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GEBRUIKER CENTRAAL

VOOR EEN GEBRUIKSVRIENDELIJKE OVERHEID

Gebruiker Centraal is een community voor professionals
die werken aan de (online) dienstverlening van de overheid.



MISSIE

We streven naar een overheid die burgers,
ondernemers en andere partijen beter en
efficiénter kan bedienen: servicegericht,
gebruiksvriendelijk en klantgericht.

Een dienstverlening van de overheid die zich kan
meten met de betere voorbeelden in het
bedrijfsleven en in het buitenland. Hiervoor is een
cultuuromslag nodig.

Zodat niet langer de systemen, processen en
organisaties centraal staan, maar de mens.
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GEBRUIKER CENTRAAL

VOOR EEN GEBRUIKSVRIENDELIJKE OVERHEID

Van 2014 tot nu



DIGITAAL




"Het aandeel burgers dat zelfstandig zaken
digitaal kan afhandelen en/of ondersteuning
nodig heeft is uiteraard ook afhankelijk van de
complexiteit van de dienst."

- Digitale Zelfredzaamheid van de burger (2013)


https://www.kb.nl/sites/default/files/digitale_zelfredzaamheid_burger.pdf

GEBRUIKER CENTRAAL

VOOR EEN GEBRUIKSVRIENDELIJKE OVERHEID

Gebruiker Centraal is een community voor professionals
die werken aan de (online) dienstverlening van de overheid.
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WAAROM (1)) COMMUNITY ?

e |Inspiratie & kennis
e Verbinding

e Bewustwording
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ACTIETEAM COMMUNITY AMBASSADEURS

Organisatie en netwerk Kennis naar praktijk Bestuurlijk draagvlak

= Rob Kerstens
l ABD Topconsult
André Regtop
Directeur ICTU

Mark Bressers
Waarnemend directeur bij
de Nederlandse
Emissieautoriteit (NEA)

Larissa Zegveld
Directeur Wigo4it

Annemarie de Rotte
Directeur Klantcontact
GCemeente Rotterdam
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ACTIVITEITEN

Ruim 40 bijeenkomsten

Wetenschap

Politiek

Laaggeletterdheid
Gebruikersonderzoek en -gedrag
Webstatistieken

Toptaken

Persona’s en klantreizen

Toegankelijkheid
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1000 spellen, 2de druk
150+ spelbegeleiders
Uitbreidingsset Inclusie
Optimaal Inclusief challenge
Engelse versie



— TP100 —

Maak je aanpak
inclusief

\ml
- &$ -

INCLUSIE

— TP —

Voel zelf wat
de kwetsbare
gebruiker voelt

\ml
- &$ -

INCLUSIE

— TP —

Leg
uitgangspunten
inclusieve
dienstverlening
vast

\m/
- &$ -

INCLUSIE

— TP —

Herken
uitsluiting en
onvermogen

\&/
- &$ -

INCLUSIE

— TP —

Test met
gebruikers
uit kwetsbare
groepen

\m/
N &$ o
INCLUSIE

— TP —

Stem test af op
doelgroep

\m/
- &$ -

INCLUSIE

— TP —

Vind kwetsbare
groepen in hun
eigen omgeving

\m/
- &% -

INCLUSIE

— TP —

Gebruik de
kracht van
digitaal

\m/
- &% -

INCLUSIE

— TP —

Verdiep je eerst

in één doelgroep

\ml
- &$ -

INCLUSIE

— TP —

Wees je bewust
van diversiteit
binnen een
doelgroep

\ml
- &$ -

INCLUSIE




7 tot 11 oktober

OPTIMAAL INCI.USIEF Wekvan e Toegarialrei

— CHALLENGE C'_) YY) GEBRUIKER CENTRAAL

n gebruiksvriendel
eeeeeeee









Y INCLUSIE Bekijk de toolkit op:
? 9 e o4 inclusie.gebruikercentraal.nl @
Ontwerp voor iedereen

ONTWERPEN VOOR INCLUSIE:
HOE PAK JE HET AAN?

Ontwerpen voor inclusie is niet anders dan bestaande ontwerpaanpakken waarbij de
gebruiker centraal staat. Bij ontwerpen voor inclusie schenk je speciale aandacht aan
diversiteit bij gebruikers. Ga na de toolkit Inclusie voor meer informatie en methoden over
hoe dit te doen en hoe je inzichten te delen met anderen.

.’\

2. VERDIEP

3 ONTWERP

INCLUSIE ./. .

Ontwerp voor iedereen 4. EVALUEER

Verdiep je in de vaardigheden, beperkingen en
@ ] IDENTIFIBEER INBI.“SIE D“ELEN omstandigheden van je gebruikers in het licht van de te

ontwikkelen toepassing. Betrek hierbij je gebruikers.

Identificeer gezamenlijk op welke manier je aandacht .
K o X o Breng hun behoeften en wensen in kaart.
gaat besteden aan inclusie in je project en wat je wilt

bereiken. Neem dit op in je projectplan.

554 3. ONTWERP INCLUSIEVE TOEPASSINGEN
5_ DEEI_ IE INZIBHTEN UVER INBL“SIE Ontwerp iteratief inclusieve toepassingen die fysiek,

cognitief en psychosociaal geschikt zijn voor je gebruikers
Reflecteer gedurende het iteratieve ontwerpproces (stap en hun omstandigheden. Betrek hierbij je gebruikers.
2-4) op proces en resultaat in het licht van de gestelde Licht je inclusieve ontwerpkeuzes toe.
inclusie-doelen (stap 1). Deel je inzichten over ontwerpen
voor inclusie om bij te dragen aan een (digitale)
samenleving waarin iedereen mee kan doen.

4. EVALUEER MET JE GEBRUIKERS

Evalueer na elke iteratie je inclusieve ontwerpen met je
gebruikers. Leg bevindingen en aanbevelingen voor

GEBRU'KER CENTRAAL m ifg?ﬁ}’:tion verbetering vast.

Voor een gebruiksvriendelijke overheid




"Als ik zie dal ik iels moel Llypen dan begin ik er al

nel aan”

- Dick, 54

Laagaeletterden

Lazngeletizrdneid 1s e2n term voor mensen die ¢ rote moeite heboen

mct lezen, scorven en/of rekoncn Mensen die laaggeletterd 7in zin
geer aralfabeter 7e kunnen wa lezan 2n schrijver, rraar keheersen
niet het sindniveau vmbo of niveau mbo-2/3.

o van de Nederlandse bevolking heeft meeite met lezen en
18 /6 schrijven. Dat ziyn 21 miljoen mensen. Higrvan heeft 2

miljoen Nedlerlands als eerste taal en 1, miljoen als tweede

taa .



Ontwerprichtlijnen & voorbeelden

Erzijr al voorbeelcen van toagassingen beschikkbaar dis op sen incluziave manier
criwarpen z ) n Bekijk de cntwarpncorbeciden en -michElinen

RICHTLUNEN VOOR VAARDIGHEDEN

[7] rekenen > () Denken > (*) Oriéntatie >
!, onthouden b &) Leren > <@ Perceptuele >
snelheid
{* Begrijpen en uiten > (Q Auditief bagrip > 7 Taa >
van non-verbale
boodschappen
2’ Creativiteit > “.v Problemen > ) Snelheid >
oplossen
1) Aandacht > %) Psychosocical > 3 Motivatic >
oy Self-efficacy > [*3] Angstvoor > (54 Privacy >

technologie



Aanraders

Eied de moaqelijkheid aan om
met esn mensel jke helocesk in
ccntacst te koman, kivcorbeelc
telefenisch.

Geef de gedbruiker voldeenae tije
am taksr in Te voersh en te
ccrrigeren.

Eatrek eindeebruikers bij het
sameanste len van de inhoud.

Kzalisser Je dat gebru kers
emotiorele redenen kunnsn
hebbzn cm esn dienst e
gebruiken.

Verplzats je in het perspectief
van de gendruiker, g3 niet Uit van
interne cryanisatie- en
procesfactoren.

Afraders

Vermijd eenirdicat e van
voortgang of een time-out dit
geeft t2 veel cru< voor de
qebruiker.

Vermijd neernuigende of
kinderachtige taal

Vraag niet onrodic om
persoonlijke in‘ormatie.

Vermijd dat gekruikers zich
cnpersoon! |k behandelc voeler
(als een nummer).

Het systeem maq gebru Kars niet
stigmatiseren



Ontwerpen voor

laaggeletterden

Gebruik...

korte, actieve zinnen
met dagelijks
taalgebruik

alternatieven om tekst
te ondersteunen,
zoals afbeeldingen en
spraak

meerkeuze
antwoorden

rustige pagina’s

positieve feedback,
uitleg en hulp
waar nodig

72753

2 5 = innovation
Home Office  SERERLENIAL mmvlife

O0®

De zin
is kort.

©020

jargon,
afkortingen,
kinderachtig
taalgebruik

abstracte figuren,

metaforen,

sarcasme en ironie

open tekstvelden,
veel moeten typen

afleiding,
zoals banners
of drukke
achtergronden

tijdsdruk

o

Vermijd...

Neem voor meer informatie contact op
via: access@digital.nomeoffice.gov.uk
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