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Op weg naar 

digitale inclusie in 

zorg en welzijn







Wij streven naar...

Iedereen kan mee

Een (blijven) doen in de

Een digitale samenleving!



Onderdelen

Aanleiding en doel Onderzoeksopzet Deskresearch Behoefte en 

belemmeringen 

voor gebruikers

Ondersteunings-

aanbod



Aanleiding en doel



Wat is er aan de hand?

4 miljoen
Nederlanders zijn niet 

digitaal vaardig genoeg om 
zelfstandig zaken te doen 

met de overheid

72% van de 
Nederlanders is niet 

in staat de 
betrouwbaarheid van 
op internet gevonden 

informatie te 
controleren

Kans op onvoldoende
digitale vaardigheden

is 3 keer
zo groot bij 

laaggeletterden

2,1 miljoen mensen in 
Nederland van 

16 jaar en ouder, 
zijn laaggeletterd 

Mensen met een lage 
opleiding leven 15 jaar 

met minder goede 
gezondheid

17% van de 
Nederlanders heeft

geen toegang tot 
een laptop 
of tablet

2,5 miljoen Nederlanders 
vinden het moeilijk om te 

werken met digitale 
apparaten

1,5 keer tot 2 keer 
hogere zorg-

kosten voor de laagste 
inkomens in vergelijking met 

de hoogste inkomens



"Zelf als het kan, thuis
als het kan en

digitaal als het kan" 1

1
(WOZO, IZA, GALA)



IZA

12 onderdelen op de werkagenda

Onderdeel I:

Digitalisering en gegevensuitwisseling





Afspraak 25

https://izahybridezorg.nl/

Dit is feitelijk de afspraak 

waarvoor VWS aan de 

Alliantie opdracht heeft 

gegeven.



Onderzoeksvragen

- Wat zijn de belemmeringen en behoeften van mensen die moeilijk mee kunnen komen?

- Hoe verschilt toegang tot digitale zorg en welzijn van andere domeinen? 

- Welke basiskennis en –vaardigheden zijn nodig om mee te komen?

- Waar (en bij wie) gaan mensen te rade voor ondersteuning als ze er niet uitkomen?

- Wat zijn relevante initiatieven die kunnen ondersteuning bij digitale problemen?



Onderzoeksopzet



We keken vanuit meerdere perspectieven

Wat is er nodig?     Wat is er al?

14

Perspectief van mensen 

om wie het gaat

Perspectief van aanbieders van 

zorg en welzijn

Perspectief van  

ondersteuningsinitiatieven

Perspectief van 

wetenschappelijke kennis



• Social design bureau
• Social Envoy

• Samenhang hulpaanbod (wat is er en wat kan je er?)

• Hulpaanbod bekend maken (ik heb probleem X, waar ga ik heen?)
• Hulp aanbieden (ik hoor vraag X, waar is het antwoord?



Literatuuronderzoek



Vragen literatuuronderzoek

Welke basiskennis en -

vaardigheden zijn nodig om 

mee te kunnen in de digitale 

wereld van zorg en welzijn?

Wat vraagt extra aandacht 

bij digitale inclusie in zorg 

en welzijn?



eHealth Literacy framework

eHealth Literacy Framework  (Norgaard et al., 2015)



Model Shaw et al.
zelfstandigheid,
discipline,
vermogen tot zelfmanagement,
duiden van informatie  
omzetten in acties.

communicatieve vaardigheden,
interactie met techniek

duiden van informatie,
omzetten in acties



Omstandigheden belangrijk

De mate waarin er van mensen 

wordt gevraagd om zich nieuwe 

vaardigheden eigen te maken​

De mate waarin informatie 

begrijpelijk wordt gepresenteerd 

aan de mensen​

De mate waarin er interactie met 

een hulpverlener plaatsvindt​ 

De mate waarin de mensen zelf 

verantwoordelijk zijn voor het 

veranderen van zijn gedrag​ 



Wat is er nodig?

Een duidelijk en 

begrijpelijk interface en 

datapresentatie.

Hierdoor wordt zo min 

mogelijk beroep op 

vaardigheden gericht op het 

interpreteren van informatie 

gedaan.

Interactie met de 

hulpverlener

Hierdoor wordt zo min 

mogelijk beroep op 

vaardigheden gericht op 

het interpreteren van data 

en zelfmanagement 

gedaan. 

Zo min mogelijk 

wisselingen tussen 

verschillende 

technologieën

Hierdoor wordt zo min 

mogelijk beroep op 

vaardigheden gericht op het 

gebruik van technologie en 

op het vermogen om iets 

nieuws te leren gedaan.



Behoeften en belemmeringen



Adviezen rapportage Pluut

• Toegankelijke digitale toepassingen zijn een must
• Maak het bestaande aanbod bekender, beter en samenhangender
• Gewoon doen
• Fungeer als netwerk
• Stimuleer digitale toepassingen die minder vaardigheden vergen
• Blijf samenwerken met zorgaanbieders
• Meer aandacht voor het waarom
• Actief aan de slag met de mensen om wie het gaat

Nog vrij algemeen



Samenvattend
Deskresearch

25

De belangrijkste uitkomsten van de gesprekken met de mensen om waar het gaat zijn:

▪ Het ondersteuningsaanbod is over het algemeen niet bekend

▪ Mensen kijken veelal naar kennissen en familie

▪ Mensen zien over het algemeen de meerwaarde van digitale toepassingen in zorg en welzijn

▪ Veiligheid en in controle zijn

▪ Individuen hebben wisselende voorkeuren voor verschillende vormen van ondersteuning



Uitlijnen bij titel van 1 regel >

Uitlijne
n bij titel van 2 regels >

Wat vinden mensen waar het om gaat?

Gewenste ondersteuning: 

1. Directe hulp door een bekende. 

2. Op afstand helpen

“Als ik vastloop wil ik bellen met hulp en niet zo’n irritante chatbot.”

3. Via een proefomgeving waar men kan oefenen met begeleiding 

“Ik zou graag willen dat iemand naast me zit die mij uitlegt wat de IPad kan”.

4. Via een praktische handleiding met plaatjes

5. Via uitlegfilmpjes: 

“Een filmpje is voor mij voldoende om de nieuwe toepassing te leren”

Behoeften en belemmeringen

26



Ondersteuningsaanbod



Uitlijnen bij titel van 1 regel >

Uitlijnen bij titel van 2 regels >

Longlist regionale en landelijke initiatieven voor ondersteuning van 
digitale middelen in zorg en welzijn

IT-leveranciers

▪ BeterDichtbij*

▪ Luscii

▪ Minddistricht

▪ Uwzorgline

▪ PGO-leveranciers (o.a Quli, Drimpy, Zodoc)

Bibliotheken

▪ Informatiepunt Digitale Overheid

Zorginstellingen

▪ Digituin/Digiplein van een zorginstelling

▪ Patiëntservicebureau

Landelijk opererende servicepunten

▪ Helpdesk Digitale zorg*

▪ Seniorweb

▪ Steffie (leer zelf online)*

▪ Digihulplijn

▪ Digitale ZorgGids

▪ Oefenen.nl*

▪ Digihandig*

Informele steun/sociale steun

▪ (klein)kinderen

▪ Buurvrouw/man

Train-de-trainer

▪ ZZP’ers die lokaal/regionaal ondersteuning bieden

▪ Studenten aan huis

Landelijke programma’s/initiatieven

▪ Stichting lezen en schrijven

▪ Expertisecentrum basisvaardigheden

▪ Stichting Accessability

▪ Vliegwiel* 

▪ Alliantie Gezondheidsvaardigheden (Pharos)*

▪ Digivitaler (Digisterker)*

▪ Digivaardig in de zorg

▪ Pharos*

▪ LaCoTA*

28* Deze initiatieven zijn geïnterviewd. De omschrijvingen staan in de bijlage.



Uitdagingen in het ondersteuningsaanbod

- Landelijke programma's richten zich nauwelijks specifiek op zorg en welzijn. 

- Ondersteuning is versnipperd en werken niet samen

- Ondersteuning is onbekend, zowel bij mensen om wie het gaat, de helpers als ook de 
zorgverleners

- De ondersteuning richt zich vaak op één onderdeel, zoals gebruik van technologie of 
digitale vaardigheden

• En dus niet op een combinatie van factoren zoals gezondheid en veiligheid

• En dus niet op het je eigen maken van veel verschillende toepassingen

- Ondersteuning is lang niet voor iedereen geschikt en de vorm van ondersteuning 
verschilt. 

- Financiering van de initiatieven blijft een terugkerend probleem

29



Co-creatie



Kernprobleem

Wat is nodig?

Ondersteuning dicht bij mensen

Ondersteuning in een vorm die bij hun 

behoefte past

Signalering van het probleem

Wat is er al?

Informeel aanbod

Formeel ondersteuningsaanbod

Bekendheid van aanbod
Samenwerken (warme doorverwijzing)



Visie

Hoe ziet een digitale 
zorgomgeving eruit waar 

iedereen eenvoudig toegang 
toe heeft?



Welke ideeën kan je bedenken voor een betere 

samenwerking?

- Zorgaanbieders

- Welzijn

- Gemeente

- Bibliotheken

- Landelijk aanbod



Crazy 8
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