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1 Index 1: Usability


De gemeentelijke websites worden beoordeeld op een aantal basisaspecten m.b.t. gebruikersondersteuning, die ingedeeld kunnen worden in vier subgroepen: de navigatie, de zoekfuncties, de gebruikershulp en de toegankelijkheid van de websites. Los van de vraag welke informatie en diensten gemeenten op hun website precies aanbieden, gaat het hier om de vraag hoe toegankelijk en gebruiksvriendelijk de website is, hoe gemakkelijk de informatie te vinden is, hoe eenvoudig het is om je weg te vinden doorheen de website, en welke hulp en ondersteuning de burger krijgt om de site te doorzoeken, de gewenste informatie (snel en efficiënt) te vinden en de diensten op de website te gebruiken. Uit een in wezen bijna onbeperkte lijst van gebruiksaspecten werden in het kader van dit onderzoek slechts een beperkt aantal basisindicatoren geselecteerd, die samen de index "usability" gestalte geven. We hebben dus geen volledige usability analyse van de sites uitgevoerd, zoals die wel in de ruimere onderzoeksportfolio van Indigov is voorzien. 

Uit een lange lijst van gebruiksaspecten en usability-facetten zijn 12 indicatoren geselecteerd uit 4 subgroepen:

· Navigatie

· Zoekfaciliteiten

· Gebruikershulp

· Toegankelijkheid

De geselecteerde indicatoren zijn: 

1. Worden de producten en de diensten van de overheid in het navigatiemenu zichtbaar op de homepage van de website ontsloten …? 

1. per gemeentedienst

2. per thema

3. per doelgroep

4. per levensgebeurtenis

5. per wijk/buurt

2. Voorziet de website in een gepersonaliseerde toegang?

3. Beschikt de website over een direct toegankelijke en informatieve homepage, d.w.z. een directe toegang tot de hoofdnavigatiestructuur zonder introductiescherm?

4. Beschikt de website over een directe link naar de homepage op elke pagina?

5. Beschikt de website over een steeds zichtbare hoofdnavigatiestructuur?

6. Openen alle webpagina’s van de website binnen éénzelfde venster (uitgezonderd PDF-files, eventuele documenten in Word, e.d.)?

7. Kunnen bezoekers zich op de website steeds duidelijk lokaliseren (b.v. via broodkruimelnavigatie)?

8. Produceert de website unieke URL's die zorgen dat onderdelen van de site rechtstreeks bij de favorieten geplaatst kunnen worden?

9. Bevat de website van de overheidsorganisatie …? 

1. een uitgebouwde trefwoordenlijst (A-Z index)

2. een open zoekmachine (open veld voor zoektermen) die direct toegankelijk is van op elke pagina

3. een geavanceerde zoekmachine (b.v. gecombineerd zoeken) die toegankelijk is via een link op elke pagina

4. een site map

10. Is er op de website van de overheidsorganisatie een helppagina voor gebruikers, een directe toegang tot een helpdesk of een direct toegankelijk e-mail adres van de webmaster?

11. Biedt de website van de overheidsorganisatie vormen van ondersteuning aan voor mindervalide gebruikers (b.v. kleuren aanpassen, lettertypes vergroten, auditieve ondersteuning, …)?

12. Beschikt de website van de overheidsorganisatie over het AnySurfer-label?
2 Index 2: eAdministratie


Deze index meet de graad van gemeentelijke administratieve informatievoorziening, wat in essentie neerkomt op informatie over de administratieve diensten en hun producten, de kern van de gemeentelijke dienstverlening aan burgers en bedrijven. 

We onderscheiden daarbij drie basiselementen:

· Contactinformatie: coördinaten, adresgegevens, telefoonnummers, e-mail adressen van het algemeen bestuur, de administratieve diensten, de personeelsleden

· Beschikbaarheid van een dienstengids met taakomschrijvingen en productlijsten en van een lokale productencatalogus (productbeschrijvingen)

· Actualiteitsgebonden informatie en gemeentelijke nieuwsvoorziening (nieuwsrubriek, nieuwsarchief, e-mail nieuwsbrief, RSS, …)

De geselecteerde indicatoren zijn:

1. Biedt de overheidsorganisatie, direct toegankelijk via de homepagina, snel en eenvoudig alle relevante algemene contactinformatie van het bestuur (bezoekadres, postadres, openingstijden, telefoonnummers en mailadressen)?

2. Biedt de overheidsorganisatie, direct toegankelijk via de homepagina, snel en eenvoudig alle relevante contactinformatie van de administratieve diensten  (bezoekadres, postadres, openingstijden, telefoonnummers en mailadressen?

3. Biedt de overheidsorganisatie, direct toegankelijk via de homepagina, snel en eenvoudig alle relevante contactinformatie van de personeelsleden  (bezoekadres, postadres, openingstijden, telefoonnummers en mailadressen?

4. Biedt de overheidsorganisatie op haar website een organigram (schematisch overzicht) van de administratieve diensten?

5. Beschikt de website van de overheidsorganisatie over een nieuwsrubriek (nieuws, actueel, persberichten, ...)?

6. Beschikt de website van de overheidsorganisatie over een nieuwsarchief?

7. Kunnen bezoekers van de website zich aanmelden voor minstens één e-mail nieuwsbrief van de overheidsorganisatie?

8. Biedt de website van de overheidsorganisatie RSS aan?

9. Beschikt de website van de overheidsorganisatie over een rubriek “nieuw op de website”?

10. Beschikt de website van de overheidsorganisatie over een elektronische versie van het gemeentelijk infoblad?

11. Ontsluit de website van de overheid … ? 

1. de taakbeschrijvingen van administratieve diensten

2. lijsten van administratieve producten (voorbeelden van administratieve producten: geboorteaangifte, attesten, kampsubsidies, …)

3. systematisch volledig uitgewerkte omschrijvingen van administratieve producten: wat, voor wie, wanneer, voorwaarden, procedures, tarieven, benodigde documenten,  ...

4. gemeentelijke reglementen (belastingen, retributies, subsidies)

12. Publiceert de overheidsorganisatie op haar website informatie over het OCMW (bestuur én dienstverlening)?

13. Bevat de website van de overheidsorganisatie een lijst met veelgestelde vragen (FAQ)?

14. Biedt de website van de overheidsorganisatie folders en brochures en/of de mogelijkheid om deze online te bestellen?
3 Index 3: eCommunity


Deze index peilt naar de mate waarin de gemeentelijke website inzoomt op en ingebed is in de (lokale) wereld buiten het stad- of gemeentehuis, d.w.z. de manier waarop de website van het digitale stads- of gemeentehuis overstapt naar de digitale stad of gemeentestad door de wereld buiten het stad- of gemeentehuis binnen te halen via elektronische informatie en participatiemogelijkheden. 

Enerzijds wordt daartoe nagegaan in hoeverre gemeenten op hun websites niet strikt administratieve of bestuurlijke informatie aanbieden, maar bijvoorbeeld ook toeristische informatie of informatie over hulpdiensten. Anderzijds wordt nagegaan in hoeverre de gemeentelijke websites in hun organisatie en inhoud expliciet gericht zijn op de lokale gemeenschap, hetzij door informatie aan te bieden van of over verenigingen en bedrijven, hetzij door een actieve inbreng vanuit de lokale gemeenschap (bijvoorbeeld via interactieve instrumenten zoals blogs). 

De index eCommunity peilt dus naar de mate waarin de gemeentelijke website inzoomt op de lokale gemeenschap en wereld buiten het stad- of gemeentehuis via:

· Informatie over de stad/gemeente, lokale diensten

· Informatie van en over verenigingen en bedrijven

· Interactieve instrumenten en ruimte voor actieve inbreng van burgers

· AV- en multimediale toepassingen

De geselecteerde indicatoren zijn:

1. Publiceert de overheidsorganisatie op haar website informatie in een GIS-toepassing (interactief stratenplan e.d.)?

2. Publiceert de overheidsorganisatie op haar website toeristische informatie?

3. Publiceert de overheidsorganisatie op haar website informatie over …? 

1. de lokale politie(zone)

2. wachtdiensten en noodnummers

3. andere hulpdiensten (brandweer, ...)

4. calamiteiten en rampenbestrijding (rampenplan)

4. Publiceert de overheidsorganisatie op haar website een activiteiten- of evenementenkalender?

5. Publiceert de overheidsorganisatie op haar website informatie van of over lokale verenigingen?

6. Publiceert de overheidsorganisatie op haar website informatie van of over lokale bedrijfsleven?

7. Biedt de overheidsorganisatie op haar website ruimte voor maatschappelijke initiatieven en inspraak van eigen inwoners?

8. Biedt de website van de overheidsorganisatie de mogelijkheid om zich in te schrijven op SMS-diensten?

9. Biedt de website van de overheidsorganisatie …? 

1. web-TV

2. webcasts en/of podcasts (audiovisuele uitzendingen via het internet)

3. een gemeente- of stadsblog

4. een foto- en/of videoblog
4 Index 4: eDemocratie


Met deze index wordt nagegaan in welke mate gemeentelijke websites voorzien in een reeks informatieve en participatieve elementen die ondersteunend (kunnen) werken voor de lokale, representatieve democratie. Dit betreft in de eerste plaats het aanbod aan politieke beleidsinformatie en via de website toegankelijk gemaakte bestuurs- en beleidsdocumenten (b.v. gemeenteraadsverslagen, beleidsplannen of jaarverslagen). Daarnaast gaat het om basisinformatie (b.v. over openbaarheid van bestuur) die de burger informeert over zijn democratische rechten of toelaat deze rechten uit te oefenen. En tot slot wordt in het kader van deze index ook de beschikbaarheid nagegaan van interactieve instrumenten voor politieke discussie, inspraak en participatie zoals forums en peilingen. 

Biedt de website informatieve en participatieve elementen die de participatie van de burger aan het lokale beleid kunnen ondersteunen?

· Basisinformatie: spreekuren, samenstelling van college en gemeenteraad, adviesraden, …

· Tekstuele beleidsinformatie: agenda’s, verslagen, bestuursakkoord, …

· Beleidsinformatie in beeld en/of geluid

· Info over inspraak, openbaarheid, ombudsdienst

· Interactieve instrumenten voor beleidsparticipatie

De geselecteerde indicatoren zijn:

1. Publiceert de overheidsorganisatie op haar website spreekuren van burgemeester en schepenen (of hun vertegenwoordigers)?

2. Publiceert de overheidsorganisatie op haar website …? 

1. de samenstelling van het schepencollege

2. de samenstelling van de gemeenteraad

3. de namen, de portefeuilleverdeling en de contactgegevens van het schepencollege

4. het bestuursakkoord

5. één of meerdere beleidsprogramma’s of -dossiers

6. het jaarverslag van 2007

7. de begroting van 2008

8. de samenstelling van de adviesraden

3. Ontsluit de overheidsorganisatie tekstueel informatie aangaande de agenda, de verslagen / notulen of de adviesnota’s van de vergaderingen van de adviesraden?

4. Ontsluit de overheidsorganisatie de agenda van de gemeenteraad via de website of via een mailinglist?

5. Ontsluit de overheidsorganisatie tekstueel de verslagen / notulen van de vergaderingen van de gemeenteraad via de website?

6. Ontsluit de overheidsorganisatie tekstueel het archief van de verslagen / notulen van de vergaderingen van de gemeenteraad via de website?

7. Ontsluit de website de (verslagen van de) gemeenteraad in beeld en/of geluid?

8. Ontsluit de website een archief van beeld- en/of geluidsfragmenten van de (verslagen van de) gemeenteraad?

9. Biedt de overheidsorganisatie op haar website informatie over de wijze waarop burgers een onderwerp op de agenda van de gemeenteraad kunnen zetten (burgerinitiatief)?

10. Geeft de overheidsorganisatie op de website aan op welke wijze een burger een WOB verzoek (Wet Openbaarheid van Bestuur) moet of kan indienen, b.v. om inzage in bestuursdocumenten te verkrijgen?

11. Publiceert de overheidsorganisatie op haar website informatie over de klachtenprocedure of de ombudsdienst?

12. Biedt de overheidsorganisatie op haar website de mogelijkheid om te discussiëren over bestuurlijke of beleidsrelevante thema's (forum, discussielijst)?

13. Heeft de overheidsorganisatie een online burgerpanel én biedt ze daar informatie over aan?

14. Heeft de overheidsorganisatie online opiniepeilingen, enquêtes of quick polls (met permanent karakter, geen toevallige bevragingen)?
5 Index 5: interactiviteit

Ook al zijn bij de andere basisindexen reeds een aantal instrumenten voor online contact, interactie en participatie aan bod gekomen, is deze index heel specifiek gericht op de beschikbaarheid op de gemeentelijke websites van e-mail adressen en online contactformulieren voor elektronische communicatie en interactie met het bestuur. Naast de e-mail adressen van bestuursleden, gaat het om algemene online contactformulieren voor vragen, klachten, opmerkingen of suggesties t.o.v. het bestuur, elektronische meldingskaarten e.d. 

De index Interactiviteit meet dus de mogelijkheden voor elektronisch contact, interactie en communicatie met het bestuur:

· E-mail adressen bestuursleden

· Online formulieren en contactmogelijkheden

· Richtlijn eCommunicatie 

De geselecteerde indicatoren zijn: 
1. Publiceert de overheidsorganisatie op haar website …? 

1. e-mail adres burgemeester: gemeente.be

2. e-mail adres burgemeester: privé-adres

3. e-mail adressen schepenen: gemeente.be (hebben ze allen gemeente.be adres?)

4. e-mail adressen schepenen: privé-adressen (worden privé-adressen gebruikt?)

5. e-mail adressen gemeenteraadsleden: gemeente.be (hebben ze allen gemeente.be adres?)

6. e-mail adressen gemeenteraadsleden: privé-adressen (worden privé-adressen gebruikt?)

2. Biedt de overheidsorganisatie burgers of verenigingen op haar website de mogelijkheid om online een aankondiging van activiteiten op te geven?

3. Biedt de overheidsorganisatie op haar website een online contactformulier (voor vragen, klachten, suggesties, ....)?

4. Biedt de overheidsorganisatie op haar website een online meldingskaart (voor de melding van concrete problemen zoals de staat van een stoep, fietspad of speelplein, sluikstorten, e.d.)

5. Is het voor een bezoeker van de website van de overheidsorganisatie mogelijk om direct via de website live in contact te komen met de overheidsorganisatie (zoals via chat, skype e.d.)?

6. Bevat de website van de overheidsorganisatie een expliciete vermelding van de responstijden op e-mails?

7. Zijn er downloadbare formulieren beschikbaar op de website van de overheidsorganisatie om administratieve producten aan te vragen?

8. Zijn er uploadbare formulieren beschikbaar op de website van de overheidsorganisatie om administratieve producten aan te vragen?

6 Index 6: eLoket
Bij de digitale dienstverlening of elektronische afhandelbaarheid van diensten richten we de aandacht voluit op de steden en gemeenten die beschikken over een eLoket, waar het beschikbare aanbod van elektronische formulieren wordt gecentraliseerd. We zijn overigens niet zozeer geïnteresseerd in het aantal elektronische formulieren dat op de gemeentelijke websites wordt aangeboden of in het aandeel van de online dienstverlening ten opzichte van de totale dienstverlening, maar  wel in de wijze waarop diensten online worden aangeboden.

Hoeveel en welke diensten online worden aangeboden is immers minder belangrijk dan de kwaliteit van de online dienstverlening. Om die reden meten we met deze index de manier waarop de digitale loketten van de lokale besturen zijn georganiseerd met het oog op de toegankelijkheid voor de gebruiker. We stellen ons in het bijzonder de volgende vragen:

· Hoe wordt het eLoket toegankelijk gemaakt? Hoe wordt het aanbod aan formulieren en diensten in het eLoket ontsloten? Hoe krijgt de burger zicht op de beschikbare eDiensten?

· Krijgt de gebruiker informatie over de werking van het systeem, het gebruik van het eLoket en de formulieren, en over de afhandeling van zijn online aanvragen? Is het eLoket gelinkt met de productencatalogus?

· Hoe zijn de identificatie en authenticatie geregeld?

· Welke extra gebruiksmogelijkheden of services krijgt de gebruiker (zoals online controle van de status van persoonlijke dossiers)? 


Ingeval een gestructureerd digitaal loket aanwezig is op een website, worden hiervan de onderstaande algemene kenmerken in kaart gebracht. Deze kenmerken worden enkel geanalyseerd voor de eLoketten, en dus niet voor websites met enkel her en der verspreide elektronische aanvraagformulieren. Het is dan ook uitdrukkelijk de bedoeling om een zo juist mogelijk beeld te verkrijgen van wat de Vlaamse steden en gemeenten op het web presenteren als elektronisch loket. Het essentiële aspect van de backoffice integratie maakt geen deel uit van dit onderzoek. We meten dus hoe de diensten worden aangeboden vanuit het standpunt van de gebruikers, we meten niet de efficiëntie van deze dienstverlening door integratie met de (verschillende verbonden) backoffice(s). 

De geselecteerde indicatoren zijn:

1. Zijn de downloadbare of uploadbare formulieren op de website van de overheidsorganisatie gegroepeerd in een eLoket?

2. Is het overzicht van de producten en diensten die via het eLoket kunnen worden verkregen direct toegankelijk voor een bezoeker (zonder userID/paswoord, eID, federale token, …)?

3. Ontsluit het eLoket van de overheidsorganisatie producten en diensten …? 

1. via een overzichtslijst

2. via een A-Z index

3. via een zoekfunctie

4. Biedt de website van de overheidsorganisatie de mogelijkheid van een gepersonaliseerd digitaal loket aan?

5. Biedt de overheidsorganisatie in haar eLoket, direct toegankelijk voor een bezoeker, informatie over …? 

1. de producten en diensten die kunnen aangevraagd worden (of directe links naar de productencatalogus)

2. de werking en het gebruik van het eLoket (wat is het eLoket, informatie over toegangs- en informatiebeveiliging, instructies m.b.t. invullen en verzenden van  formulieren, ...)

3. de afhandeling van de aanvragen (ontvangstbevestiging en respons, werkwijze, kanalen, termijnen,…)

6. Kan een bezoeker zich op de website van de overheidsorganisatie authenticeren met behulp van …? 

1. een login/userID en paswoord

2. de federale token

3. de eID/digitale handtekening

4. een andere authenticatiemethode

7. Bevat de website van de overheidsorganisatie een mogelijkheid om online de status van een product-/dienstaanvraag te volgen?

8. Bevat de website van de overheidsorganisatie een mogelijkheid om rechtstreeks een aangevraagde / verstrekte dienst/product te betalen?

9. Heeft de bezoeker van de website de mogelijkheid om persoonsgegevens mee te delen, en zo ja, is er een privacystatement aanwezig op de website?
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