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• Aanleiding voor deze transitie

• Gebruiker Centraal: Service Design en UX 
onderzoek

• Omnichannel

• Een invulling van de Omnichannel architectuur

• Doorontwikkeling Omnichannel architectuur

• Demo en prototype

Inhoud

iD - Team Innovatie & Dienstverlening (DPZ)2/22/2023



Afdeling Online

Kenmerken

• Werkt Agile

• Informatie gestuurd

• Gevalideerde oplossingen

• Van buiten naar binnen

Team MijnDenHaag: MijnDenHaag is de MijnOmgeving waarop je inlogt 
met je DigiD. Het biedt de inwoners inzicht, regie en één ingang voor hun 
zaken, producten en persoonlijke gegevens. MijnDenHaag is een 
Dienstverleningsplatform dat inwoners en ondernemers in contact brengt 
met de ambtenaren van de gemeente Den Haag. 

• Van maatwerk naar 
standaardisatie

• Van in house ontwikkelen naar 
via de markt ontwikkelen 

• Van alleen Den Haag naar B.V. 
Nederland



GMT Besluit oktober 2020:
Den Haag naar Zaakgerichte Dienstverlening
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• Geeft inwoners en ondernemers 
inzicht en regie

• Ontlast het ambtelijk apparaat 
mbv Digitalisering
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MijnZaken geboren vanuit Omnichannel
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De belofte van de omnichannel-aanpak is een meer 
gestroomlijnd en geïntegreerd klantcontact waarin 
elke klant goed bediend wordt. Dit uit zich in de 
volgende opbrengsten voor overheden én gebruikers:

•Door snelle kanaalsturing komt iedereen soepel bij 
een passend kanaal uit, zodat inclusie versterkt 
wordt.

•Door tijdige signalering en proactieve dienstverlening 
kunnen onnodige klantcontacten verminderd worden.

•MijnZaken biedt een samengesteld overzicht van 
zaakgegevens voor zowel burgers en bedrijven als 
voor medewerkers.



Bouwstenen Omnichannelaanpak

Belangrijkste lessen binnen Den Haag voor deze implementatie

• 2016 Visie Online Persoonlijke Dienstverlening

• Programma Online Persoonlijke Dienstverlening

• 2020 Visie Digitalisering en Dienstverlening

• Van closed source naar OpenSource

• Van maatwerk naar standaardisatie

• Van Silo’s naar componenten

• Transparantie leidt tot angst/weerstand

• Herontwerp processen, oude processen niet geïntegreerd met online

• Leren door te doen
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VNG Architectuur
Stemmen we landelijk af in het “vrijdagochtend overleg” waar we met G4, Dimpact en 
VNG samenwerken
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Bouwen aan een gemeentebreed platform dat onze ambities op het gebied van Digitalisering en Dienstverlening invult

Team MijnDenHaag bouwt platform voor Zaakgerichte Dienstverlening
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GDH Azure hosting

GDH Platform Zaakgerichte Dienstverlening
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Landelijke samenwerking

- Standaardisatie ism VNG

- Samen Organiseren

- Common Ground



Landelijke samenwerking

Van alleen Den Haag naar B.V. Nederland

Nu al werkelijkheid
G4, Dimpact en VNG werken al 1,5 jaar 
op de vrijdag ochtend samen op de 
architectuur van dit 
Dienstverleningsplatform.

Het Dienstverleningsplatform is op exact 
dezelfde wijze nu geïmplementeerd 
binnen Utrecht, Den Haag  en 
Amsterdam. Rotterdam is nu aan het 
beoordelen of GZAC/Valtimo ook wordt 
opgenomen. 

In Rotterdam draaien al 
OpenFormulieren en de ZGW API’s
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Startpagina – content

Inzichten

▪ Uitroepteken achter Anne Klap (bovenaan) lijkt 

niet nodig en kan weerstand oproepen. Dit werd 

niet spontaan opgemerkt, maar bij doorvragen 

kwam enige weerstand naar boven.

▪ De samenhang en/of het onderscheid tussen de 

onderdelen ‘Wat ik moet regelen’ en ‘Laatste 

berichten’ is niet altijd duidelijk voor gebruikers.

▪ Niemand heeft een idee wat er onder ‘Mijn 

thema’s’ (linkermenu) valt voordat men dit opent.

Aanbevelingen voor aanpassingen

➢ Uitroepteken en komma in de aanhef in volgende 

ronde weglaten.

➢ In de volgende ronde berichten niet midden op de 

startpagina zetten. Deze alleen in het linkermenu

zetten en op de hoofdpagina alleen de taken (Wat 

ik moet regelen) tonen.

➢ Aanpassing doen aan ‘Mijn thema’s’. Bijvoorbeeld 

een ander woord (zoals ’mijn onderwerpen’) of de 

thema’s direct in het menu zetten.

screenshot



Taak: uitvoeren betaling

Inzichten

▪ Betalen van de parkeerbon gaat bij iedereen erg 

makkelijk, men hoeft niet te zoeken. 

▪ De groene balk met de bevestiging ‘U heeft 

betaald’ valt op en wordt prettig gevonden. Wel is 

er behoefte aan aanvullende bevestiging per e-

mail.

▪ Men vindt het verwarrend dat het bericht dat zij 

eerder hebben ontvangen over de parkeerbon 

onveranderd in beeld blijft staan. Dit leidt tot 

enige onzekerheid.

▪ Enkele respondenten geven aan behoefte te 

hebben aan meer details over de parkeerboete. 

Zij weten deze informatie niet direct te vinden (Er 

moet zowel op desktop als mobiel naar beneden 

gescrold worden).

Aanbevelingen voor aanpassingen

➢ Overweeg de ‘details’ en de inhoud van het 

bericht om te draaien (details boven het bericht). 

Of om de inhoud van het bericht onderdeel te 

laten uitmaken van de lijst met details.

➢ In de groene notificatiebalk aangeven dat men 

nog een bevestiging per e-mail zal ontvangen.

➢ Daarnaast kan het helpen als er een nieuw bericht 

verschijnt in ‘Mijn berichten’ waarin staat dat de 

betaling is gelukt.



Lopende zaken en contactmomenten (1/2)

Inzichten

▪ De status functionaliteit is voor meerdere 

respondenten onduidelijk. Er lijkt vooral 

verwarring over de substappen te zijn.

▪ Contactmomenten: de iconen voor chat en post 

worden niet goed geïnterpreteerd.

▪ Het tonen van de datum bij iedere stap in de 

status en bij contactmomenten vinden 

respondenten erg belangrijk. 

▪ Het overzicht van contactmomenten wordt erg 

waardevol gevonden.

Aanbevelingen voor aanpassingen

➢ Vinkje bij de substap weghalen.

➢ Iconen voor chat en post aanpassen.

➢ Overweeg om in de status ook een datum bij 

alle stappen toe te voegen.



Lopende zaken en contactmomenten (2/2)

Inzichten

▪ Het stellen van een vraag via het formulier wordt 

makkelijk gevonden. Wel verwacht men dat het 

lang gaat duren voordat je antwoord krijgt. Er is 

behoefte om te weten hoe lang dit gaat gebeuren.

▪ Bij ‘onderwerp’ vult men het onderwerp van de 

zaak (bv. geluidsisolatie) in. Respondenten vinden 

dit geen probleem, maar de vraag is of het voor de 

gemeente iets toevoegt. 

▪ Men ziet de gestelde vraag in de tijdlijn 

verschijnen nadat men deze heeft verstuurd. Dit 

wordt gewaardeerd. Echter klapt niet elke 

respondent de vraag direct open.

Aanbevelingen voor aanpassingen

➢ Toon nadat iemand een vraag gesteld heeft een 

bevestiging dat het bericht verstuurd is en dat 

er binnen een bepaalde tijd gereageerd wordt.

➢ Test het vraagformulier In de volgende ronde 

zonder dat men een onderwerp hoeft in te 

vullen (alleen een bericht). In de tijdlijn kan dit 

weergegeven worden als bijvoorbeeld ‘door jou 

gestelde vraag’.

➢ Het is aan te raden om het bericht open te 

klappen in de tijdlijn na het stellen van een 

vraag.



Vragen
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Tijd voor discussie of demo


