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Waarom?

Inwoners en ondernemers kunnen snel, 
prettig en gemakkelijk een melding 
doorgeven.



Waarom vandaag?



Doel melding Noordoostpolder

1. Snel, eenvoudig en prettig melding doen
2. Afhandeltijd inkorten



Intern gericht

1. Meldingen in de juiste categorie, want dan 
hebben wij ze in het goede bakje zitten

2. Inloggen met DigiD, want dan weten wij
wie de melder is

3. Locatie moet doorgegeven worden, zodat
wij niet voor niets de weg op gaan.





Iets met data…

1) Wat wil de melder?
2) Gevoel krijgen bij cijfers



Data verzamelen

1) Aantal meldingen
2) Aantal bezoeken webpagina’s
3) Succes van het formulier
4) Klantwaardering 
5) Digitaal vs. analoog
6) Klantreizen
7) Gebruikerssessies
8) A/B Tests
9) Afhandeltijden
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En nu?

261
542
48%
67%
7 werkdagen

Januari ‘17



Stap 2: Afhandeltijd

Afhandeltijd samen bepalen:
- Binnen 1 dag in behandeling

- Binnen 5 dagen afgehandeld 
of inplannen in regulier 
onderhoud of extern 
beleggen



Stap 3: Beter registreren



Stap 4: Communiceren



Stap 5: 
Feedback 
vragen



1-punt

1) Aantal meldingen
2) Aantal bezoeken webpagina’s
3) Succes van het formulier
4) Klantwaardering 
5) Digitaal vs. analoog

279
589
48%
6.2
77%

April ‘17



Stap 5: Formulier aanpakken

1) DigiD?

2) Categorie?

3) Straatverlichting?

4) Locatie op Geokaartje?





28% in de juiste categorie
18% in Overig





Resultaat 3 wijzigingen

Succes van het formulier
Digitaal vs. analoog
Klantwaardering
Afhandeltijd

48% 69%
67% 74%
6.2 7.0
7 4 werkdagen

April ’17 Okt ‘17



Stap 7: Inzage in cijfers



Stap 8: Klantreis



Stap 9: 
Feedback 
uitbreiden



Stap 9: 
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Stap 10: 1 of 2 formulieren?

Succes: 81% 73%

Terugkoppeling: bij start eind formulier



Meten meldingen

1) Aantal meldingen
2) Aantal bezoeken webpagina’s
3) Succes van het formulier
4) Klantwaardering 
5) Digitaal vs. analoog

279
589
48%
6.2
77%

April ‘17
371
637
81%
8.3
82%

April ‘19


