nationale ombudsman

Houd het simpel

Samenvatting van het onderzoek naar de gebruiksvriendelijkheid van digitale formulieren*
van de overheid.

Quote burger Quote overheid
“Graag simpel en duidelijk. “De burgerervaring ten aanzien van bepaalde digitale
Uitgaan van de gebruiker.” diensten moet worden uitgezocht. Pas dan kom je er

als instantie achter waar burgers in concrete situaties
tegenaan lopen.”

Aanleiding en doel

De Nationale ombudsman ontvangt
geregeld allerlei klachten over de
werking van digitale formulieren.

Dit was aanleiding voor de
ombudsman om te onderzoeken
hoe gebruiksvriendelijk burgers
de digitale formulieren van de
overheid vinden en in hoeverre
de overheid met de wensen van
burgers rekening houdt. Het doel
van dit onderzoek is dat overheids-
instanties hun digitale formulieren
zo inrichten dat burgers optimaal
gebruik kunnen maken van deze
vorm van digitale dienstverlening.
Hierdoor zullen burgers het
werken met digitale formulieren
als gebruiksvriendelijk ervaren.

* De Nationale ombudsman verstaat onder een digitaal formulier: een onderdeel van de digitale dienstverlening van de overheid
waarmee burgers gegevens online kunnen indienen, bijvoorbeeld voor een aanvraag, wijziging, verzoek of klacht.



