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Managementsamenvatting

Inleiding

Departementen en overheidsdiensten verstrekken en ontvangen jaarlijks miljoenen papieren
formulieren. Hoe goed deze taak wordt uitgevoerd heeft significante gevolgen voor zowel de
kostenefficiéntie van departmenten en overheidsdiensten, als voor de beleving van burgers en
bedrijven van de publieke sector. Het ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties
heeft aan SIRA Consulting de opdracht gegeven om de mogelijkheden voor verbetering van
formulieren in de publieke sector inzichtelijk te maken. Hierbij dient te worden aangegeven
welke gevolgen dat heeft met betrekking tot de tijdsbesteding van burgers en bedrijven, het aantal
bij het invullen gemaakte fouten, de beleving van burgers en bedrijven en de verwerkingstijd van
overheidsdiensten.

Onderzoeksaanpak

In het onderzoek is een aantal methoden gehanteerd. Tijdens het vooronderzoek is op basis van
secundaire bronnen een analyseraamwerk opgesteld. Hierin zijn systematisch alle bekende
mogelijkheden om formulieren te verbeteren opgenomen en uitgewerkt. Denk daarbij aan slechte
leesbaarheid, onlogische volgorde van vragen, onrustige pagina indeling, moeilijk taalgebruik,
onduidelijke instructies etc. Vervolgens zijn verschillende formulieren geselecteerd. In tabel 1
zijn deze formulieren weergegeven. Met behulp van het analyseraamwerk zijn deze formulieren
verbeterd. Daarna zijn in praktijkonderzoek 8 originele en verbeterde formulieren door
burgerpanels ingevuld en beoordeeld. Het testen vond plaats in drie gescheiden panels. De
formulieren werden ingevuld onder ‘laboratoriumcondities’. Dit heeft een kwantitatief en een
kwalitatief beeld opgeleverd van de baten voor gebruikers van overheidsformulieren. De
testresultaten zijn met elkaar vergeleken en afgestemd met deskundigen. Op basis van het oordeel
van deskundigen is een inschatting gemaakt van de baten voor de overheid.

Nr. Formulier Organisatie Huidige vorm \
1. Aanvraag voor een evenement Gemeente Castricum Schriftelijk
2. Aangifte verhuizing Gemeente Boxtel E-formulier
3. Aanvraag gebruiksvergunning voor bouwwerken Gemeente Wageningen Schriftelijk
4. Aanvraag kwijtschelding belastingen Waterschap rivierenland Schriftelijk
S. Aanvraag exploitatie vergunning met terras Gemeente Zandvoort Schriftelijk
6. Declaratie bij ziekte of zwangerschap zorgverlener SVB Schriftelijk
7. Aanvraag verzoek monumentenvergunning Gemeente Breda E-formulier
8. Aanvraag zorg Clz Schriftelijk

Tabel 1. Selectie formulieren
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Bevindingen
De belangrijkste bevindingen uit het praktijkonderzoek zijn:
o De resultaten (figuur 1) wijzen erop dat het mogelijk is om de tijdsbesteding van burgers

en bedrijven bij het invullen van formulieren met gemiddeld 30% terug te brengen. Dit
betekend voor burgers en bedrijven een aanzienlijke reductie van de administratieve lasten.

Tijdsbesteding
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Figuur 1. Relatieve vermindering in de tijdsbesteding

o  De resultaten (figuur 2) wijzen erop dat het mogelijk is om het aantal fouten dat burgers en
bedrijven maken bij het invullen van formulieren met gemiddeld 50% terug te brengen. Een
afname van het aantal fouten dat gemaakt wordt bij het invullen van formulieren betekend
voor de overheid een reductie in de verwerkingstijd.
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Figuur 2. Relatieve vermindering van het aantal fouten
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o  De resultaten (figuur 3) wijzen erop dat het mogelijk is om de beleving van burgers en
bedrijven bij het invullen van formulieren met gemiddeld 20% tot 30% te verbeteren.
Hierdoor neemt de irritatie af en zijn burgers en bedrijven positiever over de
dienstverlening van de overheid.
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Figuur 3. Relatieve verbetering in de beleving

Deskundigenoordeel
De bevindingen zijn teruggekoppeld aan makers en verwerkers van formulieren:

o De deskundigen zijn van mening dat overheidsformulieren verbeterd kunnen worden en dat
daardoor ook de verwerkingstijd van overheidsdiensten kan worden teruggebracht.

o Dit leidt tot (tijd)winst voor overheidsdiensten.

o Hierdoor zijn verbeteringen minimaal kostenneutraal door te voeren, en leveren mogelijk
(lichte) winst op voor de overheid.

o De deskundigen benadrukken het belang van formulieren als zichtbaar communicatiemiddel
tussen burgers en bedrijven enerzijds en de overheid anderzijds. Formulieren leveren een
essenti€le bijdrage aan de dienstverlening en klantgerichtheid van de overheid.
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Concrete voorbeelden

In het onderzoek zijn verschillende ontwerpprincipes geidentificeerd die van doorslaggevende
invloed zijn op de beleving en het gebruiksgemak van formulieren. Denk daarbij aan opmaak,
kleurgebruik, pagina-indeling, antwoordvelden, meerkeuzevragen etc. Deze ontwerpprincipes
zijn de sleutelelementen van een gebruikersgericht ontwerp. In figuur 4 is een voorbeeld van een
origineel formulier opgenomen en hetzelfde formulier opgemaakt aan de hand van de genoemde
ontwerpprincipes. Deskundigen merken op dat er bij overheidsdiensten juist behoefte bestaat aan
dit soort concrete voorbeelden en illustraties van hoe formulieren in de praktijk verbeterd kunnen
worden.

rienvergeaning ST, —

Figuur 4. Ontwerpprincipes als sleutelelementen van een gebruikersgericht ontwerp (origineel links, verbeterd rechts)
Afsluiting

Formulieren zijn voor de overheid een visitekaartje. Het is een communicatiemiddel waarmee
overheden indruk kunnen maken op burgers en bedrijven. Wanneer formulieren ouderwets en
onaantrekkelijk zijn opgesteld, en bovendien vol staan met fouten en gebruiksproblemen, dan
veroorzaakt dan onnodige lasten voor burgers en bedrijven en draagt dat bij aan een slecht imago
van de overheid. Door het verbeteringspotentieel van formulieren te ontsluiten beleven burgers en
bedrijven de overheid als meer klantgericht en moderniserend. Formulierenmakers spelen daarom
een belangrijke rol in het verbeteren van de overheidsdienstverlening.
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1 Inleiding

1.1 Achtergrond

In opdracht van het ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties heeft SIRA
Consulting de mogelijkheden onderzocht om tijdwinst en foutenreductie te realiseren bij het
gebruik van overheidsformulieren. In dit rapport presenteren wij de resultaten van ons onderzoek.

Wij gaan ervan uit dat formulieren essentieel zijn, en blijven, voor de levering van diverse
overheidsdiensten. Wij zijn van mening dat wanneer formulieren goed ontworpen worden en
gemakkelijk zijn te gebruiken, er minder fouten worden gemaakt en de administratieve lasten ook
minder worden. Dit leidt niet alleen tot een betere toegang tot overheidsdiensten maar levert ook
aanzienlijke efficiency winsten op. Bovendien zijn formulieren een van de meest voorkomende
manieren waarop burgers en bedrijven met de overheid en met uitvoeringsorganisaties
communiceren. Hoe formulieren worden ontworpen heeft daarom een belangrijk effect op hoe de
modernisering van de publieke diensten worden ervaren. Als offici€le formulieren slecht
ontworpen, moeilijk te begrijpen, en lastig in te vullen zijn, dan zien mensen waarschijnlijk
minder vooruitgang richting een meer klantgerichte en toegankelijke dienstverlening van de
overheid.

In dit rapport geven wij antwoord op de volgende vragen:

= Is het mogelijk om overheidsformulieren systematisch te verbeteren? En zo ja, hoe?
= Wat zijn de te verwachten gevolgen uitgedrukt in tijdsbesteding en foutenreductie?
= Wat zijn de te verwachten gevolgen met betrekking tot de beleving?

= Wat zijn de te verwachten gevolgen met betrekking tot de verwerkingstijd?

1.2 Doelstellingen

De doelstellingen van het onderzoek zijn:

o  Het verkrijgen van inzicht in het verbeteringspotentieel van overheidsformulieren. Het doel
is om verbeteringsmogelijkheden te inventariseren, te kwantificeren, en te kwalificeren.

o  Het ontwikkelen van een systematische aanpak om bestaande overheidsformulieren te
verbeteren en nieuwe overheidsformulieren eenvoudiger en leesbaarder op te zetten.

o  Het toetsen van deze systematische aanpak in praktijkonderzoek met gebruikers.

o  Het vergelijken van oude, bestaande en doorontwikkelde formulieren.
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2 Werkwijze

2.1 Algemeen

Het doel van het onderzoek is om verbeteringsmogelijkheden te inventariseren, te kwantificeren,
en te kwalificeren. In het onderstaande tekstkader vatten wij de door ons voorgestelde werkwijze
beknopt samen.

Tekstkader: Werkwijze

Omschrijving van de werkwijze

Tijdens het vooronderzoek stellen wij op basis van secundaire bronnen (bureauonderzoek) een analyseraamwerk
op waarin systematisch alle bekende verbeteringsmogelijkheden worden opgenomen. We selecteren 10
formulieren op basis van duidelijk omschreven criteria. Met behulp van het analyseraamwerk proberen we dan om
het verbeteringspotentieel van deze formulieren optimaal te ontsluiten. Ook verkennen we de administratieve
processen die achter deze formulieren liggen. Dit doen we door direct primaire bronnen te raadplegen
(consultatieronde). Vervolgens worden oude (gedateerde), huidige (actuele) en geoptimaliseerde
(doorontwikkelde) versies van de geselecteerde formulieren getoetst (praktijkonderzoek). Deze testen vinden
plaats in drie gebruikersgroepen. Dit levert een kwantitatief en een kwalitatief beeld op van de baten van het
ontsluiten van het verbeteringspotentieel voor de gebruiker. Tevens geeft dit inzage in wat er tot nu toe is
gerealiseerd aan verbeteringen en wat er aan verbeteringspotentieel resteerd.

Huidige Nieuwe
formulieren formulieren

Panel 1 Panel 2 Panel 3
Tijdsbesteding Tijdsbesteding Tijdsbesteding

Fouten Fouten Fouten

Beleving Beleving Beleving
Inzage in Inzage in resterend

gerealiseerde verbeteringspotentieel

verbeteringen

De resultaten van het praktijkonderzoek worden afgestemd en besproken met deskundigen. Op basis van het
oordeel van deskundigen wordt een inschatting gemaakt van de baten van het ontsluiten van het
verbeteringspotentieel voor de overheid.

In dit onderzoek is dus gebruik gemaakt van:
o Bureauonderzoek,

] Consultatieronde(s),

o  Praktijkonderzoek.

In de volgende paragrafen wordt de wijze waarop deze methoden zijn toegepast nader toegelicht.
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2.2 Bureauonderzoek

1. Opstellen analyseraamwerk
2. Selectie formulieren

Ad 1. Opstellen analyseraamwerk

Op basis van secundaire bronnen is er een analyseraamwerk opgesteld. In dit analyseraamwerk
worden invalshoeken onderscheiden die direct van invloed zijn op de tijdsbesteding bij het
invullen van een formulier en de waarschijnlijkheid dat er fouten worden gemaakt bij het
invullen. Daarnaast zijn er invalshoeken opgenomen die direct van invloed zijn op de wijze
waarop een formulier wordt beleefd. In Bijlage II is een illustratie opgenomen van het
analyseraamwerk.

Het analyseraamwerk kent een duidelijke logica. Het analyseraamwerk is opgesteld in de vorm
van een stroomschema. De invalshoeken vooraan in het stroomschema hebben doorgaans meer
invloed op de tijdsbesteding en het foutenpercentage dan de invalshoeken aan het einde van het
stroomschema. Zo heeft het bijvoorbeeld (bijna) altijd meer zin om de informatieuitvraag te
verminderen dan om verandering aan te brengen in het lettertype.

In het analyseraamwerk zijn in de toelichting directe instructies opgenomen. Deze keuze is
gemaakt om het analyse raamwerk direct toepasbaar te maken. Met het analyseraamwerk is het
mogelijk  om  formulieren te analyseren, zicht te krijgen op de resterende
verbeteringsmogelijkheden, en onmiddellijk aan de gang te gaan met het doorontwikkelen van de
formulieren aan de hand van directe instructies.

Wij benadrukken dat in onze ogen het minimaliseren van de informatieuitvraag een van de meest
effectieve manieren is om formulieren gebruiksvriendelijker te maken.' Dit leidt tot een dilemma
bij het doorontwikkelen van de formulieren richting een versie die het verbeteringspotentieel
optimaal ontsluit. Wanneer een formulier wordt ontwikkeld en daarbij minder gegevens worden
uitgevraagd, dan heeft dat tot gevolg dat de meetresultaten tijdens het praktijkonderzoek
onvergelijkbaar worden. Daarom werken we bij het doorontwikkelen van de formulieren met de
aanname dat de informatieuitvraag niet verder verminderd kan worden. >

! Zo kan informatie uitvraag beperkt worden door gebruik te maken van de basisregisters. Een basisregister bevat
verschillende soorten basisgegevens en is daarmee de bron van eenmalige gegevensverstrekking. In totaal zijn er zes
soorten basisregisters, elk met een ander soort gegevens: de Gemeentelijke Basis Administratie bevat
persoonsgegevens, de Basisregistratic Ondernemingen & Andere Organisaties bevat gegevens over bedrijven, de
Basis Gebouwen Registratie bevat gegevens over gebouwen, het Basisregistratic Kadaster bevat informatie over
grond en grondgebruik, het Basisregistratie Topografie bevat kaartmateriaal, het Basisregistratie Adressen bevat
adressen.

? Alleen voor het formulier Kwijtschelding Waterschapsbelasting van het Waterschap Rivierenland is in dit

onderzoek een uitzondering gemaakt. Van dit formulier zijn twee versies ontwikkeld, waarvan er in één de
informatieuitvraag drastisch wordt verminderd.
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Ad 2. Selectie formulieren

consulting

Van in totaal 40 willekeurig gekozen overheidsformulieren hebben wij oude en actuele versies
onderzocht. Uit deze formulieren zijn 10 formulieren geselecteerd.

Aan onze selectie liggen de volgende criteria ten grondslag:
Diversiteit van informatievragende organisaties.

m}

Ooooano

Diversiteit van onderwerpen.
Diversiteit van doelgroepen.

Het betreft formulieren waar al een (kleine) verbeteringsslag is gemaakt.

Na het toepassen van het analyseraamwerk blijkt dat voor de betreffende formulieren het

verbeteringspotentieel niet optimaal is benut.

In tabel 2.2.1 zijn de geselecteerde formulieren opgenomen. Het analyseraamwerk is voor deze
10 formulieren doorlopen.

Nr. Formulier Organisatie Huidige vorm \
1. Aanvraag voor een evenement Gemeente Castricum Schriftelijk
2. Aangifte verhuizing Gemeente Boxtel E-formulier
3. Aanvraag gebruiksvergunning voor bouwwerken Gemeente Wageningen Schriftelijk
4. Aanvraag kwijtschelding belastingen Waterschap rivierenland Schriftelijk
5. Aanvraag exploitatie vergunning met terras Gemeente Zandvoort Schriftelijk
6. Declaratie bij ziekte of zwangerschap zorgverlener SVB Schriftelijk
7. Aanvraag verzoek monumentenvergunning Gemeente Breda E-formulier
8. Aanvraag zorg Clz Schriftelijk
9. Machtigingsformulier CBS Schriftelijk
10. | Aanvraag om een vergunning Wet milieubeheer Gemeente Voorburg Schriftelijk

Tabel 2.2.1 Selectie formulieren
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In het onderstaande tekstkader worden de geselecteerde formulieren kort beschreven.

Tekstkader: Beschrijving formulieren

1. Aanvraag evenementenvergunning

De Gemeente Castricum heeft een formulier in omloop voor het aanvragen van een vergunning voor het
organiseren van activiteiten die voor publiek toegankelijk zijn. Als een dergelijke activiteit georganiseerd wordt,
is een evenementenvergunning nodig. Er worden jaarlijks 140 aanvragen ingediend.

2. Aangifte verhuizing

De Gemeente Boxtel heeft een formulier in omloop voor het doen van aangifte van verhuizing. De verplichting
om een verhuizing door te geven geldt in principe voor iedereen die ingeschreven is in de Gemeentelijke Basis
Administratie (GBA). Er worden jaarlijks ongeveer 4425 aangiftes gedaan.

3. Aanvraag gebruiksvergunning

De Gemeente Wageningen heeft een formulier in omloop voor het aanvragen van een vergunning voor
gebouwen waarin:

= Meer dan 50 personen tegelijk aanwezig zullen zijn, anders dan in een één of meergezinshuis.

= Bedrijfsmatig de stoffen zullen worden opgeslagen die in de Regeling Bouwbesluit 2003 zijn omschreven
als brandbaar, brandbevorderend en bij brand gevaar opleveren.

=  Aan meer dan tien personen bedrijfsmatig of in het kader van verzorging nachtverblijf zal worden verschatft.

= Aan meer dan tien kinderen jonger dan twaalf jaar, of aan meer dan tien lichamelijk en/of verstandelijk
gehandicapten dagverblijf zal worden verschaft.

In totaal zijn er 553 gebruiksvergunningen. Deze worden voor onbepaalde tijd verleend. Er wordt vanuit gegaan
dat iedere 10 jaar een nieuwe vergunning wordt aangevraagd, dus ongeveer 55 nieuwe aanvragen per jaar.

4. Aanvraag kwijtschelding belastingen

Waterschap Rivierenland zorgt voor schoon en voldoende water in het Rivierengebied. De inkomsten van het
waterschap bestaan voor het overgrote deel uit speciale belastingen: de waterschapslasten of waterschapsomslag.
Deze worden opgebracht door de inwoners en bedrijven in het (rivieren)gebied. Het Waterschap Rivierenland
heeft een formulier in omloop waarmee kwijtschelding van belastingen kan worden aangevraagd. Er worden
jaarlijks naar schatting 19.000 aanvragen ingediend. (Toelichting: Waterschap Delfland 30.000 aanvragen op
1,4 miljoen inwoners, Waterschap Noorderzijlvest 14.000 aanvragen op 375.000 inwoners, Waterschap Regge
en Dinkel 1.900 aanvragen op 600.000 inwoners, Waterschap Rijn en 1Jssel 12.000 aanvragen, Waterschap
Rivierenland 950.000 inwoners).

5. Aanvraag exploitatievergunning met terras

De Gemeente Zandvoort heeft een formulier in omloop voor het aanvragen van een vergunning voor het
uitoefenen van een horeca- of slijterbedrijf (eventueel met terras) binnen de gemeentegrenzen. De vergunning is
noodzakelijk voor iedereen die tegen betaling alcoholhoudende dranken schenkt. Er worden jaarlijks 34
aanvragen ingediend.

>>
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Tekstkader: Beschrijving formulieren (vervolg)

6. Declaratie bij ziekte of zwangerschap zorgverlener

Burgers die hun eigen zorg, hulp, begeleiding en voorzieningen organiseren, kunnen dat binnen de AWBZ doen
met een persoonsgebonden budget (PGB). De Sociale Verzekeringsbank (SVB) is verantwoordelijk voor de
afthandeling. De SVB heeft een formulier in omloop waarmee mensen met een PGB een vergoeding van loon of
vakantiegeld kunnen aanvragen, wanneer hun zorgverlener niet kan werken door ziekte of zwangerschap.

7. Aanvraag monumentenvergunning

De Gemeente Breda heeft een formulier in omloop voor het aanvragen van een monumentenvergunning. Dit is
een vergunning voor het verbouwen, restaureren of slopen van een gemeentelijk monument. Het gaat
bijvoorbeeld om een monumentaal woonhuis, kantoor of kerkgebouw. Er worden jaarlijks 4 aanvragen
ingediend.

8. Aanvraag indicatiestelling

Via de Wet Algemene Wet Bijzondere Ziektekosten (AWBZ) is iedere Nederlander verzekerd voor zorg en
ondersteuning bij langdurige ziekte, handicap of ouderdom. Indien een persoon professionele zorg wenst dan
moet eerst worden gekeken of men daar volgens de wet recht op heeft. Dit heet een indicatiestelling. Het
Centrum Indicatiestelling Zorg (CIZ) heeft een formulier in omloop voor het aanvragen van een indicatie. Er
worden jaarlijks 933.275 aanvragen positief beoordeeld.

9. Machtigingsformulier

Het Centraal Bureau voor de Statistick (CBS) heeft een machtigingsformulier ontwikkeld waarmee ondernemers
aan het CBS toestemming kunnen geven om informatie bij het accountantskantoor op te vragen.

10. Aanvraag milieuvergunning

Ondernemingen kunnen bedrijfsactiviteiten uitvoeren die belastend zijn voor het milieu en risico’s meebrengen
voor de omgeving. Bijvoorbeeld door geluid-, geur- en/of lichtoverlast, uitstoot van stoffen, het ontstaan van
afvalstoffen en/of gebruik en opslag gevaarlijke stoffen. Ter beperking van die belasting zijn regels opgesteld op
grond van de Wet milieubeheer. De Gemeente Voorburg heeft voor een beperkte groep “zwaardere” bedrijven,
met veel invloed op het milieu, een formulier in omloop waarmee men een milieuvergunning dient aan te
vragen.
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2.3 Consultatieronde

Met de makers en verwerkers van de geselecteerde formulieren is in een dialoog verkend, welke
organisatorische en management factoren het ontwerp van de formulieren hebben beinvloed.

De volgende sleutel thema’s zijn aan de orde gekomen:

o  De invloed van bestaande of geplande IT en technische systemen;

] De noodzaak robuuste en gedegen administratieve procedures op te stellen;
o  De kerncijfers.

Het doel van de gesprekken was om de administratieve achtergrond te begrijpen en de context
waarbinnen de geselecteerde formulieren zijn ontwikkeld. De uitkomsten van de gesprekken zijn
gebruikt als input bij het doorontwikkelen van de geselecteerde formulieren.

In de volgende paragrafen worden de bovenstaande sleutel thema’s kort toegelicht.
De invloed van bestaande of geplande IT en technische systemen

De organisatie en implementatie van informatie systemen kan van invloed zijn op het ontwerp
van formulieren. Er zijn drie gangbare manieren om formulieren te verwerken: papieren
verwerking, re-keying ofwel overtypen, en scanning. Elke manier heeft voor- en nadelen.
Wanneer formulieren worden gescand dan oefenen IT en technische systemen invloed uit op het
ontwerp van formulieren. Systemen die gebruik maken van scannen raken namelijk gemakkelijk
van slag door een onduidelijk handschrift, de verkeerde inkt kleur, of antwoorden die
(gedeeltelijk) buiten het invulveld vallen.

De noodzaak robuuste en gedegen administratieve procedures op te stellen

Administratieve organisaties moeten een balans vinden tussen gebruiksvriendelijkheid en een
gedegen administratieve verwerking. Het verminderen van de informatieuitvraag maakt
formulieren gemakkelijker in het gebruik, maar kan de veiligheid en integriteit van het controle
proces schaden. Om deze reden zijn veel administratieve organisaties voorzichtig bij het
aanpassen van bestaande formulieren. Zelfs met betrekking tot relatief eenvoudige zaken moeten
zorgvuldig afwegingen worden gemaakt.

De kerncijfers
In de gesprekken is gevraagd of gegevens voorhanden zijn over het aantal maal dat een formulier
per jaar wordt ingezonden, het aantal en het type foutmeldingen, en het aantal en type vragen dat

aan een helpdesk worden gesteld. Wanneer een organisatie zelf onderzoek heeft verricht naar de
eigen formulieren dan worden deze resultaten meegenomen in het onderzoek.
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2.4 Gebruikersonderzoek

In het gebruikersonderzoek zijn oude, huidige en geoptimaliseerde formulieren getoetst door de
respondenten. Concreet betekent dit dat deelnemers zelf met de formulieren aan het werk zijn
gegaan. Hieruit ontstaat een beeld van de baten voor gebruikers van het optimaliseren van het
verbeteringspotentieel. De opzet van het gebruikersonderzoek is hieronder beknopt beschreven.

Uitgangspunten

De gebruikers zijn ingedeeld in groepen. Binnen deze groepen zijn de gebruikers individueel en
zelfstandig aan het werk gegaan met de formulieren. Gebruikers hebben de formulieren ingevuld
aan de hand van fictieve gegevens die door ons zijn verstrekt. De gebruikers zijn daarbij
geobserveerd. Zo hebben wij genoteerd op welke wijze men te werk gaat, waar men succes heeft,
en waar men in de problemen komt. De gebruikers hebben in principe alle problemen waar zij
tegenaan lopen zelf opgelost. Wij hebben ons beperkt tot observeren, dit om de testresultaten niet
te vervuilen.

Bij het evalueren van het verbeteringspotentieel kijken wij in het bijzonder naar:

o  De leercurve
Hoe eenvoudig is het, de eerste keer dat zij met het formulier in aanraking komen, voor
gebruikers om een formulier in te vullen?

o Efficiency
Hoe snel vullen gebruikers het formulier in?

o Fouten
Hoe veel fouten maken gebruikers bij het invullen van het formulier, hoe ernstig zijn deze
fouten, en hoe gemakkelijk zijn deze fouten te herstellen?

o Beleving
Hoe prettig is het formulier in het gebruik, en welke belevingsfactoren oefenen de grootste
invloed uit?

Leereffect

Het is niet mogelijk om gebruikers zowel oude, huidige als doorontwikkelde formulieren te laten
testen. Er is namelijk sprake van een leereffect. Nadat een formulier een eerste keer is ingevuld, is
het gemakkelijker de tweede keer, ongeacht het ontwerp, de verwoording of het lettertype.
Daarom wordt in het praktijkonderzoek niet getest binnen gebruikersgroepen, maar wordt getest
tussen gebruikersgroepen. Dit betekent dat gebruikers aan het werk gaan met of een oude, of een
huidige of een geoptimaliseerde versie van de formulieren.
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Gebruikersgroepen

In het praktijkonderzoek worden drie ‘systemen’ getoetst. Per formulier hebben wij de
beschikking over een oude versie, een huidige versie en een doorontwikkelde versie. Drie
gebruikersgroepen toetsen daarom elk één systeem. Dat betekent dat €één gebruikersgroep aan het
werk gaat met 8 oude formulieren, één gebruikersgroep aan het werk gaat met 8 huidige
formulieren, en één gebruikersgroep aan het werk gaat met 8 doorontwikkelde formulieren.” De
resultaten worden na het afronden van het praktijkonderzoek met elkaar vergeleken en
geanalyseerd. Indien nodig worden de resultaten gecorrigeerd om de vergelijkbaarheid tussen de
verschillende gebruikersgroepen te waarborgen.

Omvang steekproef

Elke gebruikersgroep bestaat uit zeven personen. In totaal worden eenentwintig personen getest.
Iedere deelnemer krijgt een vergoeding voor zijn of haar bijdrage aan het onderzoek. Een
gebruikersgroep van zeven personen volstaat om een goed beeld te krijgen van het
verbeteringspotentieel. Uit eerder onderzoek blijkt dat in een gebruikersonderzoek minimaal drie
personen nodig zijn om toeval uit te sluiten (gebruikers die toevallig erg goed of slecht zijn in het
uitvoeren van de gevraagde taken). Wanneer drie of meer personen deelnemen aan een
gebruikersonderzoek is het mogelijk om een onderscheidt te maken tussen wat uniek is en wat
gegeneraliseerd kan worden.

* Er is uiteindelijk voor gekozen om 8 formulieren te testen in plaats van 10, omdat er beperkingen zijn aan de
hoeveelheid informatie die gebruikers redelijkerwijs in één sessie kunnen verwerken.
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Opzet onderzoeksmethodologie

De opzet van de onderzoeksmethodologie is erop gericht kwantitatieve en kwalitatieve
testresultaten tussen de drie gebruikersgroepen te vergelijken. Hier wordt kort toegelicht hoe wij
daarbij te werk gaan.

o Tijdsbesteding meten

Gebruikers gaan individueel aan het werk met de formulieren. Per formulier wordt de
tijdsbesteding gemeten. Per formulier worden de resultaten van de drie testgroepen verzameld,
geanalyseerd en in tabellen geplaatst. Dit maakt een vergelijking mogelijk tussen de
testresultaten. De afhame in tijdbesteding wordt uitgedrukt in een percentage. De onderstaande
tabel dient als illustratie.’

Voorbeeld Tabel Tijdbesteding

Formulier oud Formulier huidig (~ gemiddeld)
Formulier 1 40 min 20 min +50%

o Fouten tellen

Gebruikers gaan individueel aan het werk met de formulieren. Per formulier worden de fouten
geteld. Per formulier worden de resultaten van de drie testgroepen verzameld, geanalyseerd en in
tabellen geplaatst. Dit maakt een vergelijking mogelijk tussen de testresultaten. De foutenreductie
wordt uitgedrukt in een percentage. De onderstaande tabel dient als illustratie.

Voorbeeld Tabel Foutenreductie

Formulier oud Formulier huidig (~ gemiddeld)
Formulier 1 10 8 +20%

*In de tabellen worden afnamen weergegeven door positieve percentages (omgekeerd of “inverted”).
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o Kwalitatieve beoordeling

De kwalitatieve beoordeling vindt plaats door een neutrale stelling aan gebruikers voor te leggen.
De gebruikers geven een kwalitatieve beoordeling op een zeven puntsschaal. De vraag wordt in
tweevoud gesteld. Er wordt gevraagd om een cijfer, ook wordt deelnemers de mogelijkheid
geboden om een toelichting in eigen woorden te geven.

In onderstaand tekst kader is het proces schematisch weergegeven:

Tekstkader: Kwalitatieve beoordeling
Neutrale Stelling.

. Helemaal mee oneens.
. Oneens.

. Enigszins mee oneens.
. Geen mening.

. Enigszins mee eens.

. Mee eens.

. Helemaal mee eens.

~N OB WN—

Waarom (in orde van prioriteit)?

In onderstaand tekstkader is een voorbeeld uitgewerkt:

Tekstkader: Voorbeeld kwalitatieve beoordeling
Het formulier is overzichtelijk
Gebruiker: “Helemaal mee oneens” (1 punt)

Gebruiker: “Er staat veel te veel informatie op één pagina, de vraag- en antwoordvelden staan kris kras door
elkaar, het ontbreekt aan een coherente indeling”

Per formulier wordt de score opgemaakt. Voor ieder formulier, ongeacht de versie (gedateerd,
actueel, geoptimaliseerd), worden dezelfde vragen gesteld. Per formulier worden de resultaten
van de drie gebruikersgroepen verzameld, geanalyseerd en in tabellen geplaatst. Dit maakt een
vergelijking mogelijk tussen de testresultaten. De verbetering in de kwalitatieve beoordeling
wordt uitgedrukt in een percentage. De onderstaande tabel dient als illustratie.

Voorbeeld Tabel kwalitatieve beoordeling

Formulier oud Formulier huidig (~ gemiddeld)
Formulier 1 5.0 4.2 +19%
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Onderzoeksresultaten

Nadat voor elk van de formulieren in de drie gebruikersgroepen kwantitatieve en kwalitatieve
gegevens zijn verzameld is het mogelijk het verbeteringspotentieel te kwantificeren. Hieronder
wordt kort toegelicht hoe wij daarbij te werk gaan.

o Inzage in het verbeteringspotentieel

De testresultaten uit de verschillende gebruikersgroepen worden vergeleken. De percentages
drukken het verbeteringspotentieel uit. Aan de hand van het percentage zijn een aantal algemene
conclusies te trekken. Bijvoorbeeld:

= De relatieve toe- of afname van de tijdbesteding bij het invullen.

» De relatieve toe- of afname van het aantal gemaakte fouten.

= De relatieve verbetering of verslechtering in de subjectieve beleving.

Kwantificeren van het verbeteringspotentieel

In gesprekken met makers en verwerkers van formulieren zijn gegevens verzameld over de
kerncijfers van ieder formulier. Met behulp van deze gegevens kan het verbeteringspotentieel
worden gekwantificeerd. Stel een formulier wordt jaarlijks 140 maal ingezonden. De gemiddelde
tijdbesteding voor het invullen van het huidige (actuele) formulier is 1381 seconden. Dit is
geverifieerd in een gebruikersgroep. Het verbeteringspotentieel is vastgesteld op 47%. Dat
betekent dat de jaarlijkse tijdbesteding potentieel kan worden teruggebracht van 23 uur naar 11
uur’. Dit betekent een aanzienlijke vermindering van de administratieve lasten voor gebruikers.
Omdat hier verschillende aannames worden gedaan heeft deze aanpak een speculatief karakter.
Daarom wordt alleen op deze mogelijkheid gewezen om het verbeteringspotentieel verder te
kwantificeren maar beperkt het eindrapport zich tot de waargenomen procentuele verschillen.

Koppelen van het verbeteringspotentieel aan de resultaatgebieden

Om het verbeteringspotentieel te koppelen aan de in het analyseraamwerk onderscheiden
resultaatgebieden, kijken wij enerzijds naar de toelichting die gebruikers in hun eigen woorden
hebben gegeven bij hun kwalitatieve beoordeling, en anderzijds naar het gedrag dat is
waargenomen. De toelichting in eigen woorden maakt duidelijk welke ontwerpprincipes, de
meeste invloed hebben uitgeoefend op de prestatie van de gebruiker. De gebruikers worden
immers gevraagd hun overwegingen te prioriteren. Op basis van het geobserveerde gedrag is het
ook mogelijk conclusies te trekken over de mate waarin de verschillende ontwerpprincipes
hebben bijgedragen aan de verbetering van de prestatie. Door het gedrag nauwlettend te
observeren is het ook mogelijk afwijkingen te signaleren tussen wat gebruikers zeggen, en wat zij
doen.

* Natuurlijk moet het voorbehoud worden gemaakt dat dit alleen opgaat voor een vergelijkbare casus binnen een
“laboratorium” opzet. Het is een ex ante voorspelling op basis van gebruikersonderzoek. Pas nadat geoptimalisserde
formulieren ook daadwerkelijk in de praktijk worden gebruikt kan ex post onderzoek een eventueel gerealiseerde
vermindering van de administratieve lasten bevestigen. Wel kan op basis van deze ex ante voorspelling worden
geargumenteerd dat het wenselijk is om formulieren te optimaliseren.
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3 Protocol gebruikersonderzoek

3.1 Gebruikers

Om de objectiviteit en herhaalbaarheid van het onderzoek te waarborgen wordt hier kort de
samenstelling van de gebruikersgroepen toegelicht.

Tekstkader: Samenstelling gebruikersgroepen

De deelnemers aan de verschillende gebruikersgroepen hebben een vergelijkbaar opleidingsniveau. De deelnemers
zijn hoger opgeleid of universitair geschoold. Voor alle deelnemers is Nederlands de eerste taal. De deelnemers
krijgen voor hun participatie een onkostenvergoeding. De deelnemers zijn verdeeld over drie panels. De panels
zijn onderling vergelijkbaar qua samenstelling. De leeftijdspreiding garandeert gegevens m.b.t. uiterste waarden.

Samenstelling 21 november 22 november* 23 november
Deelnemer Leeftijd Leeftijd Leeftijd
1 21 25 19
2 27 23 24
3 18 23 27
4 25 28 23
5 25 22 60+
6 60+ 25 60+
7 60+ 26 60+

* Op 22 november zijn twee deelnemers van 60+ door ziekte verhinderd, hierdoor is het niet gelukt om een naar
leeftijd gemengde gebruikersgroep te realiseren.

3.2 Test procedure

Om de objectiviteit en herhaalbaarheid van het onderzoek te waarborgen wordt hier kort de test
procedure toegelicht.

Tekstkader: Test procedure

De gebruikers wordt uitgelegd wat het doel is van het onderzoek en op welke wijze er wordt gewerkt. Er wordt
benadrukt dat de formulieren worden onderzocht, niet de deelnemers. Van de deelnemers wordt alleen verwacht
dat zij een geconcentreerde en serieuze inspanning leveren.

Per formulier vullen de gebruikers een pre-questionnaire in waarin hen wordt gevraagd om 5 stellingen te
beoordelen. Vervolgens laat de begeleider de deelnemers het formulier invullen aan de hand van fictieve gegevens.
Een observator ziet toe in stilte, houdt de tijdsbesteding per deelnemer bij en noteert eventuele reacties.

Wanneer iedereen klaar is met invullen wordt deelnemers gevraagd om een post test questionnaire in te vullen
waarin hen wordt gevraagd om 25 stellingen te beoordelen. Tenslotte wordt per formulier plenair geinventariseerd
wat deelnemers goed of slecht vinden, en wat met prioriteit verbeterd moet worden.

SIRA Consulting - Rapportage Tijdwinst en Foutenreductie Formulieren -19-



<> SIRA

consulting

3.3 Instructies

Om de objectiviteit en herhaalbaarheid van het onderzoek te waarborgen worden hier kort de
instructies toegelicht.

Tekstkader: Instructies
Gebruikers worden gevraagd om in stilte, zelfstandig op basis van fictieve gegevens de formulieren in te vullen.
Gebruikers worden gevraagd de hand op te steken wanneer zij klaar zijn met invullen.

Gebruikers worden gevraagd om 30 stellingen te beoordelen op onderstaande wijze:

Helemaal Mee oneens Enigszins Neutraal Enigszins Mee eens Helemaal
mee oneens mee oneens mee eens mee eens
O O O O O O O

Gebruikers worden gevraagd opmerkingen en verbetermogelijkheden te noteren op een apart blad.

Gebruikers worden gevraagd om plenair de formulieren te bespreken.

3.4 Prestatie en belevingsmetriek

Om de objectiviteit en herhaalbaarheid van het onderzoek te waarborgen worden hier kort de
prestatie en belevingsmetrieken toegelicht.

Tekstkader: Prestatie en belevings metriek
De tijdsbesteding wordt gemeten in seconden.

De fouten worden geteld en onderverdeeld in de volgende categorieén:
Categorie 1: fouten in interpretatie vraag
Categorie 2: fouten bij invullen (bijv. niet binnen de vakjes)
Categorie 3: fouten bij doorhalen/aanvinken
Categorie 4: onvolledigheid (niet ingevulde onderdelen)

De beleving wordt beoordeeld op een zevenpuntsschaal:
. Helemaal mee oneens.

. Oneens.

. Enigszins mee oneens.

. Geen mening.

. Enigszins mee eens.

. Mee eens.

. Helemaal mee eens.

~No ok wN R
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4 Resultaten gebruikersonderzoek

4.1 Tijdsbesteding

In onderstaande tabellen zijn de resultaten weergegeven van de tijdsbesteding door gebruikers
zoals gemeten in het praktijkonderzoek. In het praktijkonderzoek zijn drie gebruikersgroepen
bezig geweest met 0f de oude (gedateerde) formulieren, of de huidige (actuele) formulieren of de
doorontwikkelde (geoptimaliseerde) formulieren. Het onderzoek richt zich in de eerste plaats op
de tijdsbesteding van gebruikers die voor het eerst met een formulier worden geconfronteerd.’

Het testen van de doorontwikkelde formulieren en de oude formulieren gebeurde door een
heterogene gebruikersgroep van deelnemers met gevarieerde leeftijd. De huidige formulieren
werden getest door een homogene gebruikersgroep met deelnemers van dezelfde leeftijd. Uit het
onderzoek blijkt dat de leeftijd relevant is voor de prestaties (tijdsbesteding en fouten) maar niet
voor de beoordeling (beleving). Daarom worden bij het vergelijken van de resultaten van de
prestaties van de gebruikersgroepen de cijfers gecorrigeerd. Er wordt een filter aangebracht naar
leeftijd zodat vergelijkbare gebruikersgroepen ontstaan. Hier worden de gecorrigeerde cijfers
samengevat en weergegeven. In de toelichting in de bijlage zijn de ongecorrigeerde cijfers
opgenomen.

In de eerste kolom van elke tabel staat aangegeven welk formulier het betreft (zie tabel 2.2.1 voor
de selectie formulieren). In de kolom “gem” is het gemiddelde opgenomen van de tijdsbesteding
(uitgedrukt in seconden) van alle deelnemers. In de kolom “min” is de tijdsbesteding (uitgedrukt
in seconden) van de, op dat onderdeel, snelste respondent opgenomen. In de kolom “max” is de
tijdsbesteding (uitgedrukt in seconden) van de, op dat onderdeel, langzaamste respondent
opgenomen. In de laatste kolom is de relatieve verbetering of verslechtering opgenomen die is
waargenomen in de gemiddelde tijdsbesteding. Deze verbetering of verslechtering wordt
weergegeven door een omgekeerd (of “inverted”) percentage.

® Het is waarschijnlijk dat gebruikers die hetzelfde formulier regelmatig invullen dit sneller doen vanwege het leereffect (zie
paragraaf 2.4). Mogelijk is de gerealiseerde tijdswinst in dat geval ook minder.

SIRA Consulting - Rapportage Tijdwinst en Foutenreductie Formulieren -21-



Gecorrigeerde vergelijking tijdsbesteding oude en huidige formulieren

Voor een goede onderlinge vergelijking tussen de testresultaten van de gebruikersgroepen is naar
leeftijd een filter aangebracht, hierdoor ontstaat een vergelijking tussen twee homogene
resultaten van homogene (vergelijkbare)
gebruikersgroepen opgenomen. Het contrasteren van de resultaten van de oude formulieren met
de resultaten van de huidige formulieren geeft inzicht in de tot op heden gerealiseerde

gebruikersgroepen. In

tabel

zijn de

verbetering.
Formulier gem min max gem min max %
1 1326 1204 1426 1381 1216 1678 - 4%
2 499 456 551 599 479 767 -20%
3 1222 1070 1506 1303 1130 1532 - 7%
4 1486 1330 1600 1234 1102 1370 +17%
5 454 390 486 288 258 332 +37%
6 643 490 702 596 445 676 + 7%
7 1344 947 1755 1138 1052 1270 + 15%
8 893 727 1191 1163 920 1407 - 30%

Tabel 4.1.1 Tijdsbesteding vergelijkbare gebruikersgroepen (filter leeftijd deelnemers)

Mean / Max & Min)

Tijdsbesteding oude formulieren
(
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Tijdsbesteding huidige formulieren
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Figuur 4.1.1 Tijdsbesteding vergelijkbare gebruikersgroepen (filter leeftijd deelnemers)
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Gecorrigeerde vergelijking tijdsbesteding huidige en doorontwikkelde formulieren

Voor een goede onderlinge vergelijking tussen de testresultaten van de gebruikersgroepen is naar
leeftijd een filter aangebracht, hierdoor ontstaat een vergelijking tussen twee homogene
(vergelijkbare) gebruikersgroepen. In tabel 4.1.2 zijn de resultaten van homogene (vergelijkbare)
gebruikersgroepen opgenomen. Het contrasteren ven de resultaten van de huidige formulieren
met de resultaten van de doorontwikkelde formulieren geeft inzicht in het resterende
verbeteringspotentieel.

Doorontwikkelde formulieren

Huidige formulieren

Formulier gem min max gem min max %
1 1381 1216 1678 733 672 782 +47%
2 599 479 767 386 335 435 +36%
3 1303 1130 1532 969 890 1076 +26%
4* 1234 1102 1370 294 270 322 + 76%
5 288 258 332 238 187 279 +17%
6 596 445 676 462 416 608 +22%
7 1138 1052 1270 669 603 761 +41%
8 1163 920 1407 1132 937 1338 + 3%

Tabel 4.1.2 Tijdsbesteding vergelijkbare gebruikersgroepen (filter leeftijd deelnemers)

(Mean / Max & Min)
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Figuur 4.1.2 Tijdsbesteding vergelijkbare gebruikersgroepen (filter leeftijd deelnemers)
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4.2 Fouten

In onderstaande tabellen zijn de resultaten weergegeven van de foutenanalyse die is uitgevoerd op
de gegevens verkregen uit het praktijkonderzoek. In de kolom “gem” zijn het gemiddelde aantal
fouten opgenomen van alle deelnemers. Ook zijn de beste en slechtste prestaties weergegeven
(min/max). In de laatste kolom is de relatieve verbetering of verslechtering opgenomen die is
waargenomen in het gemiddelde aantal gemaakte fouten. Deze verbetering of verslechtering
wordt weergegeven door een omgekeerd (of “inverted”) percentage.
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Gecorrigeerde vergelijking fouten oude en huidige formulieren

Voor een goede onderlinge vergelijking tussen de testresultaten van de gebruikersgroepen is naar
leeftijd een filter aangebracht, hierdoor ontstaat een vergelijking tussen twee homogene
gebruikersgroepen. In tabel 4.2.1 zijn de resultaten van homogene (vergelijkbare)
gebruikersgroepen opgenomen. Het contrasteren van de resultaten van de oude formulieren met
de resultaten van de huidige formulieren geeft inzicht in de tot op heden gerealiseerde
verbetering.

Oude formulieren

idige formulieren

Formulier gem min max gem min max %
1 4,50 3 7 3,50 1 5 +22%
2 1,75 1 2 2,50 1 3 -42%
3’ 2,50 1 4 4,33 4 5 - 73%
4 4,50 4 6 7,00 5 10 -56%
5 1,00 0 2 1,14 0 3 - 14%
6 5,25 3 10 1,43 0 3 + 73%
7 8,50 1 12 3,71 2 6 + 56%
8 3,00 1 5 3,71 0 7 - 24%
Tabel 4.2.1 Fouten vergelijkbare gebruikersgroepen (filter leeftijd deelnemers)
Fouten oude formulieren Fouten huidige formulieren
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E 7,00 E 7,00

g 6.00 g 6.00

§ 5,00 g 5

£ 4o ] s Zgg

£ 300/ S 3,00 |

E 2,00 —’» - £ 2,00 |

© 1,00 A O 1004
ol L LU piininininnnininl.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Formulieren Formulieren

Figuur 4.2.1 Fouten vergelijkbare gebruikersgroepen (filter leeftijd deelnemers)

7 De makers van Formulier 3 (Gebruiksvergunning Wageningen) en formulier 8 (Aanvraag Zorg CIZ) hebben te maken gekregen
met veranderde wetgeving, dit is de oorzaak van de toename van het aantal fouten (zo moet in het huidige formulier Aanvraag
Zorg, in tegenstelling tot het oude formulier, een onderscheidt worden gemaakt tussen AWBZ zorg en wmo ondersteuning, door
de toename in de complexiteit van de wetgeving wordt het formulier voor gebruikers moeilijker).
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Gecorrigeerde vergelijking fouten huidige en doorontwikkelde formulieren

Voor een goede onderlinge vergelijking tussen de testresultaten van de gebruikersgroepen is naar
leeftijd een filter aangebracht, hierdoor ontstaat een vergelijking tussen twee homogene
(vergelijkbare) gebruikersgroepen. In tabel 4.2.2 zijn de resultaten van homogene (vergelijkbare)
gebruikersgroepen opgenomen. Het contrasteren van de resultaten van de huidige formulieren
met de resultaten van de doorontwikkelde formulieren geeft inzicht in het resterende
verbeteringspotentieel.

Huidige formulieren Doorontwikkelde formulieren (~ 57%)
Formulier gem min max gem min max %
1 3,50 1 5 2,20 1 6 +37%
2 2,50 1 3 0,80 0 1 + 68%
3 4,33 4 5 2,00 0 4 + 54%
4* 7,00 5 10 1,00 0 2 + 86%
5 1,14 0 3 0,40 0 2 + 65%
6 1,43 0 3 0,40 0 1 + 72%
7 3,71 2 6 1,40 0 3 + 62%
8 3,71 0 7 3,40 0 9 + 8%
Tabel 4.2.2. Fouten vergelijkbare gebruikersgroepen (filter leeftijd deelnemers)
Fouten huidige formulieren Fouten doorontwikkelde formulieren
9,00 9,00
c 800 c 8,00
g 7,00 E 7,00
T 6,00 g 6,00
§ 500 § 500
T 400 T 400 —
S 3,00 S 3,00
£ 2,001 :H: £ 2,00 -
o | o |
e lHHH P dHE el allna ol
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Formulieren Formulieren

Figuur 4.2.2 Fouten vergelijkbare gebruikersgroepen (filter leeftijd deelnemers)
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4.3 Beleving

In onderstaande tabellen zijn de resultaten weergegeven van de kwalitatieve beoordeling zoals
vastgesteld in het praktijkonderzoek. In de kolom “som (<210)” is de gemiddeld behaalde
belevingscore weergegeven. Omdat de deelnemers scoren op een schaal van 1 tot 7 en de
deelnemers 30 stellingen beoordelen, is de score minimaal 30 en maximaal 210. Deze score is
uitgedrukt in een percentage (%) en afgezet tegen het resterende verbeteringspotentieel (rest). In
de laatste kolom is de relatieve verbetering of verslechtering opgenomen die is waargenomen in
de gemiddelde belevingscore. Deze verbetering of verslechtering wordt weergegeven door een
omgekeerd (of “inverted”) percentage.
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Vergelijking resultaten beleving oude en huidige formulieren

In tabel 4.3.1 worden de resultaten van de test op de kwalitatieve beleving voor de oude en de
huidige formulieren samengevat en vergeleken. Het contrasteren van de resultaten van de oude
formulieren met de resultaten van de huidige formulieren geeft inzicht in de tot op heden
gerealiseerde verbetering.

Oude formulieren Huidige formulieren
Formulier som (<210) % rest som (<210) % rest %
1 121 58% 42% 123 59% 41% + 1%
2 118 56% 44% 123 59% 41% +3%
3 132 63% 37% 135 64% 36% + 1%
4 128 61% 39% 125 60% 40% - 1%
5 134 64% 36% 137 65% 35% + 1%
6 165 79% 21% 158 75% 25% - 4%
7 122 58% 42% 128 61% 39% + 3%
8 150 71% 29% 153 73% 27% + 2%

Tabel 4.3.1 Beleving oude en huidige formulieren (alle deelnemers)

Beleving oude formulieren Beleving huidige formulieren
100% 100%
90% 90%
2 80% | — 2 8%
L 70% S 0% ]
S 60% S 0% ]
& 50% 4 S 5006 L L L ]
% 40% - g a0% H H H H
= 30% - = 3% H | — H
£ 20% 4 g 20% H
10% 10% H HH -
0% - - - - - - - 0% - - - - - - -
1 2 3 4 5 6 7 8 1 2 3 4 5 6 7 8
Formulieren Formulieren

Figuur 4.3.1 Beleving oude en huidige formulieren (alle deelnemers)
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Vergelijking resultaten beleving huidige en doorontwikkelde formulieren

In tabel 4.3.2 worden de resultaten van de test op de beleving van de huidige en de
doorontwikkelde formulieren samengevat en vergeleken. Het contrasteren van de resultaten van
de huidige formulieren met de resultaten van de doorontwikkelde formulieren geeft inzicht in het
resterende verbeteringspotentieel.

Huidige formulieren Doorontwikkelde formulieren (~ 20%)
o

Formulier som (£210) % rest som (£210) % rest Yo
1 123 59% 41% 178 85% 15% +26%
2 123 59% 41% 188 90% 10% +31%
3 135 64% 36% 159 76% 24% +12%
4 125 60% 40% 183 87% 13% +27%
5 137 65% 35% 182 87% 13% +22%
6 158 75% 25% 170 81% 19% + 6%
7 128 61% 39% 182 87% 13% +26%
8 153 73% 27% 176 84% 16% +11%

Tabel 4.3.2 Beleving huidige en doorontwikkelde formulieren (alle deelnemers)

Beleving huidige formulieren Beleving doorontwikkelde formulieren
100% 100%
0% 90% 1 — - —
2 80% 2 0w { | ] H
L 70% ] 2 70% |
g 60% ] g 60% + || o H
& 50 H H —H H 8 50% H | — = H H -
g 40% H — — H % 40% 1+ |— — M
= 30%H +— H H H = 30% 1 | — — H K
£ 20 H [ H I g 20%q
10% H HH H H 10% H | o
0% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 0% ; ; ; ; ; ;
1 2 3 4 5 6 7 8 1 2 3 4 5 6 7 8
Formulieren Formulieren

Figuur 4.3.2 Beleving huidige en doorontwikkelde formulieren (alle deelnemers)
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5 Analyse en conclusies

5.1 Kwantitatief

o  Door het analyseraamwerk systematisch te doorlopen tijdens het ontwerpen van
formulieren en door de belangrijkste ontwerpprincipes consequent toe te passen, wordt
tijdwinst gerealiseerd voor gebruikers — wij concluderen dat gebruikers gemiddeld 30%
minder tijd kwijt zijn met het invullen van formulieren. Dit betekent dat tijdwinst kan
worden gerealiseerd door het ontwerp van overheidsformulieren te verbeteren.

] Door het analyseraamwerk systematisch te doorlopen tijdens het ontwerpen van
formulieren en door de belangrijkste ontwerpprincipes consequent toe te passen, wordt een
reductie gerealiseerd van het aantal fouten dat door gebruikers wordt gemaakt bij het
invullen van formulieren — wij concluderen dat gebruikers tot 50% minder fouten maken bij
het invullen van formulieren. Dit betekent dat foutenreductie kan worden gerealiseerd door
het ontwerp van overheidsformulieren te verbeteren.

5.2 Kwalitatief

] Door het analyseraamwerk systematisch te doorlopen tijdens het ontwerpen van
formulieren en door de belangrijkste ontwerpprincipes consequent toe te passen, wordt de
beleving van gebruikers op een positieve wijze beinvloed - wij concluderen dat gebruikers
de geoptimaliseerde formulieren gemiddeld 20% positiever beoordelen. Dit betekent dat
door het ontwerp van formulieren te verbeteren de beleving positief kan worden beinvloed.

] Door formulieren te testen kan de beleving van gebruikers nog verder verbeterd worden,
naar verwachting met nog eens 10%. Het doorlopen van alle stappen die worden genoemd
in het analyseraamwerk, inclusief het testen, kan de beleving van gebruikers dus met
gemiddeld 30% verbeteren. Wij concluderen dat door het testen van overheidsformulieren
de beleving nog verder positief kan worden beinvloed.
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5.3 Ontwerpprincipes

In het analyseraamwerk wordt vanuit verschillende invalshoeken gekeken naar de beleving en
gebruiksvriendelijkheid van formulieren. Hierbij worden diverse ontwerpprincipes systematisch
doorgenomen. In de doorontwikkelde (geoptimaliseerde) formulieren zijn deze ontwerpprincipes
toegepast. Op basis van de feedback van de deelnemers aan het praktijkonderzoek zijn de
belangrijkste ontwerpprincipes die bij het doorontwikkelen van de formulieren zijn toegepast
vastgeteld. Deze ontwerpprincipes zijn de sleutelelementen van een gebruikersgericht ontwerp.

In de volgende pagina’s worden de ontwerpprincipes die de meeste invloed hebben uitgeoefend
op de beleving en het gebruiksgemak toegelicht en geillustreerd.
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Q.-'Q-a

Alle formulieren beginnen met een korte duidelijke uitleg voor wie het formulier bedoeld is, van
wie het afkomstig is, wat het doel is dat met het formulier bereikt kan worden, bij wie men met
vragen terecht kan, wat men in het formulier kan verwachten aan te treffen en wat nodig is om het
formulier in te vullen. Dit is de informatie die gebruikers nodig hebben om snel met het invullen
van het formulier te kunnen beginnen. Niet meer en niet minder.

‘;,_:‘:'-:&'(:A's"'r' Hicuaa
AANVRAAGFORMULIER VOOR EEN EVENEMENT (catsgors n)
(Eén formulier per evenement per locatie)

Allven vollediy ingerulde ! in genomen
Dit

mat alle objecten als podia, attracties,
etc. sturen naar:

+
tenten,

1. Geg van de org

{hier sk 1 i P ¥ 0 [rochia GEraGon (5 ABTSTRLERR 3 YT EeeTRas ke, O b et -
g van zaken i

a) Aamvagor

b Stichting [ vernsniging /

€} Adms (geon

) Postcode + woonplasts
6) Volledige naam contact parsoon dhoimw®

f) Adres contacipersoon

4 Postoode + woonplaste

h) Telsfocnnummer werk v,
1) Frsnummer week_____

i} Of-rummer berelkbaar op locatie Bjdens het evenoment
k) E-mail adres

Het evenementenbeleid gemeere Caskicum is van tospassing

B flvm. et o PO —— Ten
name van Te,
2. Soort evenement
o) Naam
D) OMSCROVNG EVENEMBNL .. .\ oiiciicsiosisiaisstissiesimstatinssmsemtas st s TPt
c) Doelgroen evenement [ Allo loaftiden
1 Lot von ... foL...... joar

e G

Datum van

Datum van
Evt apbouw: datum, i
Evi. afbouw: detum. _.._......... v, e R

Aanvraagformulier Evenementenvergunning

"'A."'Mmmm dit formulier?

Met dit Farmulier kunt u Bij de g1 Costricum i indienan voor dén hiig evenement. U heeft sen
vergunning nediq wonnser de gemeente voorziet dot een evensment een oontienlijke belosfing ken varmen vear de leefomgeving.
Twijfelt u of het sem een vergunningsplichtig evenement goat, bel dan de afdaling Bestuurs- en Managementondersteuning: 0251 46 12 14.

Wat willen wij von u weten?

Wij willen in ieder gaval van u wasen wia fijdens het evenemest aptreedt el cantactpersaon (pagina 1).

Dok willen wif van u wefen wof vear seadt avenemesd u will arganisaren, en woar en wannesr u dal wilt gaan does {pagina 2|
Het kaw et zijn dist wij von u camullende informatie veagen, dit is afhankelijk van het soort evenement {pogina 3 ea verder].

Wat heelt u nodig om dit formudier in te vullen?
Woardat u het formulier goat invallen is het handig de volgende gegevens te verzamelen:
* [onfocigegevess.

.. * Drogibeek of progrmmn.
"'*.'_‘_q!lsgrnnd of siteatisleksning.

D confactpersoon

Yoarnoom ea schiernsn:
Stroet ¢a huivmmer
Fostvede en wosaploats:
Teledosrmymmer

Talefosnmmummer tijdons bet evenement:

Email

De contactpersaon freed! ¢ romens: O siching
O vereniging
O  ondemening

Figuur 5.3.1 Vliegende start
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Consistente opmaak

Alle formulieren hanteren een consistente opmaak met op het eerste 1/3 deel van de pagina
ruimte voor vragen en toelichtingen en op het resterende 2/3 deel ruimte voor antwoorden.
Hierdoor lijnen vragen en antwoorden horizontaal uit. Dit verticale en horizontale patroon maakt
het formulier voor de gebruiker overzichtelijk.

Mamrooglormulier Zer Gebosttesgom Geboortedatum = =

ciz Verklaring bij aanvraagformulier zorg (m] mmnnu ..........
[om - [vertems | '

|C=hw1mum

\]]zunuwMmmh‘nmvandrunwmm(wmvm!mmmenm

waarheid door of Ramens u verstreld? Clja_ O] nee
27| Geeft u uw Puisarts of een andere behandeiaer toestemaing Gm in verband met de
iwlmhlwmwmmml!"rﬂmunmkazﬁm
| diagnase, testresuitaten). 2 Eljs L] nee
3) | Goemt u persanen of die u torg om in verband met de
gevraagde gogevans te Het CIZ kan wragen welke 2o
|t nu geboden wordt, S B e Cia_[Clnee |
4) | Het C12 verzameit alloriei mhﬂvnﬂ belang £1jn voor het beoordelen van ww

L U personalia, uw , W (weat fount u
welfniet), uw woning en uw sociale kg die u i g
lrijgt. Die beoordeling vam dée Informatie kan leiden tot sen indicatie voor 2org. In dat H Eventoste toslicking:
geval viaagt de instelling die u zorg wilfkan gasn bicden dere infarmatie om tot goode : i
Torglovering te kumnen komen,

Goeft u het CIZ toestemming uw gegevens door te geven aan de instelling die do

DDBI:I owmooo
(s g .

E

B

geindiceende 1org gant bisden? O Clnee
53| Als het CIZ nint bevoegd is om uw aanvraag in behandeling tr nemen, wilt 1 dan dat het
CIZ uw anrvvrang doorsturt nasr de instantie die daartoe wel bevoegd 157

Als s “nes” aankrsist zullen we in voorkomende gevallen de aamvrang nasr uzelf

L terugsturen. |0 Dinee | O Weomsorzeningen oveig

[ ") I L=

fansmaangr E-mnluuidﬁf

o0

[ ogen door lemand anders dan zorgvrager (gomachi wotteljk _

) Koo ondertckannar (n bokieter) | — — P O Oweige wariaingsn Taelichi o5 nodars gedfceses van de eventutle aveigs vartining:
Telstoosnumemer H K H

ot H‘ R B B H
I‘um,g‘"gm e

Inclian dit sanvrasgformulier nict i ondertekend door Tofgyrager, wat is daarvan de reden?

1% deca sanvrasg an het eventuoe! bijvoegen van sanvullende informatie besproken met de TorgvTagerT
s - L =
[lNee, » omdat

U knt het foremlier opsturen raar et CL2 kantoor bl i daredo. U lunk it vinden v once webahe son.ci.l
Kies onder het kope 'CIZ in ww regio’ voor de optie
pastonds de GCAHTNGE vestigh van et CIZ viden, Of ik 1t et tlofoanboet onder RIG of CIT.

Versie apri 2006 biz. § van 6

Figuur 5.3.2 Consistente opmaak met 1/3 ruimte voor vragen en 2/3 ruimte voor antwoorden
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Alle formulieren maken gebruik van aanvinkhokjes, kleuren en andere visuele richtsnoeren die
gebruikers helpen zo snel mogelijk langs niet relevante vragen te gaan waardoor de tijsbesteding

afheemt.

6. Verkoop- an promatie-activiteiten (zie toslichting]
@ Wilt u waren andof goedenan (a koop ieden?
Zo ja: - locatie:

De tiden ijn:
Datum van
Datumn wan
pramotie maken voor producten’
i il commertiseliniel commaercieel
2o ji - locatie: y
- Afmetingen standplaats (wagen, kraam otc.]? U, | PSS me
- Aantsl wagens, kramen atc.? Totaal santsl = ...
-Daotl c
Datum s van Lur tat. it
Datum van waur bt wr
Datum van v tat wr
| 7. Gebruik grond voor horeca activitelton (zle toslichting) :
{4} . Wit u terraseuimte crosren? JuiNoa’
Zo ja: - oppendakie — M L
- locatie
b, Wilt u een biertap paatsen? (zie ook viasg 4) JaNeo® i
Zoja-dantal e Stuks
- oppeniakie PO R L gRRE)
- locatie
&, Overige activitelten (zle toelichting) ;
. Will u eon tideljk bouwwark plaatsen (zie toelichting)? JaMoe'
Zo jac -s00r bouwwerk .
-Aantal monsen dat naar verwachting tegelijkentid in of op het bouwwerk aanwazig zal mJJN;a’m
b {zi
© Wiltu fion plastsen (zie 7 JaNes®
Zo ja: exacle locatie .
d oplaten (zie JaMes'
Zo Ja: exacts locatie "
oI5 sen (cle Jatee'
Zo ja: exacts locatie .
Jl.wlluhlmdsmmtﬂmwwhq]? Jatoo'
Zoja: - -
9 Wilt u dén of moer JaNoo
Zoju
9. Hokikan (zle toslichting) .
Hooft u hekken nodig wmu
Zo ja: - fantal el siuks
- op: datum om uur, locatie:
ophsenop:  datum om uur, locatie:
10. Tolletvoorziening (zie toslichting)
Dit dienit u zeif 18 regedon| et
Wordt er een tobotvoorziening geplaatst? i
Zo ja: - soort: chemischivia riolaring
SAantel e stuks
- op: datum om s, locatie:
- ophalen op: datum om uur, locatie:
* dooehalen wal niet van toapassing is.

Veiligheid en overlost

Wik u bij het svesemant
wakskaholische drankes
{bier, wijn) schanksn?

Wik u ijdens het evenement

geluid praduwcsrea?

P

Flaot u ean feastient?

Woat kunnen bezoekers oan ;-
het evenemant parkaren?

15 h podig verksersmoatregelst
tn treffen? i

Wilt u von de gesseente lnilan’

of besden krijgen om wegen °,
of e shuiten?

ol =

Indien u Joten tent wilt pl
e ij 8 sluiton met oonduiding van de viuchhwegen.

L3, T oo b ool

Jo, buiten ean borecogelegenheid”*
5 Yo ol e g
bt ol e s O G

heaft u d nibalfing . Wij stwen u auomatisch
W!mmrmm%nﬁ:: ism.h.ﬁm
wemiddali

ehiohol onder
i e g
IV diplame. Yoor sterk of he drank woed! geen ostheifing verleend,

)g_m‘i;rmhmhri von/lot
Ja, live muziek van /1ot

**Ja; anratorkte of machanische muziek ven, ot

Jl.mnpnml

Jo, eun geshten feat”

L diant

Niet nn:;i.zpnﬂtq {afleen buurtbezsekass / gering oantal beasekers)

Nae
I, bk s
Je, borden shuks

Figuur 5.3.3 Consequent gebruik van visuele richtsnoeren
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Alle formulieren sluiten af met een korte uitleg waar het formulier naar toe moet worden
gestuurd, wat er moet worden bijgevoegd (in de vorm van een checklist), wat er gaat gebeuren
wanneer de gebruiker het formulier inlevert (doorlooptijd etc.) en tot wie de gebruiker zich kan
wenden met vragen over de status van zijn of haar aanvraag. Dit is de informatie die de gebruiker
nodig heeft om met zelfvertrouwen het formulier in te leveren. Niet meer en niet minder.

& -De plasts, her maraal en fyye drasgbare blusotsselentook op tekening ssageven

_—

o Cvesige van belang sjsle grgevens

— —

- — wnadigop e
fsonderiyl

» = bad rervelgen

5 Bij deze aanvrasg worden de volgende boscheiden overbepd:

& s shustictekening, vermeldends de kadastrale asnduiding en 20 mogelijk de sirasmasm es het bunumser
van het bowweek .1, bt obiect siet eijocte sen bouwwerk. op een schasl niet kieiser dan 1: 1000, — O

b E Mboulvﬂ‘rq&
schaal van Serntrasale 1100, asngevende de indeling. de e aam.
ummmw«m.mmmmpm.kunmmm cend, vande
e op dden moet sijn sangepeven. ——e- L1

€ Mobr oen bouwwark, ala bodoekd in arelel .11, veevie 1, ooder &, van de bouwverordening. daseenbowen:
oca o o o p s v st 10, ampente b i ¢ booes . on
! O

tije
& Voorsen bouwwerk, s bodorkd n arskel 6.1, eceme 1. onder , van de bouwvesosdening. vooe sever
sen platirgrond.
1:100, sangevende e opsielfing vaa sitplastsen, de
aa Mooppades voix et poblink e L
MBI De setem dddeigfh en paabaendi in i, oo o ander gestelde in
bigiage 2 e arsikel & van biflage | van. 4. van de sl i

NALD Alls biflsgen movten door dr asvraper of diens evesaele grmachtipde sin onderiekend. resp. pressrmerks

& Overige:
+ Bvoxde Zoje, bifroey:
1 bt e emsneea? T o, werden,
I voor ™ by
7 Pas o Plasts:
D -
Hundekening eventusle Mandwkeming eaphoitan:

1© v migavert e SITI

7 Waor stuurt u het Formulier noor toe?

masats Wopaningan

,': Mdclul; Sector Ruinsse:

levbzl‘ururmmmnmwm
£700 A Wageningen

 Wat moet u met dif formulier meesturen?

B ow ozevreag stuunt v kepiein mes in heesveod i e I den. Stuur altiid kop
Bewoar zelf du ariginels documentea.

thntln: . (ol 100
Mnsmlannn&duq von het forvein
» Sirweding manumen ap he tarreia inchaled maotvoering
lu_rn!mh perreden en bavwwerkes

 Datsluiting van hef terrein

« Mlanegrond van iedere bouwhiog (schoal 1:100)

. Bﬂlmmm'g an gebruik ven de ruimien
'lh| " lmdea gorg en beppoden

*Yoor g 8 plats o
« Tallsuitende rook en hunhumda deuren
= Indien von lospasting, ds opsteBaguimien mnukl!_ stoelen gond of pedie

ol heeht rieanm'wng opgestuerd, En dan?

Nodst wij de Brandwees om een olspraas:be mekes o
wnmd 18 impesfernn op blnnimlq ndﬂli De andwu caniraleer! urwd el ow pand akkoord werdi bevonden, ontvo

velgem Infen ew pord ukkoond wordr bevandan, éent u hetbisnen bqanlz
T in et 4 Bengen TN 0 e, 41T 84 QoL T DPBKAG fi

Voor infoemetie mrdemmnwwm i u:nnl«rupumn st Loket Ruirste, Stodikamear |, |*|mn 0307 452 700
Het bokat b5 op werkdogen geopend ven 9.00 1/m 12.00

Figuur 5.3.4 Afronding
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Behulpzaam en meedenkend

Waar mogelijk zijn de formulieren behulpzaam en meedenkend. Wanneer uit antwoorden blijkt
dat ook andere formulieren moeten worden ingevuld of dat ook andere organisaties bij de
aanvraag betrokken moeten worden, dan wordt, voor zover mogelijk, een inspanning toegezegd
om dit proces zo soepel mogelijk voor de gebruiker te laten verlopen.

AANVRAAG EXPLOITATIE VERGUNNING MET TERRAS 3 Gﬂglﬁ!ﬂi lerros

Sioat het fernas op eigen grond
of op gemeentegrond? O tign gond
O Gamoante grond
mer d vonaf da voorgavel
jeetie von het voaigangerspod?*
Adres
Fosicode en wooaplaats: * Hat lnapgedeehie moot obstakelvrij zijn.
Tedefoonr, overdag /| mobis] nammer Aimeting van he fermos
Lengre m X Bresdie m = mi"

Gegevens inrichting - Unqlfqh ler " "
formuller een sitostielckesing vam het ferrus.
Soart bedrijf :
Naam mrichti
s enrichting ool u tarrasschetien ploatsan? O Nee
Adres:
Telefoomnummer:

Overige pegevens
Betreft hot cigen grond gemecnsegrond?

* Indien u vaste erazschotien wilt ploatsen beeft w desr ean bouw-
vargunning voor nodig. Wij sturen u astomatisch sen aanyresglormulior

Wat s ¢ afitand vanaf de voorgevel tot 1oe voor deze bouwoamroog.

de loper?

Goat u zonneschermen of luifels ploatsan?
e .....m X Breedic m m

" * Indien u zonmessharmen of luifels wilt ploatsen bee u doar een
bouwvergumning voor nodig. De openbare erde en veilighesd op de
weg kan nomelik worden versieend wanneer et can

3 triterio word1 voldoon. Wij steren u sutomatisch een comroogformulier
“..  foavoor doze bouwsemrang.

sovens bouwnanvraag indienen)

Ondertekening

Datum en plaats:

—_— 4. Opmerkingen en eventuele toelichting

Handtekening

egripsamschriising

Copyright © Gemeente Zandvoor Alke rechien voorbehoaden Versic
wiprd_jaarkodes/iprd_volgnmeners | uiprd_dat_regiss

Figuur 5.3.5 Behulpzaam en meedenkend
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Vooraf gestructureerde invulvelden
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Alle formulieren maken gebruik van vooraf gestructureerde invulvelden. Een voorbeeld hiervan
is de datum, waar het antwoord van de gebruiker door het formulier zelf in de gewenste vorm
wordt gegoten. Het formulier maakt zonder overbodige tekst of uitleg duidelijk dat het antwoord
“05-12-2007” moet zijn en niet “vijf december van dit jaar”.

Aanvraagformulier zorg

CIZ
Datum ontvangst CIZ (in te wullen door CIZ) | =R
Bl dit formulier hoort een toelichting. Wij raden u aan bij het invullen van dit formulier de
toelichting bij de hand te houden.
1 Uuw LIKE o
Geboartedatum |Eoslnr.m lD"“" Ovrouw |
staal =] [ Gehuwd O 1
Indien van toapassing: gegovents partnes Wl
Geboortenaam partner =l \’m z |
Geboortedatum Gestacht [ Man [ wrouw
Gewenst naamgetrulk [ Geboort m 1 Naam tner
) ] Geboortenaam + naam partner ] Naam partner + geboortensam
2, UW HUISARTS 3
Haam | | Voarletters [
Teletoonmummer ] | Plants [ -
3. UW ZORGVERZEKERAAR \
ag-uumumn [ Nee, ga verder naar vrasg 4 (mp™
Naam verzekeraar N [ Palisnumemer ] 1
4, UW ADRESGEGEVENS
Straat Hulspummer
) | Postcode ! Plaats =
| Telefoonnummer ] Moblel nummer
E miail adres.
Tijdelijk - indien van
Vanaf datum ]—T\:K datum i
Saort verbliffadres [ Zorginstelling Naam instefling:
Adeling: Kamer:
[ Particuliere refatie  Soort relatie:
Straat Hulsnummer ]
Postcode Plaats -
Telefoonmummer Hnbl_d nurmer
biz. 2 van 1

Versie april 2006

Aanvraagformulier Zorg

+Waarom dit formulier?

De Algemene Wet ijzandere Ziekbeknsten is een volk led
euahen. U kunt ow osmroog voor de Algemens Wet !q:nndau Tiekiekosten [M‘Bliuhrlhdﬂol telefonisch indienes. Mhnun
groot oonial zergaanbieders, difstendersiauners en huisartsen uw comoog veor u indienen. Met dit formubier kunt v zelf AWBZ-zorg
amvregen. Ak u op it moment ol 2erg antvangt en u will fussentijds de zorgemvang wifzigen, kunt u ook dit fermutbier gebruiken,

Nederond kon ar in principe gebruk

«Wat willen wij van u weten?

W) willen vn i walen ulluhm o0 -ruwn fnf [wat u wel of mist mees kunt),
W woring g uw digheden en d hulpdleuhirlur Wurngen u ek om uw elgen beoordeling welke
bulp of zorg u nadig Imh.mnm udtqofqenhtd uea bijzonderbeden te vermebden die voor uw nanvraag van beleng zijn.

«Wat heeft u nodig om dit formulier in te vullen?

Woordat u het formulier goat invellen is het handig de volgende gagevens 1e verzamelen:
# lbw persaonliike gegevens.

« Gegevens van uw gemochiigde of wetrelijke venegenwoordiges.

* Gegevens van uw partner of huisgencten.

* Gegevans ven uw huisorts.

* Gegevens ven uw orgverzekerar.

* Gegevens von uw behandedsar,

Datum ontvangst CIZ (in te vullen door CIZ) = =

* B3 dit formulier heart ean toelichting. Wi raden u aan bij hat invullen van dit formuier de toelichting bi de hand to hauden.
Dia gedaahe olijd invullen

1. Persoonsgegevens.
Gebooriensem
o
Geboortedatum 4] H
Gaslacht Jj o
D ""'n ...............
Burgeslijke stoat O Ongehuwd Gehuwd
O [geregisireard) Parinerschap
O Weduw{e](naor) 113

Figuur 5.3.6 Vooraf gestructureerde invulvelden
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Creatief gebruik van kleur, opmaak en witte invulvelden

Elke nieuwe sectie in de formulieren start met hetzelfde patroon. Het patroon laat altijd ruimte
wanneer een nieuwe sectie begint, laat de (sectie)titel balk over de hele pagina lopen om het
verticale patroon te doorbreken, maakt duidelijk dat de titel bij de sectie hoort die volgt, gebruikt
dezelfde lettergroote voor alle titels, begint, voor zover mogelijk, elke nieuwe sectie op een
nieuwe pagina, gebruikt kleur om het contrast tussen vragen en antwoorden te vergroten en het
formulier aantrekkelijker te maken, en verzekerd dat gebruikers weten waar zij hun antwoorden
moeten invullen door witte kaders op een getinte achtergrond vrij te laten voor antwoorden.

& Op aen plain? (i toalichting) Jates"
Zaja seinjon) Dovt Het evenempsii
rkeerplaatsen in gebnak? (zio toalichting)
Zoju, 5.¥.p. s00rl sangeven; Neolr evanement
Obetosld parkeeen stuks
Owije parkeerploatsen. =~~~ stuks
Zijn or voormankondigings-berten nodig? (20 ju, tie ook vrang 12) Jahon® < Omuthriping evenement
Hooft u haidoen nodig om het temein af e shuten? (20 ja. e ook viaag 8) JaiNen* o
d_ Vaigt u een route? Jatiee*
Zo ja: omachwiving route
Verwacht aanial deainomers . BOTSONET
Zjn ee vooraankondigings-borden nodig? (2o ja, zie ook waag 12) Jaties E
Hasefl u heikken rodig em het terroin af o siullen? (20 jn, 2 ook vaag §) Jaioe™ Detum evenemant: /
& In een park { op een groenstrook? (zie losschiing) Jatoe* i
Zoja: Deet: (indien van ; /
. Particulier tormein? Tidsllp evensmeat P : e
Zo jo: naam lemein Begintijd: Eindtijd:
Lacotie entnesment
4. Drankverstrekking (zie toalichting)
Wit u sen Builentnp® plastsen {zo ja, e ook vwaag T)7 JaNoe” ==
2o ju: exacte locatin &0 . At (mahrijving van de bostie
ety {kies, meerdese antwoarden mogalijkl 0 oen siroat
Fia o et van horece-orbemem: o boreid & e o O nen phein, park of plarésoen
.......... 0 son bashod pukcow
5. Goluid (zie toslichting) L nen fijdalik gobouw of sant
Wit u muziekgeluid ten gehore brengen? JaNes*
Zo ji: - W u cal bulian, binnen of beide doen? buiten/binnenbaide® ] Buiten, openbear gebied
} - Viersterkie of orversterkte muziek? versterdlorversterks*
J « Lvonde muziek? JaNoo" O Buiten, priv jemain
= TR e
- Da tijden zin:
Datum ... van RUEROR e wr 5
Dotum L wr ot wr " Doelgroep evenement O ke lsrigen
Dutum . VED r ot nr Ky
O Lechidven /1or
Verwachi goluidsnivoau (e loefichting)
- Minder dae 70 cB{A) Jaon* "
- M don 70 dB(A) maximaal 85 dB(A} JaMos® Aainiial vrwachi g
- Moer dan 85 dB(A) JaiNoo*
Wit u mndor gelukd ten (= Joew* " 2
Zoj:  -Wat? ™., Limifering via ksartverksop: | Hee
- Op welks tiden? van __ ol wur
0 I
b voor dil vgnement ban coatract ] Nee
* doorhalen wal niet van loapassing is. 2 afgerloten mefwgn bevailigingsdmm: i =
s . i O b, osm beeigngsbedsf

of bewakingsdion.,

Figuur 5.3.7 Creatief gebruik van kleur, opmaak en witte invulvelden
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Begrijpelijke taal
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Alle formulieren hanteren begrijpelijke taal. Denk daarbij aan het gebruik van alledaagse
spreektaal, het vermijden van jargon of ambtelijk taalgebruik, het persoonlijk maken van het
taalgebruik (“u” in plaats van “de aanvrager”), en het gebruik van actieve woorden en actieve

zinnen.

, ‘®

Gemeente Breda P———
A S o Wohgnt

Wbt Arraectuas en Mommenian

Fersconijie gegevonm
[ it o
A —— — [
e et fin m e
Pomode Lo s o [ 4| Woospes
Taioters L n 1 tax L e
£ e ey e
[

84 e aarmras wenitesron e - S tsbargient

Dt bruscs it v Nt bouwwerk becraagt — s

)

oW,
Toms €

v
S

.‘Mﬂ'ltlumul'nrlwu bidrg
+="" stesamiing e herusellen,

indie m Dntmgummun[rlw """"""""
e e, sl

il D s el 4 o o e
e o e

wean vergunsing nedig beefy, beldonds eféeling Bauw-n Woning Toerich, sl {ﬂ]’ﬁ] Ly b E R

i k exterme i In priscipe

Wat willon wij van u weten?
vr.-llmnudugmlm"mnuaeug.mrununrmrmummmhrgmlWulu ¥R 1 Wrlen o
wa vao by Albonkel k Mlzqndu-qu«manqnl mnduwmh:r
gebreik van igh kb Teas) ngan wif u om kepleés

dit formalier naor ors. o te sturen.

Wat helt u modig om dit baeraulier i 10 vallen?

Mlu het Farmulier geat invellen it bet bandig de valpande gegevens te varmmelon.
w

lshed [m3)
. WVieeropperviake [m3)
Ll Gegevans gver da werkrsamheden
. Bouwtekeningen
Ortwarper
Aanagmer
Gebruik van materisles e klmen mhn van boepessing
Oreichripring - indiea i
1. Gegevens qanvrager
Noom
Vourletters | Mossurfijke persoan
| Rethispersean, vl in Nummer Kamer van Ksophoadel
M
Pasicods e= plocts
Telebaon
Emailodres
In wefk relatie st001 ¥ ol Eqenaze
o1 bt mosernen? - Hurder
" Architet
- Aorsemer
] Andery nl:

Figuur 5.3.8 Begrijpelijke taal
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Groepering samenhangende onderwerpen
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Onderwerpen die thematisch met elkaar verband houden worden samen gegroepeerd. Hierdoor
wordt onder andere een meer logische volgorde van vragen bereikt en neemt het risico op
verwarring bij de gebruiker af.

<
)

Zijn er vooraan|

IER VOOR EEN
(Edin formulier per svenament per localis)

Ablwan volledig ingevuide wordor iy genomer

2004

D#t formulier + ingatekonde plattegrond met se chjecten als podia, atiracties, standplaatsen, looppaden, et

‘sturen naar:

Colloge van Burgemeasier en Welhouders
Afdeling Bestuurs-& Managemanicndarsiouning (BMO)
Postbus 1301

1902 CA CASTRICUM

Fax nummer: 0251 66 12 34

Nadars infichiingon kun 1 verkriigen bij de afdaling BMO: tolefoon 0251 86 12 T4

1 van d (zln

AsmwTaagnummer

o Amirager

sichiing / veroniging / ondarneming”

i

Ten name van Te,

2. Soort evenament (zie toefichting)
a

Evl opbouw. datum,

EEEE
g
-1

Evi. afbouw; datum,

3. Plants evencment (e toslichting)

EEEEE

o, Locat
b, I een straat? (zie toalichting)
Zo ja: naam straatistraben Deel:

Neemt u ook pobruk? (zie
Za ja, 8.v.p. 800 BANGEVEN:

0 bataald parkanen

0 vripn parkoerpiaatson
Lopan er dén of meer busijnen door deze strast/straten?
Zo ja, walka?

Wikl u dis strast of een deal ervan afsiullen? (zie toelichting)
2o ja, welke?

kondigings-borden nodig? (20 ja, 26 ook vrasg 12)
Hooft u hakian nodig om hed lerein af te shuilen? (20 ja, Ze ook vraag )

* doorhalan wat niot van toepassing is.

Wikt = gebauik makes von
fetiliteiten zeals waternamuiting
of elekicheitsaanshusing?

Will @ voor bel inzomeden van
ahvel contginess van de gemeente

gobruiken?
Wikt = drenghekden plogtsen?

Wik @ foilenea plostsen?

Jo, waler”
Ju, elecricies®
* Gee de exncte becotie san op een plategrond,

Nee
b, stuks

, stuks

Figuur 5.3.9 Groepering samenhangende onderwerpen
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Logische volgorde vragen — van algemeen naar bijzonder

Vragen die door alle gebruikers ingevuld moeten worden staan vooraan in het formulier. Vragen
die slechts door een enkeling ingevuld moeten worden staan achteraan. Gebruikers verwachten
eerst te worden gevraagd naar persoonsgegevens en andere algemene zaken en pas later naar de
details rondom de aanvraag.

Figuur 5.3.10 Logische volgorde vragen — van algemeen naar bijzonder
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Ruimtelijke opzet

Alle formulieren gebruiken een vast patroon met een duidelijke en heldere vormgeving. Hierdoor

.‘_:Qm

ontstaat rust en orde. Door ook het aantal onderwerpen per pagina te beperken kan het
zelfvertrouwen van de gebruiker versterkt worden. Elke pagina voelt “doenbaar”. Het aantal

gebruikers dat athaakt of ongeconcentreerd doorploeterd neemt hierdoor sterk af. Deelnemers aan

het praktijkonderzoek merkten op: “Het formulier is bijna leuk om in te vullen!”.

SIRA

consulting

A :m . Gbondinm, = =
10ady a7 i | i._!ui'iunhwn-n O Wew, g vesdar nser wimsg &
Bodng. Biwoorbeeld: € - 155, 3 1
- R oo m [ ————
Aibernasm
i Ttode
. Plaot
Telehosansmaer
O ek e by Pt o7 E Emailods
ol L [ p—
T | Mol van ds lenkeg most u nog afossen? €
o o : g it rar n s £k ada_ohes |
L &,g,mwwmmmmaa . wan e | & Uw seort wening O Feagurinowaing
4311, Het u leningen of schulden die u most afbotaden? 3
o Nes Ganaarvmag 413 ".. Ja Al heercrder i tdragen . ] O spparsement / Batwoning (gelijivioers met i1 tessen steges]
- h i s D1 Apporarest / farwosing [gekiivioers zonder bt hcsen elnges)
E:aﬂ-ﬂ' 1|'5l|i|m mw W‘n.v_llunﬂbq pme— mw O Weoskoat
0 | Laning 1 €. € Tuaomil
| € Laring 2 [ €. | o Lo
= | € Long3 Te— € 0 sWELinstellig [verssegingshas, verpleegheis, begeleid wones ot |
R b O dedan, romelil
B ATOU T
B Ja Vil Peoronder de bedoagen in die u betasft |
— — hw partner: -
vei lrrrtates botaad u voor €. percjas omasnd
e LT P — i .
P N v, it O Mewseond
[T et s STt [1  Sameslevend el pariner ygevens parnar irvelen b maeg 1)
o | Stuur ean hope e van bankalichrifien wasran we kunnen son horesl o Dotk ==, O  Someslewend dere i ik (o i “.:i.
»
8 4

Figuur 5.3.11 Ruimtelijke opzet — witte marges, beperkt aantal onderwerpen per pagina, kernwoorden: rust en orde

® Ter illustratie is hier een voorbeeld opgenomen van een formulier dat duidelijk niet ruim is opgezet, weinig tot geen gebruik
maakt van witte marges en onvoldoende rust uitstraalt.
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Vriendelijk en welwillend
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£

Alle formulieren zien af van het dreigen met juridische of andere gevolgen. Dus geen “als u het
formulier niet naar waarheid invult wordt u mogelijk strafrechtelijk vervolgd” of ““als u het
formulier onjuist of onvolledig invult wordt uw aanvraag onherroepelijk afgewezen”. In plaats
daarvan is de toonzetting beleefd, vriendelijk en welwillend.

De aan de voorzijde van dit wermelde gog zljn noar waarhald

ingevuld:

Datum: H van aang
wan overige die

Kople-legitimatiebawijs bijslulton (op de kcpl. van het legitimatiebewijs moet zowel de
foto van de houder als de handtekeni

munqul- # op

Verplicht tot sangifte sjn:
. m ol
fot 16 jaar,

wumm
« de cuder en it % heien
okaar

gemachigd
Do handiokening v degene, G gerachiid worct, mool atd woren golegatseerd door middel van on
Ook g o log of oan -

Inwening of samenwoning

qmdwmmmmtmmwmwm
insigent

De hanctokening van de hoofdbewonsr moot worden  golegalisserd door midded ok
iderifinishewsds of son kopke hiorvan. Zie paging 3. o el

Kllmh'

B4 kamerbewoning most door e vixhuarder van i kamer do onderstaande schrifioijis veridaring worden
Ingevuid, waanst b dat de verhuurder instemt mel de kamorbewoning. mmam

Zie pagina 3,
Wm-xuu:mumwm of het formulier niel voliedig is ingevuld, wordt de adreswiisiging
dia

vriend of vriendin.

1} Az ambitshiatve In 0 vuslion cioor S Gemeants

11 8 min_besiuit Boxre:

(11: 3

1) Mz A, insteilieg GBA sikoord

[} 1: ingeschrevene

{1 K: mesdarj. imw. kind voor cuder User IDE

11 M: mearder.

13 O: inw. ouder. voor mesrder]. kind datum

1) P: partnar’ &

LW infrastr.wife.

\

9]

Aungifleformulier Verhuizing Gemeente Boxtel

Linsen dreveijtiging melden. Verbuit u nsar 1 i §dogen T
e als imwoses i ow nlauwe gameere. U wirdt jch igescheven i e dinirate van Baril
Dok wanseer u verhuist near hel baiteniand don ket u dosrves met dit farmuler oongifie doen. Twifek wfl“h ot doen,

bl de 4 alfdeling Burgarmaken: sebefoon 0411 55 911

Wat willen wij von u weten?
hﬁ!llllnln-drqmlnnunhuu b-rmmrupulnm hwvdlm-umun-\l.m“m ey ey
weibuiren Ahonkelik i ok n| wTagen o ) 2 g irg,

gol I dat goval & o i

* Uw vigen sebmunmar
= Het salirimem o d de pariasied:

Figuur 5.3.12 Vriendelijk en welwillend — geen dreigementen met juridische of andere gevolgen
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Gebruik logo en kleur

Door in alle formulieren hetzelfde consequente patroon te gebruiken wordt de “herkenbaarheid”
van overheidsformulieren verhoogd en daardoor nemen de vaardigheden van gebruikers, over
tijd, toe. Dit bevordert de zelfredzaamheid van gebruikers. Om toch organisaties de mogelijkheid
te geven “persoonlijke” formulieren uit te brengen, kan gebruik worden gemaakt van logo en
kleur. Gebruikers merken op dat een zwart lettertype op een licht gekleurde achtergrond het
plezierigst werkt.

Machtigingsformulier - (BS &

Waarem dn mochigingtfarmolier?
Mat dit formuliar verleest u toestemsming oon het Centroal Bureou voar d Stafistiek, om nich 1e -mdm ml e eceuninetikortaor om -
opgaves en inlickiingen Iamicupenim behoeve wea du in it femulior beroemde enquite. e e

g Centraal Bureau voor de Siatistiek Machtigingsformulier

Enguiteformuier
CBS correpondentienummer: 1 Enquite

Enguitefarmatier
Gagevens bedrijf
andergetekende verieent hierbe het Centraal Buresu voor de Statistiek toestemming, ter verkrijging van
opgaven en infichtingen ten behoeve van hierboven genoemd enquitelormulier, zich te wenden tot ziin/ @
aar accountantskantace (resp. boskhoudkantoor, admintstratekantoor e.d.): comespradetianimmer

foaam: 2 Gagevens bedriff
s Functie: T —
Woonplaats:

Vessqingiploats
Tedaloonmumemer I 4 3

Handtekening:

3 Gegevens accounloniskontoor
Gegevens accountantskantoor Mzosatantshantoss
Accountantskantoor
Confetipenoea
Contactpersoon Mo
Adres: Pasirade en plosts
Postcode: Telekson
Woonglaats:
4 Ondertekening
Telefoonnummer:
Detum A
Herdiakening
Formulier ondertekend versturen aan: Centraal Bureau mt de Statistiek
85 Contact
Postbus 4481
5401 CZ Hesrlen Waor stuurt w het mackigingsfarmelier noar tee?
Cantmal Bureau wear da Stafistick
[BS Comledt Center
i grpoem e sarirekt, i Lthbend skt s bt Barunstebn 185 IBUSR(e SeslFeisn (1 pesrTIChen 1O T3 AT fat o
i becipern, o ke e, Pt cis B401 (2 Heerlen
Arariie Lamaring geven hedryeen of =

U hesfi bet machtigingsfomuber opgestused. En dan?
] gegeven g Hr' u mslrllﬂ warden uisluiad qehmuh mr‘ol wmmlrianw ﬂnlmmhe overzichoen. Dere overzichien zijn 10

b persenen rin 1 anllesen W:Ihnnen bedrif,
imtelling of peraan bel a’&ﬂulmimkqu geven 'Jn\ -nl\im ‘oon anders 3 L\rﬂﬁﬂd‘]lma"-rq; bedriven of persanen gres
gegevens versrekt woarul afradeclijle bedrifven, Inusellingen of personen rij te

Figuur 5.3.13 Gebruik logo en kleur om het formulier te personaliseren, maar bewaar de “herkenbaarheid”
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Duidelijke en eenvoudige nummering

Alle formulieren gebruiken een logisch en rechttoe rechtaan sectie nummeringssysteem. Er
worden geen Romeinse cijfers gebruikt (I tm VI) en ook geen cijfers met letters (5a t/m 5h). Veel
gebruikers worden hier namelijk doorin verwarring gebracht. Door secties te nummeren is het
mogelijk duidelijke instructies te geven zoals “Ga door naar sectie 4”. Soms is het nuttig om bij
de paginanummering de relatie tot het totaal aan te geven (bijvoorbeeld pagina 5 van 7), hierdoor
kunnen gebruikers hun voortgang polsen.
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Figuur 5.3.14 Duidelijke en eenvoudige nummering van vragen en pagina’s

Ter illustratie is hier een voorbeeld opgenomen van een formulier waarin de nummering complex is en inconsequent wordt
toegepast.
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6 Deskundigenoordeel

6.1 Schatting van de vermindering van de verwerkingstijd

De bevindingen en conclusies van het onderzoek zijn afgestemd met deskundigen.'® Aan deze
makers en verwerkers van formulieren is gevraagd om een inschatting te geven van de te
verwachten baten voor de overheid van het optimaal ontsluiten van het verbeteringspotentieel van
formulieren.

Onder de deskundigen bestaat overeenstemming op de volgende punten:

o Deskundigen zijn van mening dat overheidsformulieren verbeterd kunnen worden. Door
formulieren te verbeteren worden het aantal fouten teruggebracht, die burgers en bedrijven
maken bij het invullen van formulieren.

o Deskundigen zijn van mening dat door het verminderen van het aantal fouten in te verwerken
formulieren de verwerkingstijd van overheidsdiensten teruggebracht kan worden. Dit leidt tot
(tijd)winst voor overheidsdiensten.

o Deskundigen zijn van mening dat de omvang van de te realiseren reductie in de
verwerkingstijd onder andere athankelijk is van de volgende factoren:
= Voert een overheidsdienst wel of geen ambtshalve correctie door?
»  Doorloopt een overheidsdienst wel of geen dereguleringstraject?
« Test een overheidsdienst wel of niet zelf de in omloop zijnde formulieren?
» Heeft een overheidsdienst wel of geen periodieke evaluatie van formulieren ingepland?

Onder de deskundigen bestaat geen overeenstemming over de omvang van de vermindering van
de verwerkingstijd.

1 Bijlage III is een overzicht opgenomen van de 10 geinterviewde deskundigen.

SIRA Consulting - Rapportage Tijdwinst en Foutenreductie Formulieren - 46 -



<> SIRA

o g consulting

6.2 Schatting van de kosten om formulieren te vereenvoudigen
Aan de deskundigen is ook gevraagd om een inschatting te maken van de te verwachten kosten
voor de overheid om het verbeteringspotentieel optimaal te ontsluiten.

Onder de deskundigen bestaat overeenstemming op de volgende punten:

o Deskundigen zijn van mening dat verbeteringen minimaal kostenneutraal zijn uit te voeren,
en mogelijk (lichte) winst opleveren voor de overheid.

o Deskundigen zijn van mening dat het er in de eerste plaats om gaat om burgers en bedrijven te
ontlasten, (tijd)winst voor de overheid is een mooie bijkomstigheid, maar niet het doel.

o Deskundigen benadrukken het belang van formulieren als zichtbaar communicatiemiddel
tussen burgers en bedrijven enerzijds en de overheid anderzijds. Formulieren leveren een
essenti€le bijdrage aan de dienstverlening en klantgerichtheid van de overheid.

o Deskundigen geven aan dat er bij overheidsdiensten behoefte bestaat aan concrete

voorbeelden hoe formulieren in de praktijk verbeterd kunnen worden. Beschikbare informatie
en kennis zou volgens een systematische aanpak gedeeld moeten worden.

SIRA Consulting - Rapportage Tijdwinst en Foutenreductie Formulieren -47 -



v

{-M"-\

-~

Bijlage bij:

Rapportage Tijdwinst en Foutenreductie Formulieren

Bijlage

Leden van de Begeleidingscommissie
Analyseraamwerk

Geinterviewde deskundigen
Toelichting

CD-Rom met Formulieren en Materialen

SIRA Consulting - Rapportage Tijdwinst en Foutenreductie Formulieren

SIRA

consulting

- 48 -



Leden van de Begeleidingscommissie

Begeleidingscommissie

NEET)! Organisatie(s)

De heer Rinze Bulstra Projectleider, ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties (BZK)
De heer Tim Aarts Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties (BZK)

De heer Peter Sevat Adviescollege toetsing administratieve lasten (ACTAL)

De heer Herman Schippers Interdepartementale Projectdirectie Administratieve Lasten (IPAL)

De heer Ad Bischoff Ministerie van Economische Zaken (EZ)

De heer Helmut Kaltenbrunner | SIRA Consulting

De heer Joey van den Hurk SIRA Consulting

Klankbordgroep
Naam Organisatie(s)

Mevrouw Sandra Strotkamp Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties (BZK)

Mevrouw Karin van den Oort Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties (BZK)

Mevrouw Ellen Molenaar Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties (BZK)
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I Analyseraamwerk
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Analyseraamwerk optimalisatie formulieren

Minimalizeer de
informatieuituraag

¥

Kies het juiste type formulier

Een 'enkelvoudig’ formulier is
toegesneden op de doelgroep

Een 'meervoudig’ formulier is
voor diverse doelgroepen

¥

Besteed aandacht san de
herkenbaarbeid

L J

¥

Let op kritische
belevingsfactoren

L J

k4

Leq de nadruk op
een 'vliegende start'

L

4

¥

Geef gandacht aan
toegankelikheidsprincipes

L J

Zorg dat het formulier
gemakkelijk iz te lezen

L J

¥

Zorg dat het formulier
gemakkelijk is te begrijpen

L J

4

L J

Larg dat het formulier
gemakkelijk iz in te vullen

L

Sluit af met een
duidelijke "afronding'

L J

¥

Ontvwerp een goede
toelichting

L J

L

Toelichting en voorbeelden

De meest effectieve lastenverlichting is te bereiken iz door de informatieverzameling in focus te brengen en de
gegevens uitvraag te beperken. Yoorbeelden zin 1) sturen op rizico's, 2 informatie delen met andere
overheidsorganisaties, 3) formulieren personifiéren en gedeettelijk voaraf irvullen.

Een 'enkelvoudig’ formulier toegesneden op de specifieke behoeften van een doelgroep vereenvoudigd het imvullen
voor de gekruiker, maar compliceert de taak van de overheid (de logistiek van het verspreiden, vetzamelen en
vernverken) en verhooot de kans dat mensen een verkeerd formulier insturen.

Een 'meervoudig’ formulier dat diverse doelgroepen bediend vereenvoudigd de taak van de overheid, maar maakt
het complex voor gebruikers want zi moeten vragen interpreteren die voor hen niet relevant zijn. In een goed
‘meetvoudig’ formulier worden secties voor verachillende doelgroepen goed afgebakend. Het doel iz om mensen
door het formulier te leiden zonder dat zij wagen of problemen tegenkomen die woor hen niet relevant zijn.

De overheid kan formulieren vereenvoudigen door een herkenbare en gemeenschappelike 'look & feel' te
ontwerpen, bijeoorbeeld hoe formulieren starten of de toelichting is uitgeserkt.

Mensen ervaren formulieren als moeilijk, wannesr het formulier: 17 verplicht iz, 2) geen directe toegang geeft tot een
dienst of uitkering, 3 kan leiden tot een financieel vetlies, 41 de overheid uitgebreide niewwe informatie geeft, 5
blancao is, en geen velden vooringesuld ziin, 6] veel pagina's enwragen heeft, 7] tweedelige nummering harteert,
81 complexe routering instructies heeft, 9) waadgt om berekeningen uit te voeren, 100 vraagt om een ID nummer, 117
vraadgt om veel bilagen, 120 dreigt met juridizche of financiéle gevalgen, of vertragingen bij onjuiste antwoorden.

Lorg dat formulieren onmiddelliik begriipelik zin zodat menzen snel kunnen beginnen met invullen en vragen
tegenkomen die recht toe reckt aan ziin, met korte uitleg of hulp sarvvezig op het formulier zelf. Adviseer mensen
niet eerst de toelichting te lezen. Vermeld op de eerste paging wat je nodig hebt om het formulier in te vullen.

Forg dat het formulier kan worden gedoawnload, of kan worden ingevuld en ingezonden via het web, Stel toelichting
en advies beschikbaar via het web. Maak gebruik van de mogelijkheden die elektronizche formulieren hieden om de
vragen op een andere wijze te prezenteren; voor blinden kan bijvoorbeeld tekst worden omgezet in geluid.

Let op de lettergroctte en gebruik hetzelfde lettertype. Gebruik geen hoofdletters om woorden te benadrukken, geen
ftale swoor tekst, geen onderstreping. Gebruik bold (vet) om woorden te benadrukken. Gebruik mat, ondoorzichtic
papier, en zorg voor goed contrast (zwarte tekst opwedt papier). Gebruik veelwuldig witte ruimtes, met grote marges
en afstand tussen secties. Lijn links wit. Gebruik design om lezers aan te trekken en door ket formulier te leiden.

Organizeer ideeén in een logische volgorde . Schrijf met de doelgroep woor ogen. Schriif coherente secties
opgeboued rond een enkel concept. Yermijd jargon of bureaucratizche formuleringen. Gebruik bekende woorden.
Harteet actieve vorm en maak het persoonlijk. Geef directe instructies . Yermijd dubbele ontkenningen. Schrijf in
karte zinnen. YWanneer je klsar bent: Stop. Zeg alleen wat je moet zeggen. fie ook de uitgave 'Schriffwizer'.

Laat voldoende ruimte open woor het invullen van anteoorden op de vragen. Yraag om informatie in een logizsche
volgorde. Boww elke pagina op volgens een consistent patroon. Begin een niewwe sectie op een nieuwe paging.
Zorg dat het nummeringsysteem logizch en duidelik is. Zorg dat mensen wetenwaar ze de antwoorden moeten
imvullen; bijvoorbeeld een wit kader voor het anteoord afgedrukt op een getinte schtergrond.

Eindig het formulier met een duidelijk overzicht, inclusief checklist van documenten die moeten worden bijgevoegd.
“erstrek in de afronding informatie over 17 het (postiadkes waar het formulier naar toe kan worden gestuard, 2 weat
er vervolgens met het formulier gebeurd en wanneer men een reactie kan verwachten, en 3% waar men met vragen
terecht kan over bijvoorbeeld de status van de aamvraag.

¥

Laat het formulier testen

¥

Actualiseer formulieren tijdig

L

h 4
Verbeterings potentieel
maximaal ontzloten

L J

De toelichting moet erop gericht ziin om mensen te helpen om zo =nel mogelijk en met minimale belasting het
formulier in te vullen. Beperk de tekst in de toelichting tot een minimum. Geef geen overbodige informatie. Maak,
indien mogelijk, gebruik van illustrsties.

Laat formulieren testen door onafhankelijke focusgroepen. Dit iz een betrekkelik goedkope en eenvoudige manier
om een formulier te toetzen op gebruiksvriendelikheid en om problemen wroedtijdig te signaleren en op te lossen.

Licht formulieren regelnati en systematizch door . Wanneer problemen met een formulier wworden gesignaleerd
reageet hier dan op. Zorg dat farmulieren actueel en ziin, en opgesteld volgens de lastste inzichten.







Geinterviewde deskundigen

Deskundige Expertise gebied Organisatie(s)

Dhr. Weusten Frontoffice Gemeente Voerendaal
Dhr. Brouwer Monumentenvergunningen Gemeente Urk

Dhr. de Bie Handhaving en Vergunningen Gemeente Apeldoorn
Dhr. de Bakker APV / Drank en Horeca Gemeente St. Michielsgestel
Mw. Hamelink Evenementenvergunningen Gemeente Terneuzen
Mw. Bolt Handhaving en Vergunningen Gemeente Breda

Dhr. Wessels Standplaatsvergunningen Gemeente Dinkelland
Dhr. Rood Evenementenvergunningen Gemeente Castricum
Dhr. Arabi Milieuvergunningen Gemeente Voorburg
Mw. Sommes Aangifte Verhuizingen Gemeente Boxtel
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v Toelichting

Toelichting bij paragraaf 4.1

Het testen van de doorontwikkelde formulieren gebeurde door een heterogene gebruikersgroep
van deelnemers met gevarieerde leeftijd. De huidige formulieren werden getest door een
homogene gebruikersgroep met deelnemers van dezelfde leeftijd.

In tabel 4.1.3 zijn de resultaten van alle deelnemers opgenomen die bezig zijn geweest met de
oude (gedateerde) en de huidige (actuele) formulieren Het contrasteren van de resultaten van de
oude formulieren met de resultaten van de huidige formulieren geeft inzicht in de tot op heden
gerealiseerde verbetering.

Formulier gem min max gem min max %
1 1476 1204 1870 1381 1216 1678 + 6%
2 496 456 551 599 479 767 -21%
3 1255 1070 1587 1303 1130 1532 - 4%
4 1587 1330 1830 1234 1102 1370 +22%
5 529 390 708 288 258 332 + 46%
6 684 490 840 596 445 676 +13%
7 1482 947 1811 1138 1052 1270 +23%
8 1021 727 1231 1163 920 1407 - 14%

Tabel 4.1.3 Tijdsbesteding heterogene gebruikersgroepen (alle deelnemers)

Tijdsbesteding oude formulieren Tijdsbesteding huidige formulieren
(Mean / Max & Min) (Mean / Max & Mn)
2000 2000
1800 1800
1600 1600 “V
1400 +— “V 1400 T T
1200 1200
z z
© 1000 +— © 1000 +—
F F
800 +— T 800 +—
600 +—{ T 600 +— I I
400 +— _ 400 +— —
200 +— 200 +— — <ﬁ>
0 0
Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier  Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier
1 2 3 a4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 a4 5 6 7 8 9 10
Formulieren Formulieren

Figuur 4.1.3 Tijdsbesteding heterogene gebruikersgroepen (alle deelnemers)
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Toelichting bij paragraaf 4.1

In tabel 4.1.4 zijn de resultaten van alle deelnemers opgenomen die bezig zijn geweest met de
huidige en de doorontwikkelde formulieren. Het contrasteren ven de resultaten van de huidige
formulieren met de resultaten van de doorontwikkelde formulieren geeft inzicht in het resterende
verbeteringspotentieel.

Huidige formulieren Doorontwikkelde formulieren (~ 25%)
Formulier gem min max gem min max %
1 1381 1216 1678 742 672 840 +46%
2 599 479 767 431 335 588 +28%
3 1303 1130 1532 1121 890 1572 +14%
4" 1234 1102 1370 320 270 405 +74%
5 288 258 332 281 187 389 + 2%
6 596 445 676 533 416 763 +11%
7 1138 1052 1270 745 603 1015 +35%
8 1163 920 1407 1294 937 1798 - 11%

Tabel 4.1.4 Tijdsbesteding heterogene gebruikersgroepen (alle deelnemers)

2000

1800

1600

1400

1200

1000

Tijd (s)

600

400

200

Tijdsbesteding huidige formulieren
n / Max & Min)

(Mear

——

ﬂ

—T

Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier

1

2

5 6

Formulieren

9 10

Tijdsbesteding doorontwikkelde formulieren

(Mean / Max & Min)

Tijd (s)
8
8

»—F44

ﬁ

4]

Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier Formulier ~Formulier

1

2

3

a 5 6 7

Formulieren

8

9 10

Figuur 4.1.4 Tijdsbesteding heterogene gebruikersgroepen (alle deelnemers)

1 Bij het formulier Kwijtschelding Waterschapsbelasting Waterschap Rivierenland is bij het doorontwikkelen doelbewust als experiment ook de
informatieuitvraag veranderd. Het experiment toont duidelijk aan dat het toepassen van het analysekader samen met het verminderen van de
informatieuitvraag tot de beste resultaten leidt.
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Samenvattende overzichten paragraaf 4.1

Oud Huidig Doorontwikkeld

Formulier gem gem gem
1 1326 1381 733
2 499 599 386
3 1222 1303 969
4* 1486 1234 294
5 454 288 238
6 643 596 462
7 1344 1138 669

8 893 1163 1132

ledsbestedEagil;lfmemformu\leren Ti]dsbestedil’:’%jI".‘lai‘cl\gme formulieren Tijdsbesteding dl)‘g;l)‘ll;l;\i\/&l:‘kelde formulieren

(s)
(s)
g8 B
i
—
L,
)
}
iid (s)
=
——

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Tabel 4.1.5 Tijdsbesteding vergelijkbare gebruikersgroepen (filter leeftijd deelnemers)

Oud Huidig Doorontwikkeld

Formulier gem gem gem
1 1476 1381 742
2 496 599 431
3 1255 1303 1121
4* 1587 1234 320
5 529 288 281
6 684 596 533
7 1482 1138 745

8 1021 1163 1294

ledsbested:\r'ldg"f\):ﬂi]formulieren ledSbES(ed‘qg,nwﬂ%f formulieren Tijdsbesteding duﬁ;gx&\:\l’iﬂl;kelde formulieren

Tijd (s)
8

lid (s)

ijd (s

,

]

L

—

=
=
=
i

z
=
i

Figuur 4.1.6 Tijdsbesteding heterogene gebruikersgroepen (alle deelnemers)
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Toelichting bij paragraaf 4.2

In tabel 4.2.3 zijn de resultaten van alle deelnemers die bezig zijn geweest met de oude
(gedateerde) en de huidige (actuele) formulieren samengevat en met elkaar vergeleken. Het
contrasteren van de resultaten van de oude formulieren met de resultaten van de huidige
formulieren geeft inzicht in de tot op heden gerealiseerde verbetering.

Oude formulieren Huidige formulieren ~31%

Formulier gem min max gem min max %
1 6,14 3 11 3,50 1 5 + 43%
2 2,43 1 4 2,50 1 3 -3%
3 4,43 2 9 4,33 4 5 + 2%
4 6,43 4 12 7,00 5 10 - 9%
5 2,86 0 10 1,14 0 3 + 60%
6 6,29 3 10 1,43 0 3 +77%
7 8,29 1 12 3,71 2 6 +55%
8 4,57 1 9 3,71 0 7 + 19%

Tabel 4.2.3 Fouten heterogene gebruikersgroepen (alle deelnemers)

Fouten oude formulieren Fouten huidige formulieren

9,00 9,00
s 8,00 1 S 8,00
E 7,00 B E 7,00
kel 6,00 - s 6,00
§ 5,00 - § 5,00
% 4,00 - % 4,00
3 3,00 3 3,00 -
£ 2,001 :H: £ 2,00
O 1,00 O 1,00 ﬂ—ﬂ»

0,00 - - - - T 0,00 T T T T T T T T

2 3 4 7 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Formulieren Formulieren

Figuur 4.2.3 Fouten heterogene gebruikersgroepen (alle deelnemers)
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Toelichting bij paragraaf 4.2

In tabel 4.2.4 worden de resultaten vergeleken van alle deelnemers die bezig zijn geweest met de
doorontwikkelde en de huidige formulieren. Het contrasteren ven de resultaten van de huidige
formulieren met de resultaten van de doorontwikkelde formulieren geeft inzicht in het resterende
verbeteringspotentieel.

Huidige formulieren Doorontwikkelde formulieren (~ 19%)
Formulier gem min max gem min max %
1 3,50 1 5 3,14 1 8 + 10%
2 2,50 1 3 1,14 0 4 + 54%
3 4,33 4 5 2,71 0 9 +37%
4* 7,00 5 10 1,43 0 3 + 80%
5 1,14 0 3 0,71 0 2 +38%
6 1,43 0 3 2,14 0 9 - 50%
7 3,71 2 6 2,00 0 4 + 46%
8 3,71 0 7 6,14 0 14 - 65%
Tabel 4.2.4 Fouten heterogene gebruikersgroepen (alle deelnemers)
Fouten huidige formulieren Fouten doorontwikkelde formulieren
9,00 9,00
c 8,00 c 8,00
% 7,00 % 7,00 -
5 600 T 6,00 M
§ 5.00 1 § 5001
3 4,00 5 400
S 3,001 S 3,00
E 2,001 £ 2,001 H H H
© 1,00 4 O 1,00
0,00 R 0,00 |_| |_||_| H —
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Formulieren Formulieren

Figuur 4.2.4 Fouten heterogene gebruikersgroepen (alle deelnemers)
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Samenvattende overzichten paragraaf 4.2

Oud Huidig Doorontwikkeld

Formulier gem gem gem

1 4,50 3,50 2,20

2 1,75 2,50 0,80

3 2,50 4,33 2,00

4% 4,50 7,00 1,00

5 1,00 1,14 0,40

6 5,25 1,43 0,40

7 8,50 3,71 1,40

8 3,00 3,71 3,40

Fouten oude formulieren Fouten huidige formulieren Fouten doorontwikkelde formulieren
9,00 — 9,00 9,00
c 8,00 c 8,00 c 8,00
2 700 2 7.0 - 2 700
5 600 g 6,004 5 600
5 500 § 500 § 500
< 400 % 4,00 % 4,00
£ 300 S 3,00 3 300 ]
e | el | |
7 oo N e 1.1 qilman insw=w=nln
12 3 4 5 6 7 8 9 10 12 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Formulieren Formulieren Formulieren

Tabel 4.2.5 Tijdsbesteding vergelijkbare gebruikersgroepen (filter leeftijd deelnemers)

Oud Huidig Doorontwikkeld

Formulier gem gem gem

1 6,14 3,50 3,14

2 2,43 2,50 1,14

3 4,43 4,33 2,71

4* 6,43 7,00 1,43

5 2,86 1,14 0,71

6 6,29 1,43 2,14

7 8,29 3,71 2,00

8 4,57 3,71 6,14

Fouten oude formulieren Fouten huidige formulieren Fouten doorontwikkelde formulieren
9,00 9,00 9,00
£ 800 1 £ 800 s 800
3 7.00 3 7,00 m 3 7.00
5 6001 5 6,00 5 600 T
§ 5001 § 500 § 500
5 400 j T 4,00 "» z 400
£ 3,00 g 3,00 «" H £ aooT
£ 2,00 £ 2,004 £ 2,00
“;;zﬂaE HEA| | |l “llnllna
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Formulieren Formulieren Formulieren

Figuur 4.2.6 Tijdsbesteding heterogene gebruikersgroepen (alle deelnemers)
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Toelichting bij paragraaf 4.3

In de onderstaande tabellen zijn per formulier de tien voor de beleving belangrijkste
verbeteringen samengevat. In kleur worden de meest opvallende verbeteringen geaccentueerd.
Per onderdeel is de gemiddelde score minimaal 1 en maximaal 7. Een score van 1 uit 7 is de
laagst mogelijke score en daarmee erg slecht, 2 uit 7 is slecht, 3 uit 7 is enigszins slecht, 4 uit 7 is
neutraal, 5 uit 7 is enigszins goed, 6 uit 7 is goed, en 7 uit 7 is de maximaal te behalen score en
daarmee erg goed.

Formulier 1 - Evenementenvergunning Castricum Doorontw.

Belevingsfactoren gem

Het ontwerp is professioneel 6/7

Het is duidelijk wat ik nodig heb om het in te vullen 7/7 3/7
De voorpagina is toegankelijk en informatief 6/7 3/7
Het ontwerp is eigentijds 6/7 3/7
Het formulier is vriendelijk en welwillend 6/7 3/7
Toelichtingen zijn relevant en behulpzaam 6/7 3/7
De tekst is minimaal, zonder overbodige informatie 6/7 3/7
Er wordt duidelijk uitgelegd wat er gaat gebeuren 6/7 3/7
Ik krijg een positief beeld van deze organisatie 6/7 3/7
Jargon of ambtelijke taal wordt weinig gebruikt 6/7 4/7

Tabel a Top tien gerealiseerde verbeteringen Evenementenvergunning Castricum

Formulier 2 — Aangifte Verhuizing Boxtel Doorontw.

Belevingsfactoren gem

Er wordt duidelijk uitgelegd wat nog gaat gebeuren 7/7

Ik krijg voldoende ruimte voor mijn antwoorden 7/7 3/7
Mijn eerste indruk van het formulier is positief 6/7 3/7
De voorpagina is toegankelijk en informatief 6/7 3/7
Het ontwerp is professioneel 6/7 3/7
Toelichtingen zijn relevant en behulpzaam 6/7 3/7
De kleuren die zijn gebruikt zijn aantrekkelijk 6/7 3/7
Vragen zijn duidelijk gegroepeerd. 7/ 5/7
Vragen zijn duidelijk geformuleerd. 6/7 4/7
Jargon of ambtelijke taal wordt weinig gebruikt 6/7 4/7

Tabel b Top tien gerealiseerde verbeteringen Aangifte Verhuizing Boxtel
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Formulier 3 — Gebruiksvergunning Wageningen

Doorontw.

Huidig

Belevingsfactoren gem gem
Er wordt duidelijk uitgelegd wat nog gaat gebeuren 57
De voorpagina is toegankelijk en informatief 5/7 3/7
Het antwoordadres is gemakkelijk te vinden 7/7 5/7
Jargon of ambtelijke taal wordt weinig gebruikt 5/7 4/7
Toelichtingen zijn relevant en behulpzaam 5/7 4/7
Vragen zijn duidelijk geformuleerd 5/7 4/7
Het formulier is vriendelijk en welwillend 5/7 4/7
Het is duidelijk wat ik nodig heb om het in te vullen 5/7 4/7
Het ontwerp is eigentijds 5/7 4/7
Het is duidelijk wat het doel is van het formulier 6/7 5/7
Tabel ¢ Top tien gerealiseerde verbeteringen Gebruiksvergunning Wageningen
Formulier 4* — Kwijtschelding Rivierenland Doorontw. Huidig
Belevingsfactoren gem gem
Er wordt duidelijk uitgelegd wat nog gaat gebeuren 6/7
Ik krijg een positief beeld van de organisatie 6/7 3/7
Het formulier ziet er ordelijk uit 6/7 3/7
Het formulier is vriendelijk en welwillend 6/7 3/7
De voorpagina is toegankelijk en informatief 6/7 3/7
De kleuren die zijn gebruikt zijn aantrekkelijk 6/7 3/7
Het formulier is eenvoudig om te gebruiken 6/7 4/7
Het formulier is consistent opgebouwd 6/7 4/7
Vragen en antwoordvelden zijn goed uitgelijnd 6/7 4/7
Elke individuele pagina voelt "doenbaar" 6/7 4/7

Tabel d Top tien gerealiseerde verbeteringen Kwijtschelding Waterschapsbelasting Waterschap Rivierenland
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Belevingsfactoren gem gem
Het antwoordadres is gemakkelijk te vinden 7/7

Er wordt duidelijk uitgelegd wat nog gaat gebeuren 6/7 2/7
De voorpagina is toegankelijk en informatief 5/7 3/7
Het ontwerp is professioneel 6/7 4/7
Vragen zijn duidelijk geformuleerd 6/7 4/7
Toelichtingen zijn relevant en behulpzaam 6/7 4/7
Het nummeringsysteem is simpel en doeltreffend 6/7 4/7
Ik krijg een positief beeld van de organisatie 6/7 4/7
Het is eenvoudig te zien waar ik moet antwoorden 7/7 6/7
Het is duidelijk wat ik nodig heb om het in te vullen 7/7 5/7

Tabel e Top tien gerealiseerde verbeteringen Exploitatie met terras Zandvoort

Formulier 6 — Declaratie SVB Doorontw.

Belevingsfactoren gem

Er wordt duidelijk uitgelegd wat nog gaat gebeuren 6/7

Het antwoordadres is gemakkelijk te vinden 7/7 6/7
Ik krijg een positief beeld van de organisatie 6/7 5/7
Jargon of ambtelijke taal wordt weinig gebruikt 6/7 5/7
Het lettertype is duidelijk en leesbaar 7/ 6/7
Het is duidelijk voor wie het formulier bedoeld is 5/7 4/7
Het is duidelijk wat het doel is van het formulier 6/7 5/7
Ik krijg een positief beeld van de organisatie 6/7 5/7
Het formulier is consistent opgebouwd 6/7 5/7
Vragen zijn duidelijk gegroepeerd 6/7 5/7

Tabel f Top tien gerealiseerde verbeteringen Declaratie SVB
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0 e 0 entenverg g Breda [Dooro dig
Belevingsfactoren gem gem
Er wordt duidelijk uitgelegd wat nog gaat gebeuren 6/7
Het antwoordadres is gemakkelijk te vinden 7/7 3/7
Routering instructies zijn eenvoudig 6/7 3/7
De voorpagina is toegankelijk en informatief 6/7 3/7
Mijn eerste indruk van het formulier is positief 6/7 4/7
Het is duidelijk wat het doel is van het formulier 6/7 4/7
Het is duidelijk voor wie het formulier bedoeld is 6/7 4/7
Het ontwerp is professioneel 6/7 4/7
Het formulier is vriendelijk en welwillend 6/7 4/7
Ik krijg een positief beeld van de organisatie 6/7 4/7

Tabel g Top tien gerealiseerde verbeteringen Monumentenvergunning Breda

Formulier 8 — Aanvraag Zorg C1Z

Doorontw.

Belevingsfactoren gem

Het is duidelijk wat het doel is van het formulier 6/7

Het is duidelijk voor wie het formulier bedoeld is 6/7 2/7
De voorpagina is toegankelijk en informatief 6/7 2/7
Er wordt duidelijk uitgelegd wat nog gaat gebeuren 6/7 3/7
Mijn eerste indruk van het formulier is positief 6/7 4/7
Het is duidelijk van wie het formulier afkomstig is 6/7 4/7
Het antwoordadres is gemakkelijk te vinden 5/7 3/7
Toelichtingen zijn relevant en behulpzaam 6/7 5/7
De tekst is minimaal, zonder overbodige informatie 6/7 5/7
Ik krijg een positief beeld van de organisatie 6/7 5/7

Tabel h Top tien gerealiseerde verbeteringen Aanvraag Zorg CIZ
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Samenvattend overzicht paragraaf 4.3

Oud Huidig Doorontwikkeld
Formulier som (<210) som (<210) som (<210)
1 121 123 178
2 118 123 188
3 132 135 159
4* 128 125 183
5 134 137 182
6 165 158 170
7 122 128 182
8 150 153 176
Beleving oude formulieren Beleving huidige formulieren Beleving doorontwikkelde formulieren
100% 100% 100%
90% 90% 90%
2 80% — 2 8% 2 80%
g 0% g 0% ] 2 70%
S 60% S 60% S 60%
2 s0% & s50% & s0%
2 40% S 40% L 40%
£ 3% 2 3% 2 3w
£ 20% £ 20% £ 20%
10% 10% 10%
0% 0% - - - - - - - 0%
1 2 3 4 5 6 7 8 1 2 3 4 5 6 7 8 1 2 3 4 5 6 7 8
Formulieren Formulieren Formulieren

Tabel 4.3.3 Beleving gebruikersgroepen
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Toelichting bij paragraaf 5.1

Tijdwinst

Met het geoptimaliseerde formulier voor een aanvraag voor een evenement werd een
vermindering van de tijdsbesteding gerealiseerd van 47% ten opzichte van het huidge
formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aangifte van een verhuizing werd een vermindering
van de tijdsbesteding gerealiseerd van 36% ten opzichte van het huidige formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag van een gebruiksvergunning voor
bouwwerken werd een vermindering van de tijdsbesteding gerealiseerd van 26% ten opzichte
van het huidige formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag van kwijtschelding waterschapsbelastingen
werd een vermindering van de tijdsbesteding gerealiseerd van 76% ten opzichte van het
huidige formulier. Omdat in het geoptimaliseerde formulier ook de informatieuitvraag is
verminderd is dit resultaat gecorrigeerd bij het berekenen van het gemiddelde
reductiepotentieel.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag van een exploitatie vergunning met terras
werd een vermindering van de tijdsbesteding gerealiseerd van 17% ten opzichte van het
huidige formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor declaratie bij ziekte of zwangerschap zorgverlener
werd een vermindering van de tijdsbesteding gerealiseerd van 22% ten opzichte van het
huidige formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag monumentenvergunning werd een
vermindering van de tijdsbesteding gerealiseerd van 41% ten opzichte van het huidige
formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag zorg werd een vermindering van de
tijdsbesteding gerealiseerd van 3% ten opzichte van het huidige formulier.

Foutenreductie

Met het geoptimaliseerde formulier voor een aanvraag voor een evenement werd een
vermindering van het aantal fouten gerealiseerd van 37% ten opzichte van het huidige
formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aangifte van een verhuizing werd een vermindering
van het aantal fouten gerealiseerd van 68% ten opzichte van het huidige formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag van een gebruiksvergunning voor
bouwwerken werd een vermindering van het aantal fouten gerealiseerd van 54% ten opzichte
van het huidige formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag van kwijtschelding waterschapsbelastingen
werd een vermindering van het aantal fouten gerealiseerd van 86% ten opzichte van het
huidige formulier. Omdat in het geoptimaliseerde formulier ook de informatieuitvraag is
verminderd is dit resultaat gecorrigeerd bij het berekenen van het gemiddelde
reductiepotentieel.
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Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag van een exploitatie vergunning met terras
werd een vermindering van het aantal fouten gerealiseerd van 65% ten opzichte van het
huidige formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor declaratie bij ziekte of zwangerschap zorgverlener
werd een vermindering van het aantal fouten gerealiseerd van 72% ten opzichte van het
huidge formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag monumentenvergunning werd een
vermindering van het aantal fouten gerealiseerd van 62% ten opzichte van het huidge
formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag zorg werd een vermindering van het aantal
fouten gerealiseerd van 8% ten opzichte van het huidge formulier.

Toelichting bij paragraaf 5.2

Beleving

Met het geoptimaliseerde formulier voor een aanvraag voor een evenement werd een meer
positieve beoordeling gerealiseerd van 26% ten opzichte van het huidige formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aangifte van een verhuizing werd een meer positieve
beoordeling gerealiseerd van 31% ten opzichte van het huidige formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag van een gebruiksvergunning voor
bouwwerken werd een meer positieve beoordeling gerealiseerd van 12% ten opzichte van het
huidige formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag van kwijtschelding waterschapsbelastingen
werd een meer positieve beoordeling gerealiseerd van 27% ten opzichte van het huidige
formulier. Omdat in het geoptimaliseerde formulier ook de informatieuitvraag is verminderd
is dit resultaat gecorrigeerd bij het berekenen van het gemiddelde reductiepotentieel.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag van een exploitatie vergunning met terras
werd een meer positieve beoordeling gerealiseerd van 22% ten opzichte van het huidige
formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor declaratie bij ziekte of zwangerschap zorgverlener
werd een meer positieve beoordeling gerealiseerd van 6% ten opzichte van het huidige
formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag monumentenvergunning werd een meer
positieve beoordeling gerealiseerd van 26% ten opzichte van het huidige formulier.

Met het geoptimaliseerde formulier voor aanvraag zorg werd een meer positieve beoordeling
gerealiseerd van 11% ten opzichte van het huidige formulier.

Testen van overheidsformulieren

Van de formulieren die op dit moment in omloop zijn worden er twee door gebruikers als beste
beoordeeld, beide worden regelmatig getest. Het betreft het formulier Aanvraag Zorg van het
CIZ en het formulier Declaratie bij Ziekte of Zwangerschap Zorgverlener van de SVB. Het
gebruikersonderzoek bevestigd dat hiermee veel problemen worden voorkomen.
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V CD-Rom met Formulieren en Materialen
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