
Webinar Webformulieren:
Successen vieren en delen –
Case gemeente Geertruidenberg

Dinsdag 18 mei 2021



Stappenplan Meten & Verbeteren Digitale Klantreis
Aanpak GBBO®

A
an

p
ak

1. Visie
2. Inventarisatie 
huidige situatie 3. Verbeteren

Vaststelling door 
College, Raad of 
MT/DT

Bijeenkomst mét 
backoffice

4. Effectmeting

Instellen metingen

Uitvoeren 0-
meting + focus 
bepalen

Effectmeting 
uitvoeren (1

Opstellen visie 
website/online 
dienstverlening

Meenemen 
collega’s in 
resultaten

Doorvoeren 
wijzigingen

Enthousias-
meren collega’s



Visie op Geertruidenberg.nl



Inventarisatie webformulieren (0-meting)

• Aanvraag Container

• Aanvraag Uittreksel BRP

• Aanvragen Starterslening

• Aanvragen Subsidie Groene Daken En 

Afkoppelen Regenwater

• Aanvragen Tijdelijke Overbruggingsregeling 

Zelfstandig Ondernemers Tozo

• Automatisch Betalen Wijzigen Of Stoppen

• Digitaal Bezwaar Maken Tegen 

Gemeentelijke Belastingen

• Digitaal Bezwaar Maken Tegen Woz Voor 

Particulieren

• Een Melding Doen

• Geboorteaangifte

• Gehandicaptenparkeerplaats Aanvragen

• Hond Aan Of Afmelden Voor Hondenbelasting

• Kennisgeving Incidentele Festiviteit

• Klacht Indienen

• Leerlingenvervoer

• Ligplaats Pleziervaartuig Aanvraag

• Meldingen Boas

• Rechten Van Betrokkene

• Reststrook Koop Of Huurverzoek

• Tijdelijk Plaatsen Bord Of Spandoek

• Toestemming Bewoner Van Het Huis

• Uittreksel Uit De Burgerlijke Stand Aanvragen

• Verhuizing Doorgeven Nieuw



Keuze formulieren

• Voldoende volume;

• Ruimte voor verbetering;

• Geïnteresseerde collega’s.



Inventarisatie: in kaart brengen stappen

Place

Text

Start formulier

Voltooid

Uw gegevens
262

217

206

198

197

175

Uittreksel voor wie?

Waarvoor nodig?

Taal uittreksel

Overzicht

359

Succes 

0-meting :48%

Data van april ‘20 t/m december ‘20



• Sessie mét specialist Gemeentewinkel (burgerzaken): analyseren van het 
formulier & verbeteracties formuleren

Bijeenkomst 



Analyse: zo’n 30% verlaat het formulier in de eerste stap 

Place

Text

Start formulier

Voltooid

Uw gegevens
262

217

206

198

197

175

Uittreksel voor wie?

Waarvoor nodig?

Taal uittreksel

Overzicht

359

Data van april ‘20 t/m december ‘20



Inzicht: mogelijk onduidelijk wat de voorwaarden zijn of welk 
uittreksel nodig is



Inzicht: mogelijk onduidelijk wat de voorwaarden zijn of welk 
uittreksel nodig is



Analyse: zo’n 12% verlaat het formulier zonder te betalen

Place

Text

Start formulier

Voltooid

Uw gegevens
262

217

206

198

197

175

Uittreksel voor wie?

Waarvoor nodig?

Taal uittreksel

Overzicht

359

Data van april ‘20 t/m december ‘20



Inzicht: mogelijk onduidelijk dat bezoekers direct moeten 
betalen



Inzicht: mogelijk onduidelijk dat bezoekers direct moeten 
betalen



• Sessie mét specialist Gemeentewinkel (burgerzaken): analyseren van het 
formulier & verbeteracties formuleren

• Verbeteracties genoteerd in Trello

Bijeenkomst 



• Focus op:

• Wanneer heeft de inwoner welk uittreksel nodig & wat zijn de voorwaarden 
per uittreksel?

• Weet de bezoeker dat hij/zij direct moet betalen?

Verbeteracties 



Wanneer welk uittreksel – Voorbeeld gemeente Westland 

• Drie uittreksels op een rij

• Per soort akte/uittreksel:

• Wat is het?

• Wanneer is het nodig?

• Kosten

• Aanvragen

https://www.gemeentewestland.nl/uittreksels-en-afschriften/uittreksel-aanvragen.html


Wanneer welk uittreksel – Oude situatie Geertruidenberg



Wanneer welk uittreksel – Nieuwe situatie Geertruidenberg



Direct betalen – Oude situatie

Oud (0-meting)



Direct betalen – Duidelijker aangeven dat bezoeker direct
moet betalen

Oud (0-meting)

Nieuw (1-meting)



Aanmelden DigiD

Effect wijzigingen: stijging conversie

Place

Text

Voltooid

Uw gegevens
129

116

115

113

111

111

Uittreksel voor wie?

Waarvoor nodig?

Taal uittreksel

Overzicht

186

Succes 0-meting: 48%

Succes 1-meting: 60%

Start formulier

160

186

Data van januari ‘21 t/m mei ‘21



Aanmelden DigiD

Effect wijzigingen: minder uitvallers eerste stap

Place

Text

Voltooid

Uw gegevens
129

116

115

113

111

111

Uittreksel voor wie?

Waarvoor nodig?

Taal uittreksel

Overzicht

186

Start formulier

160

186

Data van januari ‘21 t/m mei ‘21

Succes 0-meting: 48%

Succes 1-meting: 60%



Aanmelden DigiD

Effect wijzigingen: geen verlatingen voor betalen

Place

Text

Voltooid

Uw gegevens
129

116

115

113

111

111

Uittreksel voor wie?

Waarvoor nodig?

Taal uittreksel

Overzicht

186

Start formulier

160

186

Data van januari ‘21 t/m mei ‘21

Succes 0-meting: 48%

Succes 1-meting: 60%



Takeaways

• Meet het formulier per stap, focus niet alleen op de start en 
afronding;

• Meet alle formulieren en kies uit de processen waar veel data 
van beschikbaar is welke formulieren je gaat verbeteren 
(0-meting);

• Maak gebruik van bestaande kennis (bv. kennisbank Succesratio);

• Neem collega’s vanuit de backoffice mee in je analyse en verbeteracties;

• Met relatief simpele wijzigingen en weinig inspanning is veel effect te behalen.



Contact

• Vragen? Mail naar waarstaatjegemeente@vng.nl t.a.v. succesratio 
webformulieren

• Op de hoogte blijven? Vul inschrijfformulier in op 
https://formulieren.vngrealisatie.nl/houd-mij-op-de-hoogte

• Meer informatie? Bekijk:

• https://vng.nl/kennisbank-dienstverlening-gemeenten > filter op: Tools 
voor ontwikkeling dienstverlening’ & ‘Website optimalisatie’ 

mailto:waarstaatjegemeente@vng.nl
https://formulieren.vngrealisatie.nl/houd-mij-op-de-hoogte
https://vng.nl/kennisbank-dienstverlening-gemeenten

