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Achtergrond en onderzoeksdoelen

Dit onderzoek, uitgevoerd binnen het project top 10 We hebben ons gericht op de volgende vragen:

werkzaamheden met de VNG, had als doel te

Kunnen de respondenten de vergunningscheck

evalueren of respondenten de regels voor ” bestaand
succesvol afronden?

bouwwerk veranderen" goed begrijpen. De gemeente

Den Helder heeft een geoptimaliseerde set regels  Geven zij correcte antwoorden?

aangeleverd. De bevindingen dragen bij aan het . Begrijpen zij de gebruikte terminologie?
verbeteren van de regels en het opsporen van

knelpunten op het Omgevingsloket. Kleine direct * Lukt het hen om de juiste formaten, afstanden en
oplosbare bevindingen zijn direct besproken met het berekeningen in te voeren?
betrokken bevoegde gezag en niet meegenomen in

deze rapportage
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Onderzoek context

[Ofderzoeksdatiimiiy 25-09-2025

Ministerie van Volkshuisvesting en Ruimtelijke Ordening

Top 10 werkzaamheden VNG

Pre.omgevingswet.overheid.nl

bestaand bouwwerk veranderen

De Janzenstraat 58, Den Helder

Usability onderzoek

Kwalitatief
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Respondenten

Isaak 45-49 Limburg Arbeidsongeschikt
Sanne 40-44 MBO v Friesland -

Hub 65-69 WO M Limburg Gepensioneerd

Ilja 25-29 HBO Vv Gelderland Psychomotorisch therapeut
Lieset 50-54 MBO Vv Gelderland Medewerker.Customer

Service
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Scope onderzoek

Overzicht van opdrachten en bijbehorende klantreizen die onderzocht zijn



Opdracht 1

Kunt u voor mij informatie zoeken over het verbouwen van uw keuken op de site van de gemeente Den Helder.
Geef aan wat u hier kunt vinden en wat de informatie betekend en of u de informatie nuttig vind, of u wellicht
informatie mist. Weet u wat u moet doen na het zien van deze informatie

Klantreis

Bezoeken

Oriénteren Google .
gemeente website
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Opdracht 2

U heeft een eigen woning. U bent van plan om de keuken uit te breiden. De aannemer heeft u inmiddels de
bouwplannen voorgelegd. De voor de uitbreiding van de keuken wordt een muur doorgebroken en een muur
verwijderd. U bent van plan om te checken of dit mag en wat u hier eventueel voor moet regelen met de overheid.

Klantreis

Start T — Werkzaamheid Vragen Conclusie

omgevingsloket kiezen beantwoorden bekijken

Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk
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Bevindingen in detail



Website gemeente Den helder

Observatie 1 - Google dominant als als startpunt van de
zoektocht

Alle respondenten gebruiken Google om de website te vinden. Twee
respondenten gebruiken daarnaast aanvullende zoekwoorden om
specifieke informatie te vinden over het verbouwen van een keuken.
Opvallend is dat sommige gebruikers de informatie die in de
zoekresultaten zelf wordt getoond (zoals snippets of samenvattingen)
al benutten. Wel is er enige scepsis over de betrouwbaarheid van Al-
snippets.

Implicatie: Gebruikers halen dus niet alleen navigatie-, maar ook
inhoudelijke informatie uit Google. Dit betekent dat zij minder
aanleiding kunnen hebben om daadwerkelijk door te klikken naar de
website. In dit onderzoek waren de respondenten specifiek op zoek
naar de gemeentelijke website, waardoor zij de informatie uit de
snippets niet gebruikten of zelfs wantrouwden. Het optimaliseren van
de zichtbaarheid en informatieve waarde binnen de zoekresultaten
(bijvoorbeeld via SEO en rich snippets) blijft echter belangrijk.

25-09-2025

4 Al-overzicht

Voor het verbouwen van een keuken in Den Helder moet u eerst controleren of u een

vergunning nodig heeft via de Vergunningscheck op het Omgevingsloket . Zelfs bij kleine Verken uw idea - Gameenta Den Helder
verbouwingen kan het nodig zijn om een vergunning aan te vragen. U kunt uw plan ook
bespreken met de gemeente via een principeverzoek, vooral als uw plannen afwijken

van het omgevingsplan

Stap 1: Controleer of u een vergunning nodig heeft

Afspraak maken - Gemeente Den Helder

1. Ga naar het Omgevingsloket: Bezoek de website van de Rk
‘N HELDF

Respondent krijgt Al suggestie geserveerd.

Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk
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Website gemeente Den helder

Observatie 2 - Oriéntatie op de gemeentelijke website leidt

VERTROUWELIJK / CONFIDENTIAL — opname niet verspreiden / do not distribute recording

vaak naar de vergunning check

Een groot aantal respondenten kwam uit op de pagina met een

Schutting plaatsen (hekwerk of afscheiding)

verwijzing naar de vergunning check. Enkele respondenten belandden

Zonnecollectoren en zonnepanelen op een dak

op de pagina met veel gestelde vragen, maar vonden daar geen Buitenunit voor bijvoorbeeld een airco of warmtepomp

Plaatsen van een kachelpijp of schoorsteen

duidelijk haakje richting het onderwerp keuken verbouwen.

Reclame aanbrengen

Bed & Break

Implicatie: Respondenten hebben bij de opdracht het gevoel dat ze

Dakverhoging door isolatie (verduurzamen -

waarschijnlijk iets met een vergunning moeten doen. De verwijzing Hipt miaken f Vecandecen vain e Witiveg / id v

naar de vergunning check biedt hen een logische volgende stap in

deze zoektocht, ook al is dit niet altijd de meest relevante route voor

e — ]
hun specifieke informatiebehoefte. » Le-CneDvoasane K

Respondent zoekt naar informatie over keuken verbouwen via lijst met veel gestelde vragen. Vindt geen
resultaat.

‘ 25-09-2025 Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk
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Selecteren werkzaamheden

Observatie 1 — Succesvolle trefwoorden : il s :

PRE-PRODUCTIEOMGEVING
Twee respondenten zochten op de term “keuken verbouwen” en o OmgevmEeen
vonden direct de juiste werkzaamheden. Hierdoor konden zij zonder Home Vergunningcheck Aanvragen  Regels op de kaart  Maatregelen op maat & Mijn Omgevingsloke
moeite hun keuzes maken. Vergunningcheck

2. Kies werkzaamheden

Implicatie: Het gebruik van herkenbare, intuitieve trefwoorden

Kies alles waarvoor u de vergunningcheck wilt doen.

vergemakkelijkt de zoektocht en verhoogt de efficiéntie van de Mijn werkzaamheden

U heeft nog geen werkzaamheden gekozen

gebruikerservaring.

Zoek uw werkzaamheden

Q keuken verbouwen X

Er is 1 werkzaamheid gevonden voor keuken verbouwen’

D Bestaand gebouw verbouwen
keuken verbouwen

Respondent vindt de juiste werkzaamheid.

Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk
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Selecteren werkzaamheden

Observatie 2 - Verwarring bij specifieke zoektermen

Drie respondenten zochten op termen zoals "muur slopen” of “muur ‘ ? (Bipeenmimos " @ ulse

verwijderen”, maar deze zoekopdrachten leverden geen resultaten op. Dit Mijn werkzaamheden
leidde tot verwarring en onzekerheid, bijvoorbeeld over of het plaatsen van > Uheett 1 werkzaambeld gekozen =
een muur als aparte werkzaamheid moest worden geselecteerd.

(7) Beroep of bedrijf aan huis uitoefenen
Voorbeelden:

(") Bouwmateriaal, container of ander object tijdelijk plaatsen

() Bouwwerk of deel van een bouwwerk slopen, of asbest verwljderen

. Een respondent twijfelde of het verwijderen van een muur onder
“verbouwing” viel, omdat er geen specifieke optie werd gevonden.

() ik, rolluik, rolhek of zo*wering plaatsen of vervangen

(0) Nieuw kozijn plaatsen of vervangen

. Een andere respondent was niet geheel zeker of zij alle benodigde 0 ——— o uitvoeren,of it anders gebriken
keuzes had gemaakt. Na twijfel besloot zij toch verder te gaan, zonder
volledig vertrouwen in haar acties.

() Woonruimte splitsen of samenvoegen @

Go M oam

& o L .CBaeDVOASARES

Implicatie: Het ontbreken van resultaten bij veelgebruikte zoektermen

veroorzaakt onzekerheid en kan leiden tot verkeerde keuzes. Het is
. . . . plaatsen of dat ook de bedoeling is. Of ik
belangrijk om synoniemen en veelvoorkomende bewoordingen te integreren,

zodat alle gebruikers de juiste werkzaamheden eenvoudig kunnen vinden. Respondent twijfelt of muur plaatsen ook niet moet worden toegevoegd en vind deze optie. Gevolg slaat deze
Ook het het bieden van ondersteuning bij het bepalen of men volledig is zou optie over en gaat verder zonder zekerte zijn of het volledig is.

veel onzekerheid wegnemen.

Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk
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Selecteren werkzaamheden

Observatie 2 - Verwarring bij specifieke zoektermen
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Implicatie: Het ontbreken van resultaten bij veelgebruikte zoektermen

veroorzaakt onzekerheid en kan leiden tot verkeerde keuzes. Het is
. . . . plaatsen of dat ook de bedoeling is. Of ik
belangrijk om synoniemen en veelvoorkomende bewoordingen te integreren,
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Ook het het bieden van ondersteuning bij het bepalen of men volledig is zou optie over en gaat verder zonder zekerte zijn of het volledig is.

veel onzekerheid wegnemen.
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Draagconstructie

Observatie — draagconsctructie = dragende muur

De vraag over de draagconstructie werd door gebruikers veelal
geassocieerd met een dragende muur. In de opdracht moesten zij
bovendien een muur verwijderen. De bijgevoegde informatie gaf
echter geen duidelijkheid over de vraag of een muur dragend is. Ook
in de toelichtingen ontbraken tips over hoe men kan achterhalen of
een muur dragend is. Dit punt werd door meerdere respondenten
benoemd.

Implicatie: Het ontbreken van informatie of handelingsperspectief kan
leiden tot onzekerheid of verkeerde aannames bij gebruikers. Het
verdient aanbeveling om duidelijke aanwijzingen te geven over hoe
men kan vaststellen of een muur dragend is, of gebruikers door te

verwijzen naar betrouwbare bronnen.

VERTROUWELIJK / CONFIDENTIAL — opname niet verspreiden / do not distribute recording

daar nog informatie van ja hoe dat te zien

Respondent vraagt zich af hoe ze kan bepalen of de muur dragend is.

Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk
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Monument

Observatie 1 - Ik weet wel dat ik in een monument woon

Gebruikers geven consequent aan dat zij zelf wel weten of zij zich in
een monument bezitten. Dit fenomeen komt in vrijwel alle
gebruikersonderzoeken terug. Ook in de context van deze test was
hetzelfde gedrag waarneembaar. Opvallend hierbij is dat in de
begeleidende informatie geen enkel monument genoemd werd;

gebruikers namen echter direct aan dat dit ook hier het geval was.

Implicatie: Er bestaat een sterke veronderstelling bij gebruikers dat
de aanwezigheid van een monument vanzelfsprekend is, ook zonder
expliciete vermelding. Dit kan leiden tot verkeerde aannames of een
te snelle conclusie. Zeker als de aanvrager niet zelf de bewoner is

maar b.v. een aannemer of een familielid.

_ Monument aanwezig/ Beschermd stads- of dorpsgezicht (vragen van de gemeente)

Is er op het perceel een beschermd of (voor)beschermd monument oF "
monument aanwezig? (® nee. er is geen monum

Ligt de plek waar u wilt verbouwen in een beschermd stads- of
dorpsgebied van het Rijk? (1)

Als je een huis koopt, dan weet je of je

Respondent weet zeker dat je bij de koop al weet dat hijin een monument woont

Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk
veranderen
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Monument

Observatie 2 - Informatie over monumentstatus wordt op

gemeentelijk niveau gezocht

Tijdens de test werd respondenten gevraagd te controleren of een
pand een monument is. Instinctief zochten alle respondenten deze
informatie op de gemeentelijke website. De informatie wordt daar
gepresenteerd in een A-Z-lijst, wat als overzichtelijk en

gebruiksvriendelijk werd ervaren.

Implicatie: Een link naar aanvullende informatie over

monumentstatus kan gebruikers goed ondersteunen, mits deze
informatie op een toegankelijke manier wordt aangeboden. Het in de
test gebruikte A-Z-format bleek effectief. Daarnaast kunnen kaart

Ja, dit is zo helder als ik weet niet wat.

informatie visueel inzichtelijk te maken. Let wel op dat de informatie Respondent vindt het adres op de site van gemeente Den Helder via A-z lijst

gebaseerde toepassingen een waardevolle aanvulling zijn om deze

direct te benaderen is en dat gebruikers niet ook nog een zoekactie
moeten uitvoeren op de externe applicatie.

25-09-2025 Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk 17
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Beschermd stadsgezicht

VERTROUWELIJK / CONFIDENTIAL — opname n

Observatie 1 — Beschermd stadsgezicht is onbekend begrip

Geen van de respondenten was zich in eerste instantie bewust van
het bestaan van een beschermd stadsgezicht. Dit is een terugkerende

~ Monument aanwezig/ Beschermd stads- of dorpsgezicht (vragen van de gemeente)

eel een beschermd of (voor)beschermd monument

monumentenstatus van een gebouw. R R

observatie: gebruikers koppelen dit begrip veelal aan de

Ligt de plek waa

it verbouwen in een beschermd stads- of ) Ja, hetligt hermd st f dorpsgebied

wi @ 3 ee. et gt it een escherme sads.of Gorpagebid

Beschermd stads- of dorpsgebied

Implicatie: Door het onbekende karakter van het begrip doen

gebruikers aannames gevolg is dat beschermd stadsgezicht 1 op 1
wordt gekoppeld aan een monument.

T i T e S e e e e

L LCpeDvVaARTIR @

pand heb, misschien zit het dan, en ik woon

Respondent koppelt het begrip beschermd stadgezicht aan de monumenten status

. 25-09-2025 Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk
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Beschermd stadsgezicht

Observatie 2 — Gebruik van externe kaarten en documenten

Een aantal respondenten zocht aanvullende informatie om te
controleren of een adres binnen een beschermd stadsgezicht valt. De
gemeentelijke website bood hiervoor twee verschillende links, waarbij
vaak onduidelijk was welke het meest relevant of bruikbaar was.
Opvallend was dat het woord 'kaart’ gebruikers het meest aansprak;
Zij gaven duidelijk de voorkeur aan een visuele weergave boven een

documentlink.

Implicatie: Onduidelijke of overlappende informatiebronnen leiden tot
onzekerheid bij gebruikers over het juist invullen van de vraag. Het is
daarom aan te bevelen om visuele middelen, zoals kaarten, prioriteit
te geven boven tekstuele documenten en om duidelijk te
communiceren welke link de meest relevante informatie bevat.

25-09-2025

Rijksbeschermd stadsgezicht Stelling
Den Helder

Een bschrijving en kaart van beschermd stadsgezicht Stelling Den Helder

« Beschrilving beschem 13 wezicht Stellin ][ en Helde

« Orentatiekaart gebled beschermd sladsgezicht Stelling Den Helder (pdf)

Respondent krijgt 2 keuzes voorgeschoteld voor het bepalen of het pand in een beschermd stadsgezicht ligt.

Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk
veranderen
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Conclusiepagina

o o

Observatie 1 - "Download de actielijst” is dominant 4. Resultaat
Wat gaat u doen?

De meerderheid van de respondenten ging als eerste actie de heeft de Vergunningcheck gedaa it At

actielijst downloaden en de PDF lezen. men heeft het gevoel dat dit Hionderssat e
een Verp|iChte aCtie iS. Actielijst Omgevingsloket
o :

Implicatie: Doordat de PDF dominant aanwezig is, wordt vaak niet |

0 Neem contact op met de gemeente

goed gekeken op de conclusiepagina zelf. Hierdoor wordt waardevolle

> Gemeente: Wat u moet regelen voor ‘Natura 2000-activitelt

informatie die buiten de PDF staat gemist, zoals context, toelichtingen

o Vergunning aanvragen

of aanvullende instructies.

> Vraag een vergunning aan voor ‘Bouwactiviteit (technisch)’ (7

o Melden en informatie geven

I S Goof infarmatie over Rawactivitelt ftechnicrh) (1)

Respondenten kiezen er allemaal voor “ Download de actielijst”

‘ 25-09-2025 Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk
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Conclusiepagina

Observatie 2 - teleurstelling na lezen disclaimer

= Resultaat Vergunningcheck 25 september 2025

Na het lezen van de PDF kwamen sommige gebruikers tot de
conclusie dat de uitkomsten geen zekerheid geven over het

aanvragen van een vergunning tot een succes zal leiden.

Implicatie: De disclaimer zorgt voor onzekerheid en teleurstelling.

af is, de vergunningcheck. Vervelend, eigenlijk.

Respondent teleurgesteld na lezen disclaimer

. 25-09-2025 Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk 21
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Actie’s en verbeteringen



Acties die ondernomen zijn n.a.v. het
gebruikersonderzoek

Webpagina op VNG.nl
In het kader van het project top 10 werkzaamheden heeft het VNG team een webpagina ontwikkeld met adviezen
voor het opzetten van toepasbare regels rondom het thema “bestaand bouwwerk veranderen”. De uitkomsten van

deze tetst zijn hiervoor als basis gebruikt.

Presentatie Met gemeente Den Helder
Op 9 oktober 2025 zijn de resultaten gedeeld en besproken met medewerkers van de gemeente Den Helder. Daar

waar de gemeente kan gaat men de vergunningscheck direct aanpassen en naar de productieomgeving brengen.

Besproken met DSO UX designers

De resultaten zijn besproken met de UX designers van het Omgevingsloket.

Gebruikersonderzoek: Bestaand bouwwerk
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