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wijk waar informatie te verkrijgen is en ervoor kan zorgen dat we een evenwichtige balans vinden
in ons hulpaanbod. Het doel is niet om meer loketten te creéren maar juist om de loketten beter op
elkaar af te stemmen, waardoor het voor een wijk veel voorspelbaarder wordt waar men voor hulp

terecht kan.
2. Versterken van de basis voor een consistent, inclusief en doordacht ontwerp van digitale
dienstverlening.

Om inclusieve en gebruiksvriendelijke digitale dienstverlening te realiseren, is het essentieel om
inwoners al vroeg en structureel te betrekken in het ontwerp- en uitvoeringsproces van digitale
producten en diensten. In de Utrechtse uitvoeringspraktijk zien we veel goede voorbeelden waarin
dit gebeurt. Zo worden in verschillende projecten de principes van Design Thinking toegepast en
zien we ook dat gebruikersonderzoek steeds vaker onderdeel is van digitaliseringsprojecten. In
2026 wordt dit een standaard werkwijze bij alle digitale dienstverlening. Bij de parkeerapp is vanaf
de start gebruik gemaakt van gebruikerstesten en feedbackrondes; reacties van inwoners zijn

meegenomen in de uiteindelijke ontwerpen van functionaliteiten.
3. Versterken van kennis over het betrekken van inwoners.

Binnen de gemeente Utrecht zien we een patroon dat bij digitaliseringsprojecten telkens opnieuw
gezocht wordt naar welke inwoners betrokken moeten worden bij de ontwikkeling van nieuwe
digitale diensten. Er is geen centrale kennisbank met toegankelijke en gedragen persona’s of
overzicht van beschikbare focusgroepen. Dit leidt tot inefficiéntie, versnippering en het risico dat
de behoeften van bepaalde (kwetsbare) groepen onvoldoende worden meegenomen. Bij de
ontwikkeling van de parkeerapp is regelmatig overleg met relevante belangengroepen: U op
leeftijd, Solgu en Mantelzorg Nederland.

Naast de structurele loketten in de wijken, wordt extra ondersteuning ingezet zodra in een buurt betaald
parkeren wordt ingevoerd. We kijken per buurt welke fysieke ondersteuning nodig is. Hierbij maken we
gebruik van onze ervaringen uit de afgelopen maanden, waarbij medewerkers van VTH en Werk en
Inkomen aanwezig waren in het Wijkbureau Kanaleneiland. Het was waardevol om bezoekers direct te
kunnen ondersteunen, hoewel het tegelijkertijd een forse capaciteitsinzet is voor een zeer beperkt aantal
bezoekers. In de eerste 25 werkdagen vanaf de invoering betaald parkeren kwamen er 24 bezoekers,
verdeeld over 13 werkdagen. Op 12 werkdagen kwamen er dus geen bezoekers. De meeste bezoekers
(10) hadden algemene vragen over waarom betaald parkeren in de stad wordt ingevoerd. Acht
bezoekers vroegen ondersteuning bij het gebruik van de parkeerapp en het aanvragen van een
vergunning en drie bezoekers hadden een vraag over hun gehandicaptenparkeerkaart. De overige drie
bezoekers hadden een vraag over de administratieve verwerking.

Eerder in deze brief — onder het kopje geplande invoering betaald parkeren per 1 november 2025 — s
aangegeven op welke wijze de fysieke ondersteuning is verstevigd vanaf 1 november a.s..M



