
Uittreksel BRP…
…en hoe Westlanders zich suf klikten



Wat gaan we doen?
1. Mini-introductie van mij en gemeente Westland

2. De conclusie van mijn verhaal

3. Een stukje geschiedenis van het uittreksel BRP bij 

Westland

4. Het pad naar succes

5. Terug naar de conclusie

6. Vragen
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Waar gaat dit heen?
Conclusie van het traject:

“Zorg dat je klant zijn doel kan bereiken 
zonder omleiding.”

Beantwoord deze vragen:
§ Wat wil de klant als resultaat?
§ Hoe zorg ik dat de klant bij dat resultaat komt?
§ Hoe kan ik het pad naar dat resultaat zo drempelvrij 

mogelijk maken?
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Hoe het ging
§ Afspraak maken/Op de gok langsgaan
§ Ophalen/betalen bij gemeentekantoor
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Het proces vernieuwen
§ Digitaal als voorkeurskanaal
§ Kanaalsturing

– What’s in it for me?
– Communicatie

§ SLA met je klant (inwoner)
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https://www.youtube.com/watch?v=3fCK3tfTsBk


Nog steeds niet :/
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Analyse online proces
§ Waar komt de bezoeker vandaan?
§ Waar komt hij binnen?
§ Wat wil hij en lukt dat?
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Verwarring
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Conclusies
§ Duidelijke uitleg verschil tussen producten
§ Niet afhankelijk maken van benaming
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Resultaten
§ 1 pagina om het juiste uittreksel te vinden
§ Stijging in het aantal online aanvragen tegenover het aantal offline 

aanvragen
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https://www.gemeentewestland.nl/uittreksels-en-afschriften/uittreksel-aanvragen.html
https://infogram.com/1pj2ekymy52rr1t6ywnn9r532wfm0xlw2pq?live


Vragen?

11

cmtjhie@gemeentewestland.nl

@tjhief

mailto:cmtjhie@gemeentewestland.nl

