Gouden Regels voor digitale
dienstverlening en communicatie

Waarom Gouden Regels?

Uit de praktijk van de afgelopen jaren is gebleken dat er afspraken nodig zijn om dagelijkse, maar
ook meer strategische beslissingen te kunnen nemen over digitale dienstverlening. Betrokken
collega’s geven aan deze duidelijkheid ook nodig te hebben. Het Rekenkameronderzoek over digitale
dienstverlening (2019) beveelt ook meer regie aan om vanuit gedeelde uitgangspunten te werken.
Belangrijke pijlers zijn uiteraard de visie op Dienstverlening 2018-2022 ‘Enschede zorgt dat het klikt’,
de Communicatievisie 2019-2022 en landelijk beleid zoals Common Ground.

Missie digitale dienstverlening

Gegrond op de Dienstverleningsvisie, is dit onze missie:

Digitale dienstverlening z6 makkelijk en toegankelijk maken dat gebruikers hieraan de voorkeur
geven, als ze informatie zoeken, zaken willen regelen of gewoon contact willen met de gemeente.

Werking van de Gouden Regels

De kaders (Gouden Regels) geven aan hoe we bij de gemeente Enschede werken aan onze missie. Ze
zijn breed gedragen en door het management vastgesteld. Een toetssteen die de keuzes in onze
werkprocessen stuurt.

Het gaat bv. om voldoen aan wettelijke eisen (toegankelijkheid, privacy), keuzes over soorten
content, de structuur op de website, de manier waarop de processen in elkaar zitten (workflow) en
de verantwoordelijken voor de vorm en inhoud van de website. Kortom, ze helpen ons om het beter
te doen voor onze gebruikers, in alle opzichten.

Over welke kanalen of middelen gaan de Gouden Regels?

Deze regels zijn van toepassing op alle online kanalen van de gemeente Enschede. Van enschede.nl
inclusief de online formulieren tot webcare. Maar deze regels zijn ook geschikt voor het nemen van
beslissingen over andere kanalen en middelen, variérend van sociale platformen en digitale
nieuwsbrieven tot drukwerk en van gesprekken aan de balie tot advertenties op de
gemeentepagina.



Gouden Regels

M 1. - Gebruiker Centraal!

Bij alles wat we online creéren, denken en handelen we vanuit onze online bezoekers. Dit staat in
het Manifest Gebruiker Centraal, dat de gemeente Enschede heeft ondertekend. De website is er
immers voor de klant, niet voor onze organisatie. We stoppen de meeste tijd en energie in de meest
gebruikte content (toptaken-principe). We maken het de bezoeker zo makkelijk mogelijk om zijn
‘taak’ te regelen of te vinden wat hij zoekt.

Daarbij kijken we naar alle kanalen, systemen en organisaties die ermee te maken hebben.

We zijn daar waar onze inwoners zijn, bijvoorbeeld op Facebook, Twitter en Whatsapp.

M 2. Digitaal waar het kan, persoonlijk waar nodig

We bieden online veel informatie en diensten aan. Dat doen we zo mensgericht mogelijk. Mensen
die moeite hebben met digitaal zaken regelen of die complexe vragen hebben, kunnen ook met ons
in gesprek via persoonlijke kanalen, zoals balie of telefoon. We zorgen er altijd voor dat er een niet-
digitaal alternatief is. En dat mensen dat gemakkelijk kunnen vinden.

M 3. Onze website is door iedereen te gebruiken

De website is laagdrempelig ingericht. ledereen moet deze kunnen gebruiken. We voldoen aan de
Europese Richtlijn voor toegankelijkheid. Ons digitale Huisstijlhandboek gebruiken we voor e-
formulieren, teksten of Pdf’s. Teksten schrijven we volgens Direct Duidelijk in eenvoudig Nederlands
(B1-niveau): korte zinnen, geen verhullende taal of vakjargon.

M 4. We laten ons sturen door (gebruikers-) onderzoek

Nergens is zo veel discussie over als wat er wel en niet op de website moet. Daarom baseren we ons
niet op meningen, maar op statistieken en gebruikersonderzoeken. Dit geldt voor nieuwe
ontwikkelingen én voor het verbeteren van bestaande inhoud.

Alles wat we maken testen we met gebruikers of het ook echt werkt zoals we het bedoeld hebben.
Het liefst in een vroeg stadium, zodat gebruikers kunnen meedenken over de inrichting. Denk hierbij
aan klantreis, pilots, Enschede Panel.

M 5. We gaan zorgvuldig om met de gegevens van de gebruiker

We stellen geen vragen die niet van belang zijn voor het dienstverleningsproces.

Waar dat kan, bieden we de gebruiker de mogelijkheid om zijn persoonlijke gegevens te delen (bv.
DigiD). We werken ernaar toe dat de gebruiker toestemming kan geven om gegevens uit andere
systemen of van andere organisaties te gebruiken (bv. IRMA-app, regie op gegevens). Uiteraard staat
veilige verwerking van persoonsgegevens voorop.



M 6. Eerst het probleem, dan pas de oplossing

We ontvangen alle initiatieven en ideeén vanuit de organisatie met open armen. Graag vroegtijdig,
zodat we gezamenlijk kunnen kijken wat het onderliggende probleem is, dat opgelost moet worden.
Pas dan kijken we of we online een passende oplossing kunnen bieden. Oftewel: wat heeft onze
gebruiker eraan?

Bij voorkeur bieden we een oplossing die al in gebruik is. Dat is effectiever én efficiénter.

M 7. Eenheid en herkenbaarheid

We werken zoveel mogelijk met één website, Enschede.nl. Dat is duidelijk voor de gebruiker. En is
efficiénter in het beheer: minder ontwikkelkosten, minder onderhoud. Als een aparte website of
systeem de enige goede optie is, dan moet dit naadloos aansluiten bij de bestaande infrastructuur
en aan dezelfde kwaliteitscriteria voldoen, onder andere volgens het content-beheerplan.

M 8. Eris altijd een duidelijke afzender

We zorgen dat alle online uitingen een duidelijke afzender hebben, zodat bezoekers weten met wie
ze te maken hebben: met de gemeente — of met partners, in geval van een samenwerking. Zo zijn we
consequent in wat we uitstralen en zijn we professioneel. Waar mogelijk gebruiken we de kracht van
het merk ‘Gemeente Enschede’.

M 9. leder zijn vak; samen verantwoordelijk

Online dienstverlening is een vak apart. Het webteam?! wordt direct betrokken bij nieuwe digitale
initiatieven, adviseert en zorgt ervoor dat de de Gouden Regels worden gevolgd. Het lanceren van
websites, apps of andere initiatieven ligt exclusief bij het webteam.

De vakinhoudelijke collega’s bepalen de doelen en zijn verantwoordelijk voor content die altijd
actueel en kloppend is (WAT). Het webteam bepaalt de manier waarop inhoud wordt gepubliceerd
(HOE). Gezamenlijk zorgen we ervoor dat de website een betrouwbare ingang voor dienstverlening
blijft. Dit alles onder regie van de regisseur stedelijke dienstverlening.

Wil je aan de slag met digitale dienstverlening? Neem contact op met het webteam!

1 De invulling en positie van het webteam staan op dit moment (eind 2019) nog niet vast. In deze Gouden
Regels gaan we ervan uit dat het webteam (of een vergelijkbare organisatie-eenheid) een sturende rol krijgt
onder de regisseur stedelijke dienstverlening.
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