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E-overheid lijkt

consistent, maar
vergeet vaak de klan

Bij de overheid lijkt digitale dienstverlening alle aandacht te krijgen. Maar hoe
presteren de overheidslagen online? Voor de negende webtest heeift het IP-panel
‘de overheid’ de maat genomen. Twaalf ministeries, vijt provincies, veertien grote
gemeentes, vijt waterschappen, de sites van Eerste en Tweede Kamer en de portals
Overheid.nl en Europa.eu werden op de snijtafel gelegd. Conclusie: de bedoelingen
zijn goed, maar er worden nog vele kansen op klantgerichte communicatie gemist.

Liesbeth Rentinck, Willem Otto, Jessica Langenhoff en Eric Sieverts
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Anno 2007 staat elektronische dienstver-

lening hoog in het vaandel bij de over-

heid. In onze ogen ontlenen overheids-

websites hun betekenis voor een belang-

rijk deel aan:

> hun bijdrage aan de openbaarheid van
bestuur;

> hoe ze daarbij tot de transparantie van
de overheid kunnen bijdragen;

> hun bijdrage aan het streven naar een
elektronische overheid.

Anders gezegd: de websites dienen bij te

dragen tot het dichten van de kloof tussen

overheid en politiek enerzijds en burger

en bedrijf anderzijds. Voor dit onderzoek

zijn de sites dan ook in dit raamwerk

geplaatst.

De overheid meet zelf haar prestaties op

dit gebied door middel van de Overheids-

‘De overheid
chat niet, dat
is duidelijk'

monitor die, met een aantal objectieve
maatstaven, tracht de kwaliteit van de
dienstverlening te beoordelen. Dat wordt
onder meer gedaan door te toetsen op de
criteria van ‘drempels weg’ en door de
jaarlijkse Overheidsmonitor. Een risico
hiervan is dat ‘hoog scoren’ een doel op
zich wordt. Zo zegt een hoge score voor
‘drempels weg’ wel iets over toegankelijk-
heid voor mensen met een leeshandicap,
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Deelnemers aan de webtest
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Jeroen Arkesteijn, Irma Ballemans, Suzan van den Boer, Nigel Browne, Hans Hendriks,
Annemieke Jurgens, Jacqueline Kronenberg, Jessica Langenhoff, Anja van der Lans,
Willem Otto, Jacques Plugge, Liesbeth Rentinck, Betty van Rikxoort, Eric Sieverts,

Annemiek Stuurman, Dick Vestdijk en Gerdi Wijmer
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maar leidt niet noodzakelijkerwijs tot een
inhoudelijk goed toegankelijke site. De
percentages uit de geautomatiseerde
quickscan in bijgaande tabel tonen dan
ook weinig relatie met de werkelijke bele-
ving door de testers in dit onderzoek.
Ook verder verschillen onze aanpak en
resultaten nogal van de Overheidsmoni-
tor. Een meerwaarde ligt in de nuancering
vanuit gebruikersperspectief. Websites,
zoals van de ministeries, lijken qua huis-
stijl vaak heel sterk op elkaar, maar als je
nauwkeuriger kijkt, blijken er nog veel
verschillen te zijn.

In het hier beschreven onderzoek zijn
ondernemers als gebruikersgroep geko-
zen. Op basis van een checklist van ruim
zeventig criteria zijn veertig overheids-
sites getoetst. Naast deze heuristische
toetsing is aan de hand van concrete cases
gekeken hoe burgers en ondernemers op
deze sites hun weg weten te vinden. Uit-
gebreider gegevens en aanvullende be-
schouwingen over dit onderzoek zijn te
vinden op de website van InformatiePro-
fessional.

De resultaten

Opvallend is dat het merendeel van de
sites (en vooral die van ministeries en
provincies) nog sterk ‘corporate’ sites zijn
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en maar in beperkte mate gericht op
potentiéle klanten. Het organogram van
de organisatie ligt meer ten grondslag aan
de structuur van de site, dan dat ingangen
worden geboden die uitgaan van de infor-
matiebehoefte van burgers of bedrijven
die de site raadplegen. Zo vervullen die
sites meer de rol van propagandist voor
de organisatie, dan dat ze een informa-
tieve bron voor het maatschappelijk leven
in Nederland vormen. Die interne orién-
tatie blijkt ook uit het feit dat er veelal
van wordt uitgegaan dat de bezoeker de
procedures en het gebruikte jargon al
kent. Zo wordt bijvoorbeeld de afkorting
WMO (wet maatschappelijke ondersteu-
ning) in alle menu’s van een site bekend
verondersteld.

Bij de sites van de ministeries heeft de
afgelopen tijd een uniformeringsslag
plaatsgevonden. Die uit zich in een geheel
gelijksoortige schermopmaak en -inde-
ling. Alleen SZW, BuZa en Defensie val-
len nog buiten deze eenvormigheid. Daar-
bij sprong BuZa er wat positief uit en
SZW wat negatief. Voordeel van deze
uniformering zou moeten zijn dat in prin-
cipe alles op dezelfde manier, met
dezelfde muisklikken te vinden is. De
navigatiebalk is inderdaad hetzelfde, met
van links naar rechts home, actueel,
onderwerpen, organisatie en (aan de

Aanpak
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Er zijn veel soorten overheid-gerelateerde
websites en van veel van die soorten
bestaan veel afzonderlijke exemplaren.
Overheid.nl telt alleen al 1600 over-
heidsorganisaties. Voor deze test is daar-
uit een selectie gemaakt van veertig
sites: twaalf ministeries met een zelf-
standige website, een vijftal provincies,
veertien grote en middelgrote gemeen-
tes, vijf waterschappen, en verder de
sites van Eerste en Tweede Kamer, het
overkoepelend portaal Overheid.nl en de
website van de EU. De diversiteit aan
geteste sites maakt dat niet alle gefor-
muleerde beoordelingscriteria volledig
op alle sites toepasbaar zijn. Een vol-
ledige vergelijking van de sites over de
volle breedte is deze keer dan ook niet
mogelijk, noch zinvol.

Formele testcriteria hadden betrekking
op opbouw, vorm, structuur, navigatie en
zoekmogelijkheden van sites. Dit zijn ele-
menten die bepalen of je een site mak-
kelijk kunt raadplegen. Deze criteria zijn
van toepassing bij de beoordeling van
vrijwel elk soort website. Omdat de rijks-
overheid zelf ook algemene richtlijnen
heeft opgesteld waaraan elke (rijks)over-
heidssite zou moeten voldoen (advies.
overheid.nl/webrichtlijnen) is hieraan wat
extra aandacht besteed. Daarbij zijn de
percentages gemeten, in hoeverre een
aantal pagina’s uit de geteste sites aan
die richtlijnen voldoet.

Inhoudelijke criteria hadden betrekking
op de informatie en diensten die speci-
fiek bij deze sites van belang zijn en
betrekking hebben op de daar te vinden
informatie en diensten. Het betreft onder-
werpen als identiteit van de organisatie,
het diensten/productenaanbod, onder-
steunende faciliteiten, de communicatie
en publicaties, de actualiteit en, in dit
geval, de verantwoording aan burgers.

In twee testrondes hebben verschillende
teams van testers de vragen op de 40 web-
sites losgelaten. Van een selectie van de
toegepaste beoordelingscriteria zijn de
resultaten in bijgaande tabellen afge-
drukt. Meer over deze aanpak in eerdere
tests: www.informatieprofessional.nl/webtest.
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Veel uitgebreider gegevens over
dit onderzoek zijn te vinden op
www.informatieprofessional.nl
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[llustratie: Tom van Staveren


http://www.informatieprofessional.nl/webtest/index.php?op=details&id_webtest=22
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S.& S S &
S8 S A . . S8
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S§§ F8 &y §& & N SSE
ROk~ Q N &g S < S N @
FORMELE CRITERIA Ministeries
Structuur
Site voldoet aan webrichtlijnen overheid (percentage toets webrichtlijnen)! | 80% 75% 49% 78% 69% % 63%
Hoofdstructuur blijft zichtbaar binnen gehele website | ja ja ja ja ja nee nee
Er is consequent doorgevoerde pagina-indeling | ja ja ja ja ja ja ja
Sitemap aanwezig | ja ja ja ja2 ja ja ja
Breedte en diepte van site in goede proportie | ja ja nee ja nee nee ja
Site zo gestructureerd dat bezoeker snel weet welke informatie aanwezig is | ja ja ja jat jat ja4 ja4
Elke pagina bevat link naar de homepage/in één oogopslag herkenbaar | ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja
Op elke pagina duidelijk waar men zich bevindt (bijv. via Kruimelpad) | k k k ja nee nee ja
Links
Vrijwel alle (externe en interne) links werken | ja ja ja ja ja ja ja
Duidelijk waar links op pagina’s naar verwijzen | ja ja ja ja ja ja ja
Handige interne links apart getoond (bijv. ‘quicklinks’) | ja ja ja nee ja ja ja
Links naar externe sites worden goed aangegeven | ja ja ja soms ja ja ja
Deeplinken naar specifieke pagina's mogelijk | ja ja ja ja ja ja ja
Algemeen
Formulier/E-mailadres voor vragen en kritiek/feedback | f f f f.e f fe
Informatie up-to-date/up-date datum aanwezig | ja/nee ja/nee ja/ja ja/nee ja/ja ja/nee ja/nee
Zoekmachine beschikbaar/vanaf elke pagina (+ geavanceerd zoekscherm) | ja/ja + ja/ja+ jalja+ ja/ja+ ja/ja+ jalja+ jalja
Er wordt gewerkt met webstandaarden (xhtml, xml, css) | xhtml xhtml, css | xhtml, css | xhtml, css xhtml, css | xhtml, css | xhtml
Elke pagina is van printknop voorzien | ja ja ja ja ja ja ja
Resultaat van afdrukken goed | ja® ja ja ja ja ja ja
Metadata op pagina's aanwezig (Keywords, Auteur, Datum, +) | K, Au, D, +6 | K, D, + K. D K, Au,D,+ | K+ K, Au, D K, Au, D
INHOUDELIJKE CRITERIA
Identiteit
Beleidsdoelen en Geschiedenis van de organisatie worden beschreven | b, g b, g b,g b b,g b b,g
Samenstelling van bestuur en commissies/portefeuilleverdeling is aanwezig | ja/ja deels/nee |ja/nee ja/nee ja/ja deels/ja ja/ja
BezoekAdres/postadres en Openingstijden zijn aangegeven | a,0 a0 a a a a,0 a
Site bevat een organogram | ja (pdf) ja (pdf) ja ja (pdf) ja (jpg) ja ja
Besluitvormingsprocedure wordt uitgelegd | nee nee nee nee nee nee nee
Diensten/producten
Organisatie geeft duidelijke omschrijving van de taken/geboden dienstverlening | ja/nee ja/beperkt | ja/beperkt | uitgebreid/nee | nee/nee | ja/nee nee / nee
Agenda met vergaderdata van Heden, Verleden en Toekomst | nee nee nee nee nee nee nee
+ Uitkomsten (stukken) van vergaderingen aanwezig
Er wordt aangegeven in welke fase plannen/projecten verkeren | nee nee nee nee ja ja nee
Het is duidelijk welke regelgeving/jurisprudentie/bekendmakingen/ | nee nee nee nee deels deels nee
verordeningen/bestemmingsplannen op de site staan
Snel en overzichtelijk terug te vinden welke regelgeving nieuw is | nee nee nee ja ja, rss ja nee
en welke vervalt (d.m.v. RSS-feeds o.i.d.)
Regelgeving/jurispudentie/bestuurlijke informatie opgenomen in een aparte databank | nee ja nee nee nee nee nee
Grafisch materiaal bij regelgeving opgenomen | nee nee nee nee nee nee nee
Er wordt doorgelinkt naar regelgeving bij andere organisaties | ja ja ja nee ja ja ja
Ondersteundende/beschikbare faciliteiten
Er is een onderdeel met veelgestelde vragen opgenomen | ja ja ja nee ja ja ja
Servicedesk die via tel./e-mail/chatten te bereikenis | t. € tec te tc te t,e te
Site beschikt over een e-loket | nee nee nee nee nee nee ja
Mogelijkheid tot doen van een WOB-verzoek, | w, k8 w w w, k w w, k w
indienen Klachten, Bezwaar & beroep, recht op Petitie worden vermeld
Communicatie/publicatie/actualiteit/verantwoording
Men hanteert doelgroepenbenadering | nee nee deels nee nee nee nee
Informatie voor bedrijven (subsidies, stageplekken e.d.) aanwezig | nee ja nee nee nee nee nee
Duidelijke en/of aparte plek voor bedrijven op de startpagina | nee nee nee nee nee nee nee
Organisatie geeft een nieuwsbrief uit (Algemeen, Specifiek, voor Bedrijven) | @, s a,s a a a,s 8 a
Abonnement (E-mail, RSS, SMS) mogelijk | e, r ers er r er’ er e
Nieuws met betrekking tot de organisatie op de site aanwezig/oudste bericht uit archief | ja /2003 ja /2005 ja /1997 ja/niet 16 ja/1998 ja /2005 ja /2002
Jaarverslagen op de site aanwezig (Algemeen, Sociaal, Financieel) | a8 a,s,f a a8 af nee a
Publicaties/rapporten op de site aanwezig | ja ja ja ja ja nee ja
Noten 3] Structuur van sitemap verschilt geheel van die van de site 6] Metadata vaak niet ingevuld (lege metatags)
1] Quickscan (webrichtlijnen.overheid.nl/toetsen) op steekproef 4] Niet voor diepere delen van de site 7] Gebruikt Dublin Core metadata
2] Maar sitemap over meer bladzijden opgedeeld 5] Soms slecht leeshaar door kleurstelling of kleine letters 8] Erg moeilijk/alleen met zoekmachine te vinden
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X > R X S
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TS 588 §§ 585 £  § 3 s &5 &8 N $ S
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3 IS | SEF| S8 8 | EF | T |$F |$F |FF &84
§§§|@§§$ | S| 8|8 | &8 |9 $ $ $ $ | &4
Provincies Gemeentes

75% 63% 68% 80% 68% 3% 49% 4% 53% 42% 54% 69% 49%
ja ja nee ja ja ja ja ja nee nee nee ja ja
ja nee ja ja ja ja ja ja nee ja (deels) ja ja ja
ja ja nee ja ja2 ja ja ja ja ja ja ja ja
nee nee nee ja nee ja ja ja ja ja ja ja ja
ja4 nee ja4 ja4 jat4 ja4 ja ja ja jat ja ja4 jat
ja/ja ja/nee jalja ja/ja ja/ja jalja ja/ja ja/ja jalja ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja
k nee nee k nee ja ja ja k k k k k
ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja
ja nee ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja
ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja
ja nee ja ja ja nee nee ja ja ja nee nee nee
ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja
f,e nee e f,e f f fe e fe e fe fe f
ja/nee ja/nee ja/nee nee/nee ja/nee ja/nee ja/nee ja/nee ja/ja ja/nee nee/nee ja/nee ja/nee
ja/ja ja/ja+ jalja ja/ja+ jalja ja+ ja+ ja+ ja ja jalja+ jalja+ ja/ja+
xhtml, css nee xhtml, css xhtml, css xhtml, css xhtml, css xhtml, css css css css xhtml xhtml xhtml
ja nee ja nee nee ja ja ja nee nee ja nee ja
ja nvt ja nvt nvt nee ja nee nvt nvt ja nvt ja
K,Au,D7 K, + K, Au, D, + K, Au, D, + + K6 K, Au, +6 K, Au,D,+ | D K K, D, + nee nee
b, g nee b, g b, g b, g b, g nee g nee g g g b, g
ja/deels ja/deels ja/ja ja/deels ja/deels ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja jalja ja/ja jalja
a0 a a, o0 a,0 a a a a, 0 a0 a,0 a, 0 a0 a,0
ja ja (tekst) ja ja nee ja (pdf) ja (pdf) nee nee ja ja ja (pdf) nee
nee ja nee nee nee nee nee nee nee nee nee ja nee
nee/nee ja/nee nee/nee nee/nee nee/nee nee/ja nee/ja jalja nee/ja jalja nee/ja ja/ja nee/ja
nee nee nee nee nee h,v,t,u h,v,t,u h,v,t,u h,v,t,u h,v,t,u tu h,v,t, u h,v,t,u
nee ja nee ja nee nee nee nee nee nee nee nee nee
nee deels nee nee nee ja deels nee deels ja nee nee deels
nee nee nee ja nee nee nee nee nee nee nee nee nee
nee nee nee nee nee nee ja nee ja ja nee ja ja
nee nee nee nee nee ja ja ja nee ja nee nee nee
nee ja ja ja ja ja nee ja nee ja nee nee nee
nee ja ja ja ja ja nee ja ja ja ja ja1 ja
t e t t e t e t, e t e t e t e t e t e te t e t e
nee nee nee nee nee ja ja ja ja jam® ja ja ja
w w w w, k w, k w, k, b k, b w, k, b k k, b k, b k, b k, b
nee nee nee nee nee nee nee jat4 nee nee nee jata nee
nee nee nee nee nee ja ja ja ja ja ja ja ja
nee nee nee nee nee nee nee ja nee nee ja ja nee
s a a,s a,s s s a nee a,s a a s a
er e er erm erm e er e e er erm e e
ja /2006 ja /2005 ja/1998 ja/2001 ja /2006 ja/niet 16 ja/ niet ja /2002 ja /2005 ja /2005 ja /2002 ja/niet 16 ja /2006
s a,f a a,s8 nee afs s a,s a afs a,s a,f a,f
ja jan ja ja ja ja nee jan ja ja ja ja nee

9] Wel via de site van uitvoerende organisatie "Watermet' 12] Bij de afzonderlijke thema's 15] Verschillende vormen niet met dezelfde inhoud

10] Via verwijzingen naar andere sites 13] Geeft alleen informatie, geen interactie 16] Er is wel een archief van persberichten

1] Wel een lijst met pdf-documenten 14] Alleen voor ondernemers 17] Maar die zijn verspreid over de site
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‘Uit de sites blijkt
niet altijd duidelijk
wat de overheids-
instelling doet, noch
wat het beleid is’

rechterkant) contact, abonneren, help,
met daarboven zoeken, sitemap en uitge-
breid zoeken. Enige variatie is er nog
waar de link naar English precies staat, of
nog een extra link (bestellen bij EZ) is
toegevoegd, en of je rechtsboven met
knoppen de tekstgrootte kunt aanpassen
(niet bij BZK, EZ, Justitie en VROM).
Iets afwijkend is OCW waar in de naviga-
tiebalk ook de drie rubrieken onderwijs,
cultuur en wetenschap zijn toegevoegd.
In de verdere inhoudelijke organisatie van
de aanwezige informatie blijken echter
nogal wat onderlinge verschillen voor te
komen. Niet zo heel ingrijpend is dat
Onderwerpen soms thematisch gepresen-
teerd worden en soms alfabetisch.
Belangrijker zijn de onderlinge verschillen
in de aangeboden informatie en in de
onderverdeling daarvan. Beleidsvelden,
onderwerpen, thema’s, dossiers, loketten,
dat loopt allemaal door elkaar.

Dit soort verschillen en inconsequenties
zijn er niet alleen tussen de verschillende
ministeries, maar soms ook binnen de
verschillende rubrieken op dezelfde site.
Zo brengt de rubriek Wetenschap uit de
navigatiebalk bij OCW je wel bij de dos-
siers over dat thema, maar kun je de dos-
siers voor Cultuur en Onderwijs alleen
bereiken via de algemene rubriek Onder-
werpen.

16 - InformatieProfessional | 11/2007

Zaken en

Em——

8 clamber 2007

AIVD sigmaleert mirume faye

| i onbwikkeling islamitisch

radicalisne

Het meshmeadealiame o een

niswne fase Mgegnan;

ket islamosch
aa

Banstinng. De ATVD neem: naa
dat du markang van et

mastimradicalsme tseneem. Sit
aliag etant in hat

Makkelijker raken doen met de sverheid

Gm swean mat varschilands cvachadan en ovechedszrgacisating vin
imerat te aunnen regeler, cetwikielt Pet ministene van

Sdemas Uspebred eselken

Ministar
Guuife ter Herat

Stastssmcrataris.
e Sijievnld 3

De apenbare optredens van
da nsinistes an de
staatssecretaris

Wl iceeh 87 dese weei? 3

| s
S vy
\ EFTEMBER

BZK-begroting 1008
Stacke geseenizn, pravnnes

Op acuk nmar een base Bij 82T 5

Zaken een

i

i it aan veiligs en betrsunbare smpaving GF imemat waann de
burger yanad 2005 2uien kan daen met de everhai

i en ancere

Evesheissrgaraanes S dickt
b e merser mase. Mae cok
het woorkomen en bescriiden
i sevatighaid, cimealesit
&N overlast. En decentrale

»
Mieer nieuws 3

tiellen in visegtusg Banmenkort mogrlik Varminderen ragaldai

Mieuws Populaire
- onderwverpen

1a-L0-2ea7 s bedrjveniehet ol 4]

Ear toasinla commiteia QAR bndsrmaaiian hoa moat wocden cenpaan

e apiscplandsen di misserse bedrjver wibsn apkcsen. Sat buet s canauijzarnl L

mriates Vae de- Hoeven moteadsg L0 aisbe 2007 geregd ? mmmdigbaremetennl t

Texticlalsprakes tussen EU en China Sarbmatadegan »

O Barspess Commissis hesfs me Chins afepraken gamaaic Svar dn Dissoiisieiter X

sitialiongat wanal L JA0URA J000. Op di st veVRE At Eveteam Eritrpaking veesgingteet ) i pe—

v Susth won 10 eateperiste textial 3 Emistiabandel » ! U dee Hosan
» P
»

Ruimte 2m 12 sndeemen 5
~ ides
et mageiji te balien aan bosd van viegiusan. Se
aaad Paslt e § sesker 2007 ingestamd mat esn vogrstel |
adec-atars Heamakerk manan dd slaat
Stastasecrctaris
- Heemkers
Ear mares pomtie voos coemumantany
faeganksific veor meke secioren an dianetan. Dot ase = 84
Rijesbegretng voor 2008, »
ass

Mieuws

-

L
angesraffer. Se dugs bavend sich

b ministerie van Financién

Tekst vergrasen | — +

| .

Stemap  Litgebreid aseken

Minister
Woater Bas )
Stantssecretaris
I Mwee da Iagar

i fusgen van de insecter

Websites, zoals van de
ministeries, lijken qua
huisstijl vaak heel sterk op
elkaar, maar als je nauw-

Hijlpaal voor Dul

Ecolin bestuitvaardip zander grele conlroverses H
De Eznfie. de vergasering van de Eurspese minisiers uan Financien en
Essnamie, hamerde p ¥ saisber sen §ross anril randscanziunes o,
mrg £chocl of Finance.
n snald wn dp Francible warsid babben
vardang eer ints aring getekend, maaTIR GEN GEIRE SAD H
gezes oo meg ebar de Duserberg Scheel of Finase.

bennemd tot

D drs o hat milau mot cmissg
wtlghn hat kabicat

1x gerichta millaubalasting san
effectiel middel
milleuvervuilend gedrag te
weranderen?

o

o

Hoge
bij dn Curopess Investeringstank

keuriger kijkt, blijken er
nog veel verschillen te zijn

Fiearsialy Bar
teindvaecd

Inhoudelijjke criteria

Met het beoordelen van de site op de
inhoudelijke criteria wil niets gezegd zijn
over de kwaliteit van het aangeboden
materiaal. De vaststelling dat bijvoor-
beeld jaarverslagen worden gepubliceerd,
zegt niets over de vraag of dergelijke jaar-
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verslagen aan hun doel beantwoorden.
We hebben het dan ook niet over de
betrouwbaarheid, de effectiviteit of de zin
van de aangeboden informatie. Waar we
in de loop van de test op dit terrein ook
opmerkelijke zaken zijn tegengekomen,
zijn die wel genoteerd. Sommige daar-
van worden in deze tekst of in de digitale
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bijlagen op www.informatieprofessional.nl ook
genoemd.

deel te vinden is op de site regering.nl, zou

Identiteit van de organisatie

Het is opvallend hoe gevarieerd wordt
omgegaan met wat in deze test onder
‘identiteit” wordt verstaan. Uit de sites
blijkt niet altijd duidelijk wat de over-  ving.

heidsinstelling doet, noch wat het beleid
is. Hoewel dat voor de rijkssites voor een

het toch aardig zijn als ook in departe-
mentale sites wordt ingegaan op hun
plaats (ook qua taken en doelen) in de
overheidsorganisatie en in de samenle-
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Een goed voorbeeld hoe het — op eenvou-
dige wijze — zou kunnen, biedt de site van
BuZa. Een gemis is verder dat in de
departementale sites het kabinetspro-
gramma en de beleidsvoornemens niet
worden vermeld, voor zover de uitvoe-
ring daarvan binnen de taken van de
departementen ligt. De zes ‘pijlers’ van
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Balkenende IV, onlangs ook in de Troon-
rede herhaald, zijn niet terug te vinden in
de departementale sites. Een link naar
passages in regering.nl zou toch wel het
minste zijn.

Het overheidsbeleid ligt ook voor een
belangrijk deel besloten in de jaarlijkse
begrotings- en verantwoordingsstukken.
De toelichting bij de begroting bevat de
ideeén en plannen voor het komende jaar.
In dat licht is het vreemd dat deze toelich-
tende stukken niet in een leesbare ‘verta-
ling’ op de sites gepubliceerd worden.
Hetzelfde geldt overigens voor de verant-
woordingstoelichting.

Lagere overheden zijn in het algemeen
nauwkeuriger in het afzonderlijk weerge-
ven van beleid. Collegeprogramma’s van
provincies en gemeenten zijn alle terug te
vinden. Soms moet je er wel even naar
zoeken: niet onder ‘beleid’, maar onder
‘gedeputeerde staten’ of ‘burgemeester en
wethouders’. Waterschappen lijken daar-
entegen geen ‘beleid’ te hebben.
Gegevens over bestuurders worden altijd
vermeld, vaak met foto; andere contact-
personen voor beleidsonderwerpen en
afdelingen worden meestal niet met name
genoemd.

Aanbod van diensten en producten

In de presentatie van het aanbod is een
duidelijk onderscheid te vinden tussen de
hogere overheden en de lagere. Het
begint er al mee of de besluitvormings-
procedure wordt uitgelegd. Bij de hogere
overheden is daarvan sporadisch iets
terug te vinden (ook niet op sites als rege-
ring.nl en overheid.nl). Veel lagere overheden
vermelden daar wel iets over; soms uit-
voerig. Ook bij de diensten voor particu-
lieren en bedrijven munten de lagere
overheden uit in een grote diversiteit aan
presentaties en diepgang.

De taken van organisatieonderdelen wor-
den soms zeer uitvoerig en helder en in
andere gevallen in het geheel niet ver-
meld. Voorts blijken overheden niet
bedreven te zijn in het weergeven van hun
plannen en projecten, met een planning.
Vragen hierover waren opgenomen
omdat deze gegevens juist voor bedrijven
interessant kunnen zijn. Ook als onder-
deel van de verantwoording naar de bur-
gers, zijn uitvoering van plannen en fases
in relatie tot beleidsvoornemens belang-
rijk. In dit aspect werden we duidelijk
teleurgesteld!

nededands sk englsh  deutis

provinsje fryslin
provincie fryslin g,

Beshoer en Poliek

» wurkist * documenten Sownicasen * provinciaie siaten = adres, kontaid, rite = platisiingprojeiten

= izpenbisre meidieings = geografisch loket = deputearre steaten = yacatures = frysie fiersichien

» SR, = subsdieloket » vergagersiuk  organissasi cersjicch = frysilin felich foarlt
 vergunnngenicket u statenvragan T i
» Mear. ¥ mEar.

Ofsunderlik besjen )5 Sykje

Nijpels vertrekt per mei 2008 als... Recreatiehanrt van Frysidn Jo mykopdracht Q

Ed Nipels heeft Hare Majestet de Koningin verzocht hem per
ok

1 med 2008 ontsiag fe verienen als Commissaris van de

Koningin in Frysiin. Hj heeft de functie dan ruim negen jaar

vervuld Provincale misyverordening

Nijs Dossiers

» G5 beshitenijst 9 chiober 2007
» GS steten |

» Winister

oeringsprogramma 2008 vast

provincie Frysin, Rouvoet

» Riksove deriang shiten

» Burgemeesier Swart overhandigt

» mear

» Kaderbrief 2007

» Kieviseieren e

Streeiplan

Bedieningstiden suizen en bruggen vaarwegen ::“'r" 7
Srvlics
Verordeningen en regels i e
Gean gau nei
iricas “Hheuwsbnef =131

Letters fergrutsje

FRIESLAND.NL

@ RSS

» mear b

De Friestalige homepage (de ‘thdsside’) bevat een merkwaardige mengelmoes van talen

De regelgeving en bekendmakingen van
de rijksoverheid zijn voldoende onderge-
bracht bij de officiéle publicaties op over-
heid.nl (overheid.nl/op) en bij wetten.overheid.nl.
Sommige lagere overheden maken ook
gebruik van deze faciliteit (www.overheid.nl/
decentraleregelgeving). De landelijke overhe-
den zouden ten minste een link moeten
hebben naar deze sites; zeker nu een cen-
trale website over de werking van het
Koninkrijk ontbreekt.

Voor de rest is het op de sites zelf een rat-
jetoe van presentaties. Er zijn ook overhe-
den die internet niet gebruiken om hun
burgers te informeren over regels en die
ook geen bekendmakingen publiceren.
Waar het hier formeel om gaat, is of de
regelingen in geconsolideerde vorm op
het web staan en of de afzonderlijke vast-
stellings- en wijzigingsbesluiten te vinden
zijn. Daar hoort dan bij dat van ieder
besluit dienaangaande het publicatieblad

sk ok sk ok sk ok ok s ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk o ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk o sk sk ok sk ok sk ok sk ok ok sk ok sk ok sk o sk sk ok sk ok sk ok sk ok ok sk ok sk ok sk ok ok ok ok sk ok sk ok

Uitgangspunten

3k 3k >k 3k 3k 3k >k >k 3k 3k >k >k 3k %k >k >k 3k %k >k >k 3k %k >k 5k 3k %k >k 5k %k %k >k 5k %k %k >k 5k 5k %k >k 5k %k %k >k 5k %k %k >k >k %k %k >k 5k 5k %k >k >k %k %k >k >k %k %k >k >k %k >k >k >k %k >k >k ok ok %k %k ok ok

Belangrijk uitgangspunt bij de test vormde de

invalshoek van de informatieprofessional.

Daarbij is niet uitgegaan van de professional

als gebruiker van de sites, maar wel dat extra

nadruk wordt gelegd op eigenschappen en

kwaliteiten, waarin wij professioneel geinteres-

seerd zijn en waarover wij een professioneel

oordeel kunnen geven. Dat houdt in dat vooral

is gekeken of

> door bezoekers gewenste informatie aanwe-
zig is;

> die informatie op een overzichtelijke wijze
wordt aangeboden;

> anderszins goede zoekfunctionaliteit wordt
geboden om die informatie te vinden;

> bezoekers inzicht wordt gegeven of ze volle-

dige, juiste, relevante en geldige/meest

recente informatie hebben gevonden.
In het kader van de elektronische overheid
wordt vooral ook gestreefd naar het aanbieden
van diensten aan burgers en bedrijven. Onder-
zoek naar dienstverlening die meer te maken
heeft met transacties, dan met informatie-gere-
lateerde zaken, valt echter buiten de scope van
dit onderzoek. Bovendien leggen we de nadruk
op bezoekers die namens bedrijven op over-
heidssites op zoek zijn naar informatie. Omdat
deze doelgroep gebaat is bij juiste, tijdige en
snel toegankelijke berichtgeving over regels en
verordeningen, is met name dit aspect onder
de loep genomen.
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Gemeente Utrecht

Gemeenteloket

Wonen & bouwen

Wijk & buurt

Vrije tijd & toerisme
Verkeer & vervoer

Zorg, welzijn & veiligheid
Onderwijs & studeren
werken & ondernemen
Inspraak & klachten
Bestuur & organisatie

Gemeenteraad

Utrecht Actueel

Home | Sitemap | Laagdrempelige versie | Contact | Help

| Referendum burgemeesies

EE english

Gemeente Utrecht

Bezoekadres

3500 CE Utrecht

Telefoon
030 - 286 00 00

E-mail
Reactisformulier

Meer contactinformatie =

-

10 oktober 2007

Referendumdag

De stembureaus zijn open tot 21.00 uur.

Daarna uitslagenavend in het stadhuis die
open is voor alle Utrechters.

Nijntjes oren van Neudeflat
Het stadsevenement "de 7e hemel” was

begin 2006 aanleiding om Nijntjes oren op
de Neudeflat te plaatsen.

Start Tour de France goed voor Utrecht

Als de start in 2009 in Utrecht wordt
gehouden levert dit positieve effecten op
Bl cor de economie en werkgelegenheid.

Burgerpanel adviseert over Utrechts water
~ De toekemstige maatregelen beinvioeden
ook de woon- en leefomageving in Utrecht.

Meer kansen, betere woningen voor Overvecht
Drie weningcorporaties en gemesnte Utrecht steken 650
miljoen eure in de Utrechtse wijk Overvecht.

Utrecht presenteert actieplannen Vogelaarwijken
De plannen zijn samen met beweners, scholen, palitie,
corporaties &n zorg- en paesteld

7
= i1
Alle parsberichten

Vacatures en
stageplaatsen

Geen geld voor een nieuwe wasmachine?

o 7l Kunt u geen nieuws wasmachine betalen?
=g Mogelijk kemt u dan in @aanmerking veor de.
Reserveringstoeslag.

Subsidieaanvragen Toerisme 2008
Op 1 November a.s. sluit de eerste termiin voor het
indienen van subsidisaanyragen Toerisme 2008.

Generaal pardon
Hier vindt u meer informatie ower de uitvoering van de

generaal-pardenregeling in Utrecht.

Begroting 2008

& stages

Producten & diensten

Stadsgids

Hel nieuwe gezicht
van Utrecht?

Refarandum 10 oktobar

Voorbeeld van zeer volledige gemeentelijke site

wordt genoemd, inclusief nummer, datum
en plaats waar het te vinden, in te zien of
te verkrijgen is. Geconcludeerd kan wor-
den dat de mogelijkheden van het web
onvoldoende worden benut; en dat bur-
gers in de ene gemeente/provincie beter
bediend worden dan in de andere.

Zo kent de Noord-Hollandse site geen
verzameling verordeningen. Via ‘zoeken
in de provinciale stukken’ kunnen veror-
deningen als categorie wel worden gevon-
den. Maastricht heeft wel een dergelijke
verzameling. De koppen van de verorde-
ningen staan op de site (inclusief gemeen-
teblad enzovoort), maar de pdf-jes zelf
zijn kaal, zonder kop en staart en zelfs
‘Maastricht’.
Amsterdam en Arnhem kennen weer geen

zonder de aanduiding
verzameling. Zoeken levert daar ook
niets relevants op; alleen veel documenten
waarin ergens het woord ‘verordening’ of
‘apv’ voorkomt.

Beschikbare faciliteiten

Het palet aan ondersteunende faciliteiten
is ook heel breed: van niets tot voorbeel-
dig. De overheid chat niet, dat is duide-
lijk. E-loketten vind je niet bij de depar-
tementen, maar wel bij de lagere overhe-
den. Mogelijkheden tot klagen zijn er in
overvloed. Ook het
bezwaar en beroep wordt breed uitgeme-

ten (behalve bij de landelijke overheid).

indienen van
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Maar de mogelijkheden die de WOB
biedt, worden vrijwel alleen door de lan-
delijke sites vermeld. Er zijn zelfs sites
waar je de woorden ‘openbaarheid’ of
“WOB’ niet kunt vinden. De zoekterm
‘openbaarheid’ in de Aquabrowser van
Lelystad levert op de eerste resultaatpa-
gina alleen ‘openbare’ ruimte en ‘open-
bare’ basisscholen op. Ook het recht om
een verzoekschrift (Grondwet art. 5) in
te dienen (hoe, en bij wie) wordt nergens
vermeld, behalve bij Justitie (en dan nog
via het pad Organisatie : minister Hirsch
Ballin : Reageren).

Communicatie en publicaties

Het is duidelijk dat overheidsinstellingen
niet in doelgroepen of publieksgroepen
denken; de sites representeren dat in elk
geval niet. Soms kun je uit het aan-
gegeven beleidsterrein of uit het loket-
onderwerp opmaken dat het om burgers
gaat of voor ondernemingen is bedoeld;
hier en daar kom je ook een ‘jongere’
tegen. Ook in het taalgebruik op de sites
wordt geen herkenbaar onderscheid tus-
sen aangesprokenen gemaakt.

Vaak is er wel aparte informatie voor
bedrijven, die dan via een aparte menu-
kop, vaak alleen in het loket, gevonden
moet worden. Voor het overige zullen
bedrijven zich moeten behelpen met het
maken van keuzes uit onderwerpen of

met de menustructuur. Ook de specifieke
regelgeving voor bedrijven is vaak alleen
te vinden via de algemene ingangen.
Apart is wel de benadering van BuZa:
Zaken doen met BuZa (onder Organisa-
tie). Ook voor subsidiéring aan bedrij-
ven moet je soms diep zoeken.

Algemene nieuwsbrieven (via e-mail) wor-
den wel uitgegeven; doelgroepennieuws-
brieven (voor ondernemers) niet. RSS-
feeds zijn bij de landelijke sites doorge-
drongen; bij de lagere overheden begint
het te komen. De feeds zijn ook nog steeds
van algemene strekking, of hooguit onder-
werpgericht. Een uitschieter daarbij vormt
OCW dat 151 verschillende RSS-feeds
uitgeeft. De ervaring leert dat er daardoor
veel dubbeltelling in de nieuwsvoorzie-
ning zit. Bovendien blijkt het moeilijk om
steeds alert en actueel te zijn; OCW kent
een feed (bibliotheken actueel - sic)
waarin het laatste bericht op 21 november
2006 is uitgegeven. RSS specifiek voor
bedrijven zijn we niet tegengekomen.

Actualiteit

Alle sites wijden veel aandacht aan de
actualiteit. In de sites is daar (veel) ruimte
voor vrijgemaakt. Zelfs de beide Kamers
van de Staten Generaal hebben nieuws
(vaak hetzelfde). In veel gevallen is er ook
een archief voor oude nieuwsberichten.
Opmerkelijk is dat daarvoor keuzeven-
sters op jaartal worden aanbieden die
vaak veel verder in de tijd teruggaan dan
waarvoor (nog) materiaal beschikbaar is.
Hoever men werkelijk teruggaat, varieert
van amper één jaar (Den Haag, OCW)
tot tien jaar (Defensie).

Verantwoording aan burgers

De meeste instellingen bieden wel een of
andere vorm van verslag aan. Bij de
departementale sites ontbreekt dat bij
Justitie en VROM. Zij laten ook geen
link zien naar de site van Financién, waar
die wel te vinden is (www.rijksbegroting.ni/rijks-
begroting_nl).

In de soort verslaglegging is geen vaste
lijn te ontdekken: er zijn algemene jaar-
verslagen, sociale en financiéle. Waarom
de ene overheidsinstelling het ene wel en
juist het andere niet via het internet aan-
biedt is niet duidelijk. Het burgerjaarver-
slag van de burgemeesters is een apart
verhaal. Zoeken in gemeentelijke sites
leverde als resultaat dat Amsterdam,
Arnhem, Assen, Lelystad het verslag
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IP WEBTEST 9
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Waarom deze test naast de Overheidsmonitor?
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Overheidssites worden gemonitord door de Stichting ICTU (Informatie en
Communicatie Technologie Uitvoeringsorganisatie). De huidige test laat
verschillen zien in zowel uitgangspunten als uitkomsten van deze over-
heidsmonitor. In de eerste plaats is ICTU een aan de overheid gelieerde
stichting die zelf dicht bij de ontwikkeling van elektronische overheids-
diensten staat, zoals Overheid.nl en Wetten.nl. Een aansturende en initié-
rende overheidsdienst die zichzelf beoordeelt is geen garantie voor vol-
strekte objectiviteit. De doelstelling van de overheid op het gebied van
elektronische dienstverlening is een van de ijkpunten van de overheids-
monitor. De doelstelling voor 2007 is dat 65 procent van de dienstverle-
ning aan burgers via een elektronische ingang plaatsvindt. Dit percentage
heeft betrekking op het aantal diensten. Zonder weging van belang en
mate van gebruik van die diensten, biedt zo'n percentage echter niet veel
meer dan schijnexactheid.

Het eerste meetinstrument van de overheidsmonitor is een onderdeel van
het project ‘drempels weg’, waaraan de twee vorige webtests van IP ook al

aandacht besteedden. Op grond van een geautomatiseerde analyse van
de html-broncode van een steekproef van twintig webpagina’s krijgt elke
site een beoordeling, uitgedrukt in een percentage, hoe goed aan de uit-
gangspunten van ‘drempels weg’ is voldaan. In onze test is met de online
beschikbare testmodule (webrichtlijnen.overheid.nl/toetsen) dit percen-
tage ook bepaald; daarin vormt het een van de ruim zeventig beoorde-
lingscriteria.

Daarnaast biedt ICTU eigenaars van sites de mogelijkheid te melden als
belangrijke verbeteringen zijn aangebracht. Tot slot is er de jaarlijkse Over-
heidsmonitor, waarin overheidssites worden beoordeeld op een aantal
factoren. Deze test is in sommige opzichten vergelijkbaar met onze test.
Een belangrijk verschil is echter dat het IP-panel niet alleen naar aanwe-
zigheid van bepaalde informatie of functionaliteit heeft gekeken, maar
zich vaak ook een oordeel vormde over de bruikbaarheid daarvan, vanuit
het gezichtspunt van een bezoeker van de site.
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2006 nog moeten aanleveren; Rotterdam
ook nog dat van 2005. Op de Rotter-
damse site heet het: ‘Over de kwaliteit
van procedures op het vlak van burger-
participatie en over de kwaliteit van de
gemeentelijke dienstverlening rapporteert
de burgemeester in het burgerjaarver-
slag.” Hier is nog een slag te winnen.
Voor het vinden van publicaties en rap-
porten van gemeenten en provincies dient
met vooral ook de bestuurlijke of raads-
informatiesystemen te gebruiken.

Formele criteria

Sitemap

Van alle onderzochte sites kennen alleen
Lelystad en WSZV geen sitemap. Lely-
stad meldt wel dat die in ontwikkeling is.
De formele aanwezigheid van een sitemap
zegt overigens nog niet zo veel. Een site-
map zou in één oogopslag een
inhoud(sopgave) van de hele website
moeten bieden (zie bijvoorbeeld www.min-
buza.nl/nl/wegwijzer). Is een zogenaamde
‘sitemap’ over meerdere afzonderlijke
bladzijden verdeeld, moet je onderdelen
van de site afzonderlijk ‘openklappen’ of
biedt het alleen maar een indeling op
hoofdlijnen, zoals ook al in het navigatie-
menu aanwezig is, dan is het in wezen
geen (bruikbare) sitemap.

Intrigerend bij Leeuwardens sitemap is

‘dfz’; klik je daarop dan kom je uit bij
‘vsd’, op een pagina die sfasf.pag heet en
verder geheel leeg is (zie screenshots op
pagina 24 en 25).

Breedte en diepte van de site

De meeste sites blijken qua opbouw
redelijk in evenwicht: hun structuur is
niet te diep en evenmin bieden ze op elk
niveau te veel keuzes — de zesentwintig
hoofdrubrieken op de homepage van
’s-Hertogenbosch vormen wat dit betreft
een uitschieter. Als categorie kregen de
ministeriesites wat vaker een slechte
beoordeling. Hierbij wel de aantekening
dat beoordeling van dit aspect enigszins
subjectief is. Als er al een optimum is,
dan zou ook de ‘ideale omvang’ van een
site zijn te berekenen. Het is dan maar de
vraag of er geen onderwerpen zijn waar-
voor meer diepgang of breedte nodig
zijn. Gemeente Utrecht heeft dit pro-
bleem ondervangen door in de tweede
laag een bladzijde met rubrieken in te
bouwen.

Link naar de homepage

Op elke site kun je tegenwoordig wel
vanaf iedere pagina terug naar de home-
pagina. Amsterdam heeft echter zoveel
afzonderlijke subsites, dat de oorspronke-
lijke homepage vaak zoek is. SZW leidt
aan hetzelfde euvel. Opvallend is dat

‘Mogelijkheden tot
klagen zijn er op de
sites in overvloed’

BuZa alleen wat onopvallend vanuit het
kruimelpad of via het logo naar de home-
page linkt. Bij de ministeries ontbreekt
overigens vaker een duidelijk kruimelpad
dan bij de andere sites.

Zoekmachine

Alle sites hebben zoekmogelijkheden, in
een rijke variatie. Opmerkelijk waren de
slechte kwaliteit van de Maastrichtse
zoekmachine en de extra mogelijkheden
die Rotterdam biedt. Gemeentes en pro-
vincies hebben meestal twee zoekfuncties:
één voor de gewone site en één voor de
bestuurlijke informatie. Inhoudelijk is het
vaak onduidelijk wanneer je in de ene en
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FORMELE CRITERIA | Vervolg gemeentes
Structuur
Site voldoet aan webrichtlijnen overheid (percentage toets webrichtlijnen)! | 47% 47% 56% 59% 53% 61% 68%
Hoofdstructuur blijft zichtbaar binnen gehele website | nee nee ja ja ja ja ja
Er is consequent doorgevoerde pagina-indeling | ja nee ja ja ja ja ja
Sitemap aanwezig | Ja ja? ja ja3 nee ja ja
Breedte en diepte van site in goede proportie | ja ja nee ja ja ja ja
Site zo gestructureerd dat bezoeker snel weet welke informatie aanwezig is | ja* ja ja4 nee ja4 ja ja
Elke pagina bevat link naar de homepage/in één oogopslag herkenbaar | ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja
Op elke pagina duidelijk waar men zich bevindt (bijv. via Kruimelpad) | k k k ja nee ja k
Links
Vrijwel alle (externe en interne) links werken | ja ja ja ja ja ja ja
Duidelijk waar links op pagina’s naar verwijzen | ja ja ja ja ja ja jas
Handige interne links apart getoond (bijv. ‘quicklinks’) | ja ja ja ja ja ja ja
Links naar externe sites worden goed aangegeven | nee nee ja nee ja ja ja
Deeplinken naar specifieke pagina’s mogelijk | Ja ja ja ja ja ja ja
Algemeen
Formulier/E-mailadres voor vragen en kritiek/feedback | f, e f fe fe e f fe
Informatie up-to-date/up-date datum aanwezig | ja/nee ja/nee ja/ ja ja/nee ja/nee ja/nee jalja
Zoekmachine beschikbaar/vanaf elke pagina (+ geavanceerd zoekscherm) | ja ja/ja+ ja/ja+ ja ja ja ja
Er wordt gewerkt met webstandaarden (xhtml, xml, css) | css xhtml, css | css xhtml, css | css css xhtml
Elke pagina is van printknop voorzien | nee nee nee ja nee ja ja
Resultaat van afdrukken goed | nvt nvt nvt ja nvt nee ja
Metadata op pagina's aanwezig (Keywords, Auteur, Datum, +) | K, Au K K7 K, Au 8 K, Au nee K, Au, D, +
INHOUDELIJKE CRITERIA
Identiteit
Beleidsdoelen en Geschiedenis van de organisatie worden beschreven | g g g nee nee g b, g
Samenstelling van bestuur en commissies/portefeuilleverdeling is aanwezig | ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja
BezoekAdres/postadres en Openingstijden zijn aangegeven | a,0 a,0 a,0 a,o a,o a,o0 a,o0
Site bevat een organogram | ja (pdf) ja (pdf) ja nee ja nee ja (pdf)
Besluitvormingsprocedure wordt uitgelegd | ja nee nee ja nee ja8 ja
Diensten/producten
Organisatie geeft duidelijke omschrijving van de taken/geboden dienstverlening | ja/ja nee/ja ja/ja ja/ja ja/ja nee/ja ja/ja
Agenda met vergaderdata van Heden, Verleden en Toekomst | h, v, t,u h,v,u v, u h,tu h tu h,u h,v,tu
+ Uitkomsten (stukken) van vergaderingen aanwezig
Er wordt aangegeven in welke fase plannen/projecten verkeren | nee nee nee nee nee nee nee
Het is duidelijk welke regelgeving/jurisprudentie/bekendmakingen/ | ja ja8 deels deels deels nee deels
verordeningen/bestemmingsplannen op de site staan
Snel en overzichtelijk terug te vinden welke regelgeving nieuw is | nee nee nee nee nee nee ja
en welke vervalt (d.m.v. RSS-feeds o.i.d.)
Regelgeving/jurispudentie/bestuurlijke informatie opgenomen in een aparte databank | ja ja ja ja nee ja ja
Grafisch materiaal bij regelgeving opgenomen | nee ja ja nee ja nee nee
Er wordt doorgelinkt naar regelgeving bij andere organisaties | nee ja ja nee ja nee beperkt
Ondersteundende/beschikbare faciliteiten
Eris een onderdeel met veelgestelde vragen opgenomen | ja 812 jat2 ja ja nee nee ja
Servicedesk die via tel./e-mail/chatten te bereikenis | t. e tec te te te te tec
Site beschikt over een e-loket | ja ja ja ja ja ja ja
Mogelijkheid tot doen van een WOB-verzoek, | k, b k b k, b k, b k, b k, b k b
indienen Klachten, Bezwaar & beroep, recht op Petitie worden vermeld
Communicatie/publicatie/actualiteit/verantwoording
Men hanteert doelgroepenbenadering | ja " jan jan jan jau nee jat
Informatie voor bedrijven (subsidies, stageplekken e.d.) aanwezig | Ja nee nee ja ja ja ja
Duidelijke en/of aparte plek voor bedrijven op de startpagina | ja ja ja ja ja nee ja
Organisatie geeft een nieuwsbrief uit (Algemeen, Specifiek, voor Bedrijven) | a nee nee nee nee nee a,s
Abonnement (E-mail, RSS, SMS) mogelijk | r nee nee nee nee nee er
Nieuws met betrekking tot de organisatie op de site aanwezig/oudste bericht uit archief | ja /2007 ja /2001 ja/niet’® | ja/2003 ja /2006 ja/niet'® | ja/2002
Jaarverslagen op de site aanwezig (Algemeen, Sociaal, Financieel) | a, f a a,f ab a a,f a,f
Publicaties/rapporten op de site aanwezig | ja ja ja nee jav ja ja
Noten 3] Structuur van sitemap verschilt geheel van die van de site 6] Metadata vaak niet ingevuld (lege metatags)
1] Quickscan (webrichtlijnen.overheid.nl/toetsen) op steekproef 4] Niet voor diepere delen van de site 7] Gebruikt Dublin Core metadata
2] Maar sitemap over meer bladzijden opgedeeld 5] Soms slecht leeshaar door kleurstelling of kleine letters 8] Erg moeilijk/alleen met zoekmachine te vinden
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9] Wel via de site van uitvoerende organisatie "Watermet'

10] Via verwijzingen naar andere sites

1] Wel een lijst met pdf-documenten
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Waterschappen Overige sites
59% 78% 4% 69% 59% 69% 61% 56% 56%
ja ja ja ja ja ja nee ja nee
ja ja ja ja ja ja nee ja nee
ja ja ja ja2 nee ja ja ja ja
ja ja ja ja nee ja ja ja ja
ja ja ja ja jat4 ja4 matig ja ja
ja/ja ja/ja ja/ja ja/ja ja/nee ja/ja ja/ja ja/ja nee
k k k k nee k nee k k
ja ja ja ja ja ja ja ja ja
nee ja ja ja ja ja ja ja ja
ja ja ja ja nee ja ja ja ja
ja nee nvt nvt ja ja ja ja nee
ja ja ja ja ja ja nee ja ja
e fe f e e f f f f
nee/nee ja/nee ja/nee nee/nee ja/nee ja/nee ja/nee ja/nee nee/nee
ja+ ja+ ja ja ja ja ja ja ja
xhtml xhtml xhtml, css | xhtml xhtml, css | xhtml,xml, css | css xhtml, css css
ja ja ja ja nee ja ja nee nee
ja ja ja ja nvt ja ja ja ja
K, Au, D, + K, Au,D,+7 | K, + K, Au, D, + K, Au nee K K,D,Au® K, Au, +
b, g b b, g nee nee nvt b, g b, g b, g
ja/nee ja/ja jalja ja/ja ja/ja nvt ja/ja jalja deels/ deels
a a,0 a,0 a,0 a0 nvt a a nvt
nee ja ja ja nee nvt ja ja nvt
nee 9 nee nee nee nee nvt ja ja ja
ja/nee jalja jalja jalja ja/nee nvt/ nee ja/nee nee/nee jalja
h,v,u hv,tu h,v,tu htv h,v nvt hv,tu h tu h,v,u
ja ja ja ja nee nvt ja ja nee
deels deels ja ja ja nvt jato jat0 ja
nee nee nee nee nee nee nee nee nee
nee 1 ja nee nee nee nvt ja ja ja
ja nee nee ja nee nvt nee nee nee
ja ja nee nee ja ja ja nee nee
nee ja ja ja nee ja ja ja ja
t te te te te e e e tec
nee ja ja®s ja nee ja13 nee nee nee
b nee b k, b nee nvt nee k, p k, b
jat4 nee jat4 nee nee ja nee nee nee
nee nee ja nee nee ja nee nee ja
nee nee nee nee nee ja nee nee ja
nee a nee s nee nvt nee nee nee
nee e nee nee nvt nvt nee r nvt
ja /2007 ja /2004 ja /2003 ja /2006 ja /2005 nvt ja/1999 ja /2006 ja /2007
nee af a f nee nvt nee a a
jat? ja ja ja ja nvt ja ja ja

12] Bij de afzonderlijke thema's

13] Geeft alleen informatie, geen interactie

4] Alleen voor ondernemers

15] Verschillende vormen niet met dezelfde inhoud

16] Er is wel een archief van persberichten

17] Maar die zijn verspreid over de site
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Home » Sitemap Mijn Leeuwarden|

Digitaal Loket

Sitemap

lwww . leeuwarden.nl

Sitemap
VGV overzicht pagina
Contact

MNieuwsartikelen
Projecten _ .
Zorg, Welzijn en Werk Privacystatement en Disclaimer

Beleid Uitleg Stadsgids
Bestuur en urgamsalm

Verkoer an Vervoer Colofon Leeuwarden

Wijken en Dorpen Vergaderstukken
Regelgeving en publicaties Onderhoud
dfz

Grote Letters Wijken en Dorpen

Uitgebraid Zosken

;- Woningbouwprojecten

edarian Frysk
gesteld -: @ Leren en Studeren
Sitema
Privacystatemant en Disclaimer - Vrije tijd
Colafon

- Zorg, Welzijn en Werk

Intrigerend bij Leeuwardens sitemap is ‘dfz’; klik je daarop dan kom je uit bij ‘vsd"...

wanneer in de andere moet zoeken. En als
je in beide zoekt: welke gevonden docu-
menten zijn dan bepalend; op welk
gevonden document kun je je beroepen?
De site van de Tweede Kamer verwijst
gelukkig naar de parlementaire zoekma-
chine parlando (parlando.sdu.nl). Opmerke-
lijk is waarom de Eerste Kamer dat dan
niet ook doet en de departementale sites
al evenmin. Overigens heeft de parlando-
site die ook de kamerstukken van de Eer-
ste Kamer bevat, als titel: ‘De Tweede
Kamer: Parlando’.

Informatie up-to-date

Op de meeste sites blijkt de aangeboden
informatie, voor zover waarneembaar,
goed up-to-date. Opvallend is dat de
gemeenten Utrecht en Haarlem op (vrij-
wel) alle pagina’s de datum van wijziging
plaatsen. Zo hoort het.

Links

Op basis van steekproeven konden we
concluderen dat vrijwel alle interne en
externe links werkten. Als hier en daar
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eens foutjes werden geconstateerd, bleken
die meestal in de loop der tijd ook weer
verbeterd.

Interne Quicklinks naar veelgebruikte,
dieper gelegen pagina’s zijn inmiddels
gemeengoed bij de onderzochte sites. Een
enkele site kan op dit punt nog verbeterd
worden.

Sommige sites zijn heel consequent in het
benadrukken dat een link verwijst naar
een externe (buiten de eigen site gelegen
bron). Andere geven op dit punt in het
geheel niets aan of doen het af en toe.
Meestal wordt het aangegeven met (onbe-
grijpelijke) pictogrammen, een mouse-
over commentaar of extra tekst.
Vervelend is het als wordt doorgelinkt
naar een (sub)domein, waarbij geen
nieuw venster wordt geopend of dat
anderszins niet meteen duidelijk is.
Amsterdam en SZW werden eerder al
genoemd als voorbeelden waar dit bij
subdomeinen problemen kon geven,
omdat meestal niet duidelijk is hoe je
daarvan op de oorspronkelijke site terug-
komt.

Structuur

Hoewel de opbouw van veel sites, met
name van lagere overheden, vooral het
organogram van de organisatie weerspie-
gelt, krijgt de bezoeker toch meestal rede-
lijk snel een indruk wat voor informatie
daar globaal te vinden is. Je moet daarbij
wel het jargon kennen. Een afkorting als
‘WMO’ (het komt als zodanig voor in
menu’s!) wordt bekend verondersteld.
Nog lang niet iedereen die tot de doel-
groep van deze nieuwe wet behoort
(ouderen, gehandicapten, mantelzorgers),
zal deze afkorting kennen en zich realise-
ren daar te moeten zijn. Anderzijds blij-
ken onderdelen als ‘feedback’, ‘archief
van oude berichten’ of zelfs ‘organogram’
vaak alleen met grote moeite via zoekma-
chine of sitemap te vinden te zijn.

Metadata

Op veel sites worden wel metadata opge-
nomen, maar qua inhoud wordt daar uit-
eenlopend mee omgegaan. De diverse
metatags lijken meestal automatisch door
contentmanagementsystemen  gegene-
reerd te worden, ook als — heel frequent —
geen keywords of auteurs zijn ingevuld.
Metatags die leeg gelaten zijn, met niets-
zeggende standaardwaarden zijn gevuld
of anderszins nogal willekeurig worden

Leeuwarden.nl

Home » ysd

Digitaal Loket

[1] Naar boven

Wonen Ondernemen Mijn | eeuwarden

B sijlagen:

toegepast, helpen de zoekende informa-
tiegaarder niet veel verder om zijn bron in
te schatten. Het betekent ook dat infor-
matie niet altijd goed te vinden is met
zoekmachines die die metadata (met
name keywords) in hun index opnemen.
Aardig is de vermelding ‘bewindslieden’
in de keywords van Defensie.

Talen

Hoewel geen onderdeel van de testcrite-
ria, is het aardig te melden dat alle onder-
zochte departementale sites (behalve
SZW) in het Nederlands en het Engels
beschikbaar zijn.

BZK is er bovendien ook in papiamentu
en papiamento. BuZa — internationaal —
ook in Duits, Spaans en Frans. Opvallend
is dat geen van deze sites pagina’s in het
Fries kent.

Ook de provinciale sites zijn er in het
Engels, soms in het Duits en het Frans. De
site van Friesland is er ook in het Neder-
lands en biedt zelfs informatie in het
Japans (pdf-versie). De Friestalige home-
page (de ‘thusside’) bevat een merk-
waardige mengelmoes van talen, waar-
schijnlijk omdat niet alle teksten in het
Fries beschikbaar zijn.

Voor de test zijn alleen de Nederlands-
talige bladzijden van de sites onderzocht.

...op een pagina die sfasf.pag heet en verder geheel leeg is

‘Op veel sites
ontbreekt informatie
over verordeningen
en bekendmakingen’

Tot besluit

Grote verscheidenbeid

Informatieprofessionals, maar zeker ook
burgers en bedrijven stellen eisen aan
overheidssites. Die eisen zijn in dit onder-
zoek voor een deel opgeknipt in formele
en inhoudelijke criteria. Maar met deze
criteria is nog niet vastgesteld of de aan-
geboden informatie volledig, betrouw-
baar en actueel is, en of niet nog meer
verwacht had kunnen of mogen worden.
Bij het toetsen van de criteria werd echter
ook wel inzicht verkregen in de meer
inhoudelijke kanten van de aangeboden
informatie. >
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[weww Jetystadnl - Mozilla Firefox

DAt is de zoekpagina van de gemeente Lelystad. De Aquabrowser helpt u om binnen de website d

{terug) te vinden. Klik hier voor meer uitleg over deze mekmachine.

Iopenbaalhela Zosksn | Oprieuw |I'

Zoeken binnen resultaten

4 Lelystad openbaarheid »
Resultaat 1 - 10 van 229 resultaten, zoek-opdracht duurde 30 ms.

1. Kwaliteitslag openbare ruimte
In Lelystad Noordoost is er veel openbare ruimte. De Atobwijk en

[} Zuiderzeewijk behoren tot de ruimst opgezette wijken van Lelystad.
Kenmerken als ruimte en groen djn voor de bewoners één van de
belangrijlste redenen om er te wonen.

Bron: Lelystod - Contenttype: Internet Wonen - Zoekcategorie:WH

of paginas | T,

2.

£ land

Het Spectrum” is een openbare school. Zoals alle openbare scholen djn wif
D toegankelijk voor isdereen zonder onderscheid naar geloof -
levensheschouwing culturele achtergrond maatschappelijke opvattingen

Bron: Lelystod - Contenttype: Internet Weldjn - Zoskcategorie:IW

Het Spe

3. Openbare basisschool De Driemaster

De Drismaster is een openbare basisschool gelegen in de wijk Wald.
B Openbaar wil zeggen dat wij open staan voor alle kinderen ongeacht

achtergrond geloofsovertulging en/of levensbeschouwing.

Bron: Lelystod - Contenttype: Internet Weldjn - Zoekcategorie:W

oninbaarheid

4. Openbare basisschool De Triangel

De Triangel is een openbare school die toegankelijk is voor ieder kind

Dm.ﬂchtdﬂ titimhos of I b i ing van de ouders an
kinderen. Het openbaar onderwijs geeft uw kind de kans om

Bron: Lefysted - Contenttype: Internet Welzdjn - Zoekcategorie:W ;I

“ ]2

4 5 6 7 8 9 1011 12 13 1415 b B

| Done

4|

De zoekterm ‘openbaarheid’ in de Aquabrowser van Lelystad levert op de eerste resultaatpagina

alleen ‘openbare’ ruimte en ‘openbare’ basisscholen op

‘Amsterdam heeft
zoveel afzonderlijke
subsites dat de
oorspronkelijke
homepage vaak
zoek is’

Wat aan de hand van de criteria het meest
opvalt, is de grote verscheidenheid aan
sites, met grote verschillen in aanpak,
opbouw en aanbod. Verlaat u ook niet op
de gebruikte menuwoorden. Niet elke
sitemap is een sitemap en een loket niet
altijd een loket. Wie verwacht het pro-
ducten- en dienstenloket van EZ onder
‘actueel’, en de ‘organisatie’ (bij VenW)
ook als onderwerp?

Zelfs de getiniformeerde departements-
sites laten verschillen zien. Die van pro-
vincies en gemeenten nog veel sterker.
Voor de andere vier sites (EU, overheid.nl en
de beide Kamers van de Staten-Generaal)

26 - InformatieProfessional | 11/2007

is het vanzelfsprekend dat ze een eigen
vorm tonen. De EU-portal is een ingang
voor heel ‘Europa’ (en dat is heel erg
veel). Overheid.nl is meer een uitgebreide
startpagina, waarin je je een weg moet
zoeken. In de twee sites van de Kamers
wordt vooral de bijzondere plaats daar-
van in de staatsinrichting benadrukt.
Daarbij komt ook de vraag op, of gebun-
delde krachten niet meer bronnen zouden
kunnen laten zien. Het zou bijvoorbeeld
interessant zijn als de informatie van
beide Kamers met de parlementaire zoek-
machine parlando zou worden gecombi-
neerd (en verbeterd).

Wat in het oog springt, is de grote varié-
teit in het aanbod, zoals het verschil tus-
sen bijvoorbeeld de gemeentelijke sites
van Utrecht en Haarlem. Voor gemeente-
lijke informatie zou eigenlijk altijd eerst
Utrecht (of Den Haag) geraadpleegd kun-
nen worden, alvorens de specifiek lokale
gegevens bij de eigen gemeente op te zoe-
ken. Dit geldt ook meer algemeen. Wat
betreft provincies en gemeente ben je
afhankelijk van de overheden van je
woonplaats. Maar als je iets wilt opzoe-
ken en weten, kijk dan vooral ook bij
andere gemeenten en provincies. Wellicht
vind je daar makkelijker wat je zoekt.

Wat ook tegenvalt, is het gebrek aan rele-
vante informatie over verordeningen en
bekendmakingen op veel sites. De depar-
tementale wetgevingsinformatie (plan-
nen, stand van zaken, planning, beleids-
achtergronden, inspraak/reactiemogelijk-
heden), ook over komende wetgeving is
ten enen male onvoldoende.

Geen onderlinge samenhang

Wat in veel gevallen opvalt, is een gebrek
aan onderlinge samenhang. De departe-
mentale sites staan los van elkaar in een
niet beschreven geheel. Er is niet te zien
dat er een regering is waarvan ministers
deel uitmaken. Er is geen koninkrijkssite
met informatie over de inrichting van het
rijk (inclusief de andere landen daar-
binnen), waar de departementen en de
andere overheden in een context worden
geplaatst en de functie van overheidsor-
ganen wordt beschreven. Hoe gaat wetge-
ving? Wat zijn de taken en doelen van de
overheden? Ook ontbreekt een kaart van
Nederland met een gebiedsindeling. De
aanzetten tot een dergelijk centraal over-
zicht bij overheid.nl zijn nog onvoldoende.
Voor een korte historie van de Neder-
landse gebieden in Europa en zelfs voor
staatsinrichting moet je weer bij BuZa
zijn. Dat laatste is niet helemaal up-to-
date (en er staat ook geen datum bij!),
maar als begin niettemin bruikbaar.

Dat het beleid van Balkenende IV niet tot
in de departementale sites is doorgedron-
gen, duidt ook al op isolationisme.

Waterschappen

Alle vijf onderzochte waterschappen
beschrijven nauwkeurig de plaats en posi-
tie in het Nederlands staatsbestel, en de
(wettelijke) taken. Die beschrijvingen
komen inhoudelijk wel met elkaar over-
een. Efficiénter zou zijn naar een gemeen-
schappelijke site te verwijzen, waar de
kerninformatie over waterschappen in
staat. Zo’n site bestaat overigens wel:
www.waterschappen.nl. De site van de Unie
van Waterschappen (www.uvw.nl) is meer
een site voor de waterschappen zelf, zon-
der publieksfunctie. Voor provincies
bestaat ook iets dergelijks: www3.provin-
cies.nl.

Departementale sites

De departementale sites zijn vooral van-
uit het ‘beleid’ gedefinieerd. Zodra prak-
tische informatie gegeven moet worden is



sk sk sk ok sk ok ok ok sk ok sk ok sk sk sk ok sk sk ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk K sk s ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk ok sk ok ok ok ok ok

K3k ok ok ok ok K K o ok ok ok ok KK ok ok ok ok K K K oK oK oK K K K oK oK oK oK KK K oK oK ok oK K K K ok ok ok ok K K oK oK oK K K K oK

die niet te vinden, of wordt doorgelinkt
naar buiten. Dat roept dan direct de
vraag op van wie en voor wie die infor-
matie is en hoe het zit met de betrouw-
baarheid en volledigheid. Over veel
onderwerpen is op de sites dus lang niet
alles te vinden en zul je verder moeten
zoeken. Daarom zou een echte portal-
functie die in verschillende gebruikers-
contexten als wegwijzer kan dienen, met
een overzicht van relevante links naar
sites binnen en buiten de overheid, voor
veel bezoekers van nut kunnen zijn.

Google

De zoekmachines zijn niet alle even
betrouwbaar; vaak krijg je met de site-
search in Google meer bronnen boven
tafel (en bovendien in een andere volg-
orde).

Niet publieksgeoriénteerd

De sites zijn niet publieksgeoriénteerd. De
indeling in actueel, onderwerp en organi-
satie, of in organisatieonderdelen, zoals
bij de lagere overheden, vraagt kennis
over de inrichting van de overheidsdien-
sten. Het door elkaar lopen van ‘loketten’
en de ‘gewone’ sites is verwarrend. Dat
geldt ook voor informatie uit de
Bestuurs- of Raadsinformatiesystemen en
uit de gewone sites. Tevoren is vrijwel
nooit duidelijk wat waar te vinden zal
zijn

Kloof gedicht?

Door de hier gesignaleerde tekortkomin-
gen dragen de sites nu nog onvoldoende
bij aan openbaarheid van bestuur en
transparantie van de overheid. De kloof
tussen overheid en burger wordt
zodoende nog onvoldoende verkleind. In
een volgende verbeterslag van de digitale
informatievoorziening vanuit de over-
heid, zouden klantoriéntatie en zelfs par-
ticipatie vanuit de samenleving meer cen-
traal moeten staan. <

Disclaimer

Hoewel het testpanel de grootste zorgvuldigheid heeft nage-
streefd bij het beantwoorden van de testvragen, kunnen omis-
sies niet worden uitgesloten. Als bepaalde wel aanwezige func-
tionaliteit niet zou zijn opgemerkt, is dit overigens wel een indi-

catie van een onduidelijke of niet-systematische presentatie.
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