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1. Inleiding

Het Netwerk tegen Armoede vraagt al bijna vijftien jaar aandacht voor de maatschappe-
lijke en sociale uitsluiting door de digitalisering in de samenleving. De laatste tien jaar
merken we dat de digitale kloof steeds sneller groeit. Dat ‘digitalisering en e-inclusie’
net dit jaar als centraal thema naar voren is geschoven in het Jaarboek, was een eviden-
te keuze. Vele gezinnen werden zich er plots van bewust wat het betekent dat hun kind
geen online les kan volgen omdat ze thuis geen (goede) internetverbinding of te wei-
nig (goede) laptops hebben of omdat ze digitaal onvoldoende onderlegd zijn. Obstakels
waarmee kwetsbare gezinnen al langer worstelen en waardoor een hele groep mensen
geen deel uitmaakt van onze digitale samenleving. Dat die digitale kloof plots zo zicht-
baar zou worden door de coronacrisis had niemand verwacht.

Aan het begin van de lockdown hoorde je wel eens zeggen dat we allemaal in hetzelfde
schuitje zaten. Helaas was en is dat nog steeds niet het geval. Mensen in armoede ga-
ven namelijk aan dat ze altijd wel in een soort van lockdown leven. Door de lockdown
konden kinderen niet meer naar school en er waren geen of onvoldoende laptops om
schoolwerk te kunnen doen, mensen in armoede konden niet meer terecht bij hun ver-
trouwde organisaties zoals een vereniging waar armen het woord nemen, grote gezin-
nen werden opgesloten in een veel te klein appartement, een zestienjarige die geplaatst
was in een internaat kwam op straat terecht omdat hij nergens anders terechtkon, ...
Volgende citaten maken duidelijk wat de coronacrisis betekende voor mensen in ar-
moede (Netwerk tegen Armoede, 2020a; Netwerk tegen Armoede, 2020b):

Wij kwamen daarvoor ook al niet uit ons kot, maar nu zijn we ook gewoon bang om buiten
te komen. Wat als ik ziek word, in het ziekenhuis beland en de factuur niet kan betalen?

Samenkomen in de vereniging was het enige sociale contact dat ik heb. Nu zie of hoor
ik niemand. Dan krijg ik donkere gedachten.

Het was en is voor iedereen een moeilijke periode. Mensen in armoede hebben altijd
al ‘last gehad' van (digitale) uitsluiting, maar het is nu, door de coronasituatie, dat we
er met een vergrootglas naar kijken. Bovendien hebben mensen in armoede amper een
netwerk waar ze op kunnen terugvallen.
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Als we één les kunnen trekken uit dit vreemde jaar, dan is het toch dat toegang hebben

tot de digitale wereld noodzakelijk is om te participeren aan de samenleving. Het is een
basisrecht (STA-AN, 2020). Mensen in armoede ervaren structurele uitsluiting op ver-
schillende levensdomeinen. De coronacrisis maakt de bestaande ongelijkheden extra
zichtbaar en actueel, maar brengt ook nieuwe ongelijkheden en maatschappelijke uitda-
gingen mee. Daarom bespreken we in

.. dit hoofdstuk niet alleen het thema digi-

Toegang hebben tot de dlgltale talisering en e-inclusie en de verweven-
wereld is noodzakelijk om te heid met verschillende levensdomei-

participeren aan de samenleving, nen, maar ook hoe de coronacrisis alles
op scherp heeft gesteld.

Als we het hebben over digitalisering en e-inclusie gaat het in de eerste plaats over
het toegang hebben tot de digitale omgeving. Uit de cijfers voor 2019 van Statistiek
Vlaanderen (2020) blijkt dat 11% van de Vlaamse huishoudens thuis geen breedbandver-
binding heeft met een minimale downloadsnelheid van 256 kilobit/seconde. Daarbij is
inkomen een bepalende factor. Liefst 34% van de huishoudens met een inkomen lager
dan 1.200 euro heeft geen breedbandinternet. Daartegenover staat dat dit bij slechts 2%
van de huishoudens met een inkomen van minstens 3.000 euro het geval is. Deze cijfers
slaan op de situatie van voor de coronacrisis.

Wat internetgebruik betreft, spelen leeftijd, opleiding en inkomen een rol. Van de hoogge-
schoolden heeft slechts 1% nog nooit het internet gebruikt. Bij de laaggeschoolden stijgt
dit cijfer tot 17%. Eenzelfde fenomeen doet zich voor bij het inkomen. Bij de laagste inko-
mensgroep (lager dan 1.200 euro) heeft 24% nog nooit het internet gebruikt. Bij de hoog-
ste inkomensgroep (minstens 3.000 euro) is dat amper 2% (Statistiek Vlaanderen, 2020).

Het beschikken over een eigen computer met een internetaansluiting is niet voor ieder-
een een gegeven. Een smartphone of tablet is geen waardig alternatief, want heel wat
(rechten)toepassingen vragen een computer met ID-kaartlezer en werken niet via een
smartphone of tablet. Maar toegang volstaat spijtig genoeg niet. Mensen in armoede
moeten ook ergens terechtkunnen voor begeleiding en ondersteuning op maat (De Lage
Drempel vzw, 2016).

Cijfers uit 2019 geven aan dat 27% van de Vlamingen tussen 16 en 74 jaar niet de nodige
digitale basisvaardigheden heeft (Statistiek Vlaanderen, 2020). De digitale basisvaardig-
heden geven aan in hoeverre iemand online informatie kan verwerken, online kan com-
municeren, digitaal problemen kan oplossen en met software kan omgaan. Bij de 55- tot
74-jarigen loopt dit cijfer op tot 58%, bij de laaggeschoolden tot 62% en bij de mensen
met een inkomen onder de 1.200 euro tot 69%. Hiervan hebben respectievelijk 19%,
21% en 29% geen enkele digitale vaardigheid. Ook naar geboorteland is er een verschil
in digitale vaardigheden: 50% van de mensen die zijn geboren in een ander land mist
digitale basisvaardigheden, tegenover 37% van de personen die zijn geboren in Belgié.
Naast de toegankelijkheid spelen dienstverlening, mediawijsheid en competenties een
grote rol om te komen tot volwaardige participatie.
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Het Netwerk tegen Armoede heeft een rondvraag georganiseerd om ervaringen en aanbe-
velingen te verzamelen bij zijn verenigingen waar mensen in armoede het woord nemen.
Het Netwerk wil de verenigingen dan ook danken voor hun inzet en bijdragen, meer in
het bijzonder Betonne Jeugd, Centrum Kauwenberg, De Lage Drempel, Vierdewereldgroep
Mensen voor Mensen, Samen DiVers en STA-AN. In deze bijdrage presenteren we enkele
opmerkelijke bevindingen van deze rondvraag. We staven dit met citaten van mensen in
armoede en de verenigingen. We geven ook concrete aanbevelingen mee.

2. Evolutie van digitalisering in
stroomversnelling

De evolutie van de digitalisering van het aanbod binnen alle levensdomeinen is al ja-
ren in een echte stroomversnelling gekomen. Toen we plots, door de coronalockdown,
alleen nog met elkaar in contact konden komen via de digitale weg, is daar toch een
dimensie bij gekomen. Plots was er enkel nog een digitale samenleving, zowel binnen
publieke dienstverlening, commerciéle ondernemingen als in het persoonlijke leven.
Van het ene moment op het andere waren/zijn alle sectoren van lokale dienstverlening,
cultuurbeleving, onderwijs tot sport enkel beschikbaar als je thuis een computer met
internetaansluiting hebt (Stakeholdersoverleg Taskforce Kwetsbare Gezinnen, 2020). In
dat ene moment werd een hele groep mensen letterlijk en figuurlijk gescheiden van de
rest van de samenleving. In een fysieke wereld kan je je nog laten horen, een gesprek
aangaan, ... alleen al om je gewoon mens te voelen.

Maar, als plots alles digitaal verloopt, ben je precies geen mens meer als je tegen nie-
mand meer iets kan zeggen.

De toenemende digitalisering en bijhorende zichtbaarheid en blootstelling geven ook
een inkijk in de levens van mensen in armoede. Dat confronteert mensen in armoede
niet enkel meer met het verschil in leefwereld tegenover mensen die niet in armoede
leven. Via videochat kijken we immers letterlijk bij elkaar binnen. Dat kan een sterke
invloed hebben op wat we ‘de binnenkant van armoede’ noemen, op wat het vanbinnen
doet met mensen (Netwerk tegen Armoede, 2020a).

Enerzijds zijn er gevoelens van schaamte of tekortschieten, de idee dat anderen hun
kinderen meer kunnen geven (zowel in tijd als materieel). Anderzijds komt er ook vaak
een beschermingsreflex naar boven, gevoed door gevoelens van angst of wantrouwen.
Doordat gezinnen in armoede vaak kleiner en minder kwalitatief gehuisvest zijn, is
het moeilijker om je af te zonderen en bijvoorbeeld een ruzie op de achtergrond of een
schimmelplek op de muur af te schermen. In het ‘gewone’ leven nodigen mensen in
armoede vaak thuis geen gasten uit. Ze zijn bang dat inkijk geven in de leefomstandig-
heden via videochat een invloed zal hebben op bijvoorbeeld de toekenning van bepaalde
rechten (Netwerk tegen Armoede, 2020a).
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De verenigingen van het Netwerk tegen Armoede geven aan dat de digitale kloof door
de coronacrisis niet langer alleen zichtbaar is bij ouderen, maar ook bij jongeren. We
gaan er maar al te vaak vanuit dat jongeren mee zijn met de informatiemaatschappij
omdat ze beschikken over een smartphone met internetverbinding, actief zijn op soci-
ale media, enzovoort. Ook op het vlak van mediawijsheid zijn er moeilijkheden, zoals
gericht zaken opzoeken. Bij de veelheid aan zoekresultaten maken jongeren niet altijd
een goede inschatting van de betrouwbaarheid van bronnen.

Waar vé6r de coronacrisis vooral oudere mensen problemen leken te hebben met alles
wat digitaal is, zien de verenigingen nu ook steeds meer jongeren die niet mee zijn. De
jongere generatie leek altijd wel zijn plan te kunnen trekken en thuis te zijn in de we-
reld van smartphones, apps en sociale media. Eigenlijk is het met hun mediawijsheid en
-competenties niet veel beter gesteld dan bij de oudere generatie. Ze kunnen wel over-
weg met smartphone en tablet, maar het wordt moeilijker als ze iets willen googelen of
een mail sturen (en dan spreken we nog niet over bijvoorbeeld een bijlage toevoegen).
Ze spreken zelfs niet over laptops. Ze klikken bij zoekmachines ook bijvoorbeeld altijd
op het bovenste zoekresultaat. Als het echt aankomt op bijvoorbeeld een cv of Word-
documenten opstellen, blijft het heel moeilijk. Een beperkt aantal mensen kan dat op
hun toestel (dus vaak enkel op smartphone) (Centrum Kauwenberg).

De digitale kloof maakt dat digitalisering een verdere uitsluiting in de hand kan wer-
ken. Om echt werk te maken van een digitale samenleving waar iedereen op maat deel
van kan uitmaken, moeten we niet alleen werk maken van toegankelijkheid, maar ook
van mediawijsheid en competenties en dienstverlening (Centrum Kauwenberg vzw,

2018; De Lage Drempel vzw, 2016;

De digitalisering kan verdere Netwerk tegen Armoede, 2016a; STA-

. s . AN, 2020). We bespreken deze elemen-
uitsluiting in de hand werken. ten in wat volgt.

3. Toegankelijkheid

Internettoegang thuis blijft prioritair. Openbare computerruimtes vormen een alterna-
tief. Evidente factoren zoals openingsuren, mobiliteitsproblemen, weinig oefenmoge-
lijkheden, gebrek aan privacy, eventuele kosten, sluiting door corona, ... maken deze op-
tie echter ontoereikend. Door deze ruimtes op een laagdrempelige manier uit te bouwen
met kwalitatieve begeleiding, kunnen ze ook fungeren als eerste lijn voor digitale en
andere vragen. Opleiding en opvolging binnen deze begeleiding zijn hierbij belangrijk.
De digitalisering van diensten leidt er immers toe dat openbare computerruimtes gaan
functioneren als ‘loket’. De begeleiders hebben niet altijd de ruimte, achtergrondkennis
en competenties om mensen te ondersteunen bij de digitale dienstverlening. Niet enkel
inhoudelijke kennis is hierbij van belang, maar ook de nodige sociale vaardigheden om
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mensen in armoede te begeleiden en ondersteunen (Centrum Kauwenberg vzw, 2018;
De Lage Drempel, 2016).

Gratis of openbare netwerken hebben hun beperkingen. Mensen kunnen soms gratis
gebruik maken van het internet, zoals bijvoorbeeld Telenet Wi-Free of andere gratis
varianten van Proximus en andere providers. Deze hebben soms een slechte of geen
verbinding, afhankelijk van de woonplaats. Het openbaar netwerk is ook snel overbelast
en slecht beveiligd (Netwerk tegen Armoede, 2020a).

Digitalisering zorgt bij mensen in armoede voor zichtbare en onzichtbare kosten.
Enerzijds is er de basiskost van computer en printer. Maar er is ook een internetabon-
nement nodig, inkt en papier om documenten af te drukken, ... Digitaal gebruik leidt
ook tot een hoger elektriciteitsverbruik. Anderzijds zijn er ook de kosten voor onder-
houd of vernieuwing van het materiaal. Bovendien moeten mensen in armoede vaak
één computer delen met het hele gezin. Dat zorgt voor extra belasting van het materiaal
én stress in het gezin (Netwerk tegen Armoede, 2020a; Netwerk tegen Armoede, 2020b;
Netwerk tegen Armoede, 2016a).

OCMW's kunnen via aanvullende financiéle steun de digitale uitrusting van hun cliénten
ondersteunen, maar ook dat kent limieten. Lokale regels en afbakening van doelgroepen
sluiten veel mensen uit. Het voorschieten van kosten is problematisch voor mensen in
armoede. Bovendien vraagt hulpverlening inzake e-inclusie visiewerk, deskundigheid,
voldoende werktijd en middelen vanwege de sociale diensten. Het lokale OCMW kan
een stuk van deze financiering terugkrijgen van de federale overheid via het ‘Fonds voor
participatie en sociale activering’ voor een individueel internetabonnement, voor een
gsm-abonnement of herlaadkaarten, voor de aankoop van telecommunicatiemateriaal
(gsm/smartphone), opleidingen, ... maar de middelen in dit fonds zijn ontoereikend en
niet structureel (Taskforce Kwetsbare Groepen: Consultatiegroep, 2020).

Veel mensen krijgen het advies om hun internetabonnement op te zeggen om kosten
te besparen. Dus enerzijds wordt internet als luxe beschouwd, anderzijds wordt van
mensen wel verwacht dat ze alles digitaal meedoen (De Lage Drempel).

Aanbevelingen

= Internettoegang thuis blijft prioritair. Tijdens de coronacrisis hebben de providers
tijdelijk beperkte toegangscodes gegeven aan gezinnen met kinderen zodat zij toch
van internet gebruik zouden kunnen maken. Maar in het licht van terugkerende
gezondheidscrisissen is dat geen duurzame oplossing.

= Met het Netwerk tegen Armoede pleiten wij voor een uitbreiding van het sociaal
tarief voor internet en telefonie, zoals bij water en energie. Het huidige sociaal
tarief is zowel qua doelgroep als qua korting te beperkt om mensen in armoede
toegang tot internet en telefonie te kunnen verzekeren. Een uitbreiding van het
sociaal tarief zou minstens gericht moeten zijn op mensen die recht hebben op een
verhoogde tegemoetkoming (De Lage Drempel vzw, 2016). Daarbovenop pleiten wij
voor de verhoging van de maandelijkse forfaitaire tussenkomst in het sociaal tarief
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op basis van wat mensen maandelijks nodig hebben om volwaardig te participeren
en op basis van wat haalbaar is voor huishoudens (Taskforce Kwetsbare Groepen:
Consultatiegroep, 2020).

= Werk een betaalbaar alternatief voor hard- en software en internetverbinding op
maat van mensen in armoede uit (STA-AN, 2020). Scholen kunnen hier bijvoorbeeld
zelf ook al stappen in ondernemen in functie van de beheersing van schoolkosten.

4. Mediawijsheid en competenties

Voor mensen in armoede zijn de verwachtingen op het vlak van mediawijsheid en me-
diacompetenties vaak te hoog gegrepen. Je hebt kennis en vaardigheden nodig om di-
gitale media ten volle te kunnen gebruiken. Een kwalitatief e-inclusiebeleid moet in de
eerste plaats inzetten op het verkleinen en wegwerken van de digitale kloof. Maar het
is ook belangrijk om rekening te houden met het feit dat het onmogelijk is om ieder-
een digitaal mee te krijgen. E-inclusie betekent met andere woorden ook oog hebben
voor niet-digitale alternatieven (Centrum Kauwenberg vzw, 2018; De Lage Drempel vzw,
2016; Netwerk tegen Armoede, 2016a).

Opleidingen moeten voldoende toegankelijk zijn voor mensen in armoede. Dat wil zeg-
gen dat die niet enkel oog moeten hebben voor het inhoudelijke, maar ook - en mis-
schien vooral - voor de randvoorwaarden. Vaak is de benadering van opleidingen nog
te formeel, te schools en gaan ze te snel. Deze vinden vaak plaats in het kader van
een activeringsbeleid, in functie van werk of opleiding. Zo'n formeel, standaard oplei-
dingstraject is echter te hoogdrempelig en niet op maat van de noden van mensen in
armoede. Zo is het belangrijk een veilige, warme omgeving te creéren, vaardigheden
aan te leren in een informele sfeer, mensen vanuit de juiste basishouding te benaderen
en het aanbod te laten aansluiten bij de noden en interesses van de doelgroep(en). Denk
bijvoorbeeld aan apps gebruiken, digitaal communiceren met anderen, bankzaken in
orde brengen, opzoeken en reserveren van vrijetijdsactiviteiten, ... Bestaande oplei-
dingen in bijvoorbeeld centra voor basiseducatie zijn nog te hoogdrempelig. Mensen in
armoede zijn eerder geneigd de opleidingen te volgen in een vertrouwde omgeving bij
een vereniging. Vanuit de kennis en vaardigheden om op die noden in te spelen, kunnen
daarna meer technische inhouden aan bod komen (Centrum Kauwenberg vzw, 2018; De
Lage Drempel vzw, 2016; Netwerk tegen Armoede, 2016a; STA-AN, 2020).

Zoals reeds aangehaald, ligt de nadruk bij e-inclusie vaak op de kwetsbare groepen in de
samenleving. In- of uitsluiting van digitale media maakt voor hen een enorm verschil.
Want mensen die in socio-economisch kwetsbare situaties leven én digitaal uitgesloten
zijn, dreigen uit de boot te vallen (Centrum Kauwenberg vzw, 2018; Mediawijs, 2020a).

Digitaal betalen lukt wel met een smartphone via een app. Maar solliciteren gaat moei-
lijk met een app. Daarvoor moet je eerder een mail met bijlage versturen. We kunnen
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hier spreken van een dubbele digitale kloof: iedereen gaat ervan uit dat het lukt als
je een smartphone hebt, maar je moet er ook de vaardigheden voor hebben! (Samen
DiVers)

Aanbevelingen

= Organiseer laagdrempelige workshops om samen praktische en nuttige dingen te
doen. Aan algemene computerlessen hebben mensen niet zoveel, dat is te weinig
concreet. Mensen in armoede leven vaak ook geisoleerd. Het sociale aspect kan dit
sociaal isolement deels doorbreken. Mensen hechten veel belang aan een babbeltje.
Een onthaalmoment met koffie en de mogelijkheid om nadien informeel na te pra-
ten kunnen een enorm verschil maken. Dat motiveert mensen om te komen. Het is
aangewezen om de workshops te geven samen met mensen die ze kennen (Centrum
Kauwenberg vzw, 2018; De Lage Drempel vzw, 2016; Netwerk tegen Armoede, 2016a;
STA-AN, 2020).

= Schakel vertrouwde ontmoetingsplaatsen in, zoals buurtwerk, gemeenschapscen-
tra, verenigingen waar armen het woord nemen, ... Mensen voelen zich soms min-
derwaardig als ze het gevoel hebben dat het gaat om ‘nog een dienst’ of een andere
hulpaanbieder. Dan haken mensen snel af (Centrum Kauwenberg vzw, 2018; De Lage
Drempel vzw, 2016).

5. Digitale dienstverlening

Hulp-, dienst- en zorgverlening zijn erg complex. Mensen in armoede zoeken vaak lang
naar de juiste informatie en hulp. Het Netwerk pleit ervoor dat digitalisering zorgt voor
een eenvoudigere en toegankelijkere dienstverlening en meer automatische rechten-
toekenning.

Digitale dienstverlening kan laagdrempelig zijn. Vaak ontstaat echter de contradictori-
sche neiging om onnodige controlemechanismen in te bouwen, zoals bijvoorbeeld vra-
gen naar extra gegevens, wachtwoorden, rijksregisternummer, identiteitscontrole, ...
Dit bouwt opnieuw drempels in voor kwetsbare groepen. Voor mensen in armoede zal
er altijd nood zijn aan een duidelijke en laagdrempelige eerste lijn, waar tijd en ruimte
wordt gemaakt voor kwalitatieve dienstverlening (Netwerk tegen Armoede, 2016a).

Als dienstverlening gedigitaliseerd wordyt, is het aangewezen te vertrekken van een user
centered design (Netwerk tegen Armoede, 2016a). Welk doelpubliek moet deze dienst
kunnen gebruiken? Wat is hun digitaal profiel? Welke profielen ondervinden problemen
indien de dienst enkel digitaal beschikbaar wordt?

Digitalisering van dienstverlening dient rekening te houden met voorwaarden zoals
mediawijsheid, geletterdheid, het beschikken over een pc en printer om documenten af
te drukken, ... Zolang deze voorwaarden niet vervuld zijn, is het van belang te blijven
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inzetten op persoonlijke dienstverlening, zonder extra kosten. Het is aangewezen de
drempels van de dienstverlening van bij het begin laag te houden (Centrum Kauwenberg
vzw, 2018; De Lage Drempel, 2016; Netwerk tegen Armoede, 2016a).

De samenleving evolueert naar minder contant betalen, maar helaas heeft niet iedereen
er ervaring mee of kan niet iedereen die overstap maken. Niet iedereen heeft bijvoor-
beeld een bankrekening, die noodzakelijk is om met een bankkaart te kunnen betalen
(Netwerk tegen Armoede, 2020a). Daarom is het van belang zoveel mogelijk nog een
alternatief te bieden, zeker voor essentiéle diensten.

Verschillende bezoekers hebben slechte ervaringen van onvriendelijke telefoontjes van
de bank om over te schakelen naar pc-banking. Hoewel het loket nog bestaat, worden
de diensten steeds meer afgebouwd. Mensen die er wel nog (al dan niet noodzakelijk)
gebruik van maken, worden niet altijd klantvriendelijk onthaald. Zo worden ze bijna
gedwongen om over te stappen op digitale diensten, ook al bestaat de reguliere dienst-
verlening nog. Sommige banken rekenen zelfs een meerprijs aan voor de analoge, face-
to-face diensten (Centrum Kauwenberg).

Ook voor het afdrukken van rekeninguittreksels, die vaak nodig zijn om betalingen of
ontvangen uitkeringen te bewijzen, moet je betalen (Samen DiVers).

Bij Stad Mechelen betaal je minder als je bijvoorbeeld een domiciliéringsadres digitaal
wil veranderen dan wanneer je naar het loket gaat. En dat terwijl je sowieso voor het
inlezen van je identiteitskaart naar het loket moet (De Lage Drempel).

De Stad Oostende biedt gratis mondmaskers aan, maar deelt deze niet automatisch uit.
Je moet de mondmaskers online aanvragen. Voor de online aanvraag is het verplicht
een e-mailadres in te vullen. Mensen zonder e-mailadres kunnen het mondmasker dus
zelfs niet aanvragen, ook niet met technische hulp. Samen DiVers vult in dat geval het
e-mailadres van de organisatie in. Een telefonische aanvraag doen kan ook. Maar ook
dat is moeilijk wanneer je de taal niet voldoende spreekt of onvoldoende belwaarde
hebt (Samen DiVers).

Jongeren komen vaak vragen of dingen in orde zijn, zoals bijvoorbeeld een online dok-
tersafspraak. Ze kunnen het wel, maar hebben niet altijd voldoende zelfvertrouwen.
Een gratis sms'je zou wel helpen. Dat lezen ze wel, mails vaak niet (Betonne Jeugd).

Aanbevelingen

= Blijf investeren in niet-digitale dienstverlening, maatwerk, persoonlijk contact en
zorg voor continuiteit. Hou rekening met specifieke drempels, zoals het niet be-
heersen van de (Nederlandse) taal, een gebrek aan computervaardigheden, zelfver-
trouwen, ...

= Bewaak en investeer in de gebruiksvriendelijkheid en toegankelijkheid van websites,
digitale tools of apps. Digitale dienstverlening is vaak zeer versnipperd. Daardoor vin-
den mensen die moeilijkheden hebben met het digitale, vaak niet wat ze nodig hebben.
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= Wees flexibel in het gebruik van communicatiekanalen, zet bijvoorbeeld voor jonge-
ren kanalen in die ze zelf gebruiken. Jongeren in armoede bekijken vaak hun mail-
box niet. Daardoor missen ze soms mails in het kader van sollicitaties of van het
ziekenfonds. Het gebruik van sms, WhatsApp of een telefoontje werkt vaak beter.

6. Digitale uitsluiting uit zich in
verschillende levensdomeinen

Kwetsbare gezinnen worden geconfronteerd met een steeds grotere digitalisering
in verschillende domeinen van hun gezinsleven en de context waarin ze leven. Het
Netwerk tegen Armoede heeft via de verenigingen vaststellingen, ervaringen en aan-
bevelingen verzameld over digitale uitsluiting in verschillende levensdomeinen, zoals
onderwijs, vrije tijd, gezin, werk, inkomen, huisvesting, ... We gaan dieper in op een
aantal levensdomeinen waar deze uitsluiting heel duidelijk tot uiting komt.

6.1 Onderwijs

Digitalisering van het onderwijs veronderstelt verschillende voorzieningen en vaardig-
heden waarover kwetsbare gezinnen niet altijd beschikken. Leerlingen moeten beschik-
ken over een laptop of tablet, communicatie naar leerlingen en ouders gebeurt enkel
nog via mail of smartschool, kosten verschuiven van de school naar de ouders, ... Er
ontstaat ook stigmatisering doordat mensen in armoede de vereiste media niet altijd
gebruiken of erover beschikken (De Lage Drempel vzw, 2016; Netwerk tegen Armoede,
20163; Netwerk tegen Armoede, 2015).

Naast het technische aspect (beschikbaarheid van laptop, internet en printer) speelt
ook een privacyaspect. Videobellen met leerkrachten geeft toegang tot de thuis- en
woonsituatie van een leerling, ook wanneer de webcam uitgeschakeld is (bijvoorbeeld
gesprekken of discussies op de achtergrond). Ouders in kwetsbare milieus zijn daarvoor
op hun hoede, bijvoorbeeld in verband met controles (Stakeholdersoverleg Taskforce
Kwetsbare Gezinnen, 2020).

Laptopprojecten moeten doordacht aangepakt worden. Omdat de overheid zich bewust
werd van een dreigende grotere digitale kloof tijdens de coronacrisis, lanceerde ze een
laptopproject met gratis laptops. Op die manier wou ze het voor kwetsbare kinderen
en jongeren makkelijker maken om afstandsonderwijs te volgen. Het bleek echter niet
geheel gratis aangezien sommige scholen met de laptop meteen een bruikleenovereen-
komst meegaven met een prijzige waarborg of fikse schadevergoedingen als er iets zou
mislopen (Stakeholdersoverleg Taskforce Kwetsbare Gezinnen, 2020).
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Deze voorwaarden schrikten veel ouders van kwetsbare gezinnen af. Daarnaast kreeg
65% van de ouders van de school geen vraag of ze een extra toestel nodig hadden.
Schoolwerk en preteaching van thuis uit is een uitdaging, niet enkel praktisch, maar
ook technisch (Mediawijs, 2020b).

Tegenwoordig moet je zelfs klasfoto's via de computer bestellen en betalen. Ik heb zelf
geen computer en ben in budgetbeheer bij een bewindvoerder. Dat zijn twee drem-
pels die mij verhinderen om snel de klasfoto's van mijn zoontje te verkrijgen (De Lage
Drempel).

Bij de online aanvraag van schoolboeken moet je een e-mailadres opgeven. Hetzelfde
geldt voor het platform van de Vlaamse Dienst voor Arbeidsbemiddeling en Beroepsop-
leiding (VDAB). Het is best dat niet verplicht te maken, want heel veel mensen hebben
geen e-mailadres of gebruiken het amper (Samen DiVers).

Wanneer de coronacrisis in maart het openbare leven lamlegde, waren we plots alle-
maal gedwongen om van thuis uit te werken, te studeren, ... Zo ook bij Wendy thuis. Zijj
woont in een appartement met haar partner, 3 kinderen en een pleegzoon. Omdat ze
nog geen laptop hadden, konden ze via Betonne Jeugd tweedehandse laptops aankopen
voor de kinderen om toch hun schoolwerk te maken. Wendy ging zelf net beginnen
aan een opleiding tot lasser bij de VDAB. Ze kon het theoretische gedeelte van de op-
leiding echter pas ‘s avonds volgen omdat de kinderen de laptop overdag nodig hadden
voor hun schoolwerk. Zelf heeft Wendy geen diploma secundair onderwijs. Het digitaal
onderwijs en preteaching verwacht echter dat je als ouder bijspringt en je kinderen on-
dersteunt in hun schoolwerk. Voorlopig gaat dat nog. Ze vreest echter dat wanneer de
leerstof moeilijker wordt, het ook moeilijker zal zijn voor haar om haar kinderen goed
te ondersteunen (Betonne Jeugd).

We hebben geen laptop en doen ons best om de oefeningen van onze drie kinderen te
doen via de gsm. Maar dat is eigenlijk niet te doen. Ook oefeningen van Bingel blok-
keren altijd op de gsm (Mensen voor Mensen).

Aanbevelingen

Geef bijzondere aandacht aan kinderen en jongeren in een kwetsbare situatie. We
vragen prioritaire en maximale aandacht voor kinderen en jongeren met specifieke
leernoden, die in een moeilijke thuissituatie zitten en voor leerlingen die hun draai
niet vinden, zodat zij niet nog meer achteropraken.

Voor kinderen en jongeren in een moeilijke thuissituatie is naast materiéle onder-
steuning ook intensieve begeleiding op maat nodig. Als ze te klein behuisd zijn en
met veel mensen samenwonen, is les volgen of huiswerk maken niet evident. Zorg
voor ruimtes waar kinderen en jongeren gebruik van kunnen maken om schoolwerk
te maken als het thuis te druk is om te werken. Tijdens de coronacrisis waren er te
weinig plekken waar kwetsbare kinderen en jongeren terechtkonden.
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= Een brugfiguur tussen kwetsbare gezinnen en de school is nodig. Deze kan een spie-
gel voorhouden van de gezinssituatie van kwetsbare leerlingen om begrip en aan-
dacht te vragen voor hun situatie en te zoeken naar duurzame oplossingen op maat.

= Investeer in digitaal lesgeven. De Vlaamse overheid heeft als gevolg van de corona-
crisis een aantal scenario’s uitgewerkt voor de start van het nieuwe schooljaar. Het
ziet ernaar uit dat afstandsonderwijs een blijvertje wordt. Er zal een ICT-investe-
ringsbudget komen voor scholen om hun ICT-ondersteuning te versterken en infra-
structuur te verbeteren. Maar je maakt van afstandsleren geen succes met enkel
investeringen in hardware. Er moet ook geinvesteerd worden in de ontwikkeling
van materialen en methodieken voor kwaliteitsvol afstandsleren. Voor leerkrachten
is een nascholingsplan nodig dat hen de kans geeft om zich hierin te versterken,
net als een brede opschaling van beschikbaar materiaal voor scholen en leerlingen
(Netwerk tegen Armoede, 2020c).

= Maak voor kwetsbare gezinnen een gericht actieplan. Het vooropgestelde ICT-bud-
get is bedoeld voor scholen, niet voor gezinnen in armoede. Aan de digitale ongelijk-
heid zal dit dus weinig veranderen. Voor kwetsbare gezinnen kan er best een gericht
actieplan opgemaakt worden dat onder meer bepaalt welk materiaal er nodig is,
wat beschikbaar is, met wie scholen kunnen samenwerken, ... Scholen hebben vaak
een beter zicht op de noden en situatie van hun leerlingen. Met de nodige onder-
steuning kunnen ze die opvangen. Het is verder belangrijk om ook kansen voor
ouders te voorzien om zich te versterken in het bijstaan en ondersteunen van hun
kinderen. Door de periode van preteaching kennen de ouders intussen de noden van
hun kinderen. Het is bovendien aan te bevelen om het werken met digitale leermid-
delen niet tot één dag in de week vanop afstand te beperken. Door op school met de
leerlingen met deze tools te werken, raken ze ermee vertrouwd voor ze er zonder
leerkracht mee aan de slag moeten (Netwerk tegen Armoede, 2020c).

= Voor de aanpak van de digitale kloof is een alomvattend plan van de Vlaamse re-
gering aangewezen. De periode van de coronacrisis heeft zwaar gewogen op het
onderwijs en vooral op kinderen en jongeren die het altijd al moeilijker hadden op
school. Het digitale onderwijs moet op een kwaliteitsvolle manier gerealiseerd wor-
den zodat geen kinderen en jongeren uit de boot vallen.

6.2 Vrije tijd

Veel informatie rond het vrijetijdsaanbod is enkel nog digitaal te vinden en ook reser-
veren moet vaak online gebeuren. Omgekeerd is het soms zo dat digitaal reserveren
niet mogelijk is als je gebruik maakt van een kansentarief, waardoor er gebruiksgemak
wordt ontzegd aan mensen in armoede. Bij online inschrijvingen of reservering zijn de
kortingen van de UiTPAS vaak niet beschikbaar. Dit zorgt voor extra drempels en stig-
matisering (De Lage Drempel vzw, 2016; Netwerk tegen Armoede, 2016a).

Als je in Puurs tickets wil bestellen voor voorstellingen in cc De Kollebloem, moet je dat
via de webshop doen. Maar die is heel ingewikkeld. Bovendien moet je veel dingen ont-
houden. Je hebt een gebruikersnaam en een wachtwoord, maar wat als je die vergeten
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bent? Dan worden die naar een mailadres gestuurd dat ik zelden raadpleeg. En dan moet
je je tickets afdrukken, maar niet iedereen heeft thuis een printer (De Schakel Puurs).

Door de coronacrisis is het aanbod van betaalbare vakanties of uitstappen vaak be-
perkt. Het aantal beschikbare plaatsen zit dan ook snel vol. Vaak moet je bijvoorbeeld
de toegang tot provinciale domeinen of het strand reserveren. Dit gebeurt voornamelijk
digitaal, maar niet alle mensen in armoede hebben de nodige vaardigheden of toestellen
daarvoor. Door digitale systemen en de moeilijkheden die daarbij komen kijken, was het
onmogelijk voor hen om te reserveren aan Kkortingstarief. Dit leidde tot extra uitslui-
ting. Het vrijetijdsaanbod was op dat moment enkel toegankelijk voor wie voldoende
middelen had om rechtstreeks via de aanbieder en aan gewone prijs te boeken. Zo
worden hun mogelijkheden tot vrije tijd nog meer beperkt. Vooral mensen in armoede
hebben na een lange periode van isolatie nood aan ontspanning en vrije tijd buitenshuis
(Netwerk tegen Armoede, 2020b).

Het (tijdelijk) wegvallen van toeleiding naar betaalbare uitstappen houdt mensen in
armoede vaak tegen om op stap te gaan. Een voordeel van het betaalbaar vakantieaan-
bod voor mensen in armoede is dat het ook toeleiding biedt. Ze kunnen terecht bij de
armoedeorganisaties en/of Rap Op Stap-kantoren (zoals onze verenigingen waar armen
het woord nemen). Samen zoeken ze een geschikt vrijetijdsaanbod uit en ze zorgen ook
voor de reservatie. Zij maken mensen wegwijs in het vrijetijdsaanbod, dat overzichtelijk
gebundeld is in bijvoorbeeld de brochure of website van ‘ledereen Verdient Vakantie'
(Netwerk tegen Armoede, 2020b).

Het is wat dubbel. Sommige jongeren kunnen er heel goed mee overweg, anderen we-
ten niet waar te beginnen als ze bijvoorbeeld een weekendje naar zee willen boeken. Ze
weten wel heel goed dat ze met vakantieparticipatie korting kunnen krijgen. Ze praten
er veel over en vinden toeleiding bij de vereniging (Betonne Jeugd).

Soms is het moeilijk mijn zoontje van 5 bezig te houden. We hebben maar één laptop
ter beschikking, maar die heb ik nodig voor het werk (een ervaringsdeskundige in de
armoede en sociale uitsluiting).

Aanbevelingen

= Blijf inzetten op een overzichtelijk aanbod op papier of in een drukklaar document
dat beschikbaar is op de website. Zo kunnen organisaties deze makkelijker mee
verspreiden.

= Ondersteun organisaties die mensen in armoede bereiken om toeleiding mogelijk
te maken.

= Geef mensen in armoede de mogelijkheid om last minute in te schrijven, bijvoor-
beeld door plaatsen vrij te houden.

= Zorg ervoor dat naast online inschrijvingen ook inschrijvingen via de telefoon of aan
een loket mogelijk blijven, zonder meerkost.

= Communiceer open, ook op de website, over mogelijke kortingen en maak kortingen
helder en transparant.
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6.3 Inkomen

Voorzieningen voor inkomen en uitkeringen worden steeds meer gedigitaliseerd. Lokale
agentschappen en loketten van mutualiteiten (sociale dienst, ‘gewoon’ loket, ...) en vak-
bonden (werkloosheidswerking, juridische dienst, ...) reduceren het aantal loketten,
openingsuren en zitdagen ten voordele van online info- en aanvraagprocedures. Hoe
‘laagdrempelig’ het taalgebruik en het ontwerp van websites en online applicaties ook
zijn, in complexe armoedesituaties is persoonlijk contact de enige manier om te vermij-
den dat mensen verloren lopen in de zoektocht naar rechten, het regulariseren van hun
situatie, ... (Netwerk tegen Armoede, 2016a).

Het is belangrijk dat gezinnen terechtkunnen in inkomensgerelateerde kinderopvang,
maar het aanvragen van het inkomenstarief via de webmodule is voor vele mensen in
armoede helemaal niet evident. Wat het uiteindelijke inkomenstarief omvat, is ook niet
helemaal duidelijk.

Ook banken en verzekeraars kiezen meer en meer voor de digitale weg. Ook daar is
het voor mensen met een laag inkomen belangrijk om kleine bedragen cash af te halen,
handmatig overschrijvingen uit te voeren, bankuittreksels te krijgen op papier, ...

Mijn bank rekent extra kosten aan voor de overschrijvingen die ik aan het loket binnen-
breng. Thuisbankieren kan ik niet, want ik heb geen computer. Ik heb trouwens weinig
vertrouwen in de kaartlezers voor online bankieren (vrouw, 6o+, De Lage Drempel).

Aanbevelingen

= Blijf investeren in niet-digitale dienstverlening, maatwerk, persoonlijk contact en
zorg voor continuiteit. Bespaar niet op laagdrempelige, bereikbare en persoonlij-
ke dienstverlening. De eerste gesprekken zijn erg belangrijke momenten om in te
schatten hoeveel begeleiding en ondersteuning mensen nodig hebben.

6.4 Werk

Binnen het domein van werk is de trend van digitalisering erg voelbaar. De zoektocht
naar een job, het opstellen van een cv, het ontvangen van uitnodigingen of belangrijke
gegevens, ... Alles verloopt tegenwoordig via een of ander digitaal kanaal (Netwerk
tegen Armoede, 2016b).

In oktober 2018 lanceerde VDAB zijn vernieuwde dienstverlening en trok daarmee vol-
op de digitale kaart, maar dat is niet zonder risico. Online inschrijving werd de stan-
daard, het digitale dossier van de werkzoekenden werd vernieuwd, computergestuurde
jobsuggesties op basis van wat anderen met een gelijkaardig profiel interessant vin-
den, ... VDAB stelt dat werkzoekenden alle tools in handen krijgen om 24/7 zelf hun
loopbaan te sturen, waar en wanneer ze maar willen. Het Netwerk tegen Armoede en
Samenlevingsopbouw maakten zich toen al grote zorgen over de effecten van een sterk
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gedigitaliseerde VDAB-dienstverlening voor werkzoekenden met een grote afstand tot
de arbeidsmarkt (Netwerk tegen Armoede en Samenlevingsopbouw, 2018; Netwerk te-
gen Armoede, 2016b).

Onze mensen zoeken niet zo vaak jobs online of solliciteren niet zoveel online. Ze
zoeken meestal een job via interimbureaus. De website van VDAB en andere jobsites
nodigen niet echt uit om voor een job te gaan. Die zijn niet ‘sexy’, maar heel droog. Je
krijgt als gebruiker moeilijk zicht op wat de job precies inhoudt. Dat werkt niet echt
motiverend. Jobsites zijn vaak niet smartphonevriendelijk. Het is niet evident nog eens
apart een cv op te maken en te versturen (Betonne Jeugd).

We herhalen onze aanbeveling om te investeren in niet-digitale dienstverlening, maat-
werk, persoonlijk contact en continuiteit.

6.5 Gezondheid

Het maken van een afspraak bij een huisarts kan/moet meestal digitaal gebeuren.
Belangrijk is om blijvend te voorzien in andere kanalen om een afspraak te maken
en in vrije raadplegingen. Ook ziekenfondsen digitaliseren hun dienstverlening steeds
meer en sluiten meer en meer kantoren, vooral in minder bevolkte gebieden. Zo wordt
de dienstverlening en de raadpleging voor meer informatie vaak minder toegankelijk
(Netwerk tegen Armoede, 2016a).

Een positieve evolutie is het derdebetalerssysteem bij de huisarts. De patiént betaalt
enkel het remgeld en moet het getuigschrift niet meer zelf fysiek inleveren bij zijn zie-
kenfonds. Deze regeling is spijtig genoeg enkel verplicht voor mensen met het recht op
verhoogde tegemoetkoming. Ook andere kwetsbare doelgroepen (bijvoorbeeld werklo-
zen of mensen met chronische aandoeningen) kunnen door de maatregel gevat worden.
Tot nog toe blijft het de keuze van de huisarts om deze regeling te activeren. Een bijko-
mend mankement is dat de huisarts zelf dient na te gaan of de patiént er recht op heeft.

Mijn ziekenfonds heeft geen kantoor meer in het dorp hier. Het eerstvolgende kantoor
is voor mij moeilijk bereikbaar met het openbaar vervoer.

Aanbevelingen

= Verplicht en veralgemeen het gebruik van het derdebetalerssysteem door alle zorg-
verleners (ook specialisten).

= Een doktersafspraak via de telefoon moet mogelijk blijven. Een bevestiging via sms
van (online) afspraken bij de dokter of het ziekenhuis is ook veel toegankelijker dan
via mail.
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6.6 Huisvesting

Wat huisvesting betreft, is het aanbod van veel woningen op de private huurmarkt en-
kel nog digitaal ter beschikking. Veel mensen in armoede vallen zo uit de boot. Voor so-
ciale huurders daarentegen zou de Vlaamse overheid meer inspanningen kunnen doen
om rechten en informatie proactief toe te kennen.

Ook energieaanbieders zijn vaker enkel nog digitaal te bereiken. Daardoor is het voor
mensen in armoede moeilijker om zich te informeren. Bovendien zijn de goedkoopste
energiecontracten meestal enkel online af te sluiten en op te volgen.

Het zoeken naar een woning gaat tegenwoordig enkel nog via internet. Voor mensen
zoals wij die niet goed kunnen lezen en al helemaal niet met de computer overweg
kunnen, is dit een handicap. De goedkopere appartementen zijn altijd direct weg en wij
blijven in de kou staan (dakloze moeder met 4 kinderen, De Lage Drempel).

Het moeilijke bij online zoeken is dat de prijzen niet altijd transparant zijn. Bij het
opzoeken blijkt bijvoorbeeld dat voor een appartement van 600 euro in de kleine let-
tertjes staat dat er nog 100 euro extra kosten zijn. Niet iedereen ziet dat meteen. Dat
zou transparanter moeten zijn (Betonne Jeugd).

1. Conclusie met belangrijkste aanbevelingen

Het Netwerk tegen Armoede ziet zeker voordelen van de digitalisering van bepaalde
diensten, zoals de vereenvoudiging en versnelling van het toekennen van rechten of
tegemoetkomingen. Er zijn op dat vlak al een aantal goede voorbeelden.

Blijf investeren in niet-digitale dienstverlening, maatwerk, persoonlijk contact en zorg
voor continuiteit. Hou daarbij rekening met specifieke drempels, zoals het niet beheer-
sen van de taal, een gebrek aan computervaardigheden, zelfvertrouwen, ... Bespaar niet
op laagdrempelige, bereikbare en persoonlijke dienstverlening voor kwetsbare groepen.
Veel mensen lopen verloren of raken verstrikt in de vele administratieve drempels die
opgeworpen worden.

Het Netwerk ziet in digitalisering zeker opportuniteiten, zoals het automatisch toe-
kennen van bepaalde rechten of tegemoetkomingen. Digitalisering en het delen van
bepaalde gegevens moeten dat makkelijker maken. Daar is het Netwerk al lang pleit-
bezorger van. Al te vaak nog worden bij gezinnen immers gegevens opgevraagd die
al door de overheid bekend zijn, bijvoorbeeld via de Kruispuntbank van de Sociale
Zekerheid. Automatische toekenning kan voor mensen in armoede heel wat adminis-
tratieve rompslomp en moeilijke procedures vermijden en zo de onderbescherming
tegengaan. Zo maakt bijvoorbeeld de schooltoelage voortaan ook automatisch deel uit
van het Groeipakket. Maar ook in de toekenning van sociale tarieven (energie, water)
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of sociale abonnementen (openbaar vervoer) is er nog ruimte voor verbetering en zijn
er nog opportuniteiten voor automatische toekenning.

Mensen in armoede denken en handelen vaak vanuit angst en wantrouwen door nega-
tieve ervaringen en vanuit beperkte middelen en een beperkt netwerk. Het Netwerk te-
gen Armoede roept hulpverleners, leer-
. . krachten, voorzieningen en overheden
Eris noo.d aan dlaloog met op om bewust buiten hun eigen referen-
mensen in armoede. tiekader te treden. Er is nood aan dialoog
met mensen in armoede. Door hun erva-
ringen en inzichten zijn zij immers een noodzakelijke partner in het bedenken van oplos-
singen voor de structurele uitsluiting die zij zelf (aan den lijve) ondervinden. Beschouw
mensen in armoede dus als een partner en niet als probleem. Zij weten immers beter dan

wie ook hoe het is om in armoede te leven en welke échte oplossingen kunnen zijn.
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