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Waarom deze factsheet?

De dienstverlening onder de Omgevingswet wordt ingericht op basis van de vier 

serviceformules (Snelservice-, Ontwerpservice-, Ontwikkelservice- en 

Toezichtformule).

Uitgangspunt van deze formules is het denken van buiten naar binnen. Op basis van 

de behoeften van de klanten (initiatiefnemers en belanghebbenden) richten we eerst 

de klantinterface in, en vervolgens de ondersteunende bedrijfsvoering die de 

gewenste dienstverlening (met als cruciale factoren de klantinterface en bijbehorende 

touchpoints) mogelijk maakt.

We streven naar een optimale usability van de touchpoints.

Maar wat bepaalt precies die optimale usability? Hoe druk je dat uit? En hoe bereik je 

dat? In deze factsheet beschrijven we wat Usability is en hoe we ermee werken. In 

andere, meer specifieke factsheets die we ook ontwikkelen tref je stappenplannen, 

checklists en voorbeelden. We werken ook aan een Handreiking Usability waarin de 

eisen aan de Klantinterface van de snelserviceformule worden beschreven.



Wat verandert er in de dienstverlening 

onder de Omgevingswet?

• Transparanter en inzichtelijker

• Iedereen toegang tot dezelfde 

informatie

• Meer samenhang in regelgeving, 

snellere besluitvorming

• Gemeente is partner, meedenker 

en adviseur

• Participatie 

• Vertrouwen en samenwerken

• We kijken wat er kan!

• Snel, makkelijk en comfortabel, 

vanuit externe focus (gebruiker 

centraal)

• 1 overheid qua toegankelijkheid 

en aanspreekpunt

• Integrale intake en afhandeling, 

bevoegde gezagen samen

Sneller,	transparanter,	beter



Wat is usability? 

Usability is de mate waarin een touchpoint de gebruiker in staat stelt om zijn taak 

effectief, efficiënt en comfortabel te voltooien. 

• Effectief ontwerp en effectieve inrichting van het touchpoint

• Efficiënt, dus zonder omwegen en onnodige stappen (snel dus) het gewenste 

resultaat bereiken

• Comfortabele en positieve gebruiksbeleving van het touchpoint.

Verder wordt usability mede bepaald door leerbaarheid: hoe makkelijk doe je wat je 

moet doen, de eerste keer dat je het touchpoint gebruikt, en hoe makkelijk pak je het 

weer op, de volgende keer dat je het gebruikt

De term usability komt uit de wereld van de digitale toepassingen en websites. Bij de 

dienstverlening onder de Omgevingswet vatten we usability ruimer op. 

Usability gaat er in de Omgevingswet over dat de initiatiefnemer en de belanghebben

het doel gemakkelijk en aangenaam kan bereiken met een optimaal ingerichte 

klantinterface.

We richten ons op alle touchpoints, dus online toepassingen, face-to-face, telefoon en 

schriftelijke communicatie en sociale media.



Wie	is	de	
klant?

Ontwerp	de	
klantinterface

Wat	is	de	
klantreis?

Proefbedrijf

Serviceformule	in	
bedrijf

Optimaliseren

Wat	is	het	merk	
en	de	strategie?

De stappen in de ontwikkeling van serviceformules

Roadmap

Impact	op	
bedrijfsvoering

Herontwerp touchpoint



Evaluatie

Strategie Conceptueel	
ontwerp

Prototyping Productie Lancering

1 2 3 4 5

Conceptueel	
ontwerp
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Het Usability proces
Het proces bestaat uit vijf fasen. In elke fase worden eisen opgesteld op basis van 

klantbehoeften. In elke fase vindt evaluatie door de klant plaats.



Conceptueel	ontwerpStrategie

Klant-
behoeften

Klant-
verhalen

User	
stories

Require-
mentsUser	flowsServicetrip

Evaluatie

Usability	
Test

Usability	
test

1 2

Het Usability proces

In de eerste fase beschrijft de 

gemeente als opdrachtgever de 

eisen op basis van klantbehoeften: 

de klantverhalen en de samenhang 

ertussen als service trip

In de tweede fase vertaalt de 

bouwer de servicetrip naar 

userstories en userflows.  De 

toetsing ervan bij de klant levert de 

requirements voor het prototype



Prototyping Productie

Evaluatie

Usability	
Test

Usability	
test

Lancering

Mock	up/	
paper	

prototype

Finetunen	
ontwerp

Proef-
bedrijf

Evaluatie Operatio-
neel

Aanpassen

Continue	
meting

3 4 5

Het Usability proces

In de derde fase wordt 

een prototype getoetst 

bij de klant en 

aangepast

In de vierde fase wordt 

de oplossing in een 

proefbedrijf getoetst bij 

de klant en aangepast

In de laatste fase gaat 

de oplossing live voor 

iedereen en vinden nog 

aanpassingen plaats



Definities van de gebruikte begrippen

User	
stories

Een	goede	userstory	levert	de	waarde	
voor	de	gebruiker	aan	het	product,	is	

onderhandelbaar,	geeft	richting	aan	de	te	
ontwikkelen	functionaliteit	en	is	de	basis	

voor	meetbare	acceptatiecriteria.	

Vorm:
‘Als	[rol	gebruiker]	wil	
ik	[functionaliteit],	
zodat	ik	[reden/doel	
van	het	gebruik	van	

het	product].’

User	flows

Logische	
volgorde	

onderdelen	
userstory

Klant-
verhalen

Servicetrip

Een	goed	
klantverhaal
beschrijft	de	

waarde	voor	de	
gebruiker	aan	
het	product

Logische	
volgorde	

onderdelen	
serviceroute

Klant-
behoeften

Input	uit	
klantreizen	en	
Serviceformule	
en	innovaties

Mock	up/	
paper	

prototype

Eisen:

1. Routering/navigatie

2. Interactie

3. Functionaliteit

4. Inhoud/content

5. Vormgeving/layout

Proef-
bedrijf

Uitproberen	in	
een	real	live	en	

real	time	
situatie



Het Usability proces: deliverables VNG Realisatie

deliverable

Handreiking	
klantverhalen en	

servicetrip

Handreiking	
Usability	test

Vanuit VNG Realisatie zullen voor de bulkproducten de klantverhalen en servicetrips worden opgeleverd voor 

alle touchpoints in de snelserviceformule. Deze worden ontwikkeld met gemeenten en getoetst bij inwoners.



De scope van de eisen

We onderscheiden soorten eisen:

• Functionele specificaties en content specificaties 

• Interactie eisen tegenover informatie-architectuur 

eisen

• Interactiedesign tegenover navigatie design

• Look&feel eisen

Bron: The Elements of User Experience, Jesse James Garrett



Bijlage

Voorbeelden van klantbehoeften,
klantverhalen en servicetrip



De klantbehoeften



De klantverhalen



De nieuwe klantreis

OriëntatieNazorg

Ik zoek op Google 
naar mijn bouwwerk 

en en mijn gemeente, 
dus “dakkapel 
gemeente x”

Ontvangst

Bevestiging

Checken

Ik kan een verklaring 
krijgen dat wat ik wil, 

is toegestaan

Ik onderzoek of ik 
mijn dakkapel 

mag plaatsen en 
zie precies wat 
wel en niet is 
toegestaan

De ontvangst is 
eenvoudig en 

simpel. Ik zie dat 
ik op de goede 

plek ben

Aanvragen

Als het noodzakelijk is, kan 
ik meteen eenvoudig een 

vergunning aanvragen

Suggesties
Ik krijg extra suggesties 

voor producten die ik 
ook nog nodig heb van 

de gemeente

Ik ontvang een 
bericht waarin 

wordt bevestigd 
wat ik heb gedaan 

en de vraag of 
alles in orde is

Proces

Ik krijg informatie 
hoe het proces in 

elkaar zit

Toestemming

Ik krijg binnen enkele 
minuten te horen of ik 

toestemming krijg

Klantverhalen in de servicetrip: format


