
Webinar Webformulieren:
Successen vieren en delen

Dinsdag 18 mei 2021



• Opening en programma van de dag (5 min)

• De Succesratio – VNG Realisatie (20 min)

• Verbetertraject gemeente Geertruidenberg – VNG Realisatie (25 min)

• Korte pauze (5 min)

• Verbetertraject gemeente Zevenaar – Annelies van de Stolpe      (25 min)

• Afsluiting: Nuttige documenten en tips & tricks (5 min)

Agenda



• Jurre Nieuwenstein, (web)analist en
adviseur dienstverlening

• Projectleider Succesratio bij VNG
Realisatie

• Webanalist a.i. gemeente Den Haag

• Data analist a.i. gemeente Barneveld

Even voorstellen

https://www.linkedin.com/in/jurre-nieuwenstein-75100999/
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• Verbetertraject gemeente Zevenaar – Annelies van de Stolpe      (25 min)

• Afsluiting: Nuttige documenten en tips & tricks (5 min)

Agenda



Wat is de Succesratio van een formulier?



Wat is de Succesratio?



Heb je meegedaan aan de Succesratio?



Van Aanbod naar Gebruik



Overzicht opgenomen webformulieren in de Succesratio

Verhuizing Uittreksel BRP Overlijden

Melding Openbare Ruimte Evenementenvergunning



Dashboard op Waarstaatjegemeente.nl

Bijna 100 deelnemers



Wat heeft de succesratio benchmark opgeleverd?

• Verschuiven focus van aanbod naar gebruik;

• De mogelijkheid om:

• het gebruik van je eigen webformulieren te meten;

• te vergelijken met andere gemeenten (benchmarken);

• datagedreven je webformulieren te verbeteren;

• Meer kennis van wat goed werkt (bv. bijeenkomst september 2019 ‘Verbeter 
uw webformulieren met behulp van de Succesratio’);

• Kennisbank met beschikbare informatie over het meten & verbeteren van 
webformulieren. 



Quiz: welk formulier scoort gemiddeld het hoogst?



Benchmarkcijfers (juni ‘20 t/m april ‘21)

Verhuizing Overlijden

Melding Openbare Ruimte Evenementenvergunning

58% 62% 76%

60% 42%

Bron: waarstaatjegemeente.nl

Uittreksel BRP



Wat zijn elementen van een goed presterend formulier?

1. Geef voor het inloggen alle benodigde informatie, boven de Call-to-action 
knop

2. Stel vóór het inloggen met DigiD ‘uitsluitingsvragen’

3. Vraag alleen de minimale informatie uit om een aanvraag af te ronden

4. Vraag zo min mogelijk bijlagen uit



1. Geef voor het inloggen alle benodigde informatie, boven 
de Call-to-action knop

https://www.rucphen.nl/Gemeentewinkel/GBA-afschrift-basisregistratie-personen-BRP

https://www.rucphen.nl/Gemeentewinkel/GBA-afschrift-basisregistratie-personen-BRP


2. Stel vóór het inloggen met DigiD ‘uitsluitingsvragen’

https://www.meierijstad.nl/home/alle-onderwerpen_3130/product/
verhuizing-doorgeven_400.html 

https://www.rucphen.nl/Gemeentewinkel/GBA-afschrift-basisregistratie-personen-BRP


3. Vraag alleen de minimale informatie uit om een aanvraag 
af te ronden

https://vught.nl/melden/formulier

https://www.rucphen.nl/Gemeentewinkel/GBA-afschrift-basisregistratie-personen-BRP


4. Vraag zo min mogelijk bijlagen uit

https://www.drechterland.nl/verhuizen-naar-drechterland

https://www.rucphen.nl/Gemeentewinkel/GBA-afschrift-basisregistratie-personen-BRP


Vragen uit de chat
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Stappenplan Meten & Verbeteren Digitale Klantreis
Aanpak GBBO®
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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.



Vragen uit de chat



• Opening en programma van de dag (5 min)

• De Succesratio – VNG Realisatie (20 min)

• Verbetertraject gemeente Geertruidenberg – VNG Realisatie (25 min)

• Korte pauze (5 min)

• Verbetertraject gemeente Zevenaar – Annelies van de Stolpe      (25 min)

• Afsluiting: Nuttige documenten en tips & tricks (5 min)

Agenda
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Even voorstellen

Over mij

• Annelies van de Stolpe

• Sinds 2018 bij Gemeente Zevenaar

• Beleidsmedewerker Dienstverlening

Over Zevenaar

• Herindeling in 2018

• Middenin ‘de Liemers’

• Visie: Service op Maat, Verbindend en 
Gastvrij

• Monitor Dienstverlening



Klantreizen in Zevenaar

• Klantreis: manier om de klantervaring van begin tot eind in beeld te brengen

• Klantreizen Zevenaar: uittreksel aanvragen, vergunning aanvragen, klacht 
indienen

• Behoefte om klantreis meer meetbaar te maken

• Samen met VNG Realisatie plan gemaakt voor klantreis ‘Verhuizingen’

Waarom verhuizingen?

• Groot volume, veel data beschikbaar

• Relatief makkelijk te meten (o.a. succesratio) 

https://images.pexels.com/photos/1288482/pexels-photo-1288482.jpeg?cs=srgb&dl=adolescent-couple-investment-1288482.jpg&fm=jpg


Klantreizen in Zevenaar

Waarom verhuizingen?

• Groot volume, veel data beschikbaar

• Relatief makkelijk te meten (o.a. succesratio) 

Doelen Klantreis:

• Aantal digitaal doorgegeven verhuizingen stijgt met 5%

• Tevredenheid over doorgeven verhuizing stijgt met 10%

• Succesratio formulier verhuizingen stijgt met 5%

https://images.pexels.com/photos/1288482/pexels-photo-1288482.jpeg?cs=srgb&dl=adolescent-couple-investment-1288482.jpg&fm=jpg


Wat kunnen we meten in de klantreis? 



0-meting

53%

73%

85% eens met stelling ‘De gemeente Zevenaar heeft 

het me gemakkelijk gemaakt mijn verhuizing door te 

geven’



Uitvoeren van de klantreis

• Klantreisinterviews

• Verzameling data met terugwerkende kracht

• Veel zinvolle input uit enquête SurveyMonkey

• “Brownpapersessie” 

• Quick wins / not so quick wins

Uitvoering



Acties o.a.

• Controlevragen stellen vóór DigiD muur

• Bepaalde vragen weggehaald uit formulier

• Proactieve informatie op website

• Na afronden formulier doorverwijzen 
naar andere te regelen onderwerpen 
(bijv. hondenbelasting)

• Welkomstpakket nieuwe inwoners

• Onderzoek gestart naar co-signing 
verhuizing ongetrouwde stellen

Uitvoering



Effect op Succesratio



1-meting

53%

73%

85% eens met stelling ‘De gemeente Zevenaar heeft 

het me gemakkelijk gemaakt mijn verhuizing door te 

geven’

70%

72%

90%



• Start met de processen waar veel data beschikbaar van is. 
Bijvoorbeeld verhuizingen, meldingen, belastingen. Grote impact 
én realistisch beeld;

• Maak gebruik van enquête tools om concrete tips in de klantreis 
te krijgen vanuit het perspectief van de invuller van het formulier;

• Dit geeft inzicht in de stappen waar bezoekers moeite mee hebben.

• Meet verschillende KPI's per fase in de klantreis. Zo krijg je meer gevoel hoe je de 
totale klantreis kunt verbeteren;

• Bekijk wat werkt bij andere gemeenten;

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

Takeaways



Vragen uit de chat



• Opening en programma van de dag (5 min)
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Agenda



• Start met de veelgebruikte producten/diensten waar veel 
impact mee te behalen is;

• Zorg voor inzicht in de afzonderlijke stappen en/of meet de 
klantervaring (a.d.h.v. enquête), zodat je weet waar de 
mogelijkheden zitten om te verbeteren;

• Betrek de collega’s van de backoffice: zij hebben zicht op wat er wel en niet 
mogelijk is;

• Leer van andere gemeenten;

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

Takeaways webinar



Documenten kennisbank

• Documentatie in de kennisbank: Toolkit meten en verbeteren webformulieren 

https://vng.nl/kennisbank-dienstverlening-gemeenten/toolkit-meten-en-verbeteren-van-webformulieren


Documenten kennisbank

• Documentatie in de kennisbank: Toolkit meten en verbeteren webformulieren 

• Inhoud kennisbank (o.a.):

• Checklist gebruikersvriendelijke formulieren

https://vng.nl/kennisbank-dienstverlening-gemeenten/toolkit-meten-en-verbeteren-van-webformulieren


Documenten kennisbank

• Documentatie in de kennisbank: Toolkit meten en verbeteren webformulieren 

• Inhoud kennisbank (o.a.):

• Checklist gebruikersvriendelijke formulieren

• Presentaties bijeenkomst 26 september 2019 (‘Verbeter uw webformulieren 
met behulp van de succesratio’) 

https://vng.nl/kennisbank-dienstverlening-gemeenten/toolkit-meten-en-verbeteren-van-webformulieren


Documenten kennisbank

• Documentatie in de kennisbank: Toolkit meten en verbeteren webformulieren 

• Inhoud kennisbank (o.a.):

• Checklist gebruikersvriendelijke formulieren

• Presentaties bijeenkomst 26 september 2019 (‘Verbeter uw webformulieren 
met behulp van de succesratio’) 

• Opname webinar 18 mei

https://vng.nl/kennisbank-dienstverlening-gemeenten/toolkit-meten-en-verbeteren-van-webformulieren


Documenten kennisbank

• Documentatie in de kennisbank: Toolkit meten en verbeteren webformulieren 

• Inhoud kennisbank (o.a.):

• Checklist gebruikersvriendelijke formulieren

• Presentaties bijeenkomst 26 september 2019 (‘Verbeter uw webformulieren 
met behulp van de succesratio’) 

• Opname webinar 18 mei

• Handleiding instellen metingen

https://vng.nl/kennisbank-dienstverlening-gemeenten/toolkit-meten-en-verbeteren-van-webformulieren


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. Vink aan: 
‘Dienstverlening’ en ‘Data en monitoring’ > ‘Kennisnetwerk Data/Smart 
Society’ en ‘Waarstaatjegemeente’ 

• 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


Bedankt voor de 
aandacht!


