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Context: digitale inclusie vergroten

5% van de Nederlanders

>12 jaar oud, heeft nog nooit
internet gebruikt

2,6 miljoen Nederlanders

voeren niet al hun bankzaken
volledig zelfstandig uit

2,5 miljoen Nederlanders

zijn laaggeletterd

2/3 van de jongeren

vraagt geen zorgtoeslag aan

21% van de Nederlanders

tussen 16-65 jaar haalt niet het
OESO basisniveau
voor digitale vaardigheden

4 miljoen Nederlanders

zijn niet digitaal vaardig genoeg om
zelfstandig zaken te doen met de
overheid



2,5 Miljoen Nederlanders
vinden het moeilijk

om te werken met
digitale apparaten

(Bron: De Digitale Overheid)




DigiHulplijn: achtergrond

Een gratis helpdesk van de overheid

In 2020 opgericht tijdens de Corona pandemie:

- een gratis helpdesk voor kwetsbare groepen in de samenleving die met ‘digitale’ vragen zitten
- telefonisch bereikbaar via 0800-1508 (ma. t/m vrij. van 08.00-22.00 uur | za. 9.00-18.00 uur)

- als een gezamenlijk initiatief van maatschappelijke organisaties en private partijen:
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De DigiHulplijn (www.digihulp.nl) helpt bij alle vragen over computer/laptop/smartphone/tablet:
- direct oplossen van ‘digitale’ problemen voor 90% van de mensen die bellen (of mailen, appen)
- doorverwijzen naar passend, lokaal hulpaanbod in de buurt (cursussen, middelen etc.)



https://dedigihulplijn.nl/

De DigiHulplijn als ‘spin in het web’
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DigiHulplijn: waar belt men over? (sept. 2024)

DigiHulplijn: telefonie september

2024
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DigiHulplijn : waar zoekt men op voor hulp?

MEI 2024 SEPT. 2024

Ad group Impressions v Clicks Ad group Impressions v Clicks Avg. CPC
31.444 ' €029 22,27% , |

Online oplichting €033 7,22% 2 Digid ’ 3.498 €02 20,62%
3: Smartphone 885 €0,33 6,69% 3 Smartphone 617 €024 4,54%
4. Wifi 7.367 435 €0,32 5,9% 4. Wifi 7.536 417 €0,24 5,53%
5% E-mail spam 6.134 405 €0,32 6,6% 5% E-mail spam 7.237 350 €0,23 4,84%
6. Internetbankieren 4.821 318 €0,18 6,6% 6. Internetbankieren 5.454 327 €01 6%
74 E-reader 4.235 373 €0,26 8,81% 7. E-reader 5.134 401 €0,21 7.81%
8. Digitale hulp 1.674 158 €0,34 9,44% 8. Digitale hulp 3.293 330 €0,25 10,02%
9. Facebook 1.674 102 €0,22 6,09% 9. Whatsapp 1225 62 €0,18 511%
10. Instagram 1.361 69 €0,23 5,07% 10. Facebook 1t 51 €0,11 4,59%
1k Whatsapp 1.232 89 €0,25 7,22% 11. Instagram 1.009 45 €0,16 4,46%
12.  digihulp 947 289 €032 30,52% 12.  digihulp 811 279 €047 34,4%
13.  Beeldbellen 809 28 €031 3,46% 13.  Beeldbellen 721 27 €0,16 3,74%
14. Youtube 624 34 €0,11 5,45% 14. Youtube 389 25 €0,1 6,43%
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Wat gaan we in deze workshop doen?!

"Hoe herkennen en helpen we digitaal minder vaardigen en wat zijn hun uitdagingen?”

 WIE:

* De DigiHulplijn helpt digitaal minder vaardige mensen gratis bij al hun digitale vragen, maar over wie hebben we het?

®  ‘Direct’: 1) patiénten en cliénten die digitaal minder vaardig zijn, 2) hun partners & familie? 3) zorgprofessionals?

®  ‘Indirect’: 4) digicoach

« BEHOEFTEN:

* De doelgroep is diverser dan je denkt, maar waar zitten ze mee?

®  Watis algemeen?

®  Wat is specifiek (voor de zorg)?

®  Verschillen per sub-doelgroepen?

* VERBINDEN:

* Hoe kunnen we mensen het beste helpen en/of verbinden met het (versnipperde) aanbod aan (lokale) hulp.

A



o

TEL MEE MET TAAL
EXPERIMENTEN -2020-2022

onderzoek naar verantwoord gebruik van kunstmatige
intelligentie in digitaal inclusieve dienstverlening

www.digitaalsamenleven.nl/tmmt

Twee doelen van TMMT-Experimenten:

Kunnen we digitaal minder
vaardigen online herkennen met
innovatieve technologie?
Kunnen we na herkenning
‘doorleiden’ naar effectief
hulpaanbod, online en offline?



De doelgroep en hun behoeften

Geletterdheid

N'et goed Middelen
kunnen lezen
en schrijven

Digitaal minder vaardige mensen, mensen in kwetsbare situaties

Geen tot weinig

Een zeer brede groep van mensen die ‘digitaal minder vaardig’ zijn:

Huptratnen gebruik van
. : hnologi
ouderen, maar ook jongeren! G veson &
. groot sociaal die digitaal
° migranten netwerk minder
vaardig zijn
* laaggeletterden _
Praktisch
* mensen zonder sociaal netwerk Gelimiteerde epgeicm
financiéle
* mensen met een praktisch opleidingsniveau, etc. middelen —
Uitdagingen in een sterk gedigitaliseerde maatschappij en overheid Bron: www.digitaalsamenleven.n//tmmt

*  mee willen doen, maar niet kunnen (hobby’s, sociaal netwerk, etc.)
*  mee moeten doen, maar niet durven (interactie met de bank of overheid, maar ook werk)
* dit leidt tot angst, schaamte, gebrek aan zelfvertrouwen, zelfstigmatisering..... A



Doelgroep indicatoren

o STI=res Geletterdheid
Bij het definiéren en herkennen van de doelgroep speelt een

combinatie van onderliggende factoren mee die van invloed zijn

op iemands digitale vaardigheden: Niet goed

kunnen lezen
en schrijven

Middelen

o  Geletterdheid: Niet goed kunnen lezen en schrijven Geen tot weinig

Mensen die laaggeletterdheid zijn en moeite Hulpbronnen gebruik van
hebben met de Nederlandse taal. technologie
e Middelen: Geen tot weinig gebruik van technologie Geen Mensen
Mensen met beperkte ervaring in het groot sociaal die digitaal
gebruik van digitale technologie. netwerk minder
e  Opleidingsniveau: Praktisch opgeleid vaardig zijn
Mensen die laaggeschoold, oftewel :
: e Praktisch
praktischer opgeleid zijn. leid
. Inkomen: Gelimiteerde financiéle middelen Gelimiteerde GPEEIEl
Mensen die niet voldoende inkomen hebben financiéle
om digitale middelen aan te schaffen. middelen -
Opleidingsniveau
. Hulpbronnen: Geen groot sociaal netwerk
Mensen die niet om formele of informele Inkomen

hulp kunnen of weten te vragen.



Een heel diverse doelgroep

“Als je iets zoekt, maar het lukt niet
het te vinden en ik kan niet verder,
dan vraag ik mezelf af: wat nu? Dan
heb ik echt mijn handen in het haar. p!;
De vele stappen die je moet zetten, |
maakt onzeker.” - Floor (70)

“lk hoor de woorden
maar ik schrijf ze niet
goed. Ik schrijf wat ik in
mijn hoofd heb...ik zeg
‘goegel, ik zoek goegel.”
- Fatiha (53)

“Dit vind ik vreselijk, ‘oooh straks weet iemand
mijn gegevens en misschien kunnen zij daar iets
mee of zo’. Daar raak ik echt van in de stress...ik

krijg er pijn van in mijn buik.” - Thea (74) ’ .

- “Je hebt ‘gmail’en “Telefoon helpt meer dan de laptop, ik schrijf
“Ik durf niet zelf brieven van de overheid te ‘email’, dat is weer wat alleen de M op en dan zie ik marktplaats al
doen vanwege de moeilijke woorden. Je anders he?” - Jimmy (73) opkomen. Laptop heeft dat niet.”
bent zelf verantwoordelijk, dat is een - Malika (42) A

drama als ik een fout maak.” - Hadiya (54)



Waar loopt men ‘online’ tegenaan?

3. Verlaten van de webpagina

Het verlaten of afronden van de webpagina werd

verschillend gedaan. Sommige waren klaar met zoeken,

maar andere stopte abrupt omdat ze opnieuw wilde
beginnen.

Algemene
‘klantreis’

Behoeften




Hoe wil men geholpen worden als het niet lukt?

Inloggen met een
persoonlijke account

Digitale hulp: Optimaal gebruik
maken van digitale hulp is een
toekomstwens

Contact via
WhatsApp

Telefonische
hulp: Telefonisch

e’
[

Contact via
telefoonnummer

contact is snel en
gemakkelijk

Fysieke hulp:
Persoonlijk contact
stelt deelnemers
gerust en geeft
vertrouwen

Informatie
per brief

“Een netwerk van hulpaanbod”

Afspraak op
locatie

LOKAAL!




Workshop! 3 interactieve blokken



WIE:

*  De DigiHulplijn helpt digitaal minder vaardige mensen gratis bij al hun digitale vragen,
maar over wie hebben we het?

®  ‘Direct’: 1) patiénten en cliénten die digitaal minder vaardig zijn, 2) hun partners & familie?
3) zorgprofessionals?

®  ‘Indirect’: 4) digicoach
BEHOEFTEN:

* De doelgroep is diverser dan je denkt, maar waar zitten ze mee?
®  Watis algemeen?
®  Wat is specifiek (voor de zorg)?

®  Verschillen per sub-doelgroepen?

VERBINDEN:

* Hoe kunnen we mensen het beste helpen en/of verbinden met het (versnipperde)
aanbod aan (lokale) hulp.



Samenvatting, conclusies & ‘take aways’

1. Wie?

2. Behoeften?

3. Verbinden?
&

.... wat blijkt specifiek voor de zorg?!



En tenslotte.....



Contact, support, website en materiaal

Contact: Bob Bunnik (Kwartiermaker DigiHulplijn)

e-mail: bob.bunnik@digitaalsamenleven.nl

mobiel: 06 36 39 66 00

Website & aanvragen van materiaal (posters, flyers, pennen, etc.):

Website DigiHulplijn: www.digihulp.nl

Materiaal aanvragen: https://digihulp.nl/bestelformulier



mailto:bob.bunnik@digitaalsamenleven.nl
http://www.digihulp.nl/
https://digihulp.nl/bestelformulier




