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Business Case



Hypothese

Onbedoelde contacten (telefoon of balie 
bezoeken) met front- en backoffice van 
gemeenten over de voortgang van een aanvraag 
voor een product of dienst zijn kostbaar, 
gebruiken schaarse middelen (specialisten) en 
leiden soms tot onduidelijke status informatie 
en/of ongewenste interventies in de afhandeling.



Validatie van de hypothese

• Herhaalde 
gebruikersonderzoeken Den 
Haag, Buren en OWO-
gemeenten

• Herhaalde onderzoeken bij  
medewerkers Tilburg

• Metingen in de praktijk - Key
Perfomance Indicators (KPI)

• Opschalingsanalyse door de het 
team impactanalyse van VNG

• Uitgebreid onderzoek in Den 
Haag (2019)

• Kleine onderzoeken (0-metingen) 
in Buren en de OWO-gemeenten

• Eerste resultaten (0-meting) bij 
de gemeente Tilburg

• KPI’s nog te meten



Voorlopige resultaten – KTO in Den Haag & MTO in 
Tilburg
• Burgers zijn deels op de hoogte 

van de aan te leveren informatie 
(meer dan 65%)

• Vragen van burgers zijn nu maar 
gedeeltelijk te beantwoorden 
(50%)

• Medewerkers hebben vaak 
beperkingen in rechten (50%)

• Doorverwijzen naar collega’s is 
vaak noodzakelijk (meer dan 
65%)

• Medewerkers willen graag weten 
wanneer er iets wijzigt in een 
zaak en zijn nu nauwelijks 
geïnformeerd (meer dan 80%)



Voorlopige resultaten – kosten te besparen

• Telefonische contacten – 40% in 
Den Haag gaat over de stand van 
zaken; dat zijn 160.000 contacten

• Kosten vanaf € 11,- per gesprek

• OWO-gemeenten – 20% van de 
vragen gaan naar vakspecialisten

• Opschaling naar een landelijke 
schaal is ongeveer € 75 miljoen 
aan klantcontact kosten per jaar



Key Performance Indicators

KPI: aantal contacten over status

KPI: aantal aanvragen of bezwaren

KPI: aantal contacten over status
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KPI: aantal bezoeken over status

KPI: Klant TevredenheidsOnderzoek (KTO)

KPI: Medewerker TevredenheidsOnderzoek (MTO)

KPI: aantal statuswijzigingen

KPI: aantal doorverwijzingen

KPI: Klant TevredenheidsOnderzoek (KTO)



Voorlopige resultaten – tevredenheid te verhogen

• Betere informatie aan de burgers 
en ondernemers vooraf en tijdens 
de behandeling

• Betere informatie aan 
medewerkers tijdens de 
behandeling en beantwoording 
vragen



Voorlopige resultaten – kosten te maken

• Processen optimaliseren

• IT systemen inrichten

• Organisatie bijscholen

• Klant centraal denken, service 
blue print methode, beginnen met 
1 proces/product

• Zaakgericht werken, 
MijnGemeente portaal, 
Klantgerichte interactie systeem

• Multidisciplinair team nodig voor 
implementatie



MijnZaken
Vragen over de Business case? 



MijnZaken
Het is financieel een positieve business case,

want de jaarlijkse kosten zijn nu aanzienlijk.
Het is voor de burgers en ondernemers een positieve ervaring,

want ze zijn beter geïnformeerd.
Het is voor de organisatie en mederwerkers fijner,

want ze kunnen beter hun werk doen met meer focus



Service design team

Interface MijnZaken



Service design team

Interface MijnZaken



Interface MijnZaken

Klantreis & Service Blue Print

• Hoe creeër je een optimale gebruikerservaring? De basis.

Design Criteria

• Aan welke eisen moet de interface voldoen? 

NL Design 

Hoe creeër je zoveel mogelijk uniformiteit in het gebruik en gemak bij de implementatie
van MijnZaken

Digitale toegankelijkheid

• Hoe zorgt je dat de geboden informatie en diensten gebruiksvriendelijk en begrijpelijk
zijn voor iedereen. Inclusiviteit.



‘Zo zou ik op de 
hoogte willen 
gehouden worden 
door de gemeente

‘Precies wat ik 
verwacht van de 
gemeente.’

‘Fijn, kan op elk 
moment van de 
dag kijken waar we 
zitten in het proces. 
Geeft gerust gevoel.’

Gebruikersonderzoek Case MijnZaken Den Haag, juni 2022



Service design

Service Design Thinking is een holistische, klantgerichte benadering die 
ontwerp-principes en processen gebruikt om voelbaar betere services 
dan concurrenten te ontwikkelen. Empathisch begrip vormen voor
klantbehoeften is hierbij altijd het startpunt.

Simpeler gezegd: een methode om services te ontwikkelen met een
klantbril op.



Klantreis



Service blueprint

• Maakt inzichtelijk hoe de klantervaring van de organisatie tot stand 
komt, voor alle kanalen en touchpoints (Juridisch, privacy, security et cetera)

• Het laat de frontend (de gebruikerservaring) én de backend (de operatie
en processen) zien. Achter de schermen.

• Multidisciplinair team

• Elke deelnemende gemeente heeft de Service blue print methode
doorlopen







Design Criteria
Aan welke eisen moet de interface voldoen? 



Design criteria | wet-en regelgeving

• De frontend voldoet aan het 'Tijdelijk besluit digitale toegankelijkheid overheid’ 
(Inclusieve samenleving)

• Voldoet aan up-to-date privacy- en security (AVG) richtlijnen.

• Uniform en helder taalgebruik volgens richtlijnen duidelijke overheidscommunicatie

• Voldoet aan de Wet Modernisering Elektronisch Bestuurlijk verkeer

• Behoorlijkheidsnormen Ombudsman



Design criteria | vorm

• Mobile first

• 100% responsive

• Intuïtief

• Mogelijkheid toepassing van couleur locale (huisstijl) van een gemeente

• Gebruik van gemaakt principes, interactiepatronen en code van het NL DesignSystem
(https://designsystem.gebruikercentraal.nl/)

https://designsystem.gebruikercentraal.nl/


Design criteria | inhoud (1)
Voorbeeld Den Haag

Verwachte einddatum behandeling

Zaaknummer

Object/NAW-gegevens

Onderwerp zaakbehandeling



Design criteria | inhoud (2)
Voorbeeld Den Haag

In behandeling

Afgerond

Detailgegevens

Geregistreerd

Geaccepteerd

Substatus
= BacklogHoofdstatussen



Design criteria | inhoud (3)
Voorbeeld Den Haag

Documenten van de inwoner





NL Design 

Hoe creeër je zoveel mogelijk uniformiteit in het gebruik

en gemak bij de implementatie van MijnZaken





Gebruiker Centraal is een community voor professionals 

die werken aan de gebruiksvriendelijke en inclusieve.

(online) dienstverlening en communicatie van de overheid. 

Via evenementen leren we van elkaars ervaringen en

doen we ideeën op. Met instrumenten delen we die kennis. 

https://www.gebruikercentraal.nl/evenementen/
https://www.gebruikercentraal.nl/instrumenten/


Samen ontwikkelen volgens het NL Design System

• Richtlijnen voor componenten, patronen, taalgebruik en digitale 
toegankelijkheid

• Níet eenzelfde visuele stijl, wel dezelfde principes

• Merkidentiteit bewaakt door aangesloten organisaties

• Tech stack agnostisch

• Documentatie over front-end architectuur en onboarding

• Front-end en ontwerp componenten eenvoudig om te zetten naar eigen 
huisstijl

• Gedeelde richtlijnen uit onderzoek en ervaring van organisaties, verrijkt 
met bestaande literatuur



Samen ontwikkelen volgens het NL Design System



Samen ontwikkelen volgens het NL Design System

Deelbare ontwerpcomponenten

Voorzien van ‘design tokens’

om naar de eigen huisstijl aan te 

passen.

Design tokens’: een verzameling 

visuele eigenschappen waarin de 

eigen huisstijl kan worden 

uitgedrukt. De open source 

elementen die door de ene 

organisatie zijn ontwikkeld, worden 

door het werken met design tokens 

ook inzetbaar voor een andere 

organisatie.



Samen ontwikkelen volgens het NL Design System

https://designsystem.gebruikercentraal.nl/

https://designsystem.gebruikercentraal.nl/


Digitale toegankelijkheid

Hoe zorgt je dat de geboden informatie en diensten
gebruiksvriendelijk en begrijpelijk zijn voor iedereen? 

Digitale toegankelijkheid
Hoe zorgt je dat de geboden informatie en diensten
gebruiksvriendelijk en begrijpelijk zijn voor iedereen. 
= Inclusiviteit



Digitale toegankelijkheid
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Digitale toegankelijkheid

• De eisen voor digitale toegankelijkheid komen voort uit de Web 
Content Accessibility Guidelines (WCAG) versie 2.1. Deze standaard
is opgesteld door het World Wide Web Consortium (W3C) en wordt
regelmatig bijgewerkt.



De 4 principes van de WCAG = eisen voor ontwerp, bouw en beheer

• Waarneembaar (omschrijf of toon het als ik het niet kan zien of horen, 

maar ook kleurcontrast, schaalbaar etc.)

• Bedienbaar (zorg dat ik kan navigeren, met welk middel ook)

• Begrijpelijk (zorgt dat mens en software het begrijpt, geef bijv. taal 

pagina aan, geef ook fouten duidelijk aan)

• Robuust (code en elementen zijn okay, dit zorgt ervoor dat het werkt, 

ook met verschillende hulpsoftware en apparaten)



Hoe voldoet de interface aan BDTO? (Besluit Digitale Toegankelijkheid Overheid)

1. Toegankelijk maken op basis van de Europese standaard EN 301 549. 
Deze eisen omvatten toegankelijkheidsnorm WCAG 2.1, niveau A + AA.

2. Een toegankelijkheidsverklaring te publiceren = verplichting.

https://www.digitoegankelijk.nl/uitleg-van-eisen
https://www.digitoegankelijk.nl/toegankelijkheidsverklaring


Dank u voor uw aandacht


