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Wmebyv In het kort

De Wet Tijdspad wet:

ledere inwoner en ondernemer heeft recht

9 mei 2023 aangenomen

op digitale indiening van formele officiele

berichten. Andere manieren van indienen e _
7 juni 2023 gepubliceerd

van formele berichten blijven hiernaast ook

bestaan. 1 jan 2024 ingang zorgplicht
De wet stelt eisen aan de berichten 1 juli 2024 ingang wettelijke eisen
uitwisseling en notificaties tussen indiener Wmebv

en de overheid m.a.w. aan het Elektronisch
Bestuurlijk Verkeer.
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~HP- Wat moet een gemeente doen om WMEBV-proof te zijn?
\é-zuﬁlf

Omnichannel

Binnenkomende formele berichten
(Aanvraag, melding, klacht, bezwaar, beroep)

Uitgaande formele berichten Zorgplicht

n Voor ontvangst

Notificeren,
inclusief
afzender,
aard van

het bericht,

J reactietermijn

Wijze van Elektronisch Geen Geen
aanleveren kunnen onnodige gegevens
ontvangen belemme- afdwingen

ringen zonder
grondslag

Eventueel Bewijzen
opnieuw
verzenden




@._G) Soorten berichten

Officiele berichten
* Bericht maakt onderdeel uit van procedure over besluit
» klacht
» ander krachtens wettelijk voorschrift voorgeschreven bericht
(Bijvoorbeeld een melding)

Niet-officiele berichten
» alle andere berichten (informele contacten)
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Bekijk de overige themasessies...

|htt|gs:Ilvng.nl/wmebv-webinars-en-kennissessies|

KENNISSESSIE 1: JURIDISCHE ASPECTEN KENNISSESSIE 2: OMNICHANNEL KENNISSESSIE 3: ZORGPLICHT

@ Kennissessie Juridisch perspectief 9... © ~» R Kennissessie WMEBYV implementatie... ¥ - @ Kennissessie Zorgplicht 11-10-2023 L ~»

Watch later  Share o Watch later Watch later  Share

P I - : : > II . —

...-1-_.:'%_;._
o I i e T
o T

Watch on [ Youlube Watch on I Youlube Watch on I YouTube



https://vng.nl/wmebv-webinars-en-kennissessies

@ Taakopdracht: Generiek e-formulier / notificatie

2023

juli-augustus september-oktober november 1 december

Desk-research * In samenwerking met NL  Burgerpanel / usability test Oplevering Handreiking:
naar Design System: Generiek uitvoeren
ontwerpcriteria formulieren ontwerpen en  Bevindingen en
voor e-formulieren ontwikkelen o.b.v. NLDS « Handreiking aanvullen met referentiemateriaal vanuit de
en notificaties componenten. inzichten usability test desk-research
i.h.k.v. Wmebv

e Start schrijven van de « Kennissessie UX-design van e- * Voorbeelden van de generieke

Handreiking formuleren/notificatie in het licht formulieren inclusief de
van de Wmebv. beschrijving en code snippets

en bevindingen vanuit de



E-formulieren & notificaties 1/4

Algemene ontwerpcriteria

1. Vul invulvelden waar mogelijk voor In

2. Geef voorwaarden, uitleg, benodigde informatie, documenten aan
3. Gebruik duidelijke taal en begrippen

4. Licht vragen en termen toe, waar nodig

5. Vraag alleen noodzakelijke gegevens en informatie **

** ook Wmebv
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E-formulieren & notificaties 2/4

. Geef aan welke vragen/velden verplicht zijn

. Geef foutmeldingen duidelijk en gebruikersvriendelijk aan

. Geef processtap in formulier aan tijdens het invulproces

. Ondersteun de bezoeker bij het invullen en afronden, door duidelijke

Knoppen
Zorg voor tussentijdse opslag van informatie



E-formulieren & notificaties 3/4

11. AVG-regeltjes waar rekening mee moet worden gehouden:
a. Wees transparant
b. Verzamel zo min mogelijk persoonsgegevens **
c. Vraag toestemming
d. Gebruik eenvoudige taal
e. Verzend e-formulieren over versleutelde verbindingen. **
f. Registreer verwerking in verwerkingsregister *~

** ook Wmebv



E-formulieren & notificaties 4/4

Wmebv ontwerpcriteria

1. Toon of verstuur (indien mogelijk) een ontvangstbevestiging
2. Maak ingevulde gegevens toegankelijk voor de indiener.

Interessante bronnen:

Toolkit meten en verbeteren webformulieren| - VNG

Handreiking Wmebv - Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties



https://vng.nl/kennisbank-dienstverlening-gemeenten/toolkit-meten-en-verbeteren-van-webformulieren
https://www.digitaleoverheid.nl/document/eindconcept-voorlopige-handreiking-implementatie-wet-modernisering-elektronisch-bestuurlijk-verkeer-11-april-2017/

VNG) Maak gebruik van het Wmebv forum

Samen sterk!

. Handig document voor jou: Eisen Wmebv [ -
Ontvangstbevestiging & Notificeren

Laura Jeninga in Wet modernisering elektronisch bestuurlijk verkeer (Wmebv),, Ontva
31 oktober 2023 om 17:13 Ngsty
De Wet Modernisering Elektronisch Bestuurlijk Verkeer (Wmebv) geeft het recht aan bur-
gers en ondernemers om digitaal met bestuursorganen te communiceren.

De wet wijzigt voornamelijk een aantal artikelen in de Algemene wet bestuursrecht (Awb).
Daarom hebben we een handig document gemaakt met daarin een beknopte opsom-

ming van de eisen die deze wet stelt aan bestuursorganen op het gebied van ontvangst-
bevestiging, notificeren en bewijslast.

Het doel van dit document i1s om op eenvoudige en overzichtelijke wijze de eisen van de-

Ze wet samen te vatten en zo gemeenten te helpen bi) de analyse van hun p...
Lees verder

B Requirements Notificeren volgens de Wmebv v1.0.pdf 199 KB

b6 B2 0 - Reageren

_ https://vng.nl/artikelen/vhg-forum



https://vng.nl/artikelen/vng-forum

Vragen tot zover?
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NL Design System

 Wat is het?
* Wat kun je ermee?
 Wat is de kracht?

Jeffrey vertelt er graag meer over!

(Zie slides: NLDS Algemeen.pdf)



(VNG) Wat hebben we gemaakt?

* Opdracht:
Maak een generiek formulier die voldoet aan alle eisen...

* Aanpak:
* Desk-research
* Ontwikkeling generiek formulier o.b.v. scenario’'s
* ontwerpen, bouwen, testen

Naar de scenario’s

—— (Zie scenario pdf's)



Vragen tot zover?
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De kracht van samenwerken...

Formulieren & Generieke Services

Rozerin deelt haar ervaringen vanuit Den Haag



Formulieren



Hoe het begon

1 Een collega was betrokken bij
het ontwerp van formulieren

2 Er was een behoefte om
formulieren te integreren in
het Figma Design System

3 Zowel Jeffrey als Francesca waren
ook bezig met formulieren

Formulieren




Samenwerken

735 Rozerin
A2 Misschien kan ik overwegen om er weer een
sessie aan te wijden waarin we met meerdere

designers naar de formulieren kunnen kijken.
Maar dat kondig ik tijdig aan @




Samenwerken
po

75" Rozerin

N2> Misschien kan ik overwegen om er weer een
sessie aan te wijden waarin we met meerdere
designers naar de formulieren kunnen kijken.

Maar dat kondig ik tijdig aan @

: Jeffrey Lauwers
. Wauw te gek! Dat komt precies op het goede
moment

o




CENTRALE VRAAG

Hoe kunnen we generieke
gemeentelijke formulieren
ontwikkelen?



Doel workshop

Het geven van input op

formulieren van de gemeente
Den Haag en het delen van
ideeén zodat we generieke
formulieren kunnen opstellen.

it Kijkje in de workshop



https://miro.com/app/board/uXjVMjN_cXw=/?moveToWidget=3458764565370470332&cot=14
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Den Haag Home Onderwerpey, Wijken Overdestqy ., Q Zoeken NLv MijnDenHaag

Home Zougundemteuni"g 4 '.".-'mo»vcouienin

Resultaat

9 stoppen

Hoe Werkl hat

E':‘éir‘ﬂig'.’n

Veelgeste| e vragen Ontmngt U ean voorzmning Vanuit de Wet maatschoppehjke ond«ersteunin

e oy (WMO]? Zoals eep folstoef of traplifts Maar Maakt 4 gf Qeen ofweinig
12 0, P . . e .

e gebruik vap» Dan kynt de voorznenm_q beemdlgen,

iPning online vig het formuy; er op de Wehsite

a I . De 9emeente neemt contgey op
. 1 Binpen Tafz Wekep beit aepy Medewerke, om de x.'oor:ieninq Op te halen,

De vaorziem’ng stapt
u krijgt t»evesiting van de uitséag binnen g weken

Wmo-voorziening stoppen

Stop gy Veatziening online vig het formuiar Op de website

Veelgestelde Vragen

2 Keuzes vastgelegd

Oit zay een Vraag kunnen zijn?

Dit zoy een andey Vraag over Who L‘ccind'gcn kunnen Zijny

Zie ook

n
Ontwerpen kunnen rrlake
3 op basis van alle inpu

B Kijkje in het prototype



https://www.figma.com/proto/iXcHSzJFHwCsdvPVdcakk2/Den-Haag-formulieren?page-id=0%3A1&type=design&node-id=34-22663&viewport=-7545%2C111%2C0.16&t=ewJ3FxJq25W62VWx-1&scaling=min-zoom&starting-point-node-id=34%3A22663&show-proto-sidebar=1&mode=design

Vragen tot zover?



Generieke
Services




Aanleiding

"Zo zou ik op de hoogte
willen gehouden worden
door mijn gemeente."

1 Logisch vervolg op project
MijnZaken, Samenwerkende
Portalen

2 Basis voor verdere samenwerking




Doel project

De digitale
contactmogel

tussen de

ijkheden
inwoner en

(=]
i
=
&
—
=
- 4
K ial

GEHOLPEN WORDEN,

ambtenaar vergroten.




De vier generieke services

1 Notificaties
2 Taken
3 Berichten

4 Contactmomenten



Samenwerking

Project van in samenwerking met

VNG

Ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties

P Logius
Ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties




Met z’n allen




1 3

Begrijpen en Inzichten en
ontwerpen aanbevelingen




Begrijpen en
ontwerpen




CENTRALE VRAAG

Hoe kunnen we inwoners informeren om in
actie te komen om hun gemeentelijke
zaken te regelen en om up-to-date te

blijven in hun zaken?



Wat er is gedaan

01 Services uitgeplozen 07 Ontwerpen verbeterd

02 Data bekeken 08 Gebruikersonderzoek #1 vond plaats
03 Onderzoeken doorgenomen 09 Workshop gehouden

04 Schetsen en ontwerpen gemaakt 10 Ontwerpen verbeterd

05 Copy geschreven 11 Gebruikersonderzoek #2 vond plaats

06 Feedbacksessie gehouden 12 Ontwerpen afgerond



01 Services uitgeplozen

Wat Waarom

Een taak i een actie die men Een taak Is bedoeld om een

moet uitvoeren, procesingang en voorite

zetten naar aanleiding

it o s

Proces achterkant:
- Hefinnering 1 {agitaal)
- Herinnering 2 (briet en

>wi e .

- Sluttan (digltaal, briaf?)
‘Mensedlke maat [ bilikheid:
-~ Herapanen task
Oarsproretike termi (gaat
‘hele praces opniguw door)

Wanneer

Denk ook aan

Kilken of wa du taken kunnen
atsen bi| de berichten maar

Wat

Kanttekening

in een mail of ams.

Een taskin sen ‘Bericht haort
te warden uitgelicht zodst dat-
de andacht krijgt.

Noem aitijd de deadiine van
do task,

Belangril mis niet dat je een
betaiing mest doen want

Waar

In MijnDenHasg

Per sms (Notify)

MijnOverheid

Als je een aanvraag hebt x
Ingediend en je-een
tevestiging ontvangt (info)

Als je een afsprask hebt x
gemaakt en o een
bevestiging ontvangt {info)

siesenuinodang X
ontvangt (infa}

Kanttekening

Een bericht hoort altijd kort
maar krachtig en persoonlijk
“tezijn,

Een berlcht bevat de
belangrikste informatie om

Als een product actief is en
et in gebruik kan worden

‘genamen

betaling gaat, hae

Soorten

Ingediends aanvraag, taak,
b iy
bericht (mail, post, sms)

Contactmoment

Waarom

zicht op wat ef s

zaak of produict. Zo heaft men
toegang fot alle contact op
én plek.

Wanneer

Als et sen mall of sms s

Als-ar een brief is varzonden
naar de inwoner

mmmmmmg
heett gedaan

Ais e inwoner een
ballebezoek hesft gehad dat.
product ging

InGzZAC

kamt als bericht of als taak &
in MEH teracht bij de inwoner,

overzicht van ds zaak of het
product, dan kan de task nist
‘op die plek worden

niet meer dan dat, Eris geen
‘anders type contact dat bij

op die plek ultgevoard kan
worden?



02 Data bekeken

Eigenschappen van een Taakobject ~ e g

wAttribuutsoort_proxys

0.* 0.*| + Bronorganisatie fid)
wAttribuutsoort_proxy» wAttribuutsoorts 8 )

Bronorganisatie: N9 {id) + Bronorganisatie: N9 {id} leidt tot + Zaakidentificatie [id]
Klant - N8 fid]) - +_ Datum-tijd interactie: DT 0.1 0_*
. n:n;‘n;‘fls:::::: AN200(0.1] i bt @ ranaai anso
B T : . \ .*| + Voorkeurskanaal: ANSO [0..1
Veld Toelichting ¥ Weheen i G e ’ ' *I. voorkeurstasi:Anz010.1) betreft
+ Functie: AN50 [0..1] ‘l = RE - «Objecttype_proxys
+ Voornaam: AN200 [0..1] I| Yoshchtng: AN F 1 L 0.* VERZOEK
. . . . - s 1 *
BSN of KVK Toekomstige aanpassing naar user_type + user_identifier + Voorvosgsel schtamasmc ANSOI0.9 : + Onderwery: R[] lidt tot
= = +  Achternaam: AN200 [0..1] ! DRISHETTISE MR wAttribuutsocort_proxy»
- e +  Telefoonnummer: AN20 [0..1] I. 0.1 0.*| + Bronorganisaties: N9 {id}
Data Gegevens die door het component zijn meegestuurd om de taak af te + Emailadres: AN254 [0..1] -,
]
]

+ Straatnaam: AN [0..1] 1 0.1 |' 0.° :r::::l‘::::::a : z’:‘::‘::("':::'Lm:::;':::ff:v;l‘
kunnen ronden + Huisnummer: AN [0..1] is vervolg op +  Datum-tijd: DT
+ Huisletter: AN [0..1] «Relatieklassex» gmeonte v Voorketrskanast ANZO
i H HH & = % + uisnummertoevoeging: : ROL KLANT BI) CONTACTMOMENT ant e oslchting A
Formulier ID of Formulier URL  Afhankelijk van de locatie van het formulier: in de Backend for Frontend  pomciepl L k' Toelchting: AN
i i + ‘oonplaatsnaam: AN [0..1] «Attribuutsoorts
database Of In de Objecten API + :[]dco;p' ANA4 io__?? = + Rolomschrijving generiek: AN4D
door
Verzonden data Gegevens die door de Klant zijn ingevuld bij het afronden van de Taak
Title Titel/omschrijving van de Taak die aan de Klant wordt getoond
1
Status Open, ingediend, verwerkt of gesloten padmessebutimniibie —
. - . " Belanghebbende MEDEWERKER

Verwerker taak ID Referentie naar de Taak zoals die binnen het afhandelcomponent bekend is Gesprekspaner

wAttribuutsoort_proxy»
+  Organisatie-indentificatie [id}
+  Medewerkeridentificatie {id}
* Achternaam
+ Voorletters

+ Voorvoegsel achternaam




03 Onderzoeken doorgenomen

B_eloiltte
||ta | ONDERZOEK

1 ' AANGEPASTE NOTIFCATIES

Een kwalitatief onderzoek onder Nederlandse burgers in opdracht van Logius/ MijnOverheid.nl
Opdrachtgevers: Marjolein van Abbe en Esther Laros L

RAPPORT

o -
o p :
L 5
w il ‘

LAURA HAFKAMP
ANNA STEKELENBURG

Ruigrok © NefPanel

AMSTERDAM, DECEMBER 2019

”i'nOverheid AL D - ;r ;
J e NOVUM X \s,v)B

er de (speciale) doelgroepen van MijnOverheid / k . <3 *‘ N . =

[ Sociale Verzekeringsbank
Beste klant,

De AOW wordt gestort op 4 januari 2022, Hoe laat
het geld op uw rekening staat, hangt af van uw bank.

~ Met vriendelijke groet,
N o t I N L De Sociale Verzekeringsbank

De notificatieservice |

John Doe

van de overheid, | dotdiics

Wat fijn, dit proactieve bericht. Ik had hier al

voor de overheid, | o i o
door de overheid.




04 Schetsen en ontwerpen gemaakt

Mijn lopende zaken Toon alle 2

Aanvraag subsidie Aanvraag Ooievaarspas
geluidsisolatie

20 januari A = 1 december 2021

Mijn lopende zaken

Aanvraag subsidie Aanvraag Ooievaarspas
geluidsisolatie

20 jo . = 1 dece

Mijn lopende zaken Toon alle 2

Aanvraag subsidie Aanvraag Ooievaarspas
geluidsisolatie

20 jonuari [ 1 december 2021 LW

Mijn lopende zaken

Aanvraag subsidie Aanvraag Ooievaarspas
geluidsisolatie

20 januari = 1 december 2021

toak open

Aanvraag subsidie
geluidsisolatie

20 jonuari =

voorbeeld van schets

Aanvraag subsidie
geluidsisolatie

20 januar

Aanvraag Ocievaarspas

Onderwerpen « Ondernemen 2 gemeente Loeke N, i
P noerne: De gemeent ork, L
9 Zoeken v Welkom Anne

Home 3 MiinDenHaog

88 Owericht Hano’ A"ne’

B Mijn berichten

In MijnDenHaag kunt

zelf uw persoo

zoken zog) et 4 uithomt

lijke zaken rogelen waonneer h enk aan

aanyraaqg kioar fs o

Bgoed,

Thema’s

S Mijn aecount Mijn taken De gemeente Q Zoeken NL~  Welkom Anne -

Den Haag QOnderwerpen v Ondermemen

over 2 dogen

Betaal parkeerboeta bij Valeriusplein

- nbenchten > Bericht
wOOr wioe I8 okt inag > Mijr benchian Ber

Verleng Je paspoort

wOar ma 16 nay

Geef danvultende informatie
voo o e Z
T aanvroag subsidia geluidsisalatie S mprst park A

88 Overzicht

Miin besichten

Dotum woensdag

3 . N
Betaal parkeerboete bij Valeriusplein

Recente berichten

.
M Lopende zaken !

woor ri] 13 jon

Themao's

* Verzoek tot deelname bij aanvroag subsidie geluidsisolatic

Mijn ace

L

909 omgevingsw

Beste mevrouw Klap,

Bewijs o

¥OGT donvinog omgevi

0105200 5

Do dit op tijd en zorg ©

Mijn lopende zaken

olle zoken -4 Wit s brzwaor moken? Yul dan 1T

Aanvraag subsidie
geluidsisolatie

et vrisndelijke groet,

Aanvraag Ooievaarspas e Den Hoog

10 jonuori g
-2 Tdecember 2021

Documenten .
Relaties en gezin
* P rrt en identiteit
e en odoptie

< & I n bouwe
documenten Reloties en gezin Wonen el uwerl
ente o

+ Erfpacht

huizen en migratie
» Rijbewij

+ Inburgeren en naoturaliseren

stingen
=+ Akten

nam an Anthoffn,



05 Copy geschreven

Notificatie

(Ik moet) Betalen

(Ik heb) Vernieuwing nodig

(Ik moet) Informatie geven

(Ik heb) Herinnering

(Ik heb) Tip

Onderwerp e-mail

Betaling

Vernieuw een product

Geef informatie

Herinnering

Inhoud e-mail en sms

Beste [geslacht] [achternaam],

Bij MijnDenHaag staat een nieuw bericht voor u klaar.

Voar [datum] moet u [iets] betalen van [bedrag] [reden].

Ga naar MijnDenHaag via denhaag.nl en betaal de parkeerbon.

Klik voor uw veiligheid nooit op een link in e-mails van de gemeente
Den Haag. Ga zelf naar denhaag.nl om uw zaken te regelen.

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

(Als geen waarde wordt meegegeven: "U moet iets betalen. Lees het bericht daarom op
tijd en zorg dat u geen boete krijgt.")

Beste [geslacht] [achternaam],

U heeft een bericht ontvangen over het vernieuwen van een product.

U moet [iets] vernieuwen voor [datum]. Als u dit niet op tijd doet, dan kan dit vervelende
gevolgen hebben.

Log in op MijnDenHaag om het product te vernieuwen.

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

(Als geen waarde wordt meegegeven: "Vernieuw op tijd. Als u dit niet op tijd doet, dan kan
dit vervelende gevolgen hebben.")

Beste [geslacht] [achternaam],
Eris informatie van u nodig.

U moet informatie geven over [iets] voor [datum]. Als u dit niet op tijd doet, dan kan dit

vervelende gevolgen hebben. Bijvoorbeeld vertraging als u iets moet regelen of een boete.

Log in op MijnDenHaag om de informatie te geven.

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

(Als geen waarde wordt meegegeven: "Geef deze informatie op tijd. Als u dit niet op tijd

doet, dan kan dit vervelende gevolgen hebben. Bijvoorbeeld vertraging als u iets moet
regelen of een boete.")

Beste [geslacht] [achternaam],
U heeft een bericht ontvangen over een herinnering.

U moet [iets doen] vooér [datum]. Als u dit niet op tijd doet, dan kan dit vervelende
gevolgen hebben,

Log in op MijnDenHaag om dit te doen.

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

(Als geen waarde wordt meegegeven: "U wordt eraan herinnerend om iets te gaan doen.
Als u dit niet op tijd doet, dan kan dit vervelende gevolgen hebben.")

Beste [geslacht] [achternaam],
U heeft een tip ontvangen.
U heeft recht op [iets].

Log in op MijnDenHaag voor meer informatie.

Titel in MijnDenHaag

Betalen van [iets]

bv. 'Betalen van uw bewoners parkeervergunning'

VEIGIETVERRVEL RIS

bv. 'Vernieuwen van uw paspoort'

Informatie geven voor [iets]

bv. 'Informatie geven voor uw aanvraag
omgevingsvergunning'

Herinnering: [iets]

bv. 'Herinnering: betaling van uw bewoners
SEIGCEIREI [Valallale}

Tip: [iets]

bv. 'Tip: Recht op uitkering'

Inhoud bericht in MijnDenHaag

Beste [geslacht] [achternaam],
Betaal [bedrag] voor [iets] véér [datum].

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

Beste [geslacht] [achternaam],

Vernieuw [iets] voor [datum]. Als u dit niet op tijd doet, dan kan dit vervelende gevolgen
hebben.

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

Beste [geslacht] [achternaam],

Geef informatie over [iets] véor [datum]. Als u dit niet op tijd doet, dan kan dit vervelende
gevolgen hebben. Bijvoorbeeld vertraging als u iets moet regelen of een boete.

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

Beste [geslacht] [achternaam],

[Doe iets] voor [datum]. Als u dit niet op tijd doet, dan kan dit vervelende gevolgen
hebben.

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

Beste [geslacht] [achternaam],
U heeft recht op [iets].
[Meer informatie over de aanleiding en hoe dat aangevraagd kan worden zoals een link]

Met vriendelijke groet,

Taak in MijnDenHaag

Betaal [iets]
Doe dit voor [datum]

Vernieuw [iets]
Doe dit voor [datum]

Geef informatie voor [iets]
Doe dit voor [datum]

Herinnering: [doe iets].
Doe dit voor [datum]

Titel contactmoment

Betaling

Vernieuw een product

Geef informatie

Herinnering

Contactmoment in MijnDenHaag

Beste [geslacht] [achternaam],
Betaal [bedrag] voor [iets] vodr [datum].

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

Beste [geslacht] [achternaam],

Vernieuw [iets] voor [datum]. Als u dit niet op ti
hebben.

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

Beste [geslacht] [achternaam],

Geef informatie over [iets] voor [datum]. Als u d
gevolgen hebben. Bijvoorbeeld vertraging als u

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

Beste [geslacht] [achternaam],

[Doe iets] voor [datum]. Als u dit niet op tijd dog
hebben.

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

Beste [geslacht] [achternaam],
U heeft recht op [iets].
[Meer informatie over de aanleiding en hoe dat

Met vriendelijke groet,




06 Feedbacksessie gehouden
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07 Ontwerpen verbeterd

30+
feedback

2 Den Haag Ondmwa"rpon - Ondernemen
B iy

De gemeente
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09 Workshop gehouden

an inzichten

Onderwerpen

Hoe kunnen we...

Notificatie

HKW bij het onderwerp
van de tip laten zien
waar de tip om gaat

HKW bij de
voorvertoning van
mails de kern tonen

HKW in de tekst
duldelijker maken dat
je moet inloggen om
de taak uit te voeren

HKW de phishing
tekst meer naar
voren brengen

HKW het bericht
kort en krachtig
houden

HEW een ongeopend
bericht onderscheiden
van een geopend
bericht

HEW de key-info
(details)
prominenter maken

HKW het bericht in
combinatie met de key-
info slim weergeven

HKW na het uitvoeren
van de taak een
bevestiging geven dat
de hetaling is gelukt

HKW na het uitvoeren vd

taak duidelifk maken dat

er een bevestigingsmall
wordt gestuurd

naar ontwerpui

HKW een taak met een
snelle deadline visueel
meer laten uitlichten

S —

tdagin

zaak

HEW bij de status
duidelijk maken in
welke stap je je bevindt

HKW laten zien dat er

een taak openstaat in

een |opende zaak (op
het mapje)

HKW bij de status
(m.b.v. datums) de
volgorde aantonen

en

Startpagina

HKW weerstand
voorkomen bij de
aanhef {op startpagina)

HKW de samenhang
en/of het onderscheid
tussen taken en
berichten verduidelijken

HEKW begrijpelijk
maken wat er onder
‘Mijn thema's' valt

HKW direct duidelijk
maken dat de
contactmomentan ‘chat’
en 'post’ daarover gaan

HKW weergeven hoe lang het
duurt tot e een antwoord
krijgt van een medewerker en
waar doen we dit

HKW het verstuurde
bericht nog meer
laten opvallen

Hele e

1abel
st o

WeElEED e

Bl

- i
e
oy
=

[t

(TH

naar ontwerpvoorstellen
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10
Ontwerpen verbeterd

&

U heeft te

Splein.

Heeft

u

Kij vra

fik op denf-,:en?

Naar g a
70 3 g.nl/
535 parke,
83 ren. o
- Of bey

met yrii
t Vf‘ljdag Vst
8.

Maang
a
Q- 17.00 g tot en

Met
VFigep,
Ge delijik,
Meente D(:n engoetr
aag

-2 G
-]

Best,
€ Mevroyy, Ki
ap,

beta weinj
ald vp nig of
or het geen
par park

Dr\d:-'.m'rpcn o Ondcrn(-mm De gc—mrrn\c - q, Zoeken ML~ welkom Anne ¥

Home Mi\n[}enHﬂag

gg Oversicht Hallo, Anne Klap!

n M\'\an-nrmng kuntu zelf uw persuanh'\ke zoken regelen wanneet hetu itkomt. U funt

= Min perichten 2
bijuoorhee?d uwW rekeningen petalen en Zlen wanneer uw aonvracg xlaor 15

B Min \opende zaken

m Mijn thema's

wat ik moet regelen

o Mijn account

A Geef informatie voor uw aanvreag subsidie ge\uidiso\ot‘\e nog 2dagen =

getaal UW purkeemon von € 74,90 yoor parkeren bij Vn\erlusp\e'm waor 5 februaft 2023

\erleng uW iden\ileitskunrt yoor 31 ma art 2023 2

gekijk alle perichten >

Laatste be ichten

» Betalen vorn uw pnrkeerbun vandoag =

28-12- 022 7

o Informatie geven voOr uw agnvraod subsidie gelu\dsisu\aﬁe

|nformatie geven Yoot UW oanvrood Oojevaarspos 5.g-2022

keren bi €erkostepn

gekiik alle zaken

Mijn opende zaken

Aanvraag subsidie Aanvraag Ooievaarspas
ge\uidsisn'\aﬁe

17 oktober 2022 = 1 augustus 2022

{ T , .
eld je aan yoor de nieuwsbnef \olg ons oF contact

lijf gemalkkelik e § ¥ in g0 , Bel ons op MO0
ontwikkelingen €7 tadsdee 5 Noaf contactformu\ier

\:\e\ungﬁ}k;m zaken ¥ e g-
» Chatmet een rnr.-dewcrkci
Agnmelden nieuwsDr )
Contclctpagmc
D20 Gemeente pen Haog

Sitemap Tmﬁgnn&&hlkhu\d Privocy proclaimes pisclaime! yoorwaorden

ldeeen
van de

sessie
verwerkt




11 Gebruikersonderzoek #2 vond plaats

) @ figmacom/proto/6CFtg  + (@)

Waarom geen link in deze e-mail?
Gemeente Den Haag stuurt voor uw
veiligheid geen e-mails met linkjes.
Ontvangt u wel een e-mail met daarin
een link waarop u kunt klikken? Dan
komt de e-mail NIET van de gemeente
Den Haag.

Heeft u vragen?

Kijk op denhaag.nl/parkeren. Of bel
naar 070 353 68 83 (maandag tot en
met vrijdag van 8.00 - 17.00 uur).

Met vriendelijke groet, _ o
Gemeente Den Haag | - | v

Het is goed dat er aandacht is
voor phishing

% % D 106/554
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https://figmashort.link/JGDMzi

Onderzoeken




CENTRALE VRAAG

Wat zijn de belangrijkste verbeterkansen
voor de generieke services binnen de
Mijn-omgevingen die het gebruiksgemak
voor inwoners optimaliseren?




Aanpak

1 Er hebben 2 onderzoeksrondes
plaatsgevonden

2 Eris een analyse en
haalbaarheidssessie gedaan




Uitgangspunten onderzoek

» Respondent heet ‘Anne Klap’

* Anne heeft een parkeerbon
ontvangen van de gemeente

* Anne heeft een zaak ‘aanvraag
subsidie geluidsisolatie’ bij de
gemeente lopen




Scenario’s onderzoek

1 Taak: parkeerbon betalen

2 Taak: info aanleveren voor aanvraag
geluidsisolatie

3 Contactmomenten/vraag stellen:
Stel een vraag over de subsidie
geluidsisolatie via het vraagformulier



Inzichten bericht

1 Opbouw met koppen en
stappenplan werkt goed

2 Waarschuwing phishing
gewaardeerd en begrepen

N Den Haag

Beste mevrouw Klap,

U heeft te weinig of geen parkeerkosten betaald voor het parkeren
bij Valeriusplein. Daarom heeft u een parkeerbon gekregen.

Betaal voor 1 maart 2023 uw parkeerbon van €74.90

Wat kunt u nu doen?

1. Bezoek de website van gemeente Den Haag.
2. Log daar in op MijnDenHaag met uw DigiD.
3. Betaal uw parkeerbon.

Waarom geen link in deze e-mail?

Gemeente Den Haag stuurt voor uw veiligheid geen e-mails met
linkjes. Ontvangt u wel een e-mail met daarin een link waarop u
kunt klikken? Dan komt de e-mail NIET van de gemeente Den Haag.

Heeft u vragen?
Kijk op denhaag.nl/parkeren. Of bel naar 070 353 68 83 (maandag
tot en met vrijdag van 8.00 - 17.00 uur).

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag



Inzichten bericht

1 Opbouw met koppen en
stappenplan werkt goed

2 Waarschuwing phishing
gewaardeerd en begrepen




Inzichten startpagina

1 Verwijderen berichten van
startpagina zorgt voor beter
overzicht

2 Voor minder geletterden is de
mobiele versie overzichtelijker

23 Overzicht

&4 Mijn berichten 2

B @ 2 & O

Jo

Mijn lopende zaken

Belastingzaken
WOz
Parkeren

Erfpacht

Mijn gegevens

Hallo Anne Klap

In MijnDenHaag kunt u zelf uw persoonlijke zaken regelen wanneer het u uitkomt. U kunt
bijvoorbeeld uw rekeningen betalen en zien wanneer uw aanvraag klaar is.

Wat ik moet regelen

Geef informatie voor uw aanvraag subsidie geluidisolatie A nog 2dagen -
Betaal uw parkeerbon van € 74,90 voor parkeren bij Valeriusplein voor Tmaart 2023 -
Verleng uw identiteitskaart -3
Mijn lopende zaken Bekijk alle zaken -
Aanvraag subsidie Aanvraag Ooievaarspas
geluidsisolatie
17 oktober 2022 = 1augustus 2022 =



Inzichten startpagina

1 Verwijderen berichten van
startpagina zorgt voor beter
overzicht

2 Voor minder geletterden is de
mobiele versie overzichtelijker




Inzichten uitvoeren betalin

1 Uitvoeren taak is makkelijk,
key info valt op

2 Bevestigingsbalk en benoemen
bevestigingsmail gewaardeerd

3 Verwijzen naar oorspronkelijk
bericht leidt tot verwarring

Betalen van uw parkeerbon
Bericht ontvangen op 15 januari 2023 om 15.24 uur

Betaal uw parkeerbon van € 74,90 voor het parkeren .
voor 1 maart 2023 Betalen &

bij Valeriusplein

Reden

Datum en tijd
parkeren

Kenteken

Plaats parkeren

Parkeertarief

Kosten

Totaalbedrag

Bericht

Beste mevrouw Klap,

Geen of niet voldoende parkeerbelasting betaald

maandag 2 januari 2023
12.10 uur

K-539-VB

Valeriusplein 35
2585 VS Den Haag

€ 2,00

€72,90

€74,90

U heeft te weinig of geen parkeerkosten betaald voor het parkeren bij Valeriusplein. Daarom

heeft u een parkeerbon gekregen.

Parkeerbon betaald

Bericht ontvangen op 23 februari 2023 om 17.23 uur

Gelukt. U heeft betaald op 21 februari 2023.
U ontvangt zo snel mogelijk een bevestigingsmail.

Bericht

Beste mevrouw Klap,

90.

int u bezwaar maken. Vul het formulier

Uw parkeerbon voor het parkeren bij Valeriusplein is succesvol betaald op 23 februari 2023.

U ontvangt zo snel mogelijk een bevestigingsmail.

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

Hoort bij dit bericht

Betalen van uw parkeerbon

keren .
voor 1 maart 2023 Betalen

15-1-2023 >



Inzichten uitvoeren betaling

. . e “Prettig dat ik een
1 Uitvoeren taak is makkelijk, bevestiging krijg. Anders
key info valt op zou ik de volgende dag

bellen om dit te checken.”

2 Bevestigingsbalk en benoemen

bevestigingsmail gewaardeerd “Ik zie netjes de

datum en tijd staan.

. . En ook de kosten.”
3 Verwijzen naar oorspronkelijk

bericht leidt tot verwarring



Inzichten zaken en contactmomenten

1 Overzicht contactmomenten nog
steeds sterk gewaardeerd, op
mobiel soms niet direct duidelijk

2 Uitvoeren taak binnen lopende
zaak verloopt soepel

Contact over deze zaak

Stel een vraag

vandaag
vandaag
23-1-2023
6-1-2023
1-12-2022
29-11-2022
12-11-2022
10-11-2022
8-11-2022
30-10-2022
17-10-2022

1-10-2022

ma

telefoon

brie

ma

balie

ma

bri

f

ef

Informatie doorgegeven Vv
Herinnering: Geef informatie v

Geef informatie v

Tip: u heeft recht op extra subsidie v
Status is veranderd v

Mijn vraag Vv

Gesprek over afspraak met adviseur v
Kosten onderzoek en verbeteringen v
Status is veranderd v

Bezoek voor het inscannen van documenten v
Aanvraag ontvangen Vv

Actie woningverbetering verkeersgeluid bewoner v



Inzichten zaken en contactmomenten

1 Overzicht contactmomenten nog
steeds sterk gewaardeerd, op
mobiel soms niet direct duidelijk

2 Uitvoeren taak binnen lopende
zaak verloopt soepel




Hoofdinzichten en
aanbevelingen




1vande 7

Hoofdinzicht Aanbeveling

Zelf kunnen uitvoeren van Blijf zeker doorgaan met
taken wordt gewaardeerd de ontwikkeling van de
en sluit aan bij wat men generieke services met
gewend is interactiemogelijkheden

voor Mijn-omgevingen




2vande 7

Hoofdinzicht Aanbeveling

Ervaringen met andere Houd rekening met de
online omgevingen en wens om veel bevestiging
overheidsinstanties te krijgen

scheppen ook verwachtingen




3vande 7

Hoofdinzicht Aanbeveling
Notificatie via e-mail Wees in de
wordt als belangrijk en e-mailnotificatie concreet

logisch gezien waarom men bericht
ontvangt




4 vande 7

Hoofdinzicht Aanbeveling
Notificatiemail wordt Zet een duidelijk
vertrouwd, maar er is veel herkenbaar onderwerp in
bewustzijn rondom risico de notificatiemail

op phishing




5vande 7

Hoofdinzicht Aanbeveling
Uitvoeren van taken gaat Geef simpele uitleg en
overwegend soepel escape-mogelijkheden

bij online taken waarvoor
meer digivaardigheid
nodig is




6 van de 7

Hoofdinzicht Aanbeveling
De meesten zijn blij met de Onderzoek mogelijkheden
lijst van contactmomenten om de lijst met contact-

momenten eenvoudiger
herkenbaar te maken




7 van de 7

Hoofdinzicht Aanbeveling
Vrijwel alle respondenten Accepteer dat de Mijn-
konden voldoende overweg omgeving moeilijk

met het prototype zelfstandig te gebruiken is
door laaggeletterden en
anderstaligen




Vragen tot zover?




o)

Dieper in op NL Design System
componenten en tokens

Jeffrey vertelt er graag over
(Zie slides: NLDS Tokens.pdf)



Vragen tot zover?




(VNG) Usability test

* Doel
» Werkt deze opzet van dit generieke e-
formulier goed?
* |s de user journey duidelijk?

* \Werken de componenten naar behoren?

+1.800.000 +740.000
16-65 jaar 65-plus

» Stichting Accessibility

taal +270.000 + 150.000

e 16 en 17 november

_ https://www.lezenenschrijven.nl

38 participanten: Laaggeletterd, digitaal

rekenen

minder vaardig, visueel en auditief beperkt

taal + rekenen



https://www.lezenenschrijven.nl/

G

Tot slot nog een klein uitstapje...




Stappenplan 1/2

Digitalisering van de dienstverlening

1. Wat vraagt de wet MEBV?

2. Hoe kan ik het aanpakken?

3. Slim digitaliseren met de omnichannelaanpak.

4. Analyse huidige digitale kanalen

5. Besluit en communiceer de gekozen kanalen.

6. Bepaal uw beleid t.a.v. een (Omnichannel) kanaalstrategie.
/. Aan de gang met implementeren.

https://vnhg.nl/artikelen/stappenplan-wet-mebv



https://vng.nl/artikelen/stappenplan-wet-mebv

Stappenplan 2/2

Zorgplicht bij de dienstverlening
Bepaal welke belemmeringen inwoners ervaren

1.
2.
3.

Bepaal hoe u belemmeringen kunt wegnemen.

Leg uw keuzes voor zorgplicht vast in een

beleidsdocument.

dienstverlening.

. Communiceer hoe uw gemeente ondersteunt bij de

https://vnhg.nl/artikelen/stappenplan-wet-mebv



https://vng.nl/artikelen/stappenplan-wet-mebv

(NG) Recap

Wat is er behandeld:
 WWmebv in het kort
» E-formulieren en notificeringen in het licht van Wmebv
» Uitwerking van de generieke formulieren
* NL Design system
» (Generieke services
» Usability test
« Stappenplan

1 december:

_ Handreiking e-formulieren en notificaties



Handige links

VNG Wmebv

https://vhg.nl/wmebV, NL Design system
https://www.nldesignsystem.nl/
Stappenplan

https://vng.nl/artikelen/stappenplan-wet-mebv Handreiking implementatie Wet

modernisering elektronisch bestuurlijk

Wmebv Forum verkeer
https://vng.nl/artikelen/vng-forum (BZK)

https://www.digitaleoverheid.nl/document/
Wmebv Kennissessies eindconcept-voorlopige-handreiking-

https://vng.nl/wmebv-webinars-en- implementatie-wet-modernisering-

kennissessies elektronisch-bestuurlijk-verkeer-11-april-2017/
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https://www.digitaleoverheid.nl/document/eindconcept-voorlopige-handreiking-implementatie-wet-modernisering-elektronisch-bestuurlijk-verkeer-11-april-2017/

https://www.digitaleoverheid.nl/document/eindconcept-voorlopige-handreiking-implementatie-wet-modernisering-elektronisch-bestuurlijk-verkeer-11-april-2017/


Dank voor uw aandacht




