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Digitale inclusie, wat werkt volgens de experts?

Cijfers & feiten

Een op de vijf Nederlanders tussen de 16 en 74 jaar heeft geen of
beperkte digitale vaardigheden, blijkt uit onderzoek van Digital
Economy and Society Index (DESI). Naar schatting zijn er tussen
de 2,5 tot 4 miljoen Nederlanders die niet goed mee kunnen komen
in de digitale wereld (Algemene Rekenkamer, 2016). En voor ruim

1 miljoen Nederlanders met zeer lage inkomens is het moeilijk om
goede en werkende apparatuur aan te schaffen, zoals een laptop
en telefoon (CBS, 2019).




Waarom is digitale ongelijkheid een probleem?

Minder meedoen, meer problemen

Online een afspraak maken met de ge-
meente, toeslagen aanvragen via DigiD of
via een app zorgkosten declareren. Voor
sommigen 'lekker makkelijk’, voor anderen
een bron van zorgen en problemen. Wat
betekent het als je online niet goed mee kan
komen?

Denk aan onderwijs en werk, geldzaken,
winkelen, contacten onderhouden en zorg
ontvangen. Ook kan het mensen belem-
meren om hun maatschappelijke positie te
verbeteren.

Sonila Aman komt oorspronkelijk uit Afgha-
nistan en ervaart dit aan den lijve. Nu haar
kinderen groter zijn, is ze volop bezig met
haar eigen ontwikkeling. Ze leerde Neder-
lands en volgt de ROC opleiding Zorg & Wel-
zijn. Haar beperkte digitale vaardigheden
maken dit lastig. Studieopdrachten moet ze
online inleveren via Teams en dat valt niet
mee. Aman vertelt dat ze soms een hele

middag bezig is om uit te vinden waar ze
een opdracht moet uploaden. Haar dochter
biedt vaak een helpende hand. 'Soms zit ze
op school en stuur ik haar een lang bericht
om te vragen wat ik moet doen. Zij stuurt
mij dan foto's van haar eigen laptop en
zegt stap voor stap wat ik moet doen: ‘oké
mama je moet daarnaar toe en dan daar-
op klikken'. Aman maakt zich zorgen om
het volgende studiejaar. Ze wil graag een
vervolgopleiding doen, maar haar dochter
krijgt het ook steeds drukker met school en
ze wil haar niet te vaak om hulp vragen.

Samenhang met andere
vitdagingen

Digitale ongelijkheid staat niet op zichzelf,
schrijven universitair hoofddocent Christine
Dedding en onderzoeker Nicole Goedhart
in hun onderzoek 'Digitale ongelijkheid in
beeld’ Ze deden onderzoek onder mensen
met een grote afstand tot de online wereld
en spraken beleidsmakers en professionals
die met hen werken. Digitale ongelijkheid
gaat vaak hand in hand met andere maat-
schappelijke uitdagingen. Denk aan een
laag inkomen, werkloosheid, schulden en

lage taalvaardigheden. Er kan hierdoor een
‘digitale vicieuze cirkel' ontstaan, zeggen
Dedding & Goedhart (2021). lemand die
geen toegang heeft tot de online wereld
kan bijvoorbeeld minder makkelijk een baan
vinden. Zonder het inkomen van die baan is
het ook moeilijker om de juiste apparatuur
te kopen. Zo kan een neerwaartse spiraal
ontstaan, waar mensen moeilijk uitkomen.

Digitale wereld ontoegankelijk

Senait Tekie is vrijwilliger en sleutelpersoon
in haar wijk en helpt vrouwen om hun weg
te vinden in de Nederlandse samenleving.
Ze helpt ze bij het invullen van formulieren,
maar ook met het maken van online
afspraken. 'Hoe doe je dat als je niet kunt
schrijven of niet met een computer of
telefoon overweg kunt?’



Tekie ervaart dat de dienstverlening van al-
lerlei organisaties is ingericht op mensen die
digitaal vaardig zijn en goed kunnen lezen

en schrijven. Mensen hebben steeds meer
vaardigheden nodig om hun weg te vinden in
de digitale samenleving. Tegelijkertijd zijn er
volgens Tekie steeds minder plekken waar je
gewoon binnen kunt lopen om geholpen te
worden.

Digitale vaardigheden

Digitale kloof

Door corona is de online samenleving in een
stroomversnelling gekomen, vertelt hoog-
leraar Alexander van Deursen. Hij deed on-
derzoek naar de digitale kloof in Nederland.
'Dat heeft veel positieve aspecten, er kan
veel via Teams en Zoom. Mensen blijken in
staat om nieuwe vaardigheden te ontwikke-
len. De keerzijde is dat de ongelijkheid hier-

Om mee te doen aan de online samenleving zijn digitale vaardigheden

nodig. Er zijn verschillende soorten digitale vaardigheden.

o Operationele vaardigheden — Denk aan typen, knoppen kennis,
apparaten, programma's en dpps kunnen bedienen.
Informatievaardigheden — Informatie kunnen vinden, beoordelen en

selecteren.

Sociale & communicatievaardigheden — Apps gebruiken om online in
contact te komen, op een passende manier omgaan en reageren op
anderen, privacy instellingen aanpassen.

Content creatievaardigheden — Formulieren invullen en uploaden,
content maken en bewerken, integreren van verschillende media.

Bron: Van Deursen e.a. 2020.

door groter is geworden. 'Denk bijvoorbeeld
aan gezinnen wadrin elk kind een tablet had
om online lessen te volgen tegenover gezin-
nen waarin drie kinderen één smartphone
deelden en om de beurt even naar de juf
konden luisteren.’

Eenzaamheid, schaamte en
minder zelfvertrouwen

Omdat het sociale leven steeds meer online
plaatsvindt, kunnen mensen zich eenzaam
of buitengesloten voelen als ze hier niet aan
kunnen deelnemen. Uit het onderzoek van
Dedding en Goedhart blijkt dat het ervoor
kan zorgen dat mensen zich schamen en
minder zelfvertrouwen hebben. Sommige
mensen hebben zelfs het gevoel dat ze er
niet meer toe doen.



Wat werkt bij digitale inclusie?



https://basisvaardigheden.nl/over-ons/actueel/initiatief-cybersoek-wat-werkt-aan-een-aanpak-voor-digitale-hulp-de-wijk

Tip
Bied een plek, dichtbij
huis, waar je makkelijk
binnenstapt voor
digitale hulp of
computercursus.

Tip
Sluit aan op
interesses, behoeften

en het niveau van
vaardigheden.

Tip

Combineer hulp bij
digitale vaardigheden
met ondersteuning
bij andere
vitdagingen.

'Integraal hulpaanbod, dat aansluit bij
behoeften lijkt een vitkomst.'




Taaldocenten zijn bijvoorbeeld niet altijd
even enthousiast over het bijbrengen van
digitale vaardigheden en het vraagt om een
andere aanpak. Er zijn minder lesmetho-
den beschikbaar en de cursus moet mee
veranderen met digitale ontwikkelingen en
apparaten. De combinatie met schuldhulp-
verlening bleek moeilijker te maken. Mensen
ervaren daarbij al zoveel stress en verplich-
tingen dat het moeilijker in te passen is.

Goed lesmateriaal en training

Eris steeds meer lesmateriaal beschikbaar
om digitale vaardigheden te vergroten. Op
oefenen.nl kunnen mensen bijvoorbeeld leren
typen, een website bezoeken of e-mailen.
Via steffie.nl kun je leren hoe videobellen of

O

Tips
Zorg voor toegankeljik

lesmateriaal dat aansluit bij
bij vragen uit praktijk

Train de trainers en
vrijwilligers in gebruik
hiervan.

DigiD werkt. Volgens het onderzoek van
Dedding is het belangrijk dat het lesmateriaal
minder talig is en makkelijk aangepast kan
worden voor ieder individu. Ook moet het
instapniveau laag zijn en aansluiten bij het
dagelijks leven. Denk aan demo-opdrachten
over inloggen met DigiD, internetbankieren
of inloggen bij een zorg-verzekeraar. Cursus-
sen of digitale hulp worden vaak gegeven
door vrijwilligers. Zij hebben hiervoor niet
altijd de juiste vaardigheden in huis. Het
trainen van vrijwilligers en docenten is
daarom ook belangrijk.

Een laptop en internet voor
iedereen

Gezinnen met een laag inkomen kunnen in
veel gemeenten een tegemoetkoming krij-
gen voor de aanschaf van een computer
of laptop voor schoolgaande kinderen. De
hoogte van die tegemoetkoming verschilt
echter enorm. In de praktijk blijken veel huis-
houdens te weinig of niet goed werkende
apparatuur te hebben vertelt Nicole Goed-
hart in een interview met Allliantie digitaal
samenleven. Ze sprak voor haar nieuwste
onderzoek 'Verhalen bij de thee' de familie
Haijj die via een regeling tweedehands lap-
tops heeft gekregen. Hun laptops worden
heel heet, waardoor ze bang zijn de laptop
te gebruiken. Bovendien werkt de @ toets
en de usb-poort niet, waardoor ze beperkt
bruikbaar zijn.

*

Tip
Bied hardware,
software en goed
werkend internet.

Denk aan een
tegemoetkoming.

Ook de kosten van internet zijn een pro-
bleem voor veel mensen. Sommige gezinnen
besteden wel 20 procent van hun besteed-
baar inkomen aan internet, aldus Goedhart.

Mensen hebben het nodig om te kunnen
werken en hun sociaal leven speelt zich gro-
tendeels online af. Het allergoedkoopste
abonnement voldoet niet altijd. Dit betekent
dat het soms ten koste gaat van andere uit-
gaven, zoals een vakantie of zwemles voor
de kinderen, vertelt Goedhart. In de VS heeft
de regering in 2022 een plan aangekondigd
voor gratis of goedkoop internet voor arme
gezinnen. Gezinnen kunnen tot 30 dollar

per maand korting krijgen op hun interneta-
bonnement. In Nederland zijn hier nog geen
plannen voor. Goedhart hoopt op een derge-
lijke regeling in Nederland. Het zou ook kun-


https://www.oefenen.nl
http://steffie.nl
https://digitaalsamenleven.nl/nieuws/alliantie-cafe-dicht-de-digitale-kloof/
https://digitaalsamenleven.nl/nieuws/alliantie-cafe-dicht-de-digitale-kloof/

nen helpen om mensen te ondersteunen bij
het vinden van het juiste abonnement.

Toegankelijke websites en
offlinediensten

Websites, apps en online dienstverlening
moeten gebruiksvriendelijker worden. Het
is nu vaak onnodig ingewikkeld en vereist
een hoog taalniveau. In de meeste biblio-
theken is daarom inmiddels een Informatie-
punt Digitale Overheid (IDO). Hier kunnen
mensen terecht bij vragen over toeslagen,
DigiD, moeilijke brieven en andere digitale
dienstverlening van de overheid. Uit onder-
zoek van Dedding, Goedhart en Kattouw
blijkt dat bedrijven als YouTube, WhatsApp,
Google en Skype de burgers wél kunnen
bereiken. Daar kan van geleerd worden,
zeggen de onderzoekers. Ze adviseren om
websites en apps veel meer samen met
gebruikers te ontwikkelen.

O

Tip
Maak websites
toegankelijk en
gebruiksvriendelijk.
Bied zo mogelijk een
offline dienst als
alternatief.

BEPERKENDE OMSTANDIGHEDEN




Zo kun je websites maken die aansluiten bij
de gebruikers en kunnen zij tegelijkertijd wer-
ken aan digitale vaardigheden.

Daarnaast is het belangrijk om te blijven
investeren in toegankelijke offlinediensten.
Mensen die online niet meekomen moeten
belangrijke dienstverlening ook offline
kunnen vinden, aldus Dedding en Goedhart.

Digitale ontwikkeling van kinderen

Vaak wordt gedacht dat het wel goed zit
met de digitale vaardigheden van kinderen
en jongeren. Verschillende onderzoeken laten
zien dat dit tegenvalt. Hierdoor kunnen ze
in de problemen raken. Vooral als jongeren
achttien worden, want dan komt er een
oerwoud van rechten en plichten op ze af.
Cynthia Friebel, projectleider bij Movisie,
ziet dit vraagstuk in haar werk, maar ook

bij haar eigen zoon van achttien. ‘Een DigiD
en zorgverzekering regelen, zorgtoeslag
aanvragen en bankzaken regelen; allemaal
via websites vol ingewikkelde teksten. Zelf
ben ik digitaal zeer vaardig, maar mijn

zoon heeft nog regelmatig mijn hulp nodig,
bijvoorbeeld bij het boeken van een vakantie
of het inloggen met DigiD.’

Jongeren overschatten vaak hun eigen
vaardigheden en zien minder goed gevaren
in het gebruik van internet, blijkt uit

onderzoek in opdracht van de Koninklijke
Bibliotheek. Ouders en leerkrachten

spelen een grote rol in de ontwikkeling van
digitale vaardigheden. Maar naarmate
kinderen ouder worden, praten ze minder
makkelijk met volwassenen over veilig
internetten en online gedragsnormen. Het
is daarom belangrijk om jong te starten met
gesprekken en onderwijs over mediagebruik.
Uit het onderzoek van Dedding, Goedhart en
Kattouw blijkt dat ouders het soms moeilijk
vinden om hun kinderen goed te begeleiden
in hun mediagebruik. Zorg voor plekken
waar kinderen kunnen experimenteren en
spelenderwijs meer van ICT kunnen leren,
adviseren de onderzoekers.

Een serieuze investering

Dedding en Goedhart benadrukken dat di-
gitale ondersteuning en toegang niet gratis
is. Het vraagt om een serieuze investering in
ondersteuning, middelen en deskundigheid.
Juist voor lokale organisaties, zoals buurt-
centra en vrijwilligersorganisaties is dit be-
langrijk, omdat zij goed zijn in het bereiken
van mensen met een afstand tot de online
wereld. Ze hebben daarvoor wel juiste appa-
ratuur en internet, cursusaanbod en vaardig-

heden van professionals of vrijwilligers nodig.
Van Deursen memoreert in dit verband de
'‘Digitale trapveldjes' vit 2004. 'Dat waren
kleine buurtcentra waar je binnen kon lopen
om vaardigheden op te doen over het ge-
bruik van computer en internet.' Toenmalig
minister Van Boxtel stelde 20 miljoen gulden
beschikbaar voor 30 gemeenten om deze
‘trapveldjes' op te zetten. 'Toen iedereen in
Nederland bijna verbonden was, is daar de
stekker uitgetrokken. Want het was niet
meer nodig was de redenatie. Helaas, want
dat was een mooie manier om mensen te
helpen met gebruik van internet, in een veili-
ge laagdrempelige omgeving.'

Lerend netwerk en
ervaringskennis

Veel verschillende organisaties, professio-
nals en vrijwilligers hebben te maken met
digitale inclusie, juist omdat het raakt aan
zoveel verschillende levensdomeinen. Toch
vinden zij vaak zelf het wiel uit.

Dedding en Goedhart adviseren om ken-
nisuitwisseling te faciliteren zodat zij van
elkaar kunnen leren en naar elkaar kunnen
doorverwijzen. Ook is het van belang om
ervaringskennis te benutten. Zo kunnen
passende oplossingen en beleid ontwikkeld
worden die aansluiten bij de leefwereld van
de mensen om wie het gaat.



Veelbelovende aanpakken Meer lezen?
en initiatieven?
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