
HUMAN FACTORS NL

Evolutie, revolutie
Inclusive design voor de (digitale) overheid







VICTOR ZUYDWEG
victor.zuydweg@ictu.nl 
@VZuydweg

mailto:victor.zuydweg@ictu.nl
http://www.twitter.com/VZuydweg


Wij werken vanuit de 
overtuiging dat ICT de 
overheid vooruit helpt 
bij maatschappelijke 
vraagstukken



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



We streven naar een overheid die burgers, 
ondernemers en andere partijen beter en 
efficiënter 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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WIE WERKT ER 
BIJ DE OVERHEID?



INCLUSIEVE 
DIENSTVERLENING BEGINT 
BIJ DE STAATSINRICHTING
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Van 2014 tot nu





– Digitale Zelfredzaamheid van de burger (2013)

"Het aandeel burgers dat zelfstandig zaken 
digitaal kan afhandelen en/of ondersteuning 

nodig heeft is uiteraard ook afhankelijk van de 
complexiteit van de dienst." 

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


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



GEBRUIKER CENTRAAL

Activiteiten

Community

Instrumenten 



COMMUNITY



COMMUNITY ?

• Inspiratie & kennis 

• Verbinding 

• Bewustwording

WAAROM



ACTIETEAM

COMMUNITY

Organisatie en netwerk



COMMUNITYACTIETEAM
Kennis naar praktijkOrganisatie en netwerk

COMMUNITY



Rob Kerstens  
ABD Topconsult 

André Regtop  
Directeur ICTU 

Mark Bressers  
Waarnemend directeur bij 
de Nederlandse 
Emissieautoriteit (NEA) 

Larissa Zegveld  
Directeur Wigo4it 

Annemarie de Rotte  
Directeur Klantcontact 
Gemeente Rotterdam 

COMMUNITY AMBASSADEURSACTIETEAM
Kennis naar praktijk Bestuurlijk draagvlakOrganisatie en netwerk

COMMUNITY



SAMENWERKING



ACTIVITEITEN



Ruim 40 bijeenkomsten 

• Wetenschap 

• Politiek 

• Laaggeletterdheid 

• Gebruikersonderzoek en -gedrag 

• Webstatistieken 

• Toptaken 

• Persona’s en klantreizen 

• Toegankelijkheid 

• …

ACTIVITEITEN



JAARLIJKS CONGRES 
Dit jaar 5de editie, met 850 deelnemers uit 
40 landen, 50 workshops en 8 keynotes
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• 1000 spellen, 2de druk 

• 150+ spelbegeleiders 

• Uitbreidingsset Inclusie 

• Optimaal Inclusief challenge 

• Engelse versie



TIP 100

Maak je aanpak 
inclusief

TIP 111

Leg 
uitgangspunten 

inclusieve 
dienstverlening 

vast

TIP 112

Verdiep je eerst 
in één doelgroep

TIP 113

Wees je bewust 
van diversiteit 

binnen een 
doelgroep

TIP 114

Voel zelf wat 
de kwetsbare 

gebruiker voelt

TIP 115

Herken 
uitsluiting en 
onvermogen

TIP 116

Test met 
gebruikers 

uit kwetsbare 
groepen

TIP 117

Stem test af op 
doelgroep

TIP 118

Vind kwetsbare 
groepen in hun 
eigen omgeving

TIP 119

Gebruik de 
kracht van 

digitaal



7 tot 11 oktober 
Week van de Toegankelijkheid

OPTIMAAL INCLUSIEF
C H A L L E N G E

DOE MEE AAN DE

Realisatie

7 tot 11 oktober 
Week van de Toegankelijkheid

OPTIMAAL INCLUSIEF
C H A L L E N G E

DOE MEE AAN DE

Realisatie







Dit stappenplan is onderdeel van de toolkit Inclusie, ontwikkeld door TNO in samenwerking 

met Keen Public, Lost Lemon, Sysqa en Gebruiker Centraal.

Bekijk de toolkit op:
inclusie.gebruikercentraal.nl









Ontwerpen voor

laaggeletterden

Gebruik… Vermijd…

 

D¿HLGLQJ�
zoals banners
of drukke
achtergronden

rustige pagina’s

 
 

Neem voor meer informatie contact op
YLD��DFFHVV#GLJLWDO�KRPHRI¾FH�JRY�XN

'LW�ZHUN�YDOW�RQGHU�HHQ�&UHDWLYH�&RPPRQV�1DDPVYHUPHOGLQJ1LHW&RP-
PHUFLHHO�*HOLMN'HOHQ�����,QWHUQDWLRQDDO�OLFHQWLH��2P�HHQ�NRSLH�YDQ�GH]H�
OLFHQWLH�LQ�WH�]LHQ��]LH�KWWSV���FUHDWLYHFRPPRQV�RUJ�OLFHQVHV�E\�QF�VD�����

 

RSHQ�WHNVWYHOGHQ�
veel moeten typen

meerkeuze
antwoorden

 
 

 

 alternatieven om tekst 
WH�RQGHUVWHXQHQ��
zoals afbeeldingen en 
spraak 

DEVWUDFWH�¾JXUHQ���
PHWDIRUHQ�
sarcasme en ironie

MDUJRQ�
DINRUWLQJHQ�
kinderachtig 
taalgebruik

NRUWH��DFWLHYH�]LQQHQ�
met dagelijks 
taalgebruik

De zin
is kort.

SRVLWLHYH�IHHGEDFN�
uitleg en hulp
waar nodig

tijdsdruk









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


