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DIGITALE INCLUSIE IN TILBURG



1. INLEIDING

1.1 Een digitaal inclusieve gemeente

Op het hoogste niveau betekent digitale inclusie dat iedereen mee kan doen aan technologische
ontwikkelingen die bepalend zijn voor het dagelijkse leven. Het gaat over het veilig gebruik van
internet, toegang tot digitale dienstverlening, bekendheid met de mogelijkheden van internet en
beschikken over de benodigde apparatuur, infrastructuur, ondersteuning en vaardigheden.
Meedoen bevordert kansengelijkheid en inspraak bij belangrijke kwesties. Als lokale overheid
voor inwoners, ondernemers en bezoekers streeft gemeente Tilburg ernaar alle inwoners digitaal
inclusief te maken. Dit is een complexe opgave. Temeer omdat nog niet duidelijk is wat de huidige
stand van zaken is en wie degene zijn die het meest behoefte hebben aan ondersteuning. Om
meer inzicht te verkrijgen en ervaring op te doen is er in dit project voor gekozen één kwetsbare
groep te identificeren bij wie het bevorderen van digitale inclusie hard nodig is. De opmaat naar
een digitale inclusie interventie voor deze groep zoals uitgewerkt in dit rapport kan de komende
jaren als leidraad dienen voor interventies gericht op andere kwetsbare groepen. Om tot een
onderbouwde aanpak te komen zijn drie stappen doorlopen:

1. Een kwantitatieve aanpak waarbij een vragenlijst is uitgezet onder inwoners van gemeente
Tilburg. Hiermee is de status van digitale inclusie onder inwoners van de gemeente Tilburg
vastgesteld (O-meting). In deze eerste stap worden cijfers gepresenteerd die een indicatie
geven van de mate van digitale inclusie in gemeente Tilburg. Op basis hiervan wordt
een kwetsbare groep geidentificeerd met mensen die veel problemen met internet
ervaren’.

2. Een serie diepte-interviews waarmee de geidentificeerde kwetsbare groep verder is
onderzocht. Centraal staat het in kaart brengen van de behoeftes (deze vormen het
uitgangspunt voor een potentiéle digitale inclusie interventie) en het begrijpen van de
problemen die worden ervaren bij gebruik van internet. Speciale aandacht gaat hierbij uit
naar motivaties, toegang en gebruikte apparaten, digitale vaardigheden en soorten van
internetgebruik.

3. Co-creatie metinwoners uit de kwetsbare groep. Met hen worden oplossingen besproken
en wordt over randvoorwaarden nagedacht die meegenomen kunnen worden in digitale
inclusie interventies gericht op kwetsbare groepen.

Dit rapport presenteert de resultaten van de drie stappen. Eerst zal echter de conceptuele aanpak
worden uitgelegd aan de hand van een model dat het Centrum voor Digitale Inclusie heeft
ontwikkeld om leidraad te geven bij het inrichten van digitale inclusie interventies.

"Oorspronkelijk was het de bedoeling om twee kwetsbare groepen te identificeren. Vanwege moeizame werving van
de beoogde kwetsbare groepen is omwille van de tijd besloten met een groep verder te gaan naar stap 2 en 3.



1.2 Digitale Inclusie: Conceptuele benadering

Het Centrum voor Digitale Inclusie hanteert in haar aanpak een model waarin vier fasen van toe-
eigening van technologie centraal staan: Attitude en Motivatie, Materiéle toegang, Vaardigheden
en Gebruik, weergegeven in lichtblauw in Figuur 1.1. Dit model dient als leidraad voor het
onderzoekstraject.
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Figuur 1.1 Het proces van toegang tot internet en positieve en negatieve uitkomsten?

o Attitude en motivatie. Een positieve attitude ten opzichte van het internet en gemotiveerd
zijn om het te gebruiken zijn de eerste voorwaarden. Mensen kunnen de noodzaak van
internet of online toepassing niet zien, geen zin of tijd hebben het te gebruiken, het
afwijzen omdat vrienden het afraden, geen geld hebben voor de benodigde apparatuur
(of andere financiéle prioriteiten hebben) of slechte ervaringen hebben metinternet. Vooral
bij de intrede en aanschaf van een nieuwe technologie of toepassing en bij het verwerven
van de benodigde vaardigheden spelen dergelijke overwegingen een belangrijke rol.

o Materiéle toegang. In deze fase gaat het over het hebben van een internetverbinding
(fysieke toegang) en over de (kwaliteit van de) gebruikte hard- en software. Hierbij is er
speciale aandacht voor de diversiteit van de gebruikte apparaten waarmee mensen thuis
internet gebruiken. Elk apparaat heeft specifieke kenmerken en een beperkte diversiteit
en samenstelling verhinderen het behalen van potentiéle uitkomsten die internet biedt.

o Digitale vaardigheden spelen een sleutelrol in het proces van toegang en zijn essentieel
om gebruik van internet te vertalen in positieve uitkomsten of het vermijden van negatieve
uitkomsten. Veel digitale inclusie initiatieven richten zich op het aanleren of verbeteren van
digitale vaardigheden. Voor dit onderzoek is onderscheid gemaakt in vier vaardigheden.
Naast operationele vaardigheden (knoppenkennis) en informatie-vaardigheden voor het
consumeren van op het web aangeboden informatie, zijn communicatievaardigheden voor

2Van Deursen, A.J.A.M. (2023). De digitale inclusie paradox. Enschede: Universiteit Twente.



het maken van online contacten en online profilering en content creatie vaardigheden voor
het maken van content belangrijk®. Bij al deze vaardigheden maken we onderscheid in
functionele en kritische aspecten?. Functionele aspecten richten zich op het actief
uitvoeren van vaardigheden en het gebruiken van toepassingen zoals ze door
producenten zijn ontworpen. Kritische aspecten gaan niet zozeer over het gebruik zelf,
maar over het bewustzijn van de context waarin toepassingen worden ontworpen en
gebruikt en de impact op het individu en de samenleving.

e Gebruik. Na motivatie, materiéle toegang en vaardigheden volgt de laatste fase, het
gebruik van internet. Wat men met internet doet is hier de kernvraag. Activiteiten in vier
hoofddomeinen staan centraal: Economisch, sociaal, cultureel en persoonlijk.

De vier fasen zijn samen bepalend voor de positieve en negatieve uitkomsten van internetgebruik.
Zowel in onderzoek als in digitale inclusie beleid gaat de meeste aandacht uit naar fysieke toegang
en digitale vaardigheden. Minder aandacht is er voor de uitkomsten van internet voor het dagelijks
leven. Deze uitkomsten bieden echter een zeer bruikbaar startpunt voor het ontwikkelen van
digitale inclusie interventies voor gemeente Tilburg. De in dit rapport opgenomen uitkomsten
corresponderen met de domeinen in Figuur 1.2:

Financién Informeel
Civiel en

netwerk
Formeel politiek

Onderwijs Werk netwerk netwerk

Identiteit

Verbonden-
heid

Figuur 1.2 Maatschappelijke domeinen voor het classificeren van uitkomsten van internetgebruik®

3Van Deursen, A.J.AM., Helsper, E.J., & Eynon, R. (2016). Development and validation of the Internet Skills Scale (ISS). Information,
Communication & Society, 19(6), 804-823.

4Van Deursen, A.J.AM. & Helsper, E.J. (2020). Digitale vaardigheden: een onderzoeks- en beleidsagenda. Enschede: Centrum voor digitale
inclusie, Universiteit Twente.

5 Helsper, E.J., van Deursen, A.J.A.M. & Eynon, R. (2016). Measuring Types of Internet Use. DISTO report. Londen School of Economics
and Political Science: Londen, UK.



e Economisch. In dit domein gaat het over activiteiten die te maken hebben met financién,
bezit, onderwijs en werk. Denk aan het gebruik van internet voor het afsluiten van een
verzekering, voor het kopen en verkopen van spullen, voor het volgen van een training of
cursus of voor het zoeken naar een nieuwe baan.

e Sociaal. Hier gaat het over netwerkactiviteiten. Bij informele netwerken in de privésfeer
kan gedacht worden aan het delen van foto's met vrienden of familie. Activiteiten in formele
netwerken zijn het zoeken naar informatie over verenigingen, het deelnemen aan
discussies in de lokale gemeenschap of contact leggen met mensen met vergelijkbare
interesses. Activiteiten in civiele of politieke netwerken kunnen een formele aard hebben
(bijvoorbeeld diensten van de overheid gebruiken) of minder formeel zijn (bijvoorbeeld
opinievorming).

e Cultureel. In dit domein worden twee soorten activiteiten meegenomen. Ten eerste
activiteiten die te maken hebben met iemands identiteit. Denk hierbij aan het zoeken naar
informatie over de achtergrond van je familie. Ten tweede gaat het over activiteiten in
relatie tot verbondenheid of het behoren tot een bepaalde groep. Denk aan omgaan met
mensen met dezelfde etnische afkomst of religie.

e Persoonlijk. Hier gaat het als eerste over activiteiten omtrent gezondheid en leefstijl, zoals
het zoeken naar informatie over een medische aandoening of het online volgen van een
dieet. Ten tweede gaat het over zelfactualisatie, informele kennisvergaring om jezelf beter
te voelen of te ontwikkelen. Denk aan het online uitwisselen van informatie over
persoonlijke vragen of problemen. Ten slotte gaat het in dit domein over activiteiten in
relatie tot vermaak en ontspanning, zoals online gamen, muziek luisteren of deelnemen
aan evenementen.

Bedenk dat internet in al deze domeinen zowel positieve als negatieve uitkomsten kent. Dit
suggereert dat digitale inclusie twee keerzijdes heeft: verschillen in zowel positieve als negatieve
uitkomsten bepalen de middelen die iemand tot zijn of haar beschikking heeft en de positie in de
samenleving. Digitale inclusie richt zich dus zowel op het creéren van kansen als op het afwenden
van ongewenste uitkomsten. Beide hebben een sterke relatie met sociale ongelijkheid. lemands
vermogen kan bijvoorbeeld stijgen door het verkopen van producten via internet of dalen wanneer
iemand slachtoffer wordt van online fraude. De kans op een goede baan kan stijgen door actief te
zijn op een online sociaal netwerk of iemands leefstijl kan verslechteren door het volgen van een
online aangeprezen dieet. De verbeterde of verslechterde middelen beinvioeden op hun beurt
opnieuw de vier fasen van toegang. Er zijn bijvoorbeeld economische middelen nodig voor de
aanschaf van een laptop of het afsluiten van een internetabonnement, sociale middelen voor
ondersteuning bij het internetten of online sociale activiteiten en culturele middelen om wegwijs
te worden in de enorme hoeveelheid informatie op internet. Deze feedbackloop illustreert de
wederkerende relatie tussen sociale en digitale ongelijkheid.

Een goed begrip van de potentiéle tastbare uitkomsten van internettoegang is essentieel om het
belang van internet in het dagelijks leven van inwoners van gemeente Tilburg te begrijpen.
Mensen die achterblijven op een van de vier fasen van toegang tot internet zullen de uitkomsten
die internet biedt niet of in mindere mate behalen. Een negatieve attitude, onvoldoende motivatie,
ontoereikende apparatuur, een tekort aan digitale vaardigheden of een beperkt gebruik van



internet kunnen ertoe leiden dat iemand op elk van de vier uitkomstdomeinen te kort wordt
gedaan hetgeen direct (bewust of onbewust) invioed heeft op het dagelijks leven.

1.3 Leeswijzer

In dit rapport presenteren we de uitkomsten van de onderzoeken in elk van de drie stappen. De
uitkomsten van de vragenlijst worden in figuren gepresenteerd met daarbij een tekstuele
toelichting (Hoofdstuk 2). Daarna volgen de resultaten van de interviews met quotes van inwoners
gepresenteerd (Hoofdstuk 3). De quotes betreffen een selectie uit alle gegeven reacties op de
open interviewvragen. Er zijn een aantal citaten gekozen die tezamen de diversiteit in genoemde
onderwerpen weerspiegelen. Het rapport wordt vervolgd met een hoofdstuk over oplossingen
voor het realiseren van een digitale inclusievere gemeente als resultaat van de co-creatie sessie
(Hoofdstuk 4). Het rapport eindigt met een slotwoord (Hoofdstuk 5).

14 Privacy

Dit onderzoek is uitgevoerd door onderzoekers van het Centrum voor Digitale Inclusie in opdracht
van gemeente Tilburg. Bij het doen van onderzoek en de verwerking van gegevens hebben de
onderzoekers zich aan de Gedragscode voor Onderzoek en Statistiek gehouden. Er is altijd
sprake van een anonieme rapportage.
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2 VRAGENLIJST: STAND VAN ZAKEN EN
KWETSBARE GROEPEN

2.1 Inleiding

De eerste stap in het traject bestaat uit een nulmeting. Hier is gebruik gemaakt van online en
papieren vragenlijsten waarmee internet attitudes, materiéle toegang, digitale vaardigheden en
positieve en negatieve uitkomsten van internetgebruik onder de volwassen Tilburgse bevolking is
gemeten. In de analyses zijn deze aspecten van internettoegang gekoppeld aan een breed scala
achtergrondkenmerken met als doel degene die het meest behoefte hebben aan ondersteuning
te identificeren. Voor het bespreken van de resultaten, wordt er in de volgende paragraaf inzicht
gegeven in de gehanteerde methode. Aan het eind van het hoofdstuk wordt er één kwetsbare
groep benoemd die centraal staan in het vervolg van het traject.

2.2 Aanpak en verantwoording

Volwassen inwoners van gemeente Tilburg vormen de doelgroep van deze nulmeting. Voor het
onderzoek zijn enerzijds mensen door de gemeente uitgenodigd via de post om mee te doen aan
een onderzoek. De per post gestuurde uitnodiging bevatte een link en (QR-code) naar een online
vragenlijst. Er zijn in totaal 5.000 inwoners aangeschreven en 1.060 mensen hebben de vragenlijst
volledig ingevuld (1.030 online en 30 schriftelijk). Tabel 1.1 geeft een overzicht van de
respondenten.

Tabel 1.1 Overzicht respondenten

N %
Totaal
Geslacht
Man 515 48,6
Vrouw 541 51,0
Anders 4 0,4
Leeftijd
18-35 173 16,2
36-50 155 14,6
51-65 352 33,2
66+ 380 35,9
Opleidingsniveau
Laag 209 19,7
Middelbaar 363 34,2
Hoog 488 46,0

Voor het meten van de attitudes, materiéle toegang, vaardigheden en uitkomsten is een verkorte
versie gebruikt van de tweejaarlijkse trendrapportage die het Centrum voor Digitale Inclusie
uitvoert onder de Nederlandse bevolking. Naast de soorten van internettoegang zijn in de
vragenlijst de volgende factoren meegenomen om kwetsbare groepen in kaart te brengen:

e Opleidingsniveau. Onderscheid in drie categorieén: laag (hoogst afgeronde opleiding is
basisonderwijs, Mavo, VMBO, LBO, LTS, ULO of MULO), middelbaar (hoogst afgeronde
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opleiding is Havo, VWO, MBO en MTS) en hoog opgeleid (hoogst afgeronde opleiding is
HBO, HTS of WO).

Inkomen. Onderscheid in drie categorieén gebaseerd op het jaarlikse bruto
huishoudinkomen (laag: <40.000 Euro; gemiddeld: 40-60.000 Euro; hoog: > 60.000 Euro).
Werksituatie. Onderscheid in fulltime, parttime en niet werkend.

Traditionele geletterdheid, ofwel het vermogen om te lezen en te schrijven, inclusief het
begrijpen en gebruiken van tekst en numerieke gegevens. Om dit te meten is gebruik
gemaakt van een instrument dat bestaat uit 11 stellingen (bijvoorbeeld ‘ik heb moeite met
het lezen van mijn bankafschriften’)s. Hierbij zijn drie categorieén gedefinieerd:
ondergemiddeld, gemiddeld en bovengemiddeld geletterd. Belangrijk om te vermelden is
dat de steekproef alleen mensen bevat die de vragenlijst konden invullen. Onder-
gemiddeld geletterd betekent dus nog niet laaggeletterd.

Zorgbehoefte. Aan respondenten is gevraagd of zij zorg nodig hebben, dan wel
persoonlijk, medisch, hulp bij zelfstandig wonen of 24-uurs toezicht.

Ervaren achterstand. Gevraagd is of respondenten in het dagelijks leven een achterstand
ervaren, bijvoorbeeld op basis van beheersing van de Nederlandse taal, culturele
achtergrond, huidskleur of seksuele geaardheid.

Beperking. Ten slotte is gevraagd of de respondenten een beperking hebben, te weten
blind of slechtziend, doof of slechthorend, lichamelijk beperkt, psychisch beperkt,
verstandelijk beperkt of langdurig ziek.

Attitude en motivatie
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Figuur 2.1 Internet attitude scores onder volwassen Tilburgse bevolking

6 De Greef, M., et al. (2015). The development and validation of testing materials for literacy, numeracy and digital skills in a Dutch
context. International review of education, 61, 655-671.

12



De eerste voorwaarde voor toegang tot internet is een psychologische drempel, namelijk het
hebben van een positieve attitude. Degenen die een negatieve attitude hebben ten opzichte van
internet zijn minder gemotiveerd er gebruik van te maken of de benodigde vaardigheden te
ontwikkelen. Om internet attitude te meten is aan de respondenten de mate van overeenstemming
gevraagd op een aantal subjectieve stellingen over internet (gemeten met een 5-puntsschaal, van
-2 ‘helemaal mee oneens’ tot +2 ‘helemaal mee eens’)’. In Figuur 2.1 representeert -/+ neutraal
(score 0), + representeert ‘mee eens’ (score 1) en ++ staat voor ‘helemaal mee eens’ (score 2). Het
figuur geeft de gemiddelde scores weer bij groepen die significant bijdragen aan internet attitude.

Bij de volwassen Tilburgers die de vragenlijst heeft ingevuld ligt de gemiddelde score tussen
neutraal en positief. Mannen zijn iets positiever dan vrouwen en de internet attitude stijgt met
opleidingsniveau en mate van geletterdheid. Ondergemiddeld geletterden hebben de laagste
attitude. Ten slotte geldt dat stellen en stellen met kinderen iets positiever over internet zijn dan
volwassen Tilburgers in een andere huishoudsamenstelling.

2.4 Materiéle toegang

Materiéle toegang is de tweede vereiste voor volledige toegang tot internet. Figuur 2.2 toont dat
de smartphone het meest gebruikte apparaat is om mee te internetten: 88% van de volwassen
Tilburgse bevolking gemaakt er gebruik van. De laptop wordt door 73% gebruikt voor internet,
gevolgd door de televisie. Internetten op de tablet doet 57%. De desktop wordt nog maar door
33% van de volwassen Tilburgers gebruikt om te internetten. Opvallend is dat 3% aangeeft niet
over een apparaat te beschikken waarmee ze thuis kunnen internetten.
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Figuur 2.2 Apparaten om mee te internetten, % volwassen Tilburgse bevolking

7Voorbeelden zijn ‘Technologieén zoals internet en smartphones maken het leven makkelijker’ of ‘Er zijn op internet veel dingen die goed zijn
voor mensen zoals ik'.



Het gebruik van verschillende apparaten vergroot de kans op een betere en bredere
internetervaring. De volwassen Tilburgse bevolking gebruikt gemiddeld 3,7 (SD=1,6) verschillende
apparaten om mee te internetten. Zie Figuur 2.3. Geslacht, leeftijd, inkomen, geletterdheid en
huishoudsamenstelling dragen significant bij aan de diversiteit van de gebruikte apparaten. Deze
diversiteit is iets groter bij mannen. Leeftijd heeft een negatieve invloed op het aantal verschillende
apparaten dat wordt gebruikt. De diversiteit is het grootst bij 36 tot 50-jarigen en het laagst bij 68-
plussers. Verder neemt het aantal verschillende apparaten toe met inkomensniveau en
geletterdheid. Het verschil tussen de laagste en hoogste categorieén is hierbij aanzienlijk. Ten
slotte toont het figuur dat stellen en stellen met kinderen een iets grotere diversiteit in de gebruikte
apparatuur hebben in vergelijking met Tilburgers in andere huishoudsamenstellingen.
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Figuur 2.3 Aantal verschillende apparaten om mee te internetten, % volwassen Tilburgse bevolking

Naast de gebruikte apparaten is geinventariseerd hoe oud de gebruikte apparaten zijn waarmee
internet wordt gebruikt. Het inkomen en de mate van geletterdheid zijn de belangrijkste
voorspellers wanneer het de leeftijd van de gebruikte smartphone en laptop betreft. Voor beide
apparaten geldt dat Tilburgers met hogere inkomen en een bovengemiddeld niveau van
geletterdheid over de nieuwste apparaten beschikken. Dit levert in de regel ook een betere
internetervaring.

2.5 Digitale vaardigheden

Er zijn in de vragenlijst gevalideerde stellingen gebruikt voor het meten van vier soorten digitale
vaardigheden: operationele, informatie, communicatie en content creatie vaardigheden®
Vanwege beperkingen in ruimte in de vragenlijst is het aantal stellingen per vaardigheid
gelimiteerd tot vier. De stellingen representeren zowel functionele als kritische aspecten. Naast

8Van Deursen, A. J., Helsper, E. J., & Eynon, R. (2016). Development and validation of the Internet Skills Scale (ISS). Information,
communication & society, 19(6), 804-823.

14



de stellingen zijn er een aantal kennisvragen gepresenteerd om enkele kritische vaardigheden te
toetsen. In de figuren in deze paragraaf worden de percentages volwassen Tilburgers getoond
dat bij de stellingen een gemiddelde van vier of hoger scoorde (er is gebruik gemaakt van een 5-
puntsschaal waarbij respondenten is gevraagd hoe eens ze het zijn met een bepaalde stelling;
scores van 4 ‘mee eens’ of 5 ‘helemaal mee eens’ zijn een indicatie van voldoende vaardig).
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Figuur 2.4 Niveau van operationele vaardigheden, % volwassen Tilburgse bevolking

Operationele vaardigheden zijn gemeten met vier stellingen.® Gemiddeld scoorde de helft van de
respondenten een voldoende™. Figuur 2.4 laat zien dat meer mannen dan vrouwen operationele
vaardigheden op voldoende niveau beheersen (naar eigen zeggen). Verder neemt het aandeel
behoorlijk af met leeftijd en toe met inkomen en geletterdheid. Het verschil tussen 18 tot 35-jarigen
en 571tot 67-jarigen bedraagt al 24 procentpunten, en dit wordt zelfs 43% als we de oudste groep
met de jongste vergelijken. Bij inkomen steekt de hoogste inkomensgroep uit boven de andere
twee groepen. Van de ondergemiddeld geletterden is slechts 23% naar eigen zeggen voldoende
vaardig, ten opzichte van 68% bij de bovengemiddeld geletterden. Ten slotte tonen de analyses
dat het aandeel operationeel voldoende vaardige onder volwassen Tilburgers met een beperking
21 procentpunten lager ligt in vergelijking met mensen die leven zonder beperking.

9 De vier stellingen die in dit onderzoek zijn gebruikt voor gebruikt voor het meten van operationele vaardigheden zijn: ‘Ik weet hoe ik privé
kan 'browsen'’ (incognito modus)’, ‘lk weet hoe ik een apparaat moet beveiligen (bv pincode, schermpatroon, gezichtsherkenning)’, ‘lk weet
hoe ik op een smartphone mijn locatie kan uitzetten’ en ‘Ik weet hoe ik vervelende pop-ups kan blokkeren’.

10 Dit is lager dan landelijke cijfers hetgeen vooral toegewezen kan worden aan de gebruikte stellingen in dit onderzoek.
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Bij de vier stellingen die zijn gebruikt voor het meten van informatievaardigheden” geldt dat
gemiddeld slechts 43% volgens eigen zeggen voldoende vaardig is. Zie figuur 2.5. Ook hier is dus
ruimte voor verbetering. Het aandeel voldoende informatievaardige volwassen Tilburgers is lager
bij vrouwen, neemt sterk af met leeftijd en toe met mate van geletterdheid. Het verschil tussen
onder- en bovengemiddeld geletterden bedraagt maar liefst 41 procentpunten.

> & N oH S AN S Q& Q& RS
«F DS SO G 7 e e
O O O
‘bbe} ‘652} .be}
& & &
& &
N Q)&

m Vaardig Onvoldoende vaardig

Figuur 2.5 Niveau van informatievaardigheden, % volwassen Tilburgse bevolking

De resultaten voor communicatievaardigheden” zijn in Figuur 2.6 gepresenteerd. Van de
volwassen Tilburgers die aan het onderzoek hebben meegedaan geeft gemiddeld 64% aan
voldoende vaardig te zijn. In de twee jongste groepen is het percentage hoog, terwijl bij inwoners
van 67 jaar en ouder het percentage dat aangeeft voldoende vaardig te zijn nog maar 42%
bedraagt. Het niveau van online communicatievaardigheden neemt toe met opleidingsniveau,
vooral de score onder laagopgeleiden is laag, maar liefst 42 procentpunten minder in vergelijking
met hoogopgeleide Tilburgers. Bij geletterdheid zien we een soortgelijk patroon en is het verschil
nog iets groter. Ten slotte draagt het hebben van een beperking negatief bij aan het niveau van
communicatievaardigheden. Van de Tilburgers met een beperking geeft 56% aan onvoldoende
vaardig te zijn ten opzichte van 27% bij Tilburgers zonder beperking.

11 De vier stellingen om informatievaardigheden te meten zijn: ‘lk weet hoe ik de beste zoekwoorden kies voor een online zoekopdracht’, ‘lk
weet hoe ik kan controleren of online informatie waar is’, ‘lk weet hoe ik een website die ik eerder bezocht terug kan vinden’ en ‘lk weet hoe
ik erachter kan komen of een website te vertrouwen is’.

12 De volgende stellingen zijn gebruikt voor het meten van communicatievaardigheden: ‘lk weet wanneer ik mezelf moet dempen of mijn
video moet uitschakelen in online meetings’, ‘lk weet welke informatie en foto's ik wel of niet kan delen op internet’, ‘Hoe ik communiceer (bv
e-mail, WhatsApp, Instagram), stem ik af op degene die ik wil bereiken’ en ‘Ik weet wanneer het gepast is om emoticons te gebruiken (bv
smileys)'.
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Figuur 2.6 Niveauverschillen bij communicatievaardigheden, % volwassen Tilburgse bevolking
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Figuur 2.7 Niveauverschillen bij content creatievaardigheden, % volwassen Tilburgse bevolking
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Figuur 2.7 toont de percentages volwassen Tilburgers met een voldoende niveau van content
creatie vaardigheden®. Op deze vaardigheid zijn de scores het laagst, hetgeen correspondeert
met bevindingen uit het trendonderzoek onder de Nederlandse bevolking. Van de volwassen
Tilburgers geeft slechts 24% aan voldoende vaardig te zijn op content creatie vaardigheden. Dit
betekent dat maar liefst 76% deze vaardigheden naar eigen zeggen onvoldoende beheerst.
Geslacht, leeftijd en geletterdheid treden hierbij op als significante voorspellers. Het verschil in
tussen mannen en vrouwen bedraagt 6 procentpunten in het voordeel van mannen. Het aandeel
volwassen Tilburgers dat voldoende vaardig is neemt behoorlijk af met leeftijd, waarbij onder 51
tot 67-jarigen het percentage slechts 21% bedraagt. Bij 67-plussers is dit zelfs maar 10%. Ook het
verschil tussen onder- en bovengemiddeld geletterden is relatief groot, 12% ten opzichte van 35%.
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Figuur 2.8 Niveauverschillen bij kritische vaardigheden, % volwassen Tilburgse bevolking

In de vragenlijst zijn ook zes kennisvragen™ aan respondenten voorgelegd om een beter beeld te
krijgen van het niveau van kritische vaardigheden onder de volwassen Tilburgse bevolking. In
Figuur 2.8 worden het gemiddeld aantal correct beantwoorde stellingen getoond. Over de hele
groep respondenten bedraagt dit 3,4. Over de hele linie lijkt een groot aandeel van de Tilburgse
volwassen bevolking dus onvoldoende kritisch bij het gebruik van internet. Kritische vaardigheden
worden nog beperkter beheerst door mensen met een niet-Nederlandse achtergrond. Ook neemt
het niveau af met leeftijd. Het verschil tussen laag- en hoogopgeleiden is ook hier groot, net als

13 Content creatie vaardigheden zijn gemeten met de volgende stellingen: ‘lk weet hoe ik iets nieuws kan maken van online afbeeldingen,
muziek of video’s’, ‘lk weet hoe ik zelf online iets kan maken (bv muziek, video's, GIF’s)', ‘lk weet hoe ik gesponsorde inhoud kan herkennen
(bv in een video of op sociale media)’ en ‘lk weet hoe ik online bestanden met copyright kan gebruiken’.

™4 De volgende stellingen (waar / niet waar) zijn gebruikt voor het meten van kritische vaardigheden: ‘Het eerste zoekresultaat is altijd het beste
zoekresultaat', ‘ledereen krijgt dezelfde informatie als ze online iets opzoeken’, ‘Gewone mensen worden betaald door bedrijven om hun
producten te gebruiken in video's’, ‘Het gebruik van hashtags (#) vergroot de zichtbaarheid van een bericht op sociale media’, ‘Wanneer een
back-up in de cloud wordt gemaakt, is deze altijd versleuteld’ en ‘Als iemand iets online heeft geplaatst zonder het privé te maken, is het prima
om dit zonder te vragen te delen’.
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het verschil tussen onder- en bovengemiddeld geletterden. Tilburgers met hogere inkomens
beheersen kritische internetvaardigheden beter dan zij met lagere of gemiddelde inkomens (die
onderling relatief weinig verschillen). Ten slotte zien we dat het niveau bij werkloze Tilburgers lager
is in vergelijking met werkende mensen.

2.6 Uitkomsten van internetgebruik

Economische uitkomsten

In de vragenlijst zijn zes stellingen (vier positief en twee negatief) opgenomen met betrekking op
het via internet behalen van economische uitkomsten. Figuur 2.9 toont bijvoorbeeld dat 65% van
de volwassen Tilburgers het afgelopen jaar geld heeft bespaard door gebruik te maken van online
aanbiedingen en 42% beter inzicht in de eigen financiéle situatie heeft gekregen door internet.
Wat de twee negatieve economische uitkomsten betreft, 5% van de volwassen Tilburgers heeft
het afgelopen jaar via internet spullen gekocht die eigenlijk niet nodig waren en 11% geeft aan geld
te hebben verloren door fraude of oplichting.

65

geld bespaard door producten in de aanbieding te kopen

een goedkoper financieel product afgesloten (bv verzekering, 51
energiecontract)
ontdekt dat ik wel of geen recht heb op een toeslag, subsidie of 48
uitkering
beter inzicht gekregen in mijn financiéle situatie _ 42

spullen gekocht die ik eigenlijk niet kon betalen I 5

geld verloren door fraude of oplichting - 1

Figuur 2.9 Economische positieve (blauw) en negatieve (rood) uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar

Figuur 2.10 toont significante verschillen bij de onderzochte positieve economische uitkomsten.
Het besparen van geld door online aanbiedingen komt bijvoorbeeld vaker voor naarmate het
inkomen hoger is. Ook worden drie van de vier positieve uitkomsten meer door Tilburgse mannen
behaald dan door vrouwen. Alle positieve uitkomsten nemen af met leeftijd en toe met de mate
van geletterdheid. Wat betreft de negatieve economische uitkomsten, Figuur 2.11 laat zien dat het
via internet kopen van spullen die men eigenlijk niet nodig heeft vaker voorkomt onder Tilburgers
met een niet-Nederlandse nationaliteit, bij mensen met een lager inkomen en Tilburgers in de
leeftijd van 18 tot 35 jaar. Het verliezen ven geld door oplichting of fraude komt relatief veel voor
in de jongste groep.
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Figuur 2.10 Verschillen in positieve economische uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar
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Figuur 2.11 Verschillen in negatieve economische uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar

Sociale uitkomsten

Ook voor het meten van positieve uitkomsten in het sociale domein is gebruik gemaakt van vier
stellingen. Zie Figuur 2.12. Van de volwassen Tilburgers had 55% het afgelopen jaar door internet
meer contact met vrienden en familie. Ook heeft 27% door internet nieuwe vriendschappen
opgebouwd in het afgelopen jaar en heeft 16% meer contact met buurtbewoners. Onderzochte
negatieve uitkomsten zijn het ervaren van problemen bij het via internet zoeken van hulp en zich

door internet afgezonderd voelen van mensen in de omgeving.
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meer contact met mijn vrienden en familie _ 55
advies gekregen van een openbare instelling (bv‘bgurthuis, _ 31
bibliotheek)
nieuwe vriendschappen opgebouwd _ 27
meer contact met mijn buurtbewoners - 16

problemen ervaren met het vinden van hulp . 6

mij afgezonderd gevoeld van de mensen in mijn omgeving . 8

Figuur 2.12 Sociale positieve (blauw) en negatieve (rood) uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar
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m meer contact met mijn vrienden en familie
m advies gekregen van een openbare instelling (bv buurthuis, bibliotheek)
m nieuwe vriendschappen opgebouwd

meer contact met mijn buurtbewoners

Figuur 2.13 Verschillen in positieve sociale uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar
Verschillen bij de positieve uitkomsten worden in Figuur 2.13 getoond. Alle worden meer behaald
door Tilburgers met een niet-Nederlandse achtergrond. Het verschil is het grootst bij het via

internet opbouwen van nieuwe vriendschappen. Leeftijd speelt bij drie van de vier sociale
uitkomsten een rol. De verschillen tussen de leeftijdsgroepen zijn het grootst bij het via internet
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contact hebben met vrienden en familie en bij het via internet opbouwen van nieuwe
vriendschappen. Beiden nemen aanzienlijk af met leeftijd. Het via internet opbouwen van nieuwe
vriendschappen komt relatief vaak voor bij Tilburgers met lagere inkomens, terwijl zij met hogere
inkomens door internet juist vaker meert contact met buurtbewoners hebben. Tilburgers met een
achterstand hebben iets vaker advies gekregen van een openbare instelling via internet.

Betreffende de negatieve uitkomsten in het sociale domein, toont Figuur 2.14 dat deze relatief veel
voorkomen bij ondergemiddeld geletterde Tilburgers. Ook komen beide uitkomsten meer voor bij
Tilburgers met een niet-Nederlandse nationaliteit. Tilburgers van 18 tot 35 voelen zich door internet
relatief vaak afgezonderd van hun omgeving. Zij met een lager inkomen ervaren relatief veel
problemen met het via internet vinden van hulp.
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Figuur 2.14 Verschillen in negatieve sociale uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar

Culturele uitkomsten

De resultaten van vier onderzochte positieve uitkomsten van internet in het culturele domein zijn
weergegeven in Figuur 2.15. Van de volwassen Tilburgers bezocht 65% het afgelopen jaar door
internet nieuwe evenementen en vond 61% nieuwe vormen van ontspanning. Ook heeft internet
bij 55% geholpen bij het vormen van een mening over maatschappelijke ontwikkelingen. Het via
internet ontmoeten van mensen met vergelijkbare interesses kwam bij 41% voor. Een onderzochte
negatieve uitkomst is het door internet ontwikkelen van negatieve gevoelens jegens mensen met
een andere afkomst, geloof of geaardheid. Dit kwam bij 6% van de volwassen Tilburgers voor. Ook
draagt internet bij 27% van de Tilburgers bij aan het hebben van minder vertrouwen in de
samenleving.
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nieuwe evenementen bezocht (bv concerten, musea) _ 65
nieuwe vormen van ontspanning ontdekt (bv YouTube video's, 61
Podcasts)
een mening kunnen vormen over maatschappelijke 55
onderwerpen
mensen gevonden die dezelfde interesses delen _ 41

negatieve gevoelens ontwikkeld over mensen met een andere
afkomst, geaardheid of geloof

minder vertrouwen gekregen in de samenleving - 27

Figuur 2.15 Culturele positieve (blauw) en negatieve (rood) uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar
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Figuur 2.16 Verschillen in positieve culturele uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar
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Verschillen voor de vier positieve uitkomsten in het culturele domein worden in Figuur 2.16
weergegeven. Alle onderzochte positieve culturele uitkomsten van internet nemen af met leetftijd
en toe met geletterdheid. Verder geldt dat Tilburgse mannen elke positieve online culturele
uitkomst, met uitzondering van het bezoeken van nieuwe evenementen, meer behalen dan
vrouwen. Het nieuwe evenementen bezoeken via internet en het ontdekken van nieuwe vormen
van ontspanning nemen beiden toe met het opleidingsniveau.

Figuur 2.17 toont verschillen in de via internet behaalde negatieve culturele uitkomsten. Meer
mannen dan vrouwen ontwikkelen door internet negatieve gevoelens jegens mensen met een
andere afkomst, geloof of geaardheid hebben. Het komt ook meer voor onder laagopgeleiden en
bij Tilburgers die ondergemiddeld of gemiddeld geletterd zijn. Het door internet minder
vertrouwen hebben in de samenleving komt relatief veel voor bij jongeren tussen 18 en 35 jaar.
Ook bij Tilburgers met een lager inkomen is het percentage relatief groot.
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Figuur 2.17 Verschillen in negatieve culturele uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar

Persoonlijke uitkomsten

Onderzochte uitkomsten in het persoonlijk domein gaan vooral over welzijn en vermaak. Wat
betreft het laatste, Figuur 2.18 toont dat 72% van de volwassen Tilburgers activiteiten heeft
ondernomen via internet met als doel zichzelf te vermaken. Ook maakt 37% betere beslissingen
over de eigen gezondheid met dank aan internet. Wat betreft negatieve uitkomsten in dit domein,
meer dan een derde van de volwassen Tilburgers heeft op internet iets gezien wat als kwetsend
is ervaren. Daarnaast heeft 30% stress of onrust gevoeld door internet en voelt 21% zich wel eens
onzeker door internet.
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Het via internet ondernemen van activiteiten ter vermaak neemt af met leeftijd en toe met
opleidingsniveau en geletterdheid. Dit komt ook vaker voor onder Tilburgers met een beperking.
Het maken van betere beslissingen over de gezondheid door internet komt vaker voor bij mannen
en Tilburgers met een niet-Nederlandse nationaliteit. Deze uitkomst neemt toe met de mate van

geletterdheid. Zie Figuur 2.19.

activiteiten ondernomen om mijzelf te vermaken
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Figuur 2.18 Persoonlijke positieve (blauw) en negatieve (rood) uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar
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Figuur 2.19 Verschillen in positieve culturele uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar
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Uit Figuur 2.20 blijkt dat het ervaren van negatieve persoonlijke uitkomsten meer voorkomt onder
de jonge Tilburgers. Ook voelen vrouwen door internet meer stress of onrust. Hoogopgeleiden
voelen zich door internet relatief vaak onzeker.
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Figuur 2.20 Verschillen in negatieve culturele uitkomsten, % behaald in afgelopen jaar

2.7 Conclusies en laaggeletterden als kwetsbare groep

Dit hoofdstuk geeft een beeld van de mate van digitale inclusie onder inwoners van de gemeente
Tilburg. De algemene conclusie luidt dat er aanzienlijke verschillen bestaan op het gebied van
internetattitudes, materiéle toegang en digitale vaardigheden. Deze verschillen manifesteren zich
op twee manieren: niet alle Tilburgers profiteren in gelijke mate van de voordelen van internet, en
de negatieve gevolgen van digitale uitsluiting worden door verschillende groepen in
uiteenlopende mate ervaren.

Hoewel internet voor een groot deel van de Tilburgse bevolking een essentieel onderdeel van
het dagelijks leven is geworden, blijkt dat bepaalde groepen structureel achterblijven. Het gaat
hierbij met name om ouderen, laagopgeleiden, mensen met een lager inkomen, inwoners met
beperkte taalvaardigheden, en in mindere mate vrouwen, mensen met een beperking en inwoners
met een niet-Nederlandse achtergrond. Deze groepen hebben doorgaans een minder positieve
houding ten opzichte van internet, beschikken over minder geschikte apparatuur, bezitten lagere
digitale vaardigheden en maken in mindere mate gebruik van internet op een manier die hun
sociaaleconomische positie kan versterken. Doordat deze inwoners in elke fase van toegang
relatief veel obstakels ondervinden, draagt internet voor hen in mindere mate bij aan
maatschappelijke vooruitgang. Dit contrasteert met mensen uit hogere sociaaleconomische
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klassen, die over meer middelen beschikken — zoals opleiding, bezit, taalvaardigheid en sociale
netwerken — en daardoor meer profijt hebben van hun internetgebruik. Met andere woorden:
Digitale ongelijkheid draagt bij aan het vergroten van bestaande maatschappelijke verschillen, en
vraagt om doeltreffend, inclusief en doelgroepgericht beleid.

Naast het verkrijgen van inzicht in de huidige stand van digitale inclusie in Tilburg, had het uitzetten
van de vragenlijst tot doel om een kwetsbare groep te identificeren die in de volgende twee
stappen van het project centraal staat. Uit de analyse blijkt dat meerdere factoren van invlioed zijn
op elke fase van digitale toegang. Eén factor sprong er nadrukkelijk uit in termen van impact:
geletterdheid. De verschillen tussen inwoners met onder- en bovengemiddelde taalvaardigheden
waren opvallend groot. Onderzoek toont aan dat laaggeletterden niet alleen een relatief lage
houding ten opzichte van internet hebben, maar ook minder verschillende apparaten gebruiken
om online te gaan, op alle digitale vaardigheden het slechtst scoren en het minst profiteren van
positieve uitkomsten van internetgebruik. Dit maakt hen bijzonder kwetsbaar in een steeds
digitaler wordende samenleving. Om deze reden is ervoor gekozen om in het vervolg van het
traject de focus te leggen op deze groep: laaggeletterden. Zij zullen nader worden onderzocht,
met als doel aanbevelingen te kunnen geven voor het ontwikkelen van gerichte ondersteuning en
effectieve interventies waarmee zij hun digitale positie kunnen versterken.
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3 INTERVIEWS: BEHOEFTEN EN
PROBLEMEN

3.1 Deelnemers en aanpak

Om inzicht te krijgen in de specifieke uitdagingen die laaggeletterden ervaren bij hun deelname
aan de digitale samenleving en om hun behoeften beter te begrijpen, is een reeks diepte-
interviews afgenomen. Deze interviews duurden gemiddeld tussen de 45 en 60 minuten. In totaal
namen twaalf personen deel aan het onderzoek: vier mannen en acht vrouwen. De deelnemers
zijn geworven via contactpersonen van het Taalhuis in Tilburg, een organisatie die zich richt op
taal- en basisvaardigheden. Kenmerkend voor de deelnemers is dat zij goed Nederlands spreken
maar moeite hebben met lezen en schrijven.

Wat de deelnemers met elkaar gemeen hebben, is dat zij niet zijn opgegroeid met digitale
technologie en dat internetgebruik lange tijd geen noodzakelijk onderdeel was van hun dagelijks
leven. Persoonlijke omstandigheden — zoals het hebben van een chronische of psychische
aandoening, dakloosheid of het vervullen van een rol als mantelzorger — hebben er bovendien
toe bijgedragen dat digitale participatie voor hen lange tijd op de achtergrond bleef. De
gesprekken hebben echter ook iets anders aan het licht gebracht: een groeiende intrinsieke
motivatie om nu wél actief deel te nemen aan de digitale wereld. Veel deelnemers willen de
aansluiting niet missen, maar weten vaak niet goed waar te beginnen of hoe dit aan te pakken.

In dit hoofdstuk worden de belangrijkste bevindingen uit de interviews gepresenteerd. Met het
00g op de privacy en anonimiteit van de respondenten zijn in de weergave van de resultaten
fictieve namen gebruikt.

3.2 Onvoorspelbaarheid van digitale druk: Een confronterende ervaring

In een steeds verder digitaliserende samenleving is het belangrijk te erkennen dat niet iedereen
digitaal kan meekomen, ondanks dat veel zaken tegenwoordig uitsluitend digitaal verlopen. Denk
aan het aanvragen van overheidsdocumenten, het betalen van rekeningen en het maken van
medische afspraken. Niet iedereen voelde eerder de behoefte om zich te verdiepen in
digitalisering, om uiteenlopende redenen. Sommige mensen geven de voorkeur aan offline
werkwijzen die ze goed kennen en vertrouwen, terwijl anderen digitalisering als te ingewikkeld
ervaren. Persoonlijke interesse speelt eveneens een belangrijke rol—digitalisering past simpelweg
niet altijd bij iemands voorkeuren of levensstijl. Petra illustreert het als volgt wanneer haar wordt
gevraagd waarom ze zich uiteindelijk heeft ingeschreven voor een computercursus:

Petra: Ja, omdat ik dingen wilde leren. Ja, het moet. Het is niet anders. En dat is de ramp.
Als het nou niet allemaal moest, maar het moet. Alles moet digitaal en dat is het vervelende.
Je krijgt toch eigenlijk al geen post meer. Als je een mailtje krijgt of zo, dan zeggen ze van:
“reageer hierop.” En dan moet je weer een account maken en dan weer een wachtwoord.
En zo allemaal van die dingen. Ik vind het heel ingewikkeld.

Interviewer: En loopt u daar vaak tegenaan?

Petra: Ja, al vanaf dat die computer in is eigenlijk.
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Voor sommige mensen, zoals Petra, zijn een gebrek aan persoonlijke interesse en de complexiteit
van digitale systemen belangrijke barrieres geweest waarom ze niet eerder begonnen zijn met
digitalisering. Ze zegt ook ‘Alles moet digitaal en dat is het vervelende’. De overgang naar
digitalisering is niet altijd een bewuste keuze geweest, maar eerder een situatie waarin mensen
zich gedwongen voelen om mee te doen, omdat digitalisering in toenemende mate verweven
raakt met alle aspecten van het dagelijks leven. Deze gedwongen aanpassing gaat vaak gepaard
met frustratie, weerstand en onzekerheid, vooral wanneer de toegang tot digitale middelen of
benodigde vaardigheden ontbreken. Hierdoor heeft niet iedereen de overgang naar digitalisering
probleemloos kunnen maken.

In het dagelijks leven worden de deelnemers regelmatig onverwachts geconfronteerd met de
onvoorspelbaarheid van digitale druk. Dit leidt tot situaties die ongemak en stress veroorzaken,
vooral in het persoonlijke domein. De gezondheidszorg wordt vaak als eerste genoemd wanneer
aan deelnemers wordt gevraagd om een moment te beschrijven waarop zij het gevoel hadden
dat een vraag of probleem alleen kon worden beantwoord of opgelost met een computer of
laptop. Zo ook bij Anja. Zij is werkzaam in de schoonmaak en moest halsoverkop bij een klant
weggaan omdat ze een herinneringsbericht op haar telefoon kreeg dat ze een afspraak in het
ziekenhuis had:

Interviewer: Heeft u het gevoel dat u steeds meer met een computer of laptop moet doen?

Anja: Daar gaat het eigenlijk wel naartoe, want eigenlijk is het zo van dat ziekenhuis al zegt
van: "Wij versturen geen brieven meer per post." Ik heb nog zo'n ouwe telefoon waar ik
alleen maar berichtjes mee kan zenden en kan bellen. Kreeg ik een ineens berichtje van:
“U hebt de achtste van de tiende een afspraak in het ziekenhuis, zo laat.” Ik heb er niks
van gehoord. Ik heb geen brief of iets gehad. Dus ja, dadelijk moet je natuurlijk wel naar
de computer toe. Ze sturen geen brieven meer en ik krijg ineens op m'n telefoon dat ik
een afspraak heb, terwijl ik er niks van wist. Ja, het ziekenhuis houdt d'r geen rekening
mee dat je geen e-mail hebt. [k zal toch niet de enige zijn? Dus ik moest de achtste van de
tiende om half twee tussen m'n werk door naar het ziekenhuis. Ik heb zelf niet eens die
afspraak kunnen maken, want normaal hou ik er een beetje rekening mee: dan ben ik zo
en zo laat klaar, dan kan ik het doen.

De situatie maakt duidelijk dat Anja het als onprettig ervaart dat ze niet z€If de afspraak in het
ziekenhuis heeft kunnen plannen op een door haar gewenst moment. In dit geval heeft ze het
opgelost door eerder weg te gaan bij de klant. Naast ongemak, laat de situatie ook zien dat
diepere gevoelens worden geraakt. De uitspraak ‘lk zal toch niet de enige zijn?’ geeft een gevoel
van twijfel en onzekerheid weer. Anja vraagt zich hardop af of anderen ook tegen soortgelijke
problemen aanlopen. Deelnemers beschrijven regelmatig situaties in de publieke ruimte waarin
ze onverwacht geconfronteerd worden met hun digitale achterstand. Zij voelen deze achterstand
niet altijd bewust, maar ervaren het wel in de praktijk. De druk van digitalisering is terug te zien als
Anja zegt: ‘Dus ja, dadelijk moet je natuurlijk wel naar de computer toe’. De motivatie om digitaal
mee te doen is een eerste instantie laag bij deelnemers die voornamelijk offline zaken regelen en
zich daarmee doorgaans lijken te redden. Maar door incidenten zoals bij Anja wordt duidelijk dat
zij eigenlijk minder goed meekomen in een digitale samenleving dan ze dachten. Wanneer een
incident leidt tot controleverlies, heeft dit een grote impact op hun motivatie om te digitaliseren.

30



De angst om de controle te verliezen speelt een belangrijke rol in het gevoel dat het niet langer
alleen offline kan.

Op een soortgelijke manier als Anja wordt ook Wilma geconfronteerd met de druk dat steeds meer
digitaal gaat. Haar man, met wie ze bijna 50 jaar getrouwd was, is overleden, waardoor ze
plotseling alles zelf digitaal moet regelen. Ze beschrijft, in haar woorden, een ‘ouderwets’
rollenpatroon waarbij haar man eerder zaken regelde die steeds meer digitaal zijn geworden.
Sinds zijn overlijden, ervaart ze een grote mate van angst om dit zelf te doen. Zij voelt zich onzeker
op digitaal gebied. Bij de huisarts wordt op pijnlijke wijze duidelijk dat het haar niet altijd zelf lukt
om zaken digitaal te regelen:

Wilma: Inmiddels misschien een jaar geleden was ik een keer bij m'n huisarts en ineens
stond daar een aanmeldzuil. Dat was in het ziekenhuis ook al. Mijn man was altijd wel bij,
maar ik denk: “oh jee.” Op een gegeven moment moet je dan je geboortedatum intypen.
Ik denk: “hij pakt hem helemaal niet.” Ik denk: “wat doe ik toch fout?” Nog een keer
proberen, nog een keer proberen, en nog een keer proberen. |k een stapje ernaast gezet,
want de assistentes die zitten dan achter zo'n glas. Ik denk: “nou, misschien kunnen ze me
daarmee helpen.” Nou, die was iets aan het typen. Toen dacht ik: “nou ja, ik ben niet
iemand die dan meteen op die ruit gaat bonken.” Zo ben je niet opgevoed. Helemaal geen
reactie van goh, ik heb je gezien of zo. Helemaal niks. Dus dan maar terug, weer proberen,
kwam ik op hetzelfde terecht. Toen was er een man van een echtpaar die in de wachtkamer
zat en vroeg: “mevrouw, kan ik u ergens mee helpen?” Ik zeg: “ja, ik doe iets verkeerd,
maar ik weet niet wat.” Ik was ondertussen al voor de tweede keer voor dat raam gaan
staan. Er gebeurde niks en dan voel je je zo klein worden, he? Dat je genegeerd wordt. Ik
had dan een afspraak met iemand en die man heeft me daarmee geholpen. En toen
degene waar ik die afspraak mee had kwam, liepen de tranen over me heen. Ik vond het
zo vernederend.

Voor Wilma is het gebruik van de digitale aanmeldzuil bij de huisarts al een uitdaging, laat staan
het gebruiken van een laptop. Steeds vaker worden mensen geconfronteerd met digitalisering in
de publieke ruimte. Hoewel digitale aanmeldzuilen bij de huisarts bedoeld zijn om
gebruiksvriendelijk te zijn, blijkt voor sommige mensen het een barriere in plaats van een
vereenvoudiging te zijn. Daarnaast ervaart Wilma een gevoel van angst en onmacht wanneer ze
merkt dat ze digitaal niet kan meekomen. Ze voelt zich niet opgewassen tegen hetgeen wat van
haar wordt verwacht bij de huisarts en dat voelt kwetsbaar, of in haar woorden: ‘dan voel je je zo
klein worden’. Ze ervaart de situatie als dusdanig ‘vernederend’ dat ze haar tranen niet meer kan
bedwingen. Het laat zien hoe intens de druk om digitaal mee te doen kan ingrijpen op iemands
persoonlijke levenssfeer. Wilma beschrijft later ook dat de druk vaak zodanig hoog oploopt, dat
ze blokkeert en niet meer weet wat ze moet doen. De angst om iets verkeerd te doen, belemmert
haar om stappen te zetten op digitaal vlak. Hoewel ze thuis een goedwerkende laptop en tablet
heeft, maakt ze er maar weinig gebruik van.

De beschreven incidenten laten zien hoe mensen uit hun offline bubbel worden gehaald. Dit
benadrukt dat zij niet alleen digitaal niet meekomen, maar ook een bredere achterstand ervaren.
Deze achterstand gaat gepaard met persoonlijke barrieres zoals stress, toenemende druk en
angstgevoelens. De onverwachte confrontatie met digitale druk, die ervoor zorgt dat mensen uit
hun vertrouwde offline bubbel worden gehaald, legt bloot dat digitaal meedoen niet
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vanzelfsprekend is voor iedereen. Het benadrukt de urgentie om beter te begrijpen wat mensen
belemmert bij het ontwikkelen van hun digitale vaardigheden. De bevindingen wijzen erop dat het
sociale netwerk een belangrijke rol speelt als een veilige basis voor deelnemers.

3.3 Het sociale vangnet: Behoefte aan ondersteuning en zelfredzaamheid

Voor mensen zonder toegang tot een nabij sociaal netwerk kan het een grote uitdaging zijn om
digitaal vaardig te worden, vooral wanneer zij niet om hulp durven te vragen. Het gebrek aan
directe ondersteuning van een partner, vrienden of familie om op terug te vallen vergroot vaak
gevoelens van onzekerheid. Bij Petra heeft het einde van haar relatie ervoor gezorgd dat ze wel
de stap naar hulp moest zetten, omdat het haar alleen niet lukte. Het dilemma van de noodzaak
om hulp te vragen en de moeite die dat kost, wordt door haar duidelijk gelllustreerd:

Petra: Ik ben thuis alleen, dus ik heb van niet van kinderen of van iemand hulp. En soms
krijg ik wel wat hulp, maar die mensen zijn ook allemaal druk bezig, dus die hebben
eigenlijk geentijd. En dat vind ik ook heel vervelend, om daar elke keer mensen mee lastig
te vallen van: “zou je daar wel mee willen helpen?” Dat vind ik heel vervelend. Want
iedereen denkt van dat iedereen dat maar kent, maar ik heb dat allemaal niet op school
gehad.

Interviewer: Maakt u ook wel eens in het openbaar gebruik van internet? Bijvoorbeeld bij
een bibliotheek?

Petra: Oh nee, nooit. Nee, want als ik er dan geen wijs uit kan worden, dan moet ik daar
ook weer mensen lastigvallen. En dat doe ik niet, want je moet je eigen dingen kunnen
regelen, toch?

Petra ervaart het gevoel dat ze anderen tot last is, wat samen met de schaamte rondom het stellen
van vragen ervoor zorgt dat ze minder snel hulp zoekt. Bovendien versterkt het idee dat dit iets is
wat je gewoon zou moeten kunnen haar terughoudendheid om ondersteuning te vragen. Hierdoor
blijven mensen zoals Petra met vragen en onzekerheden zitten, wat het ontwikkelen van digitale
vaardigheden belemmert.

Familie of bekenden fungeren vaak als vangnet bij het regelen van digitale zaken. Voor veel
mensen biedt hun sociale netwerk een gevoel van veiligheid en zekerheid en voorkomt de
beschikbaarheid van anderen dat ze vastlopen. Hierdoor blijft het onvoldoende digitale vaardig
zijn vaak lange tijd onzichtbaar, omdat ze ondersteuning krijgen vanuit hun directe sociale
omgeving bij het uitvoeren van zaken die uitsluitend digitaal verlopen. Het kan echter ook een
afhankelijkheid creéren, waardoor de stap naar zelfredzaamheid wordt uitgesteld. Dit geldt ook
voor Johan. Wanneer hem gevraagd wordt of hij steeds vaker digitale zaken alleen moet oplossen,
antwoordt hij als volgt:

Johan: Ja kijk, dat is nou een groot woord. Die dochter van mij, die is verder met die
computer als ik. Dus als ik het niet weet, dan vraag ik het. En daarvoor ben ik ook via de
gemeente aan die computercursus begonnen. Want ik hang dikwijls vast en dan moet ik
iedere keer aan haar vragen. En toen kwamen we er dus achter dat ze computercursussen
geven. En daar ben ik maar aan begonnen.

32



Interviewer: En u bent dus via de gemeente bij deze cursus terechtgekomen?

Johan: Nou, ik had al eens eerder iets gehoord, maar ik ben er nooit aan begonnen. Toen
zei die die dochter van mij: “hé, nou, doe het zelf maar. Ga maar eens keer een cursus
volgen, want ik stop er mee onderhand.” Nou, toen ben ik gaan informeren.

De situatie van Johan illustreert hoe het voor deelnemers lange tijd veilig kan voelen om te leunen
op de directe sociale omgeving bij het uitvoeren van digitale taken. Zij redden zich vaak nog,
omdat iemand in hun directe omgeving beschikbaar is om op terug te vallen. Het probleem van
onvoldoende digitaal vaardig zijn, wordt zichtbaar wanneer het sociale netwerk dreigt weg te
vallen. In het geval van Johan laat zijn dochter weten dat ze er zo langzamerhand wel klaar mee
is en vindt dat hij voortaan zelf op de computer moet werken. De dreiging van het wegvallen van
Johan’s sociale vangnet motiveert hem om te gaan informeren naar een computercursus en
stappen te zetten richting het digitale vaardig worden. Opvallend is dat hij aangeeft hier al eerder
over gehoord te hebben, maar er destijds niet aan begonnen is. Pas wanneer het sociale vangnet
dreigt weg te vallen, zoals bij Johan, ontstaat een cruciaal moment en groeit de druk om
zelfredzaam te worden. Dit onderstreept opnieuw dat deelnemers het zetten van stappen richting
digitaal vaardig worden vaak lange tijd uitstellen tot een moment dat het écht niet anders kan.

Mensen die voortdurend terugvallen op hulp uit hun omgeving ervaren vaak geen directe
noodzaak om zelfredzaam te worden. Pas wanneer het sociale netwerk dreigt weg te vallen, zoals
wanneer iemand aangeeft niet langer te kunnen of willen helpen, ontstaat de urgentie om zelf
stappen te zetten. De druk om zelfredzaam te worden, zoals Johan omschrijft, wordt ook ervaren
door Tineke. Zij vraagt op dit moment haar kinderen om hulp bij het uitvoeren van haar digitale
taken. Het begint haar steeds meer dwars te zitten dat ze dit continu moet vragen. De druk om dit
zelfstandig te kunnen doen, zonder steeds terug te moeten vallen op haar directe sociale
omgeving, neemt toe. Tineke illustreert dit als volgt:

Tineke: Mijn kennis heeft mij geadviseerd: “Ga maar Nederlands goed leren praten, goed
leren schrijven. Ga een beetje op de computer om zelfstandig te worden.” Kijk, als je
zelfstandig bent of je kan zelf iets doen, is dat ook prettig. Dan je kinderen elke keer storen.
Als er iets is, dan vraag ik mijn kinderen: “Wil je me helpen?” De kinderen maken ook tijd,
maar vanbinnen voelt dit niet zo prettig, snap je? Als ik stap voor stap een beetje kan leren,
dan word ik straks zelfstandig. Ik wil gewoon graag leren werken met de computer. Als je
het eenmaal weet, dan kan je zelfstandig zijn, he.

Interviewer: Voelt u dat u minder makkelijk om hulp kunt vragen?

Tineke: Als je iets niet kan, dan verplicht dat je vanbinnen: “ik moet het vragen, anders heb
ik geen weg.” Ja, ik probeer het eerst zelf. Kan ik het begrijpen of niet? En als het moeilijk
is, dan vraag ik: “Wil je alstublieft me helpen?” Ik weet het niet hoe het werkt. Zodra je iets
niet weet, dan raak je gewoon in de stress. Hoe werkt het, snap je? Soms komen er heel
veel papieren. En ja, soms zeggen de kinderen: “Ja, mama ik kom morgen of overmorgen,
ga even kijken.” En soms komen zij niet opdagen en dan blijft het liggen, hé. Niet altijd
hoor, maar ik moet dan toch ergens hulp vragen bij een buurthuis of... Maar als mijn
kinderen het doen, dan niet.
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De situaties van Johan en Tineke laten zien hoe het sociale netwerk zorgt voor een paradox.
Enerzijds fungeert dit netwerk als een vangnet, waardoor de drempel om te beginnen lager wordt
en een gevoel van veiligheid ontstaat. Anderzijds kan diezelfde afhankelijkheid van het sociale
netwerk het probleem juist in stand houden. Tineke zegt bijvoorbeeld ook: ‘Als ik stap voor stap
een beetje kan leren, dan word ik straks zelfstandig’. Voor haar gevoel kan ze niet altijd rekenen
op haar kinderen. Zoals ze zelf zegt: ‘Soms komen zij niet opdagen en dan blijft het liggen, he’. In
bepaalde mate dreigt ook haar sociale vangnet weg te vallen. Hoewel ze weet dat ze met vragen
terecht kan bij een buurthuis, voelt dit voor haar niet veilig wanneer het gaat om gevoelige of
persoonlijke informatie. De paradoxale rol van het sociale netwerk benadrukt het belang van een
balans tussen tijdelijke ondersteuning vanuit een sociaal netwerk en het stimuleren van eigen
initiatief en zelfstandigheid. Op deze manier kan iemand stap voor stap zelfvertrouwen opbouwen
en uiteindelijk zelfredzaam worden.

34 De eerste stappen naar digitaal vaardig: Doorbreken van blokkades

Het ontwikkelen van digitale vaardigheden kan een belangrijke rol spelen bij het verminderen van
onzekerheid en het vergroten van het zelfvertrouwen. De stap zetten om hulp te vragen is alleen
niet zo makkelijk als het lijkt. Deelnemers geven vaak aan dat de angst om fouten te maken, of de
gedachte dat ze het toch niet zullen begrijpen, hen belemmert om met de computer aan de slag
te gaan. Zelfs als mensen thuis een computer of laptop hebben, wordt deze vaak niet gebruikt
vanwege die angst. Dit geldt ook voor Petra. Hoewel ze is gestart met een computercursus, vindt
ze het lastig om zich er thuis toe te zetten:

Petra: Ja, ik heb wel wat dingetjes onthouden, maar je moet zoveel kennen. Je moet echt
heel veel kennen. Ja, herhalen zou ik eigenlijk wel moeten doen, maar ik heb er's avonds
helemaal geen fut meer voor om er nog mee bezig te zijn. Ik probeer het wel elke keer,
maar als ik dan een tijdje bezig ben, dan ben ik het zo beu en dan weet ik het helemaal
niet meer. Ja, dan gaat het aan de kant. [k heb wel een lesboek en dat lees ik wel
regelmatig door. En dan probeer ik het wel weer te doen. Maar zo gauw als ik één foutje
maak dan komt alles in de war en dan moet ik weer opnieuw beginnen. Ja, ik vind het een
rot ramp.

Voor Petra is digitaal vaardig worden een complexe uitdaging, omdat het vaak niet aansluit op
haar dagelijkse leven of behoeften. Het herhaaldelijk moeten oefenen zonder directe aansluiting
op haar leefwereld leidt tot een verlies aan motivatie en energie. Zoals ze zelf zegt: ‘Als ik een
tijdje bezig ben, dan ben ik het zo beu.” In plaats van de voordelen of efficiéntie van digitale
vaardigheden te ervaren, voelt ze vooral angst voor het maken van fouten en ziet ze potentieel
mislukken als een ‘rot ramp’. Dit onderstreept het belang van persoonlijke ondersteuning die
aansluit bij haar leefwereld, zodat ze het vertrouwen en de motivatie kan vinden om haar digitale
vaardigheden te ontwikkelen.

Ook al hebben mensen thuis toegang tot een computer of laptop, het probleem van onvoldoende
digitale vaardig zijn, blijft vaak bestaan door een gebrek aan zelfvertrouwen om de technologie te
gaan gebruiken. Uit angst en schaamte om toe te geven dat mensen het niet begrijpen, zetten zjj
zelf meestal niet de eerste stap om te leren omgaan met de computer of laptop. Dit gold ook voor
Monique, maar inmiddels niet meer. De eerste stap werd gezet toen haar broer zijn oude computer
bij haar thuisbracht om mee te oefenen:
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Moniqgue: Ik hoef ook niet meer mijn man of mijn zoon erbij te roepen van: “kan je dit even
voor me doen?” Nee, ik kan het gewoon zelf. En dat was eerder wel zo. Ik wist niet eens
waar de aan- en uitknop zat en dat vond ik heel vervelend. En op een gegeven moment
was het zo ver dat mijn broer een andere computer kocht en die aan mij vroeg: “kan jij
ermee overweg?” Ik zeg: “nee, joh.” Ik zeg: “ik weet niet eens waar de knop zit voor aan
en uit.” Hij zegt: “dan zet ik mijn oude computer bij jou. Ik doe er een boekje bij hoe dat je
het een beetje kunt gebruiken en dan geef ik je wat aanwijzingen: dit moet je doen, dat
moet je doen.” Toen kon ik gewoon een beetje basis, maar meer kon ik eigenlijk ook niet.
Toen zat mijn man op Nederlandse taal en die kreeg een aanbieding om computerles te
gaan doen. Dat heeft hij ook gedaan en toen zei hij op een gegeven moment: “ga toch
gewoon een keertje mee.” Zeg ik: “nee, joh.” Echt een muurbloempje was ik, hoor. Gewoon
door mijn doofheid en mijn gehoor en dat ik niet goed uit mijn woorden kwam. En toen zei
die: “nou, je gaat gewoon een keertje mee en als je het niks vindt, blijf je volgende week
gewoon thuis.” Dus ik heb dat gedaan en ik ben ook zo gaan zitten dat ik eigenlijk niet in
die hele groep zat. En ik heb gewoon geluisterd en ik vond het ontzettend interessant. Ik
denk: “ik ga het toch proberen.”

Inmiddels heeft Monique de computercursus succesvol afgerond, ondanks dat ze er zes jaar over
heeft gedaan om alle module te voltooien. Voor mensen is het niet altijd voldoende om een cursus
slechts één keer te volgen; herhaling kan hen helpen om de stof beter onder de knie te krijgen.
Monique is inmiddels zelfs aan een vervolgcursus ‘digitaal bijblijven’ begonnen. Haar onzekerheid
om de eerste stap te zetten is goed zichtbaar, aangezien ze meerdere keren het aanbod voor
hulp afwees. Wat haar hielp, was dat ze tijdens de eerste computerles zo ging zitten dat ze niet
echt onderdeel van de groep was, maar gewoon met iemand mee kon gaan. Zonder direct om
hulp te hoeven vragen, kon ze gewoon aansluiten om te kijken of het wat voor haar was. Haar man
zegt bijvoorbeeld ook tegen haar: ‘Over elk onderdeel mag je twee jaar doen, wat kan jou het
schelen als je daar zes jaar zit?’. Deelnemers geven vaker aan liever op de achtergrond te blijven
en niet assertief genoeg te zijn om zonder aansporing hulp te vragen. Daarom is een volhardende
aanpak soms nodig voordat mensen zoals Monique voldoende zelfvertrouwen krijgen om ermee
door te gaan. Monique’s ervaring laat twee cruciale aspecten zien. Enerzijds hoe de
vasthoudendheid van haar sociale netwerk heeft geholpen om drempels te verlagen en haar de
eerste stap te laten zetten. Anderzijds, hoe een vertrouwd gezicht naast haar als steun tijdens de
eerste les ervoor zorgde dat ze gewoon de eerste keer rustig mee kon kijken. Dit illustreert dat
volharding, versterkt door een persoonlijke aanpak, essentieel is om mensen te motiveren de
uitdaging van het leren van digitale vaardigheden aan te gaan. Volharding vormt de basis voor het
opbouwen van vertrouwen, terwijl een bekend persoon een veilige omgeving biedt waarin
mensen durven te leren en fouten te maken zonder angst voor afwijzing. Beide aspecten zijn
essentieel om deelnemers te stimuleren de eerste stappen richting digitale vaardigheid te zetten.

Mensen die geen computer of laptop thuis hebben, zijn vaak afhankelijk van anderen om digitale
vaardigheden te oefenen, bijvoorbeeld tijdens een cursus of thuis bij een bekende. Maar zoals
Wilma en Monique ook laten zien, is het bezitten van een computer of laptop thuis alleen niet
voldoende. Als hetiemand ontbreekt aan de vaardigheden om deze te gebruiken, vormt dit alsnog
een blokkade om met de computer of laptop aan de slag te gaan. Het belang van digitale
vaardigheden wordt nogmaals onderstreept door Anja wanneer haar gevraagd wordt of ze vindt
dat ze thuis internet moet hebben:
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Anja: Dat zal wel komen ooit, maar ik heb het niet. Mijn vriend die heeft wel internet en een
computer. En dan sta ik daar ook met poppetje op de computer, zeg maar. Dus ja,
misschien dat ik dadelijk als ik het allemaal snap, dat ik zelf een computer koop of iets. Als
ik alles kan misschien wel. Het gaat allemaal z'n gangske, zeg maar. Ja Kijk, we zijn er mee
bezig en we gaan het dadelijk leren. Meer kan ik nou nog niet doen, zeg maar. Ja, en je
moet het ook bijhouden, want als ik nou zeg van: “ik stop ermee en ik snap het allemaal
niet.” Ja, dan gaat dat verwateren, zeg maar. Dat kan ik nou niet, want ik heb die man
[buddy] zitten. Daarom zegt hij ook van: “jij moet oefenen en je moet zelf de computer
aanzetten.” Nou ga ik dat nog wel een keer doen, maar voorlopig durf ik dat nog niet.

Interviewer: Schaamt u zich wel eens voor dat het niet lukt met de computer of laptop?

Anja: Nee, ik schaam me eigen daar niet voor. Kijk, als ik dat wel zou hebben, dan denk ik
dat ik er al wel veel eerder mee begonnen zou zijn. Maar ik vind het moeilijk, ik geef er niks
om, dus ja. Dat is zeker wat me tegenhoudt, want ik zou het liefst zo lang mogelijk uitstellen
om het te doen. Maar ja, het is dat wij naar die les gegaan zijn en dat zij [medewerker
Taalhuis] geregeld heeft dat die buddy komt. Ja, nou vind ik dat ik ook moet doorgaan.

Anja wil het gebruik van de computer eerst onder de knie krijgen, of zoals ze zelf zegt: ‘allemaal
snappen’ voordat ze er een aanschaft. Een blokkade is dat ze er niets om geeft. Er is geen
intrinsieke motivatie om te digitaliseren, maar eerder een druk om dat te doen wanneer ze merkt
dat ze achterblijft. Mensen die veel offline activiteiten ondernemen, zien het nut van digitalisering
vaak pas in als ze ermee geconfronteerd worden. De computer is voor Anja dusdanig onbekend
terrein dat het idee van het alleen al aanzetten overweldigend voelt, waardoor ze terughoudend
blijft en ‘het voorlopig nog niet durft’. In tegenstelling tot bijvoorbeeld Wilma en Monique, schaamt
Anja zich er niet voor dat ze niet weet hoe de computer werkt. Ze heeft er bewust voor gekozen
om het gebruik van de computer lange tijd uit te stellen. Nu wringt ze zich in allerlei bochten om
zaken niet digitaal te hoeven regelen. Zo laat ze haar loonstrook uitprinten, betaalt ze de
hypotheek via acceptgiro en levert de betaling van de motorverzekering gepast af. Deelnemers
laten vaker zien druk te zijn met zaken offline regelen en afwachtend te zijn als het gaat om het
leren van digitale vaardigheden. Hoewel Anja zich voorlopig nog weet te redden, is het
sluimerende gevoel aanwezig dat zaken offline regelen straks niet meer kan. Het gevoel ontstaat
vaak door ingrijpende momenten in het dagelijks leven, waarop ze beseffen dat het punt van
instappen al voorbij lijkt te zijn, zoals beschreven in sectie 3.2. Dit besef, gecombineerd met een
laagdrempelig hulpaanbod op een voor haar vertrouwde locatie, heeft Anja gestimuleerd om de
eerste stap naar hulp te zetten. Net als in het geval van Monique heeft een persoonlijk aanpak via
een medewerker van het Taalhuis haar geholpen, en ervoor gezorgd dat er nu wekelijks een
buddy aan huis komt.

Voor mensen zonder een computer of laptop thuis is het moeilijk om onder woorden te brengen
wat ze precies willen leren. Opvallend is dat, hoewel zij de meeste druk ervaren om op het gebied
van gezondheidszorg of het regelen van financiéle zaken, dit niet het eerste is waar ze aan denken
als het om leren gaat. Sara geeft bijvoorbeeld aan dat ze geen papieren bankafschriften meer
ontvangt en dat haar huishoudelijke betalingen automatisch verlopen. Omdat ze niet weet hoe ze
haar bankgegevens digitaal kan inzien, belt ze maandelijks haar bank voor een overzicht. Ze
beschikt thuis niet over een computer of laptop en maakt er alleen een halfuurtje gebruik van

36



tijdens de taalcursus. Wanneer haar wordt gevraagd wat ze specifiek wil leren, vindt ze het moeilijk
om dit concreet te benoemen, hoewel ze aangeeft dit graag te willen:

Sara: Ja, dan hoor ik: oh, ik heb gewerkt. Ik heb een computer. Ik heb internet. Ik heb dit
gedaan. Ik heb dat gedaan. Dat hoor je vooral op school [taalcursus]. Soms zie je: oh, die
man kan goed met de computer. Oh, ja, dat doe ik thuis, want ik heb een computer thuis.
Ik kan het niet. Ik weet het niet. Ik kan er niet over meepraten. Als je het niet hebt, dan heb
je het niet, he. Ik red me wel, zeg maar.

Interviewer: Zijn er dingen dat waarvan u denkt: dit lukt me nog niet en dat zou ik wel willen
leren?

Sara: Ja, computer leren. Daar nog een beetje leren. Zelf doen, zelf proberen. Vanalles
gaat via de computer.

Het gebrek aan woordenschat op het gebied van computergebruik wordt duidelijk wanneer Sara
aangeeft: ‘lk kan er niet over meepraten,” en later in het gesprek toevoegt dat ze daarom maar stil
blijft. De computer wordt niet alleen ingezet voor het regelen van digitale zaken, maar biedt
mensen ook de mogelijkheid om volwaardig deel te nemen aan offline gesprekken. Door haar
beperkte woordenschat op het gebied van computergebruik, houdt Sara het ook op ‘computer
leren’ wanneer gevraagd wordt wat ze wil leren. De woorden die met computers te maken hebben,
zijn vaak onbekend en moeilijk te onthouden. Het is vaak eenvoudiger om de dagelijkse
uitdagingen op digitaal gebied te omschrijven dan om onder woorden te wat iemand wil leren op
digitaal gebied. Deelnemers weet niet precies wat er digitaal allemaal mogelijk is of zijn onzeker
over hun eigen vaardigheden en leervermogen. Dit benadrukt het belang van een gerichte
aanpak, zodat zij zich bewust worden van de mogelijkheden die digitaal meedoen biedt en worden
gemotiveerd om stappen te zetten richting digitale vaardigheid.

35 Digitaal meedoen: Zelfvertrouwen, ondersteuning en stappen vooruit

Het is belangrijk dat mensen een eigen computer of laptop hebben om mee te oefenen. Sommige
deelnemers geven aan dat ze thuis geen computer of laptop tot hun beschikking hebben, wat het
lastig maakt om zelfstandig te oefenen. Het kan in het begin ook belangrijk zijn dat mensen kunnen
oefenen op een eigen computer of laptop. Wanneer een ander apparaat gebruikt moet worden,
kan dit tot verwarring leiden, omdat instellingen en functies er anders uitzien. Een voorbeeld
hiervan is Petra. Zij volgt momenteel een computercursus en heeft om deze reden een eigen
laptop aangeschaft. Ze vertelt het volgende wanneer haar gevraagd wordt naar haar ervaringen
op de computercursus en of ze een moment kan beschrijven dat het heel goed ging:

Petra: Als ik meegeholpen wordt wel, ja. [k moet zeggen het is eigenlijk een vrouw met
heel veel geduld en hetis ook maar een klein groepje. En ik kan ook constant hulp vragen,
dus dat is wel heel fijn. Als het een hele grote groep was dan had ik dat waarschijnlijk niet
gedaan, want dan had ik al zo om hulp moeten roepen en dan schaam ik me al dood,
natuurlijk. Als je dan hulp moet vragen, heel de tijd. Het is gewoon ook een hoop schaamte
hoor. Dat je dat niet weet, omdat iedereen dat kan. De meesten zijn toch wel wat verder
als ik, maar die moeten toch ook nog een aantal dingen leren. Er zit zelfs een vrouw, die
zit er nou al drie of vier jaar, geloof ik.
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Petra laat het belang zien van persoonlijke begeleiding en een kleinschalige setting voor een
positief leerproces. Vooral in grotere groepen remt haar gebrek aan kennis bij het zoeken het
vragen om hulp, of zoals ze zelf zegt: ‘dan schaam ik me al dood, natuurlijk’. Daarnaast illustreert
Petra dat het volgen van een computercursus een gemengd gevoel kan oproepen. Enerzijds kan
het confronterend zijn wanneer sommige deelnemers de stof veel beter onder de knie blijken te
hebben, wat de indruk kan wekken van een achterstand. Anderzijds kan het geruststellend werken
om te ontdekken dat het niet ongebruikelijk is om moeite te hebben met bepaalde digitale
vaardigheden. Wanneer duidelijk wordt dat anderen zelfs meer worstelen, kan dit een gevoel van
herkenning en verbondenheid geven.

Naast persoonlijke begeleiding en een kleinschalige setting, is ook toegang tot gratis
leermogelijkheden is essentieel, vooral voor mensen met beperkte financiéle middelen.
Deelnemers geven vaak aan niet over de middelen te beschikken om een cursus te betalen. Dit
wordt ook door Monique onderschreven wanneer haar wordt gevraagd hoe ondersteuning er het
beste uit kan zien:

Monigue: Hetis voor de mensen ook belangrijk, vooral als ze het maar met een pensioentje
of een AOW'tje moeten doen, dat ze weten dat het gratis is. Bij ons kun je wel lessen gaan
doen, maar dat is hoofdzakelijk van SeniorWeb. Dat kost voor zes lessen 180 euro. Dat is
voor die mensen gewoon veel te veel. Daarom heb ik dat ook niet gedaan. Ook kleinere
groepen en zeker klassikaal. Het was allemaal verschillend qua niveau en degene die dan
nieuw beginnen die hebben de meeste aandacht nodig. En dat geeft weleens een beetje
wrijving met mensen die langer moeten wachten, zeker in zo'n grote groep.

Volgens Monigue is het niet bij iedereen bekend dat computercursussen gratis worden
aangeboden door de gemeente Tilburg. Later in het gesprek geeft ze aan dat het goed zou zijn
om hier meer over te adverteren, bijvoorbeeld in wijkkranten. Ook helpt het om gewoon een keer
binnen te stappen bij buurtcentra. Verder benadrukt Wilma dat het in een grote groep lastig kan
zijn om mensen voldoende ondersteuning te bieden, vooral beginners die vaak meer begeleiding
nodig hebben. Meerdere deelnemers geven aan dat ze het moeilijker vinden om vragen te stellen
in een grote groep. Wilma voegt eraan toe dat het beter zou zijn als mensen met een vergelijkbaar
niveau in één groep zitten, zodat de inhoud specifiek kan worden afgestemd op het niveau van
de groep. Zoals beschreven staat in sectie 3.4, redt Wilma zich inmiddels digitaal. Wilma overweegt
zelfs om als vrijwilliger aan de slag te gaan om €én op één begeleiding te bieden. Ondersteuning
die wordt geboden door mensen met vergelijkbare ervaringen kan van grote waarde zijn, omdat
zij doorgaans goed kunnen inspelen op de specifieke behoeften van de betrokkenen. Door haar
verhaal te delen met anderen die nog worstelen met digitaal vaardig worden, heeft Wilma
inmiddels al meerdere mensen enthousiast gekregen om deel te nemen aan een computercursus.
Dit benadrukt haar voorbeeldfunctie, die niet alleen anderen inspireert om de eerste stappen te
zetten richting digitale vaardig worden, maar ook laat zien hoe wederom een persoonlijke inzet
en betrokkenheid een positieve verandering teweeg kan brengen bij anderen.

Het is simpelweg niet voldoende om alleen tijdens de computercursus een paar uur aan de slag
te gaan. Oefenen speelt een cruciale rol in het proces van digitaal meedoen. Echter, thuis hebben
mensen niet altijd de gelegenheid of de motivatie om actief te oefenen. Hans omschrijft dat voor
sommige mensen daarom één-op-één begeleiding beter werkt dan een computercursus. Hij biedt
als vrijwilliger digitale ondersteuning en deelt als volgt zijn ervaringen over de computercursus:
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Hans: Je kan er niet naast gaan zitten en een hele les spenderen aan één persoon. Dat
gaat niet. Dus dan is dat eventjes een stukje vooruithelpen en nou zelf proberen en dan
ga je weer naar een ander toe. Die mensen hebben gewoon een andere leerstijl en
misschien niet de grootste prioriteit. En niet het gevoel van: ik moet er thuis ook eens meer
mee oefenen. Dus die komen echt naar school en die pakken dat moment. En thuis wordt
er eigenlijk niks mee gedaan. Of nagenoeg niks.

Net als zijn vrouw Monique is Hans inmiddels zelf aan een vervolgcursus ‘digitaal bijblijven’
begonnen. Hij zet zich als vrijwilliger in om zoveel mogelijk mensen te bereiken, hen bewust te
maken van de digitale mogelijkheden en tegelijkertijd een gevoel van veiligheid te bieden. Voor
sommigen werkt het beter als iemand bij hen thuiskomt om structureel te oefenen. Om mensen te
motiveren thuis te oefenen, kan ook het aanbieden van integrale oefeningen die meer voordelen
bieden dan alleen digitale vaardigheid een effectieve oplossing zijn. Door oefeningen te koppelen
aan praktische zaken, zoals de Meedoen-regeling of voedselpakketten, worden ze relevanter en
waardevoller voor deelnemers. Zo leren mensen niet alleen omgaan met digitale middelen, maar
worden ze ook geholpen in andere aspecten van het dagelijks leven. Dit versterkt hun
betrokkenheid en maakt de persoonlijke voordelen van digitaal vaardig worden tastbaarder,
waardoor de drempel om digitaal mee te doen wordt verlaagd.
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40



4. CO-CREATIE: SAMEN WERKEN AAN DIGITALE
INCLUSIE

41 Inleiding

Uit de voorgaande hoofdstukken blijkt dat digitale inclusie een complexe uitdaging is. Dit vraagt
om samenwerking tussen verschillende partijen. Co-creatie biedt in dit kader een waardevol
proces, waarbij uiteenlopende stakeholders samenkomen om gezamenlijk waarde te creéren. Het
uitgangspunt is dat de bundeling van verschillende perspectieven en expertise leidt tot
oplossingen die beter aansluiten bij de complexe werkelijkheid. In Juni 2025 is er in gemeente
Tilburg een co-creatiesessie georganiseerd. Tijdens deze sessie is onderzocht welke richtlijnen
belangrijk zijn bij de organisatie van een digtiale inclusie interventie voor mensen met
laageletterdheid. Het doel was om inzichten op te halen die kunnen helpen een toekomstig
initiatief vorm te geven.

4.2 Methode

Co-creatie is een participatieve benadering waarbij verschillende belanghebbenden — waaronder
burgers, professionals, beleidsmakers en organisaties — gelijkwaardig samenwerken aan het
ontwerpen van oplossingen voor maatschappelijke vraagstukken. In tegenstelling tot top-down
benaderingen, richt co-creatie zich op het benutten van ervaringskennis, lokale inzichten en
gedeeld eigenaarschap om tot gedragen interventies te komen. In de context van digitale inclusie
betekent dit dat mensen die zelf ervaren wat het is om digitaal uitgesloten te zijn, actief betrokken
worden bij het formuleren van behoeften, het aandragen van ideeén en het mede vormgeven van
oplossingen. Co-creatie faciliteert hierbij wederkerige dialoog, iteratief leren en sociale innovatie.
De methode draagt bij aan empowerment, omdat deelnemers zich gezien en gehoord voelen in
het beleidsproces. Tijdens de co-creatiesessie waren naast 12 laageletterden (allen spraken goed
Nederlands maar hebben moeite met lezen en schrijven) ook vertegenwoordigers van drie partijen
aanwezig (Gemeente Tilburg, de Bibliotheek Midden-Brabant, Taalhuis / ContourdeTwern). Er
werd gezamenlijk gereflecteerd op succesfactoren en oplossingen voor ervaren problemen in vijf
thema’s die voortkwamen uit de resultaten van de interviews. Om het gesprek gestructureerd te
laten verlopen, werden ideeén direct genoteerd op post-its. Zo konden deze inzichten meteen
door de groep worden gevalideerd, en waar nodig worden aangescherpt of aangevuld. Op deze
manier ontstond een dynamisch en interactief proces, waarin verschillende perspectieven
samenkwamen om te werken aan concrete oplossingen. In de volgende paragrafen worden voor
vijf behandele thema’s oplossingen voorgesteld.
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4.3 Dienstverlening in het gemeentehuis

Om kwetsbare groepen beter te bedienen binnen het gemeentehuis van Tilburg, is het van belang
om een benaderbare, toegankelijke en hybride dienstverlening te realiseren, waarbij alle inwoners
— ongeacht hun positie, geletterdheid of mate van digitale inclusie (bezit van apparatuur,
vaardigheden en gebruik) — op passende wijze worden geholpen. Uit de co-creatie sessie konden
diverse aanbevelingen ter bevordering van een inclusieve dienstverlening konden worden
afgeleid:

1. Persoonlijke ondersteuning aan de balie, ook buiten reguliere kantoortijden. Het fysiek
beschikbaar stellen van een medewerker aan de balie, ook buiten standaard
openingstijden (bijvoorbeeld in de avonduren of op =zaterdagen), vergroot de
toegankelijkheid voor werkenden en andere groepen die overdag moeilijk kunnen
langskomen. Deze ondersteuning moet laagdrempelig en zonder afspraak toegankelijk
zijn.

2. Inzet van een gastvrouw/-heer op vaste momenten voor persoonlijke én digitale
ondersteuning. Het structureel inzetten van een gastvrouw (of gastheer) op vaste tijden in
het gemeentehuis biedt inwoners niet alleen een warm welkom, maar ook concrete hulp
bij het regelen van zaken. Het creéren van een warme, uitnodigende sfeer in het
gemeentehuis draagt bij aan vertrouwen en openheid. De medewerker kan mensen
persoonlijk begeleiden bij het vinden van de juiste balie of afdeling, maar ook digitaal
ondersteunen — bijvoorbeeld door voor te doen hoe een online afspraak gemaakt wordt,
een formulier ingevuld wordt of een account wordt aangemaakt. Door deze ondersteuning
op vaste dagdelen aan te bieden, weten inwoners wanneer ze op deze hulp kunnen
rekenen, wat zowel de zelfstandigheid als het vertrouwen in digitale diensten vergroot.
Deze voorziening kan desgewenst worden uitgebreid naar wijklocaties of bibliotheken.

3. Telefonische bereikbaarheid zonder digitale tussenkomst. Telefonisch contact moet
eenvoudig en persoonlijk zijn. Vermijd automatische keuzemenu’s of bots; inwoners
moeten direct met een medewerker kunnen spreken. Het telefoonnummer dient duidelijk
zichtbaar te zijn op alle communicatiekanalen, inclusief de homepage van de
gemeentelijke website en papieren post.

4. Multichannel benadering bij het maken van afspraken. Inwoners moeten afspraken
kunnen maken via meerdere kanalen, Online via Tilburg.nl, telefonisch via een bereikbaar
servicenummer en fysiek door binnen te lopen bij het gemeentehuis. Van belang is dat
hier een integrale kanaalstrategie wordt toegepast, waarbij inwoners — afhankelijk van hun
voorkeur en vaardigheid — actief worden begeleid naar het voor hen meest geschikte
kanaal. Dit vraagt om heldere communicatie en begeleiding aan de voorkant van het
proces.

5. Vrijheid van kanaalkeuze en voorkomen van digitale dwang. Inwoners mogen nooit
worden verplicht om een aanvraag uitsluitend digitaal te doen, zoals momenteel soms het
geval is (bijvoorbeeld bij de milieustraat). Er moet altijd een analoog alternatief beschikbaar
zijn voor mensen zonder digitale vaardigheden of middelen. Dit voorkomt uitsluiting en
vergroot het vertrouwen in de overheid.
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6. Chatfunctie met menselijke interactie. De inzet van een chatfunctie op de gemeentelijke
website kan de toegankelijkheid vergroten, mits deze wordt bemenst door een
medewerker en niet door een geautomatiseerd systeem. Dit bevordert het gevoel van
persoonlijke aandacht en voorkomt frustratie bij digitaal minder vaardige gebruikers.

7. Laagdrempelig kunnen oefenen met een ‘oefenzuil’. Het plaatsen van ‘oefenzuilen’ in
het gemeentehuis of in wijkcentra biedt inwoners de kans om in een veilige omgeving
digitaal te oefenen. Dit kan met begeleiding of instructies, zodat zij op hun eigen tempo
vertrouwd raken met de digitale dienstverlening van de gemeente. Ook genoemd was de
wens om de pefenzuil online te zetten, zodat ook al thuis geoefend kan worden en men
niet zenuwachtig hoeft te worden omdat er een rij mensen achter hen staat te wachten op
hun beurt.

4.4 Leren hulp vragen

Het stimuleren van digitale inclusie vraagt niet alleen om technische ondersteuning, maar ook om
het verlagen van sociale en persoonlijke drempels. Een belangrijk onderdeel is het normaliseren
en faciliteren van het leren hulp vragen. De deelnemers die door hun laaggeletterdheid een laag
niveau van digitale vaardigheden hebben en weinig ervaring hebben met digitaal meedoen,
hebben toch een sterke wens zelfstandig te zijn, maar ervaren schaamte, wantrouwen of
praktische belemmeringen bij het zoeken van hulp. Om dit te doorbreken, werden de volgende
oplossingen bedacht:

1. Wijkcentra met vertrouwde gezichten. Wijkcentra vormen de sleutel tot laagdrempelige
ondersteuning. Door duidelijk te communiceren dat iedereen welkom is en door letterlijk
en figuurlijk de deuren open te zetten, wordt de stap om hulp te vragen kleiner. De
aanwezigheid van een vast en vertrouwd gezicht in het wijkcentrum — iemand die
bewoners kennen en vertrouwen — bevordert de toegankelijkheid. Deze persoon fungeert
als eerste aanspreekpunt en kan mensen gericht doorverwijzen of begeleiden bij hun
digitale vragen.

2. Ruimte voor zelfstandigheid: leren in eigen tempo. Veel van de deelnemers spraken de
wens uit het graag zelf allemaal te kunnen, maar hebben behoefte aan ondersteuning op
maat. Het is van belang dat ondersteuning niet het overnemen van taken betekent, maar
het begeleiden naar zelfredzaamheid. Activiteiten in de wijk (zoals oefenmomenten,
workshops of spreekuren) moeten ingericht zijn op het versterken van zelfvertrouwen,
waarbij het leren hulp vragen een normaal onderdeel is van het leerproces.

3. Werken met lotgenoten en ervaringsdeskundigen. Het inzetten van mensen met
vergelijkbare achtergrond, leeftijd, taal of levenservaring vergroot het gevoel van
herkenning en veiligheid. Dit verlaagt de drempel om vragen te stellen en bevordert
onderling begrip. Voor kwetsbare doelgroepen (zoals ouderen, mensen met een
migratieachtergrond of laaggeletterden) is het belangrijk te werken in een groep waarin
men zich herkent.

4. Maatjes die dezelfde taal spreken. Ook de wens gekoppeld te worden aan een maatje

— iemand die letterlijk én figuurlijk dezelfde taal spreekt — werd meermaals uitgesproken.
Deze maatjes kunnen ondersteuning bieden bij het oefenen met digitale middelen, het
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4.5

navigeren van gemeentelijke diensten of het simpelweg stellen van vragen. Ze fungeren
als brugtussen formele instanties en de persoonlijke leefwereld van de inwoner, en dragen
bij aan het doorbreken van schaamte of afstand.

Bereiken en verbinden

Een effectieve aanpak begint bij het bereiken van mensen op een manier die hun leefwereld,
gevoelens en omstandigheden serieus neemt. Veel inwoners ervaren drempels als schaamte,
onbekendheid met digitale middelen, taalproblemen of simpelweg het ontbreken van de juiste
middelen zoals een computer. Een interventie die zich richt op bereik én verbinding moet
laagdrempelig, herkenbaar en sociaal ondersteunend zijn. In de co-creatiesessie werden de
volgende oplossingen genoemd om richting te geven aan zo'n aanpak:
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Doorbreek schaamte. Schaamte is een veelvoorkomende, maar vaak onzichtbare
barriere. Door in communicatie-uitingen en hulpstructuren expliciet te benoemen dat het
normaal is om hulp nodig te hebben bij gebruik van computers of internet kan deze
schaamte worden verminderd. Het delen van verhalen van anderen — lotgenoten — en het
aanbieden van oefengroepen met gelijkgestemden kan hierin een belangrijke rol spelen.

Laagdrempelig instapniveau met persoonlijke benadering. Activiteiten en trainingen
moeten toegankelijk zijn voor mensen zonder enige digitale ervaring. Dat betekent
eenvoudige taal, praktische voorbeelden, en het ontbreken van formele drempels zoals
aanmeldprocedures. De aanwezigheid van een persoon die begrijpt waar mensen
vandaan komen — qua achtergrond, taal of situatie — is cruciaal. Deze herkenning biedt
vertrouwen en verlaagt de drempel tot deelname.\

Alles begint bij taal. Goede digitale ondersteuning kan niet los worden gezien van
taalvaardigheid, zeker voor mensen die kampen met laaggeletterdheid. Veel digitale
problemen zijn in feite taalproblemen. Het is daarom aan te raden digitale trainingen te
combineren met taaloefening, en gebruik te maken van visueel materiaal en meertalige
ondersteuning waar nodig.

Zorg voor nabijheid en zichtbaarheid in de wijk. Een fysieke locatie in de wijk — zoals
een wijkcentrum of bibliotheek — die eenvoudig bereikbaar is vormt een belangrijk
ankerpunt. Aanvullend wordt aanbevolen een herkenbaar informatiepunt op openbaar
terrein te realiseren (denk aan een markeerpunt met een vlag met een vraagteken). Hier
kan een gastvrouw/-heer aanwezig zijn die in gesprek gaat met voorbijgangers en helpt
om de hulpvraag scherp te krijgen of mensen doorverwijst naar de juiste hulp.

Gebruik lokale communicatiemiddelen, zoals de huis-aan-huiskrant. Een effectieve
manier om inwoners te bereiken die niet digitaal vaardig zijn, is de huis-aan-huiskrant.
Geopperd werd om een wekelijks rubrieck op te nemen met een digitaal thema
(bijvoorbeeld: “Hoe maak ik een DigiD aan?”), met duidelijke uitleg en doorverwijzing naar
hulp of trainingen. Belangrijk is wel dat deze krant ook daadwerkelijk aankomt bij de
doelgroep, en dat de stijl en toon goed aansluiten op hun leefwereld.



4.6 Lesaanbod
Op basis van signalen uit de co-creatiesessie worden de volgende aanbevelingen gedaan om het
lesaanbod beter aan te laten sluiten op de behoeften van kwetsbare groepen:

1. Zichtbaarheid vergroten via vertrouwde media en fysiek contact. Naast informatie via
de al genoemde huis-aan-huisbladen is het van belang om met het lesaanbod letterlijk de
wijk in te gaan — via wijkcentra, bibliotheken, buurthuizen en straatacties — zodat mensen
persoonlijk aangesproken en geinformeerd worden.

2. Lessen in de buurt, op meerdere momenten beschikbaar. Het lesaanbod dient plaats te
vinden op locaties dicht bij huis. Denk aan wijkcentra of bibliotheken waar mensen al
komen en zich veilig voelen. Bied de lessen bovendien op verschillende dagdelen en
momenten aan (ochtend, middag en avond), zodat ook werkenden, mantelzorgers en
andere drukbezette inwoners kunnen deelnemen.

3. Laagdrempelig en op eigen tempo. Een belangrijk uitgangspunt is dat deelnemers het
gevoel hebben dat ze in alle rust en zonder druk kunnen leren. Het aanbod moet ruimte
geven om op eigen tempo te oefenen, fouten te maken en vragen te stellen. Dit vereist
een vriendelijke leeromgeving waar beginnende deelnemers zich niet bezwaard voelen.

4. Thuis oefenen moet mogelijk zijn. Naast de groepslessen is het belangrijk dat mensen
thuis kunnen oefenen. Denk aan toegang tot oefenomgevingen via internet en hulp bij het
leren inloggen of het terugvinden van lessen. Hierbij is ook begeleiding nodig, zeker in het
begin. Een combinatie van leren op locatie én thuis bevordert de zelfstandigheid.

5. Groepslessen voor beginners, met ruimte voor onderling leren. Het aanbod moet
specifiek gericht zijn op beginners, met aandacht voor verschillen in tempo en leerstijl.
Door te werken met groepen waarin deelnemers zich herkennen én van elkaar kunnen
leren, ontstaat onderlinge steun en minder schaamte. Dit groepsgevoel draagt bij aan
motivatie en doorzettingsvermogen.

6. Lessen toegespitst op de doelgroep. Een groter gevoel van veiligheid en herkenning
ontstaat wanneer lessen worden aangepast aan specifieke groepen, zoals senioren,
statushouders, werkzoekenden of laaggeletterden. Aansluiting bij leefwereld, taalgebruik
en vertrouwde voorbeelden vergroot het leerrendement.

7. Training én middelen: een geintegreerde aanpak. Digitaal meedoen vergt niet alleen
training, maar ook praktische middelen (zoals een oefencomputer, internetverbinding of
hulp bij software-installatie). |dealiter worden deze zaken gecombineerd aangeboden in
een integraal programma, zodat inwoners volledig gefaciliteerd worden in hun leerproces.

8. Een veilige leeromgeving waar fouten mogen worden gemaakt. Mensen die weinig tot
geen ervaring hebben met computers en internet zijn vaak bang om fouten te maken of
"dom over te komen". De lesomgeving moet daarom expliciet worden ingericht als een
plek waar het maken van fouten juist onderdeel is van leren. Docenten en vrijwilligers
spelen hierin een cruciale rol door geduldig, ondersteunend en bemoedigend te werk te
gaan.

45



9. Het lesaanbod moet gratis zijn. Kosten mogen geen belemmering vormen en het
lesaanbod dient dus kosteloos te zijn voor alle deelnemers. Dit vergroot deelname en
voorkomt uitsluiting van inwoners met een krappe beurs.

4.7 Apparaten thuis: Toegang, Begrip en Ondersteuning

Veel inwoners beschikken wel over een apparaat, maar ervaren technische beperkingen,
keuzestress of onvoldoende ondersteuning bij het gebruik. Bovendien vormen kosten en
onbekendheid met de juiste aanschaf een drempel. Een effectieve digitale inclusieaanpak vereist
daarom een integrale benadering van apparatuur, ondersteuning en financiering. De volgende
oplossingen werden in de co-creatie sessie genoemd en dragen bij aan een verbeterde digitale
thuissituatie:

1. Begeleiding bij aanschaf: wat heb je écht nodig? Het aanbod aan laptops, tablets en
telefoons is breed en verwarrend. Deelnemers gaven aan behoefte te hebben aan eerlijke
en onafhankelijke informatie over wat zij daadwerkelijk nodig hebben, afhankelijk van hun
gebruik (bijv. e-mail, DigiD, reizen met de NS, beeldbellen). De gemeente kan hierop
inspelen door adviesgesprekken aan te bieden (via wijkcentra, bibliotheek of digitale
spreekuren), een eenvoudige keuzewijzer op te stellen, of mensen door te verwijzen naar
betrouwbare bestaande initiatieven.

2. Zorg voor werkende apparatuur, niet alleen bezit. Hoewel deelnemers meestal wel over
een apparaat beschikken, werkt dit niet altijd goed. Problemen met updates, verbindingen,
besturingssystemen (Windows, Android, iOS) en accessoires als opladers of printers
zorgen voor frustratie en kan leiden tot afthaken. Aanbevolen wordt om laagdrempelige
technische ondersteuning aan te bieden, fysiek en/of telefonisch, gebruik te maken van
bestaande hulpstructuren of lokale vrijwilligersnetwerken, en om stap-voor-stap hulp
beschikbaar te stellen bij veelvoorkomende problemen (bijv. printer installeren, NS-kaartje
op telefoon zetten).

3. Hulp aan huis toegankelijk maken. Studenten aan huis bieden vaak goede hulp, maar zijn
voor veel inwoners te duur. Er ligt een kans in het stimuleren van betaalbare of vrijwillige
hulp aan huis, via bestaande netwerken of nieuwe samenwerkingen. Denk aan het
koppelen van lokale vrijwilligersinitiatieven aan de gemeente of een 'digitale hulp aan huis'-
regeling met vergoeding of vrijwilligersvergoeding.

4. Niet méér apparaten, maar één goed werkend apparaat. Niet iedereen heeft meerdere
apparaten nodig. De behoefte ligt vooral bij één goed werkend, betrouwbaar apparaat
waarmee de belangrijkste digitale handelingen gedaan kunnen worden. Een
gemeentelijke richtlijn of advies hierin voorkomt overconsumptie en keuzestress.

5. Financieringsregeling voor kwetsbare groepen. Een belemmering voor digitale
deelname is de aanschaf van goede apparatuur. De gemeente kan hierin ondersteuning
bieden, bijvoorbeeld via aanschaf op afbetaling of renteloze leningen, vergoeding voor
minima of cliénten van schuldhulpverlening of inruil- of hergebruikprogramma’s van
afgeschreven maar opgeknapte apparaten. Informatie over het verkrijgen van een
computer of laptop (bijvoorbeeld via minimaregelingen of lokale stichtingen) dient te
worden verspreid via herkenbare en toegankelijke kanalen.
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6. Duidelijkheid over grenzen van ondersteuning. Bij technische hulp en uitleen is het
belangrijk duidelijke afspraken te maken over verantwoordelijkheid en aansprakelijkheid.
Bijvoorbeeld: geen garantie op herstel, geen aansprakelijkheid voor verlies van data, of
het niet (kunnen) garanderen van compatibiliteit met alle systemen. Deze kaders moeten
helder gecommuniceerd worden.
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DIGITALE INCLUSIE IN TILBURG
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5. SLOTWOORD

Waar internet voor velen een vanzelfsprekend en onmisbaar onderdeel van het dagelijks leven is,
vormt het voor anderen juist een bron van belemmeringen. Digitale ongelijkheid vergroot
bestaande verschillen en sluit mensen uit van kansen die voor anderen wél bereikbaar zijn. Dit
maakt het erg belangrijk blijvend te investeren in digitale inclusie. Dit rapport voor gemeente
Tilburg geeft een aanzet voor een digitaal inclusieve gemeente. De inzichten verkregen middels
vragenlijsten, interviews en co-creatie onder inwoners laten niet alleen zien wat de behoeftes en
problemen zijn om digitaal mee te kunnen doen, maar geven ook richting aan mogelijke
oplossingen.

De resultaten van de vragenlijsten laten zien dat er grote verschillen bestaan in internetgebruik,
toegang en vaardigheden onder Tilburgers, waarbij vooral kwetsbare groepen achterblijven. Denk
hierbij aan ouderen, laagopgeleiden, mensen met een laag inkomen, laaggeletterden, mensen
met een beperking, vrouwen en mensen met een niet-Nederlandse achtergrond. Zij hebben vaker
een negatieve houding ten opzichte van internet, minder goede apparatuur, lagere digitale
vaardigheden en behalen minder voordeel uit hun internetgebruik. Hierdoor draagt internet bij
deze groepen minder bij aan hun maatschappelijke positie, waardoor bestaande ongelijkheden
worden versterkt. Uit het onderzoek blijkt verder dat geletterdheid een zeer bepalende factor is
voor digitale uitsluiting. Laaggeletterden scoren het laagst op vrijwel alle onderdelen: van toegang
en vaardigheden tot positieve opbrengsten van internetgebruik. Daarom is besloten dat
laaggeletterden verder worden meegenomen in de interviewes en de co-creatie sessie.

De interviews met mensen die kampen met laaggeletterdheid onderstrepen dat de overstap naar
digitale communicatie en dienstverlening vaak als een gedwongen en confronterend proces wordt
ervaren. Voor sommigen leidt een gebrek aan interesse, kennis of toegang tot frustratie, stress en
gevoelens van onzekerheid. De plotselinge noodzaak om digitale middelen te gebruiken zorgt
voor controleverlies en versterkt het gevoel buitengesloten te zijn. Daarbij komt digitale druk vaak
onverwachts waardoor deze extra ingrijpend is. Incidenten in het dagelijks leven confronteren
mensen met hun digitale achterstand, ook als zij zich tot dan toe wisten te redden via offline wegen.
Persoonlijke barrieres als angst om fouten te maken en het ontbreken van ondersteuning spelen
een grote rol. Voor mensen met beperkte digitale vaardigheden is het sociale netwerk belangrijk.
Tegelijkertijd belemmert deze afhankelijkheid de ontwikkeling van vaardigheden en het zetten
van stappen richting zelfredzaamheid. Laagdrempelige en veilige vormen van hulp, zoals buurt- of
gemeenschapsinitiatieven, die vertrouwen en zelfvertrouwen helpen opbouwen zijn nodig om
mensen op termijn z&éIf hun digitale weg te laten leren vinden.

De interviews illustreren ook dat het zetten van de eerste stap richting digitale vaardigheid voor
veel mensen een grote uitdaging vormt. Angst om fouten te maken, gebrek aan zelfvertrouwen en
het idee dat het te moeilijk is zorgen ervoor dat mensen niet aan de slag durven gaan — zelfs als
ze thuis een computer hebben. Persoonlijke aanmoediging en een veilige leeromgeving zijn
cruciaal voor het doorbreken van blokkades. De interviews tonen ook dat niet iedereen meteen
het nut van digitalisering ziet. Daarnaast ontbreekt bij mensen die geen computer hebben of
digitale vaardigheden missen vaak de woordenschat om aan te geven wat ze precies willen leren.
Dit benadrukt hoe belangrijk het is dat digitale ondersteuning niet alleen technisch, maar ook
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taalgericht en persoonlijk is. Bij persoonlijke begeleiding in kleine groepen voelen mensen zich
sneller op hun gemak, durven eerder vragen te stellen en ervaren minder schaamte. Daarnaast is
gratis toegang tot computercursussen belangrijk, zeker voor mensen met een beperkt inkomen.
Bij de cursussen zelf vormt het niveauverschil vaak een uitdaging. Beginners hebben vaak meer
hulp nodig, waardoor anderen moeten wachten. Een indeling op niveau en klassikale lessen in
kleine groepen zouden beter aansluiten bij de behoeften. Tot slot helpt het als digitale oefeningen
worden gekoppeld aan praktische doelen. Dit maakt digitaal leren concreter, relevanter en
motiverender. Het vergroot de kans dat mensen doorzetten, thuis oefenen en uiteindelijk
zelfstandiger digitaal kunnen meedoen.

De bevindingen van de interviews zijn besproken in een co-creatiesessie met mensen met
laaggeletterdheid. De blangrijkste aanbevelingen uit deze sessie zijn:

e Toegankelijke dienstverlening in het gemeentehuis door: persoonlijke ondersteuning aan
de balie ook buiten kantooruren, structurele inzet van gastvrouwen/-heren voor
begeleiding en digitale hulp, eenvoudige telefonische bereikbaarheid zonder
keuzemenu's of bots, door het kunnen maken van afspraken via meerdere kanalen
(digitaal, telefonisch en fysiek), door altijd een analoog alternatief te bieden, door een
menselijke chatfunctie op de website en door oefenzuilen in gemeentehuis en online met
instructie en begeleiding.

e Leren hulp te vragen: ondersteuning gericht op het versterken van zelfvertrouwen en het
normaliseren van hulp vragen door vertrouwde gezichten in wijkcentra als eerste
aanspreekpun, mensen te laten leren in eigen tempo zonder overname van taken, door
de inzet van ervaringsdeskundigen en lotgenoten, en door gebruik te maken van maatjes
die dezelfde ‘taal’ spreken als de doelgroep.

e Bereiken en verbinden: Het bereik van kwetsbare inwoners vraagt om laagdrempeligheid,
herkenning en nabijheid. Doorbreek schaamte via herkenbare communicatie en verhalen
van lotgenoten, gebruik eenvoudige instapactiviteiten met persoonlijke begeleiding,
integreer taalondersteuning in digitale trainingen, zorg voor fysieke nabijheid in de wijk via
herkenbare hulp- en informatiepunten en gebruik huis-aan-huiskranten voor niet-digitale
communicatie.

e Toegankelijk lesaanbod dat aansluit op de leefwereld en leerbehoeften van kwetsbare
inwoners. Zorg bij het aanbod voor zichtbaarheid in de wijk en in de media via fysieke en
persoonlijke werving, voor lessen in de buurt op flexibele momenten (ochtend, avond,
weekend), voor het kunnen leren op eigen tempo zonder drempels of druk, voor het thuis
kunnen oefenen, voor met begeleiding en eenvoudige instructies, voor groepslessen met
beginners, voor doelgroepgerichte lessen, voor een combinatie van training én middelen
(zoals apparaten en internet), voor een veilige leeromgeving waarin fouten maken normaal
is, en voor gratis aanbod zodat financiéle drempels geen rol spelen.

e Naast kennis en vaardigheden is toegang tot bruikbare apparatuur essentieel. Hiervoor is
nodig: begeleiding bij aanschaf van geschikte apparatuur, technische ondersteuning
(fysiek of telefonisch) bij veelvoorkomende problemen, betaalbare of vrijwillige hulp aan
huis. Leg de nadruk op één goed werkend apparaat, zorgh voor financiéle regelingen voor
minima, voor hergebruik of leningen en voor heldere afspraken over ondersteuning en
aansprakelijkheid.

50



Digitale inclusie begint bij het serieus nemen van de ervaringen en behoeften van inwoners die
buiten de digitale boot dreigen te vallen. De bevindingen en ervaringen in dit rapport geven
gemeente Tilburg richting bij het inzetten op duurzame digitale participatie, gedragen door de
mensen om wie het gaat.
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Het Centrum voor Digitale Inclusie

Om (internationale, nationale, provinciale en lokale) partijen die digitale inclusie nastreven te
ondersteunen, richt onderzoek in het Centrum voor Digitale Inclusie zich op het identificeren en verklaren
van onderliggende mechanismen, het in kaart brengen van de voordelen en risico's van technologie, het
identificeren van groepen die dreigen buiten de boot te vallen, en het formuleren en implementeren van
beleidsmaatregelen en interventies. Vanuit een wetenschappelijke basis wordt antwoord gegeven op
vragen als: Welke positieve en negatieve effecten heeft internetgebruik? Wat is hierbij de rol van digitale
vaardigheden? Hoe kunnen kwetsbare groepen digitaal worden ingesloten? Wat betekent de overgang
naar het complexe Al-gedreven internet voor de vaardigheden van gebruikers? Hoe dragen beleidsmakers
zorg voor een maatschappij waarin iedereen de digitale vruchten kan plukken?

Met meer dan 25 jaar nationaal en internationaal onderzoek naar digitale inclusie, een sterk team geleid
door internationale toponderzoekers op het gebied van digitale ongelijkheid, en een basis op Universiteit
Twente worden antwoorden op deze en vele andere vragen gezocht. Onderzoekers in het centrum
gebruiken traditionele en participatieve onderzoeksmethoden (zoals vragenlijsten, interviews,
focusgroepen en co-creatie), maar ook methoden die door de technische omgeving van de UT mogelijk
worden gemaakt (zoals eye-tracking, virtual reality, digitale dagboeken, serious gaming, logdata of
netwerkanalyses). Het centrum heeft drie algemene focuspunten: Digitale inclusie onder de bevolking,
digitale inclusie op het werk en digitale inclusie in een door kunstmatige intelligentie gedreven smart
society.

Zie: www.centrumdigitaleinclusie.nl

52


http://www.centrumdigitaleinclusie.nl/

UNIVERSITY
OF TWENTE.



	COLOFON

