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BEELD & GELUID: 
DE ARCHIVARIS 
AAN DE WANDEL

“ De Coronaperiode heeft nog eens pijnlijk extra duidelijk gemaakt 

hoeveel mensen niet mee kunnen in online informatiestromen. 

Allerlei organisaties, maar vooral de overheid vragen iedereen 

steeds	meer	digitaal	te	verwerken.	Hoe	fijn	zou	het	zijn	als	je	nieuwe	

technieken	kunt	gebruiken	om	iedereen,	zonder	dat	je	mensen	voor	

het	hoofd	stoot,	naar	begrijpelijker	informatie	kunt	leiden,	zodat	

je de boodschap die je wil vertellen - wel of niet vaccineren, hoe 

belastingaangifte	te	doen	–	op	een	voor	hen	begrijpelijke	wijze	

kunt overbrengen.”	

  Eppo van Nispen tot Sevenaer over TMMT-experimenten
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Er zijn bijna 2,5 miljoen mensen die de digitale 

informatie niet goed kunnen meenemen. Die groep 

wordt alleen maar groter. Het is voor organisaties 

zoeken naar wat online goed werkt. Dat is vaak daad

werkelijk experimenteren. Kunstmatige Intelligentie 

kan daarbij helpen. Een goed algoritme herkent 

patronen: Deze persoon kan niet goed lezen, dit is 

iemand die een ander taalniveau nodig heeft of deze 

websitebezoeker is iemand die helemaal niet digitaal 

vaardigisA.I.isdeafkortingvanArtificialIntelligence,

maar wat Beeld & Geluid betreft betekent het vooral 

AllInclusive:Demenselijkemaatzoekenvooriedereen.

Dat is waar we goed in zijn bij Beeld & Geluid.

Het DNA van Beeld & Geluid

Een digitale samenleving vraagt om meer duiding. 

Van wieisdeinformatieafkomstig,watzijnbetrouw

bare bronnen, wanneer is iets fake news? Als je 

vroeger als kind een werkstuk over een konijn moest 

maken, dan hobbelde je naar de bibliotheek en daar 

waseenmevrouwmeteenstrengebrildieprecies

wist welk boekje je moest hebben. Die wist wat goed 

voorjewas.Deinformatiebronnenwarengecheckt.

Maar dat is veranderd; de tijden van nu vragen om 

mediawijsheid. Media is 24 uur per dag om ons heen. 

Bij Beeld & Geluid zit mediawijsheid in het DNA. 

Beeld & Geluid gáát over media: we beheren een 

vandegrootsteaudiovisuelearchieventerwereld,

we hebben een bak aan data, we kunnen het nieuws 

in kranten relateren aan dat op radio en televisie en 

omgekeerd. We hebben de afgelopen jaren miljoenen 

gestopt in leidend onderzoek dat hierover gaat. 

We zijn,kortom,eenproactievearchivarisdiemetz’n

spullen aan de wandel is gegaan. Daarom hebben we 

onze missie omgevormd tot ‘Ieders leven in media 

versterken’.HetisduslogischdatwijdeTMMT

experimenten onder ons dak hebben.

Fouten maken moet. Zo niet, dan toch

Experimenterenbetekentookrisico’sinkaart

brengen.DatissomsingewikkeldomdatmetArtificial

Intelligencenietvooriedereenzonneklaarishoedingen

technischwerken.Wemoeteninstaatzijnomprivacy

issuesenethischekwestiesnetjesaantestippen.

We weten wie we daarvoor nodig hebben zodat we 

deelnemersaandeexperimentenhetcomfortkunnen

geven om in het experiment mee te gaan. 

Daarbijgeldt:foutenmakenmoet.Zoniet,dantoch.

Ik ben er blij mee dat de deelnemende partijen en de 

overheidhetrisiconemenomtefalenendusomte

verbeteren. Zij zijn de verkenners. Natuurlijk hoop ik 

datdatallesprecieszowerktzoalswehethebben

bedacht.Ikhoopdatweietskunnenontwikkelen

waardoor de 2,5 miljoen mensen beter aangesloten 

wordenopinformatiestromen.Tegelijkertijdkan

hetdusgebeurendaterconclusiesuitkomenwaar

we minder blij mee zijn of dat we aan het eind van 

deTMMTexperimentendieraketnietopdemaan

hebben gekregen. Maar dan hoop ik dat we daar de 

juiste data over hebben kunnen verzamelen.  

Ookdátisonderzoek,datiswetenschap,datishet

experiment: de durf, het lef, de moed om er tijd 

en moeite in te stoppen, ook al weet je niet of het 

succesvolzalzijn.

9 TEL MEE MET TAAL-EXPERIMENTEN



TEL MEE MET TAAL EXPERIMENTEN

1.   ACHTERGROND 
VAN DE 
EXPERIMENTEN

“ Noem kan niet meer met de caravan op pad. Haar rijbewijs om met 

een	grote	aanhanger	te	mogen	rijden	is	verlopen.	Natuurlijk	zou	ze	

kunnen	verlengen,	maar	ze	krijgt	het	niet	voor	elkaar	om	een	afspraak	

in	te	plannen	via	internet.	Laat	maar	zitten	dan.	Sinds	het	overlijden	

van	haar	man	wil	ze	toch	niet	meer	met	het	bakbeest	op	pad,	vertelt	

ze	zichzelf. Meestal helpen kinderen en kleinkinderen met digitale 

zaken;	een	van	hen	gaat	achter	de	computer	zitten	en	Noem	aan	

de	telefoon.	Dan	nemen	ze	samen	contact	op	met	de	overheid,	

bijvoorbeeld	omdat	ze	een	vraag	heeft	over	de	eigen	bijdrage	voor	

de Thuishulp. En een keer per maand komt een familielid om alle 

online betalingen voor Noem te doen. Zoveel mogelijk automatisch, 

want	ze	heeft	al	een	aantal	keer	een	boete	gehad	vanwege	te	laat	

online betalen. Het is een last voor de kinderen, vindt Noem. Zij vindt 

zichzélf	een	last	voor	de	kinderen:	steeds	maar	weer	om	hulp	moeten	

vragen.	Ze	wil	het	graag	zelf	kunnen,	dat	internetten.	Maar	hoe	doe	je	

dat,	als	je	er	nog	nooit	iets	mee	hebt	hoeven	doen?”

  Noem, ervaringsdeskundige
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1.1    WIE ZIJN DE MENSEN 
MET LAGE DIGITALE 
VAARDIGHEDEN

1 Engelshoven,I.van,Jonge,H.de,Knops,R.&Ark,T.van(2019).Kamerbriefoverplanvanaanpaklaaggeletterdheid20202024.DenHaag:Ministerievan
Onderwijs,CultuurenWetenschap(OCW).

AanleidingvoordeTMMTexperimentenisde

kamerbrief ‘Samen aan de slag voor een vaardig 

Nederland1:vervolgaanpaklaaggeletterheid20202024’

(18maart2019).Daarinstaatbeschrevenwatdecontext

is waarin de experimenten plaatsvinden. Zo hebben 

1,3 miljoenmensentussende16en65jaarmoeitemet

deNederlandsetaal.Volgenseenschattingvande

Algemene Rekenkamer gaat het zelfs om 2,5 miljoen 

mensen,wanneerook65plussersenmensenmetlage

rekenvaardigheid worden meegeteld. Laaggeletterheid 

hangt vaak nauw samen met beperkte digitale 

vaardigheden,zostaatindebriefaandeTweede

Kamer, maar in het kwalitatieve onderzoek waarmee 

TMMTexperimentenvanstartging,isrekening

gehoudenmetmeerderefactoren,alsoorzaakvanlage

digitale vaardigheden. 

Dezegroepisdusdiversenerwasweiniginzichtin

welkedoelgroepindicatorenerzijn.Erwerdvastgesteld

datbijhetdefiniërenenherkennenvandedoelgroep

eencombinatievanonderliggendefactorenmeespeelt

die van invloed zijn op iemands digitale vaardigheden:

• Geletterdheid:Nietgoedkunnenlezenenschrijven;

• Middelen: Geen of weinig gebruik kunnen maken 

vantechnologieomdatdeapparatuurofsoftware

daarvoor niet aanwezig is of sterk verouderd is;

• Opleidingsniveau:Praktischopgeleid;

• Inkomen:Erissprakevangelimiteerdefinanciële

middelen of niet voldoende inkomen om digitale 

middelenaanteschaffen;

• Hulpbronnen:Gebrekaaneensociaalnetwerkvoor

formele of informele hulp.

Later in de experimenten zijn de groepen mensen 

om wie het gaat ten behoeve van het kwalitatieve 

onderzoekbredergedefinieerd,maarweliedermet

zijn eigenfocusenspecifiekenuancewaarmee

rekening gehouden moet worden:

• Ouderendiedigitaalachterblijven;

• Mensen met moeite met taal;

• Kwetsbare gezinnen in armoede.

DeTMMTexperimentenzijnspecifiekgerichtophet

verbeteren van de aansluiting van hulpvragen van 

mensen die moeite hebben met digitale formulieren 

of vastlopen bij het gebruiken van een website en 

digitaal laaggeletterd zijn. Dat kunnen mensen zijn met 

Nederlandsalseerstetaal(NT1),maarookmensen

metNederlandsalstweedetaal(NT2).Zehebben

allemaalhuneigenverhaalenachtergrond.Deenige

overeenkomst tussen al deze individuele mensen 

isdatzeopenigmomentvastlopenalszezichin

een digitale omgeving bevinden. Een deel van hen 

iszelfshelemaalnietdigitaalactief.Digitaleinclusie

in deze experimenten betekent dat iedereen mee 

moet kunnen doen in middelen en vaardigheden. 

Met deze experimenten wordt niet geprobeerd de 

digitaleinclusieopwebsiteszelftebevorderen,maar

om mensen die digitaal minder vaardig zijn door te 

kunnen geleiden naar passend hulpaanbod. Daarvoor 

is het nodig om antwoord te krijgen op de vraag hoe 

mensen met lage digitale vaardigheden te herkennen. 

Dat kan op basis van gedragsgegevens waar mensen 

op vastlopen bij een digitaal bezoek. Voor deze 

experimenteniserdaaromgezochtnaarwebsitesdie

inprincipealredelijkmakkelijktoegankelijkmoesten

zijn voor een zo breed mogelijke doelgroep, om daarop 

‘herkenning’vangedragen‘doorgeleiding’naarhulpte

gaan opzetten. 
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1.2   TEL MEE MET TAAL EN 
DE ALLIANTIE DIGITAAL 
SAMENLEVEN  

TMMTexperimentenisopgezetonderregievande

interdepartementalewerkgroepTelMeeMetTaal,die

hetlanglopendeactieprogrammacoördineertgericht

op laaggeletterdheid. Voor de experimenten is gekozen 

ommetwebsitesvan(publiekeenprivate)organisaties

te werken, waarmee de doelgroep zelf te maken heeft. 

Sites die die iedereen in Nederland wel eens moet 

bezoeken,zoalsdievangemeentesofdeSociale

Verzekeringsbank. 

Deachterliggendedoelenachterde

TMMTexperimentensluitennauwaanopdievanhet

landelijkeactieprogramma‘TelMeeMetTaal’:

• Laaggeletterdheid voorkomen/verminderen;

• Inclusie/integratievergroten(“meedoen”);

• Focusopbasisvaardighedenverbeteren,dus

ook digitalevaardigheden.

De vragen daarbij waren 

• Kun je mensen met lage digitale vaardigheden 

(metbehulpvaninnovatievetechnologie)online

herkennen? 

• Kunjedezemensenvervolgenseffectiever

doorverwijzennaarpassend(reedsbestaand)

hulpaanbod? 
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Aantink Yeh is vanuit het ministerie van Binnenlandse 

Zaken en Koninkrijksrelaties nauw betrokken bij het 

geheleTelMeemetTaalprogramma.“Jehooptjuist

diemensentebereikendiemisschienaleenvangnet 

hebben van familie en vrienden die alles doen qua 

administratie. Je wil die mensen bereiken die het nu nog 

niet nodig hebben, maar eigenlijk wel laaggeletterd zijn 

of lage digitale vaardigheden hebben en daar eigenlijk 

ietsaanzoudenmoetendoen.Mensengaaneencursus

digitalevaardighedendoenenkomenerdanachterdat

zeooknietzogoedkunnenlezenenschrijven.”

 

TelmeemetTaaliseennationaalactieprogramma

vanuit de ministeries van OCW, BZK, SZW en VWS. 

Tel meemetTaalbiedtjaarlijkssubsidievooractiviteiten

diezijngerichtophetvoorkomenenverminderenvan

laaggeletterdheid. De missie2 van het programma: 

Zorgen dat zoveel mogelijk mensen over voldoende 

basisvaardighedenbeschikken,omvolwaardigmeete

kunnen doen in onze samenleving. 

2 https://www.telmeemettaal.nl

3 https://digitaalsamenleven.nl/overons/samenwerken/

Dit doen we zowel door te stimuleren dat volwassenen 

aan hun basisvaardigheden werken, als door te 

stimuleren dat kinderen voldoende basisvaardigheden 

ontwikkelen.BinnenTMMTiserspecifiekeruimteen

budgetvoorexperimenten.AantinkYehlegtuit:“Vanuit

TelMeeMetTaalwildenweheelgraagietsdoenmet

het inzetten van nieuwe manieren en andere kanalen 

om laaggeletterden te bereiken en toen kwamen 

weeropuitdatwewelietsmetnieuwetechnologie

wildendoen.”Deaandachtvoordigitaleinnovatiemet

als doelgroep het digitaal minder vaardige deel van 

debevolkingwasvoorTMMTnogbetrekkelijknieuw.

Daarom was de Alliantie Digitaal Samenleven de meest 

logischepartneromdeexperimenteninhoudelijk

meeoptezetten.DeAlliantie,zobeschrijvenze

het zelf op hun website3, wordt gevormd door een 

steeds grotere groep organisaties uit de publieke 

enprivatesectordiezichsameninzettenvooreen

digitale samenleving waarin iedereen meedoet en telt. 

De thematiekvanzoweldeTMMTexperimentenalsdie

vandeAlliantie DigitaalSamenlevenisdezelfde,het

aanpakken vandigitaleinclusievaniedereen.

Kwartiermaker van de Alliantie is Beeld & Geluid in 

Hilversum. Dat instituut beheert ook het programma

bureau van de Alliantie. John Leek, Manager Creatieve 

Industrie en Media bij Beeld & Geluid vormt samen met 

Laurentien van Oranje van de Number Five Foundation 

de stuurgroep van de Alliantie Digitaal Samenleven. 

“WijwarenalmetdethematiekbezigmetdeAlliantie.

Hoekunjetechnologieinzettenommensenmetlage

digitale vaardigheden en laaggeletterde mensen te 

bereiken?Tegelijkertijdwaseropeenandereplek

binnendeoverheid,namelijkTMMT,behoefteomiets

meer te doen met lage digitale vaardigheden. Met name 

omdaarbijnieuwetechnologieintezetten,”legthijuit.

Bij de Alliantie liepen er al proeftuinen die met allerlei 

partners gedaan worden op het gebied van digitale 

inclusie.Metmedewerkingvanhuidigprojectleider

Bob BunnikenEdwinBorstschreefLeekhet

projectplanTMMTExperimentenvanuitdegedachte

dat het ook goed past binnen de eigen doelstellingen 

vandeAlliantieDigitaalSamenlevenen dievan

Beeld & Geluid.

VanuitTMMTspeeldeooknogdeaannamemeedater

minder gêne zou kunnen zijn voor het volgen van een 

cursusdigitalevaardighedendandatjemoetzeggen

datjenietzogoedkuntlezenenschrijven:misschien

kan via het websitegedrag van mensen gesignaleerd 

worden wanneer iemand moeite heeft met lezen en 

schrijvenofmetdedigitalevaardigheden.Zodatze

daarna een goed hulpaanbod zouden kunnen krijgen. 

AantinkYeh:“Enerzijdszagenwedetechnologie

als een nieuw middel om onze doelgroep beter 

te bereiken. Anderzijds wisten we dat met nieuwe 

technologie,metalgoritmes,jeookgedragsonderzoek

kunt doen naar welk gedrag mensen vertonen als ze op 

eenwebsite zitten.”

Aantink Yeh 

 

BZK

“...die mensen bereiken die het 
nunognietnodighebben”
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1.3    WAAROM DOEN 
ORGANISATIES MEE AAN DE 
TMMT-EXPERIMENTEN 

De beweegredenen van de organisaties om in 

testappenindeTMMTexperimentenliggen

allemaal in dezelfde lijn: nieuwe initiatieven, nieuwe 

mogelijkheden, daar kunnen we altijd wat van leren. 

Maar vooral: de zorg voor de eigen burgers, de klanten, 

de bezoekers van de website. Uiteindelijk vonden 

deTMMTexperimentenplaatsopwebsitesvande

SocialeVerzekeringsbank,degemeenteAmsterdam,

Veiliginternetten.nl. en in de voorbereidende fase ook 

de gemeente Hilversum.  

“Onzeklantenkunnenoveralvandaankomen.

Geografischrichtenweonsopdeplaneetaarde,want

als jij als Nederlander naar Canada bent gegaan, heb 

jewaarschijnlijktocheenbeetjeAOWopgebouwd.

Iedereenmoetmetonskunnencommuniceren.

Wij zienonszelfalsvoorloper:in2004alvroegde

StichtingLezenenSchrijven‘Julliehebbenveelklanten,

jullie website is toegankelijk. Willen jullie ook iets 

doenmetlaaggeletterden?’BestaatdatinNederland

nog?Noudaarschrokkenwewelvan!Wehebben

experimenten gedaan. We hebben een tijdje een site 

speciaalgerichtoplaaggeletterdengehad.““Sommige

mensen zijn handig met toetsenbord of muis, maar die 

zijnnietinstaatomdeinformatietotzichtenemen.

Een jongerekansneldoordewebsiteheenvliegen,

maar die ziet bijvoorbeeld niet het telefoonnummer, 

terwijl een oudere soms moeizaam op de website 

beweegt maar wel het telefoonnummer ziet. Die is dan 

opsommigevlakkenzelfsdigitaalvaardiger.”

“Laaggeletterden?Bestaat
datinNederlandnog?”

Han Sinke 

 

Sociale

Verzekeringsbank
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SophiekeThurmer 

veiliginternetten.nl  

(ECP)

““Hetiseeninteressantonderzoekvoorons.Kunjeer

achterkomeninhoeverrejedeinformatiebiedtdie

mensennodighebbenenofmensenzichbegrepen

voelen? 

We hebben gekozen om te experimenteren met 

veiliginternetten.nl. Dat is de grootste site binnen ECP 

diezichrichtopburgers.Wewarentoevalligbezig

metinclusie:hoebereikjenouiedereen?Hoezorg

jedatiedereenzichaangesprokenvoelt?Datiserg

ingewikkeld.

Als je de taal heel eenvoudig houdt, dan denken 

mensen‘datisnietvoormij’.Enalshetteingewikkeld

isdenkenanderen‘iksnaperniksvan’.Wijwillener

naartoedatjeechtmensenverderkunthelpenalszeer

niet uitkomen. Dus we zaten hoe dan ook al te denken 

aan een helpdesk waar mensen een keer in de week 

naartoe kunnen bellen als ze er niet uitkomen. 

Maartegelijkertijdhebbenwedaardecapaciteitniet

voor.HetisdusleukomvoordeTMMTexperimenten

door te kunnen verwijzen naar de Digihulplijn. Zij zijn 

veelmeergerichtopseniorendanwij.”

“Wijhaddentijd,warenenthousiastenwewillenheel

graagdedienstverleninginclusiefhebben.Wehadden

totvorigjaarhetprogrammadigitaleinclusienadat

weerachterkwamendateengrotegroepmensen

niet zelfstandig gebruik konden maken van onze 

dienstverlening. Een grotere groep dan we tot dan toe 

haddengedacht.Alsgemeentekunjedekansenvoor

mensen met lage taalvaardigheden vergroten. 

We hebben een groot onderzoek gedaan hoe 

mensenhetliefstcontacthebbenmetdegemeente.

Wevroegen75plussers,mensenmeteenlichte

verstandelijke beperking en mensen met een andere 

cultureleachtergrond.Zepreferenonlinecontact,

zo bleek. Ook een loket kan eng zijn, zeker als je een 

lichtverstandelijkebeperkinghebt.Jemoetdooreen

draaideur, de overheid is niet zo toegankelijk, je moet 

aan het loket een vraag formuleren, dat is best een 

stressvollesituatie.Onlineiseenfijnemanier,vooralvia

hun telefoon. Mits het veilig kan. 

Je kunt je informatie toegankelijker maken zodat ook 

mensenmetbijvoorbeeldeenlichtverstandelijke

handicapzelfstandighunpaspoortkunnenaanvragen.

Datiseenopdrachtdieweonszelfhebbengegeven.

Ingrid Nooijens  

Gemeente 

Amsterdam

“Informatietoegankelijker
makenisonzeopdracht”

“Voelenmensen
zich begrepen?”
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“Hetdoelgroeponderzoek
was erg verhelderend en 
dan vooral de angsten 
die mensenzien”

Strategisch

Businesspartner 

Informatievoorziening  

Hilversum

We zijn allemaal wel eens in een land geweest 

waarvan je de taal niet spreekt en dat je niet begreep 

wat er gezegd werd. Je kunt je dus iets voorstellen bij 

anderstaligheid. Maar wat het betekent om niet digitaal 

vaardigtezijn,terwijljeweldetaalmachtigbent,dat

is bijzonder.

Misschienishetvooreenkleingroepje,maarjekunt

de dienstverlening wel verbeteren. In Hilversum 

zijnhetmisschienmaareenpaarhonderdmensen.

Mensendieookgeenbackuphebbenvanburen

ofkinderen.Hetgaatomdielaatstepaarprocenten

vaninwonersvanHilversum.Hetgrosredtzichwel.

Het doelgroeponderzoekdatinhetkadervanTMMTis

gedaan was erg verhelderend en dan vooral de angsten

diemensenzien.”
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1.4   TECHNISCHE PARTIJEN BETROKKEN 
BIJ TMMT EXPERIMENTEN

René Nederhand 

OprichterPrimed

“InprincipeontwikkeltPrimedpersonalisatiesoftware:

we meten gedrag van personen met zogenaamde 

‘trackers’:hoelangzeopeenpaginazijn,ofze

scrollenofietsinbeeldgeblevenis.Weverzamelen

data.Vervolgensbouwenweeenalgoritme(artificial

intelligence,machinelearning)waarmeewe

achterhalenopbasisvanwelkgedragwekunnenwe

kunnen zien of iemand geïnteresseerd is in een artikel, 

of iemand een banner gaat aanklikken bijvoorbeeld. 

Dietechnologiewordtvooralgebruiktinhet

commerciëledomeinommeergeldteverdienen.En ik

vind het eigenlijk heel leuk om het in te zetten voor een 

domein dat relevant is voor een grotere doelgroep. Ik 

wil juist laten zien dat je met data hele goede dingen 

kunt doen.

Voorcommerciegeldt:hoemeerergekliktwordt,hoe

meer bannerimpressies, hoe meer geld organisaties 

kunnen verdienen. Of bij een streamingsdienst: als je 

mensen een relevant aanbod laat zien, dan zeggen ze 

hun abonnement niet op. Bij regionale omroepen die 

zijnnietcommercieelgaatheteromofdesiteiets

toont wat mensen daadwerkelijk interessant vinden. 

Dus lezen ze een artikel uit? En als ze dat doen, komen 

ze dan ook vaker terug? 

TelmeemetTaalisvooronseennieuwdomein.

Datishelemaalnietcommercieel,maarpuurop

hulpverleningingezet.”

“Wijhelpendewebsiteeigenarenmethet

implementerenvandetrackerindewebsite.

Hoe gevenweheteenplek.Zekerindeeerstefase

van het experiment willen we kunnen bepalen welk 

gedrag iemand vertoont die minder digitaal vaardig 

is. Kunnen we in die grote zee van gedragingen 

bepaaldecorrelatiesontdekken?Hetthemais

interessantnatuurlijk:kunjevanuittechnologiehoek

de gebruikerservaringverbeteren.

Maarookdenieuwetechnologie:werkthetnou

wel of werkt het nou niet? En kunnen we er iets aan 

toevoegen? Kun je überhaupt deze mensen eruit 

filteren?Hetislastig,wantjezitmetvolumesengedrag

en best veel aannames die we doen. Het is de vraag 

of het allemaal klopt. Dat experimenteren met nieuwe 

technologieisaltijdleukenhelemaalalsjehetvoor

‘hetgoededoel’kuntinzetten.”

JorisDiedericLock 

Technischdirecteur

Elastique

“...nieuwetechnologie:
werkt hetnouwelof
werkt hetnouniet?”

“Hetiseen
interessant 
onderzoek 
voorons”
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2..    INRICHTING VAN DE  
 EXPERIMENTEN

“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.	De	vele	stappen	die	je	moet	zetten,	

maken	ouderen	onzeker.”

Floor, ervaringsdeskundige
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2.1   INZET VAN KUNSTMATIGE 
INTELLIGENTIE - ARTIFICIAL 
INTELLIGENCE

1 https://nl.wikipedia.org/wiki/Kunstmatige_intelligentie

2 https://www.seniorweb.nl/computerwoordenboek/t/trackingcookie

3 https://nl.wikipedia.org/wiki/Chatbot

Als je online mensen sneller en slimmer wil herkennen 

en beter wil kunnen doorverwijzen, wat voor soort 

technologieënzijnerbruikbaar?Dankomjebest

snelbijkunstmatigeintelligentieterechtoftewel

ArtificialIntelligence(A.I.).Hetwasnietdeinsteekom

A.I. te gebruiken, vertelt John Leek. Sterker nog: in 

deaanvraagvanTMMTginghetomhetinzettenvan

innovatievetechnologie.Dathadookeenandertype

technologiekunnenzijndanA.I1. 

Demogelijkhedenvaneennieuwetechnologie

onderzoeken, kan een legitimatie van een experiment 

zijn, zegt Leek. Net zoals het gebruik van email in de 

begindagenvandietechnologie.Aanvankelijkwist

niemand goed waarvoor het te kunnen gebruiken, 

maar achterafblijktheteendoorbraakinonze

manier vancommunicerentezijngeweest.

 

Om digitaal lagere vaardigheden vroegtijdig te 

herkennen op een website, bleek het noodzakelijk om 

metbehulpvaneenzogenaamde‘tracker’2 het gedrag 

op een site te volgen. Voor herkenning van mensen die 

misschienhulpnodigzoudenkunnenhebben,washet

logischombijdeinzetvankunstmatigeintelligentie

terechttekomen,legtJohnLeekuit.“Wehebbenlater

ooknogweleenbrederetechnologiescangedaan.We

hebbengekekennaarmogelijkeanderetechnologie

die hierin een rol zou kunnen spelen, bijvoorbeeld 

hetinzettenvanchatbots3. Maar dan kom je snel op 

een pad dat je gaat werken aan de toegankelijkheid 

endeinterfacevaneensite.Endaarginghetindit

experimenthelemaalnietom.”

DeplannenvoordeTMMTexperimentenvroegen

tijdens de looptijd voortdurend om bijstelling op 

detail.Indeuitvoeringwasheteencomplextraject,

zobeamenmeerderedeelnemersnaafloop,omdater

zoveelverschillendepartijenbijbetrokkenzijnenhet

projectverschillendefaseskende.

Voor de deelnemende websiteeigenaren geldt dat de 

overtuigenmeetedoenaandeTMMTexperimenten,

blijkt dat meestal het volgende pad gevolgd wordt. 

Daarbijisiederestapinditprocesookgelijkeen‘go/

nogo’momentwaaroporganisatiesbeslissenomtoch

niet mee te doen: 

• Iserinteressein‘digitaleinclusie’enwelkdeelvande

websiteisgeschikt?

• Begrijpenwatdetechnischeimpactenmogelijkheden

zijnomaantesluitenbijdeTMMTexperimenten;

• Vaststellenwatdeprivacyaspectenzijnendie

intern afstemmen;

• Vaststellenwatdeinterne(financiële)justificatie

(de ‘businesscase’)is;

• Prioriteringvanhetprojecttussendebusiness

enITafdeling:helderheidkrijgenopwelke

manier het experiment met andere geplande 

ITontwikkeltrajecten‘concurreert’;

• Implementeren en testen;

• Afsluiten.

basisvoorwaarde om mee te doen een interesse in digitale 

inclusieis,maarookhetinkaartbrengenvanmogelijk

structureleverbeteringenvandewebsite.Uitdevele

gesprekken met geïnteresseerde organisaties om ze te 
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KwalitatiefonderzoekvanSTBY:Mensenmetdigitaallagere

vaardigheden betrekken en volgen om patronen te herkennen in hun 

specifiekegedragopwebsites.Begripvandatgedrag,debarrièresdie

zeondervindenenhunvoorkeureniscruciaalvoorlatereherkenning

ervanmettrackersenA.I. 

 

 

OpbasisvanhetkwalitatieveonderzoekvanSTBYwordenparameters

vastgesteld: Bepaald online gedrag zou kúnnen wijzen op digitaal 

lage vaardigheden. 

 

 

Die parameters zijn patronen die Primed nodig heeft om het A.I.model 

op te kunnen bouwen.  

 

 

ELASTIQUEschrijftde(Java)codevoordetrackers,dieop

geselecteerdepagina’svandedeelnemendewebsiteswordt

geïmplementeerd. 

 

 

Detecterenvangedrag:adrandomkrijgenbezoekersvandewebsites

een knop in beeld aangeboden. Als zij het gevoel hebben dat ze 

vastlopen op de website, kunnen ze die aanklikken. De knop dient 

alsfeedbackloop,omtekunnenbekijkenwelkgedragzij(daarvóór)

hebben vertoond. Op die manier kunnen de onderzoekers bevestigen 

datheteerdervertoondedigitalegedragmatchtmetdeingevoerde

parameters van digitaal minder vaardig gedrag.

Dezegedragsdatawordenmet‘trackers’(hetstukjeJavascript)op

degeselecteerdewebsitepagina’sverzameldenversleuteldnaarhet

platformvanPrimedverstuurd.Primedmaaktdaaranalysesuitop.

Het algoritme leert van die vergelijkingen. Naarmate er meer data 

verzameldwordt,wordthetalgoritmespecifieker,beter. 

 

 

OpvallendetussentijdseresultatenwordengedurendedeTMMT

experimenten gemonitord. 

 

 

Tegelijkertijdwordenexpertmeetingsoverethiekgeorganiseerd.

De bevindingenwordenuitgewerktineenDEDAmodelvandeUtrecht

DataSchool,UniversiteitUtrecht. 

 

 

STBYdoeteentweedekwalitatiefonderzoekmetdedoelgroep:

Hoe willenmensenmetlageredigitalevaardighedenhetliefstworden

geholpenenhoecommuniceerjeovermogelijkehulp? 

 

 

Eindjanuari2022ishetplatformuitgezetendataverzamelinggestopt.

 

PRIMEDtrektconclusiesopbasisvanA.I.endataanalyse.

 

OokSTBYkomtmetconclusiesuithettweededeelkwalitatief 

onderzoekMETdedoelgroep.

2.7 STAPPEN IN HET EXPERIMENT
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2.2   INZICHT IN DIGITAAL LAGERE 
VAARDIGHEDEN

4 Meeruitlegoverdezestandaardenistevindenophttps://www.w3.org/Translations/WCAG21nl/ 
enhttps://nl.wikipedia.org/wiki/Web_Content_Accessibility_Guidelines

5 http://www.alexandervandeursen.nl/Joomla/Media/Reports/2018_Digitale_Ongelijkheid_vanDeursen.pdf

Bij het onderzoeken van de literatuur stuitte 

projectleidervanuitBeeld&GeluidBobBunnikop

iets merkwaardigs. Hij vond veel informatie over het 

toegankelijk maken van websites, veel over regels 

waaraan overheden aan moeten voldoen zoals de 

‘WCAG’4standaarden.Echter,datsoortaanpassingen

zijngerichtopmensenmetauditieve,visueleoflicht

verstandelijke beperkingen. Zeer relevant dus om 

websites toegankelijk te maken voor mensen met dit 

soort beperkingen, maar over digitale vaardigheden 

wasrelatiefweiniggepubliceerd.Welvondhij

onderanderedepublicatie‘DigitaleOngelijkheidin

Nederland’vanAlexandervanDeursen5, hoogleraar 

CommunicatiewetenschapaandeUniversiteitTwente,

maarerwasteweinigspecifiekinzichttevindenin

de doelgroep van mensen met die lagere digitale 

vaardigheden.“Overwiehebbenwehetnou,”bleef

een vraag. Bunnik hoopte dan ook door middel van 

deTMMTexperimentenmeerinzichttekrijgenhoe

de doelgroepen eventueel in te delen. Zo was een 

gewenste uitkomst of je meer kan zeggen over de 

doelgroepalspersona’s.

“Erisalveelgeprobeerd.Inclusivedesignisnieteen

tekstopeenbepaaldemanierschrijvenenerwat

plaatjestussenzetten”,legtGekevanDijk(STBY)uit.

Alsvakgebiedbestaatinclusivedesignalongeveer

twintigjaar.Depremissedatermettechnologieiets

nieuwsgedaankanworden,maaktedezeTMMT

experimentenlastig,verteltze.“Datisbestcomplex.

VanandereprojectenmetmachinelearningenA.I.

waarbijSTBYbetrokkenwas,wetenwedathet

makkelijkergezegddangedaanis.”Omdatdeopzet

vanhetprojecttechnischingestokenwas,waren

ElastiqueenPrimedineenvroegstadiumgeselecteerd

als partner. Zij hadden behoefte aan voorbeelden van 

lage digitale vaardigheden als voeding voor het model. 

Het onderzoekvanSTBYdiendedaarvooralsbasis.

Onderzoek STBY 

HetonderzoekvanSTBY8bestondallereerstuit

deskresearch:daarbijwerdgekekennaarbestaand

onderzoekenpublicatiesoverdedoelgroepmet

lagedigitalevaardighedendiedeprojectgroephad

gevonden. Dat zijn mensen die bijvoorbeeld niet zijn 

opgegroeidmetdigitaletechnologie.Ofomdatmensen

moeite met taal hebben door laaggeletterdheid 

ofdooreenmigratieachtergrond.Daarnawerd

kwalitatief onderzoekgedaannaardebehoeften

vande doelgroep:daartoezijnvijftienmensen

geïnterviewd(in eengoedemixvanachtergrond)

om inzichttekrijgeninhunervaringenenhetgebruik

van digitale middelen. 

Daarbijis(mee)gekekennaardemanierenwaarop

mensenzichdigitaalbewegenalszenaareen

webpagina gaan, op een webpagina zijn en hoe ze 

hun bezoekaaneenpaginaafsluiten.

 

Geke van Dijk

“Quaterminologiehebbenwehetoverlageredigitale

vaardigheden in plaats van lage digitale geletterdheid. 

Datluistertbestnauw.Erzijnverschillende

achtergrondenwaaromdatkanzijn,datmaakthetnog

complexer.Erzitteneenpaarsubgroepenin.

Begrijpen wat de digitale wereld is, is er een. Moeite 

met taal qua opleiding is een andere. En moeite met 

Nederlands, terwijl je wel de opleiding hebt is ook een 

subgroep. Moeite hebben met digitale hulpmiddelen 

omdatjeweiniggeldhebtengewoonnietachtereen

computerzit,isweereenanderegroep.Endiezitten

allemaal in dit potje. Daar zitten wel bepaalde patronen 

inhetgedragin,diesignalenzijnvoordetechniekomte

herkennendathetiemandisdieermoeitemeeheeft.”

DeTMMTexperimentenwarennietalleenbedoeld

om uit te vinden of mensen met digitaal lagere 

vaardigheden online herkend kunnen worden. Ze 

toeleiden naar passend hulpaanbod is een tweede 

doel.OfdatluktislastigtemetenvoorSTBY:“Er

is al aanbod voor mensen met beperkte digitale 

vaardigheden. Maar sluit dat aanbod goed genoeg 

aan op de hulpvraag van de doelgroep? En weet de 

doelgroephethulpaanbodweltevinden?”

Waarop ze vastlopen is niet eenduidig te meten. 

GekevanDijk:“Datisookmoeilijkenhetverandert

voortdurend.Sitesnugedragenzichgewoonanders

dan een jaar geleden. Dat snappen heeft niet alleen 

met leeftijd of opleiding te maken. We kwamen ook 

mensen tegen die niet met de Nederlandse taal zijn 

opgegroeid, die wél hoogopgeleid zijn en wél het 

mentalemodelvaninternetbegrijpen,maartoch

moeilijkheden ondervinden bij het begrijpen van een 

gemeentesiteenwatjedaarmoetinvullen.”
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UithetonderzoekvanSTBYvalteenaantalpatronen

(waaraanmogelijkgedragvandigitaalmindervaardige

internetgebruikersisteherkennen)op.Hieronderstaat

een aantal, maar een uitgebreide samenvatting van het 

rapportvanSTBYistevindeninBijlage 3:

De omgang met een toetsenbord of muis gaat 

moeizaam;

• Typenvanzoektermengaatlangzaamoferworden

veel fouten gemaakt;

• De telefoon is vaak het belangrijkste digitale middel: 

dieispersoonsgebonden(andersdaneencomputer

waarvanvaakmeerderemensengebruikmaken),

maar belangrijker nog: zoektermen zijn daarop 

makkelijker te vinden omdat de smartphone vaker 

suggestiesdoetopbasisvandezoekgeschiedenis;

• Interactievedelenvaneenwebsitezorgenvoor

verwarring:Hetverschiltusseneeninteractieveknop

en een plaatje is niet altijd duidelijk. Gebruikers zijn 

bang om ergens op te klikken;

• Digitaleknoppenomietsteactiverenofte

bevestigen worden niet herkend of te laat gezien;

• Gelaagdheidopeenpaginakanproblematischzijn:

een popup moet eerst worden weggeklikt voordat 

eengebruikerverderkan.Popupsencookies

worden niet altijd herkend; 

• Hetspecifiekejargon,de‘digitaal’,ismoeilijkte

begrijpen:uploaden,inloggen,tabbladetc.;

• Als gebruikers vastlopen, sluiten sommigen rigoureus 

de hele browser om helemaal opnieuw te beginnen. 

Zokomenzeopnieuwopeenzoekschermterecht.

Somsherhaaltzichditeenaantalkeer.

DebevindingenvanSTBYwarendebasisvoor

het bouwen van het A.I.model door Primed en de 

implementatie daarvan door Elastique, omdat het 

noodzakelijkwaseersttebegrijpenwelkdetecteerbaar

gedragspecifiekvoordigitaalmindervaardige

mensen is. Alle partijen hebben uitgebreid met elkaar 

gesproken om te zorgen dat de resultaten uit het 

kwalitatieveonderzoekvanSTBYopdejuistemanier

als gedragsparameters dienst konden doen.
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2.3  DEELNEMENDE ORGANISATIES

In hoeverre is een experiment als dit interessant voor 

websiteeigenaren en wat vraagt het om mee te doen? 

In de uitvoering waren het vooral publieke partijen die 

aanhaaktenbijdeTMMTexperimenten,maardatwas

vooraf niet het uitgangspunt. 

John Leek noemt het opvallend dat websiteeigenaren 

altijd positief waren bij de eerste gesprekken over 

deelname,zowelpubliekealsprivatepartijen.“Erzijn

uiteindelijk altijd plausibele redenen om niét mee 

te doen aan een experiment: Geen tijd, het past niet 

indeITroadmap,andereprioriteiten.Uiteindelijk

blijftheteenexperimentendatkostenergie.”

Dat ookcommerciëlepartijenhetexperimentzeker

interessant vonden en ervan doordrongen waren 

dat het hen iets op zou kunnen leveren, is positief, 

zegtLeek.Maar uiteindelijkwasdeelnameaande

TMMTexperimentenvoordecommerciëlepartijen

geen topprioriteit en is die samenwerking niet 

geëffectueerd.

 

John Leek snapt dat wel, vanuit het oogpunt van 

benaderdepartijen.Praktischeoverwegingenmaakten

een beslissing om deel te nemen lastiger, zowel voor 

commerciëlealspubliekeorganisaties,zolegthijuit:

“Hoezithetpreciestechnisch?Wiegaateroverbinnen

onze organisatie? Waar zit de beslissingsbevoegdheid? 

Dit gaat alleen maar werken als mensen binnen 

organisaties het belangrijk vinden en bereid zijn om 

er een bepaalde verantwoordelijkheid in te nemen. 

Ook binnengemeenteszijnersomszoveelmensendie

zichbuigenoverdigitaledienstverleningdatdaarwel

wat hobbels genomen moesten worden. Want laten we 

wel wezen, als je meedoet aan een experiment wil dat 

helemaalnietzeggendatjeaanheteindeendedicated

stukje dienstverlening hebt gekregen. Meestal is dat niet 

zo met een experiment. Dan is de afweging: kunnen we 

hier iets van leren waarmee we verder komen? Dat is voor 

demeestepartijendeincentiveommeetedoenofniet.”

Uiteindelijk waren er vier organisaties bereid om serieus 

met het experiment aan de gang te gaan, waarvan drie 

(SocialeVerzekeringsbank,gemeenteAmsterdam,

Veiliginternetten.nl)daadwerkelijkdebenodigdetrackers

opeenofmeerderewebpagina’shebbengeplaatst:

• SocialeVerzekeringsbank:pagina’som

aanvragen en wijzigingentedoenvoorAOW

en Kinderbijslag;

• Veiliginternetten.nl:tweestapsverificatie–alle

pagina’srondomwachtwoorden;

• Gemeente Amsterdam: verhuizen binnen Amsterdam;

• Gemeente Hilversum: afspraak maken met 

de gemeente. Voor deze pagina geldt dat er 

uiteindelijkgeentechnischeimplementatievande

TMMTexperimentenheeftplaatsgevonden.

De redenen om mee te doen aan de 

TMMTexperimentenhebbenallemaaltemaken

methetverbeterenvandedigitaleinclusievooralle

gebruikersvandebetreffendepagina’s.Degedachte

daarachterisdatdeorganisatiedienstbaarmoet

zijn aan iedereen. Niet alleen aan digitaal vaardige 

inwoners ofgebruikers.

 

2.3.1.  SVB

Pagina’s AOW aanvragen, AOW wijzigen en 

Kinderbijslag wijzigen. 

“Deopzetvandepagina’s‘wijzigingendoorgeven’

bij kinderbijslag en die van AOW is net anders6,”legt

HanSinkeuit.Beidepagina’svertegenwoordigeneen

grote doelgroep, maar de afzonderlijke bezoekers 

ervanvallenineenandereleeftijdscategorie.Het

gaatovergezinnen(kinderbijslag)enouderen(AOW).

“Mijn aannameisdatlaaggeletterheidwaarschijnlijkbij

allebei voorkomt, maar digitaal minder vaardigen vind je 

waarschijnlijkietsvakerindecategorieAOW.Hetisdus

welinteressantvoorhetexperimentTMMTomtekijken

ofhetgedragopdiepagina’sverschillendis.”

6 Depagina‘Kinderbijslagwijzigen’wasnognietgepubliceerdvoorTMMTexperimentt.t.v.hetinterview

7 https://nl.wikipedia.org/wiki/Wizard_(software)

Injuli2021isdeeerstepaginaaangezetvoorhet

experiment.“Webeginnenmeteentjeomeengevoel

tekrijgenhoehetexperimenteigenlijkwerkt,”vertelt

Sinke.“Hetvergtaanonzekantnatuurlijkooktijd.Enwe

hebbenalmensentekort.”

Als mensen besluiten van het hulpaanbod gebruik te 

maken en dus met de SVB willen bellen, dan moet 

zonneklaar zijn op welk telefoonnummer dat moet. 

“Dehelpdeskzitverspreidopverschillendelocaties.

Dedossiersvanmensenliggenookopverschillende

locaties.SteldatjeinGroningenwoont,danvalje

onderkantoorGroningen.KantoorUtrechtkanniet

in jouw dossier kijken. Als mensen dus op de hulp

knop drukken, dan krijgen ze een wizard7. Je moet je 

postcodeinvullenendankrijgjehettelefoonnummer

vanhetkantoorindebuurt.”
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2.3.2. Veiliginternetten.nl

Pagina’s rondom wachtwoorden en inloggen in twee 

stappen (tweestapsverificatie).

Veiliginternetten.nlheeftgekozenomdepagina’s

overwachtwoordenintezettenvoordeTMMT

experimentenomdatdatdemeestbezochtepagina’s

zijn.Deorganisatieverwachtopdiepagina’sveeltraffic.

NuishetvoordeTMMTexperimentenprettigalsde

trackerookopeenpaginawordtgezetwaarmensen

echtietsmoetendoenofietsinmoetenvullen.Maar bij

veiliginternetten.nlzijndatsoortpagina’swaarom

handelingsperspectiefwordtgevraagd,nietdepagina’s

waar individuele bezoekers uit de doelgroep als eerste 

terechtkomen.Burgershebbennietzoveeltemaken

metdewachtwoordkraaktest8ofde“privacyverklaring

generator9”voorbedrijven,legtThurmeruit.Daarom is

er als alternatief gekeken naar een pagina over 

tweestapsverificatie10.

Inoktoberisdecybersecuritymaand.Danwordter

veelaandachtbesteedaaninloggenintweestappen.

Hetislogischalsdieperiodemeerbezoekersdan

normaal naar een pagina daarover trekt. Sophieke 

Thurmer:“Alsjedigitaalmindervaardigbentdanzijn

determen‘tweetrapsverificatie’,‘tweestapsverificatie’,

‘meerfactorauthenticatie’vreselijknatuurlijk.

Wij gebruikendeterm‘Inloggenintweestappen’.

8 https://veiliginternetten.nl/wachtwoordkraaktest/

9 https://veiliginternetten.nl/privacyverklaringgenerator/start/

10 https://veiliginternetten.nl/thema/basisbeveiliging/wattweestapsverificatie/

Het vervelende is dat iedereen het anders noemt. 

Deoverheidhoudtvastaantweestapsverificatie.

Wij wijzeneropdatdatzoingewikkeldklinktdat

mensen snel denken dat dat niet voor hen bedoeld is. 

Veelmensenrealiserenzichnieteensdatzehetalvaak

gebruiken,doordatzeophuntelefooneenpincodeen

gezichtsherkenninghebben.”

Voor veiliginternetten.nl is het interessant om te kijken 

of er in het experiment mensen die digitaal veel minder 

vaardig zijn, uit te pikken zijn. Een experiment als dit kan 

aanvullendzijnophetjaarlijkseusabilityonderzoek,

de gebruikerstest, binnen veiliginternetten.nl om te 

onderzoekenofdepagina’sgoedzijningerichtvoorde

gebruikers,denktThurmer.

2.3.3 Gemeente Amsterdam:

Pagina verhuizen binnen Amsterdam.

De gemeente Amsterdam heeft bewust niet gekozen 

vooreenpaginadiespecifiekisbedoeldvoor

mensen met lage taalvaardigheden of lage digitale 

vaardigheden.IngridNooijenslegtuit:“Hetmoest

iets zijn dat over onze dienstverlening gaat, een vrij 

normaal onderwerp waar iedereen mee te maken 

krijgt.Daarom hebbenwegekozenvoorverhuizing.

Want iedereen verhuist en het is niet ingewikkeld. 

Aan de pagina‘VerhuizenbinnenAmsterdam’zitook

een aanvraag formulier vast. In eerste instantie wil 

Nooijens zien hoe bezoekers omgaan met de informatie 

opdepagina.“Uiteindelijkwewillenheelgraagook

meten of mensen vastlopen met die aanvraag en DigiD. 

DigiDisechteenstruikelblokwaarjenietvanafkunt.

We zijn op zoek naar andere vormen van inloggen die 

makkelijkerzijn.”

2.3.4. Gemeente Hilversum 

Voor de gemeente Hilversum was het zoeken naar 

eenpaginadieveeldoorburgerswordtbezocht:het

geboorteregister, het aanvragen van paspoorten. 

Als hetexperimentbegintmoethetalgoritmenamelijk

gevuld worden met zo veel mogelijk data, zodat het 

algoritmekanleren.Veelbezoekerszijnduscruciaal.

De paginawaaropburgerseenafspraakkunnen

plannen met de gemeente, bleek uiteindelijk de 

beste keus. De gemeentelijke organisatie liep daarbij 

tegeneenonverwachtprobleemop:Eendeelvan

de dienstverlening is afhankelijk van een externe 

leverancier.

Bijvoorbeeld bij de afdeling burgerzaken, daar 

zitteneenbepaaldevakapplicatieachterdiealdie

procedureskanbewaken:paspoorten,geboorte

aangiften, nationalisatie. Het burgerportaal hoort wel 

bijdewebsitemaardetechnische‘achterkant’isniet

in eigendom van de gemeente. Voor een externe 

partij kandatspannendzijn.Zijkunnendatniet

zomaar aanpassen,wantdanmoetenzedatdoen

voor alhunklanten.
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2.4   DE TECHNISCHE PARTIJEN 

Het voorbeeld van de gemeente Hilversum laat al 

ziendateenexperimentalsTMMTexperimenten

inspanningenvraagtvaneenorganisatie.Detechnische

partijen Elastique en Primed proberen deelname zo 

gemakkelijk mogelijk te maken, maar dat kan niet 

zondercreativiteitenflexibiliteitvandedeelnemende

organisaties,zoblijkt.Anderepartijenophettechnisch

deelvaneensitetoelaten,kaneenspannendproces

zijnofissuesgevenmet‘compliance’procedures,watin

sommige gevallen voor vertraging heeft gezorgd.

2.4.1  Elastique 

Elastiqueheeftdedeelnemendeorganisatiestechnisch

geholpen om het experiment mogelijk te maken. Voor 

alledeelnemendesitesheeftJorisLockeenstukje

codeopmaatgemaaktomhetgedragvanbezoekers

opdesitetekunnentrackenenomhethulpaanbodte

vertonenopdesite.HethulpaanbodmoestechtINde

site worden gezet, dus dat betekende maatwerk, kant 

enklarecode,vooriedereorganisatieafzonderlijk.

Alsdecodeeenmaal‘staat’,isdatdestartvan

het afvangen van data door het gedrag van 

websitebezoekerstetracken.Locklegtuithoede

eerste fase van het experiment in zijn werk gaat: 

“We proberentebepalenwelkgedragiemand

vertoont die minder digitaal vaardig is. Om die groep 

te herkennen moeten we hen uit die grote zee van 

gedragingen kunnen pikken. Kunnen we bepaalde 

correlatiesontdekken?”Dangaatheterdusonder

andereomhoevaakmensenopdebackspace

drukken, hoe vaak ze op hetzelfde plaatje klikken, 

hoe iemandscrolltenofwebsitebezoekersfouten

maken.Diegegevensgaan(versleuteld)naarPrimed.

Elastiqueheeftdusgeeninzichtindebetekenisvan

die dataopdatmoment.

Indieeerstefasekrijgtadrandom50%vande

mensen een hulpaanbod te zien. De mensen die op 

de hulpknop klikken, zullen dat doen omdat ze ergens 

vastlopen,zoisdegedachte.Endaarmeewordthet

A.I.modelgevoed.JorisLocklegtdefeedbackloop

uit:“Dangaanweuiteindelijkhetgedragdatdaarvóór

heeft plaatsgevonden op die klik leggen: We gaan de 

gegevens vergelijken met dat gedrag. In de volgende 

fase weten we dan dat als iemand dit bepaalde gedrag 

vertoont,wedathulpaanbodmoetengaantonen.”

Met andere woorden: het model heeft geleerd om 

gedrag dat past bij lagere digitale vaardigheden te 

herkennen. Idealiter krijgen dan alleen de mensen die 

onlinegedragvertonendat‘past’bijdigitaalminder

vaardig gedrag, op een zeker moment de vraag of 

ze ergens geholpen mee kunnen worden. Dat kan 

viaeenknop,maardatkanookmeteenchatbotof

hettonenvaneentelefoonnummerwaarzeterecht

kunnen of andere hulpmogelijkheden, op de website 

of daarbuiten.

11 https://spark.apache.org/docs/latest/api/python/_modules/pyspark/ml/classification.html#LogisticRegression

12 https://nl.wikipedia.org/wiki/Machinaal_leren

2.4.2.  Primed

RenéNederhandvanPrimedverteltwatdatpraktisch

zou betekenen en wat er gebeurt als het model met 

behulpvanA.I.bijvoorbeeld‘ziet’datertienkeerop

backspaceisgedruktendus‘weet’datdatteveelis.

Hetgebruiktealgoritmeisgebaseerdop‘logistic

regression’endanspecifiekdeimplementatievan

het big data framework Spark. Decodedaarvanisvrij

beschikbaar.11 Hoewerkthetmachinelearning12 model 

inTMMTexperimentenwordt uitgelegdopdevolgende

pagina.

M.b.v.eengedragstrackerwordengedragskenmerkenvanbezoekersvastgelegd.

Ophetmomentdateengebruikerhethulpaanbodaccepteert(klik)danwordtditgeregistreerdalsconversie.

Met voldoende data kunnen de kenmerken van beide groepen worden vergeleken.
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Idealiter implementeert Elastique aanpassingen op de 

deelnemendepagina’sopbasisvanderesultatenvan

hetmachinelearningmodel.

De bezoeker van een webpagina wordt dus tijdens 

zijnhele‘customerjourney’opdewebpaginagevolgd

op gedrag, bij het bezoeken van een webpagina, het 

navigeren op die pagina en het verlaten daarvan: 

Ophetmomentdateengebruikernaareenpaginagaatwaarindetrackeractiefis,danzetPrimed

een beveiligde verbinding op met de eigen server. Via die verbinding wordt de informatie verstuurd. 

Die informatieisvoortestellenalseenpingetjedatPrimedomdetiensecondenstuurt:‘Ikbenernog’.

Datpingetjemoetergensnaarverwijzen:eenDeviceID.Alseenwebsitebezoekerviadeeigencomputer

opeenbrowserzit,dankrijgtdatapparaateenIDvanPrimed,eenzogenoemde‘cookie’.DieIDiseen

uniekewillekeurigegetallenreeks,dieiedere10seconde‘ikbenernog’aangeeft.Ophetmomentdat

debrowserwordtafgeslotenisdeDeviceIDookverdwenen.Primedkandusopbasisvandedata

nietachterafachterhalenwelkegebruikerbijwelkeuniekeIDhoort.HetmodelleertweldeIDvande

computerteherkennenalseenbezoekereenvolgendekeeropnieuwdegetracktewebsitebezoekt.

Ook plaatjes op een site hebben een unieke ID. Die ID is al meegegeven door de websitebouwer. 

Als eenbezoekeropeenplaatjeklikt(bijvoorbeeldomdathijofzijtenonrechtedenktdatheteen

knopisdienodigisvoorinteractieopdiesite)dan‘ziet’Primeddateen*DeviceID*kliktopeen

*Plaatje ID*.VaneenbezoekaaneenwebsitekanPrimedrustighonderdeventsbinnenkrijgen;

een stroomaanberichtjes.

Aldiegegevensmoetenwordengeaggregeerdomdiedatatekunnenanalyserenomvervolgens

alsinputtekunnengebruikenvoorhetmachinelearningmodel.Primedmeetbijvoorbeeldde

eersteendelaatstepingomdetijdwaaropiemandopdegetracktewebsitezattekunnenbepalen.

Of de hoeveelheidkliksopeenbepaaldplaatje.Ditzijnallemaalgegevensdiehetmodelvertellen

dat bepaaldonlinegedrag(inderdaad)pastbijlageredigitalevaardigheden.

DebulkvanhetwerkvanPrimedisdusdataanalysevandeDeviceID’s,waarbijNederhand

verschillenprobeerttezientussenhetonlinegedragvandegroepgebruikersdieomhulpheeft

gevraagdendegroepgebruikersdiegeenproblemenheeftondervonden(endusnietophet

hulpaanbodheeftgeklikt).Dangaathetomgegevensalshetaantalsessiesofscrollbewegingen,hoe

vaakerismisgeklikt,hoevaakdebackspaceknopwordtgebruiktomdatereenfoutisgemaakt,etc.

  Stap 1

  Naar de webpagina gaan

•  Waar komt de gebruiker 

vandaan?

•  Welke zoekwoorden zijn gebruikt?

•Welkdevicewordtgebruikt?

•  Wisselt de gebruiker tussen 

devices?

       Stap 2 

Op	de	webpagina	zijn

•  Hoe lang is de gebruiker op 

een pagina?

•Ziterlangetijdtussenacties?

•  Maakt de gebruiker veel 

typfouten?

• Kliktdegebruikervaak‘verkeerd’?

        Stap 3 

De webpagina verlaten

•  Wordt de pagina gesloten 

zonder actie?
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Algemene user journey

• Begint de gebruiker steeds opnieuw bij de startpagina?

• Wordt verouderde browser/OS gebruikt?

(Gedrags)kenmerken

Afsluiten	zonder	actie

MuisbewegingenHeen en weer scrollen

Klikken op plaatjesReferrer

Tijdstip	van	bezoek

Browserversie

Zoekwoorden
Device

OS

Dag van de week

Browser

Tijd op pagina Aantal Backspaces

Tijd tussen gebruikersacties 

(imput)



2.5  HULPAANBOD EN TECHNIEK

13 https://nl.wikipedia.org/wiki/Contentmanagementsysteem

14 https://digihulp.nl/digihulplijn/

OmtezorgendatalledataveiligbijPrimedterecht

kwamen,moestElastiquecodeprogrammerenen

toevoegenaandepagina’svandedeelnemersaan

deTMMTexperimenten.Bovendienmoestende

websiteeigenarenorganisatorischookheteenen

anderregelen.Wantdebetreffendewebsitepagina

moetopnieuw‘gepubliceerd’wordenenalsbezoekers

op een hulpaanbod klikken, moet dat natuurlijk wel zijn 

ingericht.

ZobeslootdeSocialeVerzekeringsbankmensen

die vastlopen op de site, te verwijzen naar een 

telefoonnummer.HanSinke:“Debackendmet

telefoniewasalingericht,maarwemoestenwel

de template van het CMS13 aanpassen. Er was dus 

welITcapaciteitvanenkeledagennodig.Wantje

moet bedenken hoe je het gaat bouwen, het moet 

getest worden in een ontwikkelomgeving, dan in een 

systeemtest,dewebredacteurmoethetaanzetten.

Het experimentgaatdooreenheleketenheenvan

testenvoordathetinproductiewordtgenomen.”

Datercodemoestwordentoegevoegdaandesite,was

geenprobleem,volgensSinke:“Welatennietzomaar

een of ander studentje op de website los. Dat is een 

kwestie van vertrouwen. Als je vraagtekens hebt bij de 

TMMTclubdandoejehetsowiesoalniet.”

 

Veiliginternetten.nl werkt samen met de DigiHulplijn14. 

Nadat het online gedrag van een bezoeker is 

gedetecteerdalsbehorendbijiemandmetwellicht

mindere digitale vaardigheden, krijgen zij op 

Veiliginternetten.nl een knop te zien met de optie om 

zichtelefonischtelatenhelpendoordevrijwilligers

van de gratis DigiHulplijn: een gezamenlijke dienst 

vanmaatschappelijkeorganisaties(HetNationaal

Ouderenfonds, SeniorWeb en de Koninklijke 

Bibliotheek),privatepartijen(VodafoneZiggoen

ContactCare)engeïnitieerdenontwikkelddoorde

AlliantieDigitaalSamenleven.“Wehebbennietveel

moetenaanpassenvoorhetexperiment,”vertelt

SophiekeThurmer.“Wehebbencodemoeten

toevoegen aan het CMS. Ik heb meegekeken welke 

pagina’swehetbestekondengebruiken.Watisde

tekst,wehebbenscriptsgemaaktvoordeDigihulplijn

vooralsmensenbellenoverdezepagina’s.Datishet

eigenlijkwel.”

“Ophetmomentdatbezoekerszoudenvastlopenop

depagina’svanveiliginternetten.nloverwachtwoorden

oftweestapsverificatie,komtereenverwijzingnaarde

Digihulplijn. Dan krijg je dus een popup met ‘kunnen 

wejehelpen?’of‘jekuntcontactopnemenmetde

Digihulplijn’.Welhebbenwijaangegevenaanhendat

zegebruikmakenvanonzepagina’s.
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Want anders help je mensen nog niet. Het gaat om 

eensimpelscriptmetdestappendiejedankunt

doorlopen.”

Ingrid Nooijens van de Gemeente Amsterdam 

hoopt dat geen enkele bezoeker op de site waarop 

verhuizingen worden doorgegeven, een blokje met 

hulpaanbod nodig heeft. Er is namelijk intern al veel 

aandachtbesteedaanhettoegankelijkmakenvande

site.Mochtenbezoekersertochnietuitkomen,dan

kunnen Amsterdammers op de algemene site een 

telefoonnummerbellen.“Datbiedenwenietdirect

aan op dezelfde pagina. Normaal gesproken is er geen 

popupdieverschijntalsmensenernietuitkomen.

Maarmisschienisdateengoedeaanpassingnahet

experiment.”OokkunnenAmsterdammersterechtbij

eenfysiekloket.Daarwordtnietnagevraagdofmensen

het eerst online hebben geprobeerd om een verhuizing 

door te geven. 

DefocusinAmsterdamligtindeTMMTexperimenten

dus op het herkennen van mensen met digitaal lagere 

vaardighedenen(nog)nietophetautomatischtoe

leiden naar passend hulpaanbod. Omdat de gemeente 

een grote organisatie is en veel kennis in eigen huis 

aanwezigis,washeteenfluitjevaneencentomhet

experimenttechnischmogelijktemaken,verteltNooijens.

Voor de Gemeente Hilversum bleek het toevoegen 

vaneenstukjecodeaandesitevandegemeenteeen

onoverkomelijkstruikelblok.“Technischishetlastig,

want gemeentes nemen een standaardpakket af van 

eensoftwareleverancier.Deleverancierheeftpagina’s

op de website van de gemeente op een bepaalde 

manier gemaakt. Je kunt niet als gemeente maatwerk 

vragen, want dan wordt het onbetaalbaar. Een 

stukjecodetoevoegenmagenkandusnietzomaar.

Samen metdetechnologiepartnersinhetexperiment

isergekekennaarpagina’swaaropdeexperimenten

konden draaien. En er werden aanpassingen aan de 

trackergedaan.

Ookdemanierwaarophulpaanbodingerichtzou

worden, was nog niet vastgesteld. Een pop up werd 

nietgeschiktbevondenomdatgebruikersersnelvan

schrikken.Zedenkensomsdatzegehacktzijnen

zettenmeteendecomputeruit.Eenhulpaanbodmoet

dus vooral geruststellend van toon zijn: Komt u er niet 

uit, bel dan dit nummer. Of een tekst dat inwoners ook 

gewoon naar de balie in het gemeentehuis mogen 

komen. In eerste instantie is het niet mogelijk een 

compleetnieuwhulpaanbodtedoen.
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bovenstaandecategorieëntekunnenverfijnentot

bruikbaregebruikersprofielen.Datiseenvoortdurende

worstelinggeweest,zoverteltJohnLeek.Inhetechte

levenzijnmensennooitzovastomlijndtedefiniëren.

“Diepersonabenaderingisnodigomhetproceste

voeden.Jehebtdecategorieënminimaalnodigom

het algoritme kwalitatief een stap te kunnen laten 

maken.Datheeftnognietzoveelmetprofilerente

maken. Maar daarmee waren de experimenten ook best 

complex.Hetgaatookovertaalenoverdeframesdie

ineentaalwordengebruikt.Endeframes‘profileren’

en‘categorieën’diewerkenkrachtig.Jewilnietdatje

mensen 1op1 plaatst in een bepaald vakje waarin ze 

gevangenzitten.Metjesurfgedragkunjemisschien

zelfsinalledeprofielenterechtkomen.Daaromzijn

denuancesvandietermenprofielencategoriesoms

ingewikkeldomuitteleggen.”

Ook René Nederhand van Primed hanteert geen 

explicietelabelsbijdeanalysevandedatadiedoor

de gebruikers van de deelnemende sites worden 

gegenereerd. Alle gebruikers van een pagina 

worden gevolgd in hun gedrag in het eerste stadium. 

Als iemandernietuitkomtopeenpaginaeneriseen

hulpknop, dan is die knop een trigger waarmee de 

gebruiker aangeeft dat hij of zij inderdaad een aanbod 

van hulp wil. Daarna kan Primed kijken welk gedrag 

deze persoon online heeft vertoond, zodat je kan 

meten of dat gedrag een voorspellende waarde heeft 

of iemand op de hulpknop gaat klikken. 

Het is koorddansen tussen het vermijden van aannames 

en daadwerkelijke metingen.

Nederhandlegtuit:“Aanhetbeginwilikheelgraag

horenwatikmoetmeten.DaaromwasSTBYook

heelbelangrijkvoorme.Iemandschuiftoverde

pagina, maakt rondjes met zijn muis. Dat kan ik meten. 

Maar welkeeigenschappenlaatiemandzienwaarmee

hij laat zien dat hij moeite heeft met taalgebruik, 

het gebruik van een webbrowser? Dat weet ik niet. 

Dat moetikhorenvaneenpartijalsSTBY.Alszijzien

dat mensen hun browser afsluiten als ze moeite 

hebben met de pagina, die opnieuw openen en vanaf 

hetbeginweerstarten,dankanikdatmeten.“

2.6   MENSGERICHTE AANPAK 

15 https://nl.wikipedia.org/wiki/Kunstmatige_intelligentie

Bijalletechnischeexpertisediebijde

TMMTexperimentenkomtkijken,ishetbelangrijkom

demensgerichteaanpaksteedscentraaltehouden.

De A.I.modellen15 worden immers niet getraind op 

commerciëledoelen,maarophulpaanbodvoorvaak

kwetsbare mensen. De bij de experimenten betrokken 

organisaties zijn daarvan doordrongen. 

ZoweetGekevanDijkvanSTBYdathetevenduurt

voordat je het vertrouwen hebt gewonnen bij het 

benaderen van de doelgroep voor het kwalitatieve 

onderzoek.“Datmoetjezorgvuldigdoen.We

hebben de doelgroep benaderd via organisaties als 

bibliotheken en aanbieders van taallessen. Zij hebben 

een andere doelstelling: mensen uit de armoede 

helpen of mensen taalvaardigheid bijbrengen. 

Die organisatieszagendezelfdeuitdagingen:jedenkt

tochnietdatjeditallemaalevengaatoplossen.

Maar alsjeaanzeuitlegtdaternueenprojectisdat

gaat uitzoeken of er nog een toegevoegde waarde is, 

van nieuwe tools, dan zijn ze eigenlijk blij dat de groep 

waarzijzichheelhardvoorinzetten,ermisschien

wat aan heeft. Het probleem is hetzelfde, maar de 

oplossingisanders.”

2.6.1.  Categoriseren van mensen 

Erisalveelgepubliceerdoverdigitaallaaggeletterd

gedrag,legtJohnLeekuit.“Lagedigitalevaardigheden

liggen vaak in het verlengde van laaggeletterdheid, 

maar het gaat ook nog over andere mensen: die 

misschienprimakunnenlezen,maardigitaalmoeilijk

uitdevoetenkunnen.Hetiseenbrederecategorie.

De kennisdaarovermoetjenietterzijdeleggenendan

blancogaankijkennaarwatA.I.oplevert.Wehadden

kunnen besluiten om alle gedrag van iedereen af te 

vangen en te kijken of je daarover iets kunt zeggen. 

Maaruiteindelijkzaljedattochmoetenmatchen

metdiekwalitatieveaspectenvanwatlagedigitale

vaardighedenzijn.”

Voorpreciezeronderzoeknaardigitaalgedragen

wie daarin lage vaardigheden vertonen, gaan de 

TMMTexperimentenzoalseerderaangegevenuit

van devolgendegeneriekeprofielen:

• Ouderendiedigitaalachterblijven;

• Mensen met moeite met taal;

• Kwetsbare gezinnen in armoede.

“Meerinzichtinpersona’s”iseenvandeomschreven

doeleninhetprojectplan.Hetzoudusmooizijnom

“...koorddansentussen
aannamesenmetingen”
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Opdiemanierkanonlinegedragimplicietwijzenop

achterliggendecategorieënvangebruikers:

Alsiemandveelbackspacegebruikt,heefthijmisschien

moeite met taal. Idealiter zou een website dan voor die 

doelgroep het taalniveau aanpassen. En als iemand veel 

plaatjes aanklikt omdat hij denkt dat het een knop is, of 

debrowserafsluit,danisdiepersoonmisschienmeer

geholpenmeteencursusdigitalebasisvaardighedenin

de bibliotheek. 

Dit soort data zijn niet terug te leiden naar een 

specifiekepersoonendusooknietdirecttelabelenals

horendbijeenprofiel.Naafloopvandeexperimenten

gaathetplatformtechnischgezienuitenwordtde

verzamelde data gewist. Er zijn dan dus geen gegevens 

meer van de mensen die daadwerkelijk op de pagina 

zijngetrackedenzijnvastgelopen.

2.6.2.  Irritatie vermijden

Eenmensgerichteaanpakgaatnietalleenover

profielen.Detoonvanhethulpaanbodluistertnauw,

zolegtHanSinkevandeSVBuit:“Hetmoetookniet

zozijndatmensenzichineenhokjegeduwdvoelen.”

Na een tussentijdse evaluatie heeft Sinke een voorstel 

gedaanomietsaandecontentopdeeigensitete

veranderen.“Ophetschermisdeknoptezien:‘Komt

uernietuit?Belons’(datlaatsteineenroodvlakje).

Maardatvoeltnietlekker.Datwillenmensentochniet

wetenopdiemanier‘komtuernietuit’.Datmoetanders

geformuleerd.‘Belons’isbijnaeenbevel.”

OokSophiekeThurmer(Veiliginternetten.nl)zietdaar

eenvalkuil:“Degrootsteisdatjemensenirriteert.

Dat ze zeggen Joh, ik heb die pagina lang openstaan, 

maardatisomdatikkoffiebengaanhalen.Enwatnou

DigiHulplijn. Dat zou natuurlijk kunnen, maar mensen 

wordennietgedwongen.Zewordennietautomatisch

naardeDigiHulplijngeleid.Zehoévennikstedoen.”

2.6.3.  Communicatiebehoefte onderzoeken

Eengrootdeelvanhetexperimentispuurtechnisch.

Maarlogfilesvertellennietalles.Omuittevragen

hoe de doelgroep van mensen met lager digitale 

vaardigheden zelf het liefst geholpen wil worden, neemt 

STBYinhetlaatstestadiumvandeTMMTexperimenten

opnieuw interviews af. Bovendien dient kwalitatief 

onderzoekalsdubbelcheckvandeopgehaaldedata.

GekevanDijkzegtdaarover“Dataonderzoekgeeftje

patronen. Die kun je observeren, maar niet verklaren. 

Met doelgroeponderzoek kun je die patronen verklaren. 

Dat doe je door met de doelgroep te gaan zitten en 

hen de sites ook te laten gebruiken. Want dan kun 

je bepalen of de zaken die je waarneemt, passen bij 

de patronen.

Omtecheckenmetwatvoorsoorthulpaanbodmensen

met lagere digitale vaardigheden het best geholpen zijn 

enhoejedatcommuniceert,iseentweedekwalitatieve

onderzoeksrondemetdedoelgroepdoorSTBYnodig,

zowerdalvroeginhetprocesbesloten.
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3.  DOELEN EN 
VERWACHTINGEN

“Als ik iets van de belastingdienst krijgt dan denk ik… oeh, wat is dat 

nou weer? Ik maak mij eigenlijk druk om niets, het ging bijvoorbeeld 

om	de	APK	keuring.”	Eerst	schaamde	ik	mij	ervoor	om	hulp	te	vragen	

maar	nou	probeer	ik	het	eerst	zelf	en	lukt	het	echt	niet,	ja	dan	vraag	

ik hulp.”

Jimmy, ervaringsdeskundige
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3.1  DOELEN 

1 Uit:TelMeeMetTaal‘Experimenten’–Visualisatievanhetspeelveld.BobBunnik,september2021(.ppt)

TweedoelenvandeTMMTExperimentenkomen

steeds terug1:

• Kunnen we digitaal minder vaardigen online 

herkennenmetinnovatievetechnologie?

• Kunnenwenaherkenning‘doorleiden’naareffectief

hulpaanbod,onlineenoffline?

Bijaanvangvanhetprojectwerdendezedoelen

omgezet in de volgende vragen:

• Is het mogelijk om een heldere doelgroepindeling 

te makenopbasisvanuitgeschrevenpersonaeen/

of profielen?

• Is het mogelijk een model voor de optimale 

architectuurvoordeTMMTexperimentente

ontwerpen? 

• Wat zou een model kunnen zijn om een optimale 

balans te vinden tussen hulpaanbod online en onsite?

• Kunnenrichtlijnenvoorcommunicatiemetde

doelgroep worden opgesteld? 

• Is het mogelijk een uitwerking te maken welk 

hulpaanbod goed aansluit op de behoefte van de 

doelgroep(responsiviteitinrelatietotbehoefte)?

Er zijn veel organisaties en experts betrokken bij de 

TMMTexperimenten,zoweldirectalsdeelnemeralsop

deachtergrondterconsultatie.Zehebbenhuneigen

doelenenverwachtingenwaaromzebetrokkenwillen

zijn bij de experimenten. Het is interessant om te kijken 

watdeverwachtingenzijn,naastdieuithetprojectplan.

3.2  VERWACHTINGEN

John Leek

Beeld & Geluid / 

Alliantie 

Digitaal Samenleven

“…begrijpen
watechte
behoeftes 
zijn van 
mensen”

John Leek: 

Ikhoopmeerzichttekrijgenopdediversiteitaan

vraagstukken die spelen bij de ervaringsdeskundigen, 

enerzijds als het gaat over het gebruiken van 

informatieopwebsites,anderzijdsaandesysteemkant.

Kunnen wehetproceszoinrichtendatjehetbeter

kunt latenaansluiten?Hetexperimentgaatnietover

het nogmooierentoegankelijkermakenvanwebsites.

Het ging er om die aansluiting te verbeteren. 

De werkwijze in het kwalitatief onderzoek is voor 

mij super belangrijk als basis. Liever had ik dat er 

gedurende het experiment nog vaker in gehad. 

Hetmenselijkperspectief,deverschillendegroepen,

depersona’senhoezijdereisindedigitalewereld

maken: bij veel overheden is er nu het besef dat het 

cruciaalisomveelbetertebegrijpenwatdeechte

behoeftes zijn van mensen. 

Hoe je dat vervolgens vertaalt in dienstverlening, in dit 

geval digitaal, is dan de volgende stap.

Kunnen we de vragen van mensen beter begrijpen, 

zodatinnovatievetechnologiedaarbijkanhelpen?

Toen ikhetprojectplanschreefwasA.I.noghelemaal

nietdeprimairevoorkeurstechnologie.
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Aantink Yeh

BZK

Aantink Yeh:

De aannames die je hebt kun je alleen maar toetsen 

door een experiment uit te voeren. Dus dat mensen 

diebepaaldonlinegedragvertonenslechtedigitale

vaardighedenhebbenofdatmensenmisschien

gemotiveerdkunnenrakenvianieuwekanalen.Dat zijn

allemaal dingen die je niet zeker weet. Dit is een 

experiment dus het kan ook zo zijn dat het resultaat 

tegenvalt of dat je er niks uit krijgt van wat je voor 

ogen had.

We hopen dat we de doelgroep kunnen bereiken en 

dat ze doorgeleid worden naar hulpaanbod, zoals 

cursussen.Eigenlijkwillenwehetliefstmensen

wijzen op bestaande ondersteuning in de buurt. 

De gemeentelijkewebsiteskunnenverwijzennaar

deplaatselijkebibliotheekdiedecursussengeeft.

Opdit momentgebeurtdatviawelzijnsorganisaties,

misschienviadebibliotheekofschuldhulpverleners.

Jemistdaardoornogmensen.Endatzedaardanecht

gebruik van zouden maken, want dat is de doelstelling 

vanTelMeeMetTaal:basisvaardighedenaanleren.

Geke van Dijk: 

Het doel is iets te verbeteren, anders is het alleen 

maar een rapport. Mensen leren kennen is een middel. 

Je doetonderzoekomdatjegraagwildathetverbeterd

wordt voor mensen. Het onderzoek is een tussenstap 

omtekomentotinzichten,diekunnenhelpenom

goedeideeënenverbeteringentebedenken,diete

testen en daarna de verbeteringen toe te passen.

Geke van Dijk

STBY

Han Sinke

SVB

Han Sinke:

We hopen wat handvaten eruit te halen dat we het 

misschiennogbeterkunnendoen.Misschiendatdie

methodiek ook in de toekomst nuttig kan zijn als een 

soort extra meetapparaat voor knelpunten die we zelf 

nog niet gezien hebben.

Kies je de juiste aanpak of stuur je mensen juist verder 

het bos in, dat is wel een valkuil. Daar zijn we ook nog 

niet uit. We hebben nu alleen nog maar een knop met 

‘Belons’,maarhetzouookkunnenzijndatweeenlinkje

makennaareenstoryline.Zoverzijnwenunogniet.

Sophieke Thurmer: 

We hopen te leren waarom bezoekers weggaan van de 

pagina’sofwatzemissen.Ikvindhetinteressantomer

achtertekomenoferdigitaalmindervaardigemensenop

veiliginternetten.nl zijn en of ze goed geholpen worden. 

Is het dus nodig dat we de DigiHulplijn standaard moet 

aanbieden? Of moeten we naar meerdere instanties? 

Enorganisatorisch:zo’nexperimentmoétbijons,want

veiliginternetten.nl is een belangrijke site vanuit het 

ministerie om burgers te informeren. Het zou raar zijn 

als we niet mee zouden doen. Voor ons is het natuurlijk 

fijnomtemerkendatdeoverheidechthetbelang

van veiliginternetten.nl ziet. Het is belangrijk dat je met 

elkaar optrekt. Juist omdat er grotere tweedeling in 

demaatschappijisopdatgebied;datmensenergens

informatie kunnen halen over de basale dingen, je 

Whatsapp,jeFacebook,datjejegegevenshebt

afgeschermd.Eenvalkuilvoorhetexperimentkanzijndatje

zoveel data hebt dat je ze niet kunt duiden. Het experiment 

zitopverschillendewebsites.Bijgemeentesgaathet

over iets aanvragen of een afspraak maken. Dat is totaal 

iets anders dan informatie vragen op veiliginternetten.nl. 

Het lijktmijingewikkeldomdatsoortdatatevergelijken.

SophiekeThurmer

 

Veiliginternetten.nl 
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Ingrid Nooijens

Gemeente 

Amsterdam

Ingrid Nooijens:

“Wijwillengraagonderzoekenwaarmensenafhakenen

waarom, zodat we voor iedereen de website beter maken. 

Ditismisschiennetandersdandeoorspronkelijkeinsteek.

We willen graag informatie hoe we het makkelijker kunnen 

maken voor mensen die het moeilijk vinden om dingen 

onlineteregelen.Misschiendatzehetformulierniet

kunnen aanklikken, dat de taal te ingewikkeld is of dat er te 

veel informatie op staat. Waarom klikken mensen niet op 

eenklikbaarblokjeopdesite?Watspreektjedannietaan?”

“Jewilnietalleeneenpodiumbiedenaanhethele

experiment, maar je wil er zelf ook wat uithalen. 

Een valkuilisdatwehetmisschienvoorliefnemenenniet

doorhebben wat er eigenlijk allemaal uit te peuteren valt. 

O ja,dathebbenweooknog,datTMMTexperiment.”

Strategisch Businesspartner Informatievoorziening:

“DegemeenteHilversumwilerzijnvoor100%vande

inwoners. Als Hilversummers een rijbewijs, paspoort of 

hulpmiddelen zoals een rollator willen, dan kunnen ze 

nietnaarUtrechtofSoest.Eenbriljanteoplossingvoor

de doelgroep, is te ver gegrepen in dit stadium van de 

experimenten. Voor de gemeente Hilversum was het 

belangrijk om verder te kijken dan de grote massa en de 

blik te houden op ook die kleine groep die moeite heeft 

metdedigitalewereld.”

Strategisch

Businesspartner 

Informatievoorziening

Gemeente  

Hilversum

Joris Diederic Lock:

“Jehooptdatwevoldoendedatahebben,dusdatwe

dat onlinegedragkunnenmetenenduskunnenbepalen

datdezepersoonwaarschijnlijkminderdigitaalvaardig

is.Dankunnenwedatgebruikenomspecifiekediensten

te ontwikkelen met de websiteeigenaren, zodat we de 

doelgroepechtkunnenhelpen.”

Rene Nederhand

Primed

Rene Nederhand:

“Watikzelfgraagwilisdatwekunnenvaststellen

wat gedragingen zijn die aangeven dat mensen hulp 

nodig hebben.

Ik zou het mooi vinden als de pagina zelf op basis van 

anoniemgedragkanconcluderendatiemandmoeite

heeftmettaal,ofdatnouoptelefoonisofopcomputer.

En dan ander aanbod aanbieden. Dat is het meest 

privacyvriendelijkenjekunttochdemeestemensen

helpen.Datzouhetsummumzijn.”

“Ikhoopdatwesubgroepenkunnenvindenopbasis

van de data: dit zijn mensen die moeite hebben met 

taal. Of dit zijn mensen die een voorkeur hebben voor 

visueleinformatie,hettonenvaneenfilmpje.Alsjedieals

subgroepen kunt vinden, dan zou ik als Primed iets kunnen 

maken voor een websitebouwer. Er worden dan geen data 

vandecomputervandegebruikernaareenexternedienst

gestuurd, maar die kan wel vaststellen dat je aangepaste 

hulp nodig hebt. Vooral als het een terugkerende gebruiker 

is die visueel is ingesteld, dan heb je de mogelijkheid te 

beginnenmeteenfilmpje.”

JorisDiedericLock

Elastique
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4.  ONLINE HERKENNING 
EN HULPAANBOD

“Ik doe geen dingen op de computer waar ik voor bellen kan, ik 

vind contact met mensen belangrijk...het spijt me maar ik ben geen 

computerfreak, ik ben een oude dame die nog niet alles van de 

computer	snapt.”

Alice, ervaringsdeskundige 
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Dat zegt iets over de ontvanger, maar ook over de 

zender.Taligewebsitesmakenhetperdefinitie

moeilijker voor mensen met lagere digitale 

vaardigheden. 

Uiteindelijk is het idee om op zoek te gaan naar nauw 

gedefinieerdedoelgroepenvoorhetkwalitatieve

onderzoeklosgelaten,verteltBunnik:“GekevanDijk

zei:hetisgeenhuntingexpeditionmaareenfishing

expedition.”Debeoogdecategorieënzijnoverlappend

en moeilijk grijpbaar. Dan kun je het beter wat breder 

houden,wasdegedachte.Alsjegaatvissen,dan

vang je allerlei soorten vissen, in plaats van op een 

specifiekesoorttejagen,zoalsbijeenvossenjacht.“Als

je drie bredere groepen maakt dan weet je zeker dat 

die losse en overlappende groepen mensen daarin zijn 

vertegenwoordigd. 

Bijvoorbeeld bij kwetsbare gezinnen: daar zit 

ookeenaspectvaninkomenin,endusvan

beschikbaremiddelen.Datleidtdandusnietdirect

totspecifiekepersona’s(alsgewensteopbrengst

vandeexperimenten),maarjeweetwelbeterwat

dedoelgroep is.”Zie Bijlage 1 voor de gebruikte 

doelgroepindeling.

4.1.2 Inzichten in online gedrag

DeonderzoekersvanSTBYwarenindeeerstefase

opzoeknaarconcreetonlinegedragdatmeetbaar

is, zodat die gegevens als input kunnen dienen voor 

hetmachinelearningmodel.Maarhetkwalitatieve

onderzoekvanSTBYleverdevooralnieuweinzichtenin

de doelgroep op die veel breder waren dan louter input 

voor het A.I.model. 

 Waar te starten bijvoorbeeld. Een URL in een browser 

typen,denkenintermenvaneensiteeneenadres;

dat isniethoehetwerktbijeendeelvandoelgroep.

Ze beginnenopGoogleengaanzoeken.Opde

telefoon gaat dat zoeken makkelijker dan op de 

computeromdatdesmartphonemetjemeezoekt,zo

bleek uit het onderzoek. Dat was voor Geke van Dijk van 

STBYeenvandeeyeopeners.

Verder blijken popups vaak niet als zodanig te 

worden herkend. Voor mensen met lagere digitale 

vaardigheden heeft het dus geen zin om die aan 

te bieden.

Ookopvallend;veelmensenbeëindigenhunsessie

als ze vastlopen op een website, door de browser 

helemaal af te sluiten. Dus als iets niet goed gaat, gaat 

4.1   HERKENNEN VAN 
MENSEN MET LAGE 
DIGITALE VAARDIGHEDEN

Een van de gewenste uitkomsten van de 

TMMTexperimentenwasmeerinzichtindedoelgroep

van mensen met lage digitale vaardigheden. Op basis 

vaneerderliteratuuronderzoekgingprojectleider

Bob Bunnikervanuitdaterverderonderscheidte

makenvaltinverschillendesubdoelgroepen,maar

voorhetkwalitatieveonderzoekdoorSTBYwashet

handigeromtekiezenvoordriebrederecategorieën

van oorzaken van lage digitale vaardigheden.

Daartoe werden de eerder vastgestelde 

onderliggendefactorendievaninvloedzijnop

iemandsdigitalevaardigheden(geletterdheid,

middelen,opleidingsniveau,inkomenenhulpbronnen)

teruggebrachttotdriesubdoelgroepenmetiederzijn

eigenfocusenspecifiekenuancewaarmeegehouden

rekening moet worden: 

• Mensen die moeite hebben met taal;

• Ouderen;

• Kwetsbare gezinnen in armoede.

4.1.1.  Persona’s: geen hunting expedition maar een 

fishing expedition

Bunnik vertelt dat hij aanvankelijk uitging van het 

digitalevaardighedenzoalsbeschrevenininde

publicatie‘DigitaleOngelijkheidinNederland’van

Alexander van Deursen, op basis van de ontwikkeling 

vaniemanddieonlinegaat:komjeineencomputer

weetjeüberhauptwateenbrowseris–weetjehoe

jemoetzoeken–opwelkniveaubenjejebewustvan

securityenprivacyissues–enhethoogstehaalbare:

zelfexpressieomdatjezelfophetinternetactiefiets

kunt plaatsen. 

Aan deze stappen hangen vaardigheden. Hoe meer 

vaardigheden je hebt, hoe verder je komt. Maar hij 

vonddatermeerdimensieszijn:sociaaleconomische

klasse en opleidingsniveau bepalen sterk of mensen 

middelenhebben;hebjesimpelwegeencomputer,

tabletofsmartphonetotjebeschikking.Demografie

rondinkomenenopleidingiseenfactor.Leeftijden

nietkunneninschattenwateropeenwebsiteprecies

gebeurt(hetgrotereconcept)zijnanderefactoren.

En laaggeletterdheid: wat moet je van talige websites 

vinden als je moeilijk kunt lezen? 
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debrowserdichtenbeginnenzeopnieuw.“Hetisde

meest heldere strategie om een frisse start te maken, 

dus het is beslist niet dom. Maar het is iets dat je als 

meervaardigecomputergebruikernietsnelzaldoen.

Je weetdatdatnietnodigis,”legtVanDijkuit.

Daarnaast lijkt het er op dat popups niet als zodanig 

wordenherkend.“Zetdekermisdanlieveruitenbiedt

een alternatieve route aan, zodat iemand kan doen wat 

hij moet doen op de site. Ga niet zitten emmeren over 

‘wehebbeneennieuweupdate’.Hetlaatstewatjewilis

datdiegroepnieteenaanvraagdoetofzichnietmeldt

bij gemeentes, bibliotheken en bedrijven. Dus dat je 

klantnietbijjouterechtkomtmeteenvraag.”

    			Op	de	webpagina	zijn

Algemene observaties:

•  Onbegrijpelijkheid van digitaal. 

•  De vele stappen zijn 

ontmoedigend. 

•Privacyenveiligheidvaak

onduidelijk. 

•Overzichtelijkewebpagina

gewenst. Liefst plaatjes, en 

korte eenvoudige zinnen.

Belangrijkste behoeftes:

•  Minder gelaagdheid door 

popups. 

•  Minder stappen om tot 

gestelde doel te komen.

•  Meer duidelijkheid over wat 

wel/geen knoppen zijn. 

•  Makkelijker inloggen en 

invoeren van gegevens.

•  Makkelijke taal.

        Verlaten van de webpagina

Algemene observaties:

•  Meestal browser geheel afsluiten 

en opnieuw beginnen. 

•Switchenvanapparaatislastig.

•  Diverse manieren van support 

wordeningeschakeld.

Belangrijkste behoeftes:

•  Hulp in geval van vastlopen.

•Hoe verdertegaan,zonder

helemaal opnieuw te beginnen?

•En makkelijkervanapparaat

kunnen wisselen.

Naar de webpagina gaan

Algemene observaties:

•  Mobiele telefoon is vaak het 

belangrijkste digitale middel

•Moeitemettype,leesenknop

vaardigheid.

Belangrijkste behoeftes:

•  Eenvoudig opstarten en afsluiten 

van browser en webpagina. 

•  Voorkeur voor knoppen die 

systematischopdezelfdeplek

te vinden zijn

•  Hulpmettypen,lezenenselec

teren van relevante informatie. 

•  Hulp bij zoeken. Computer net 

zo makkelijk als telefoon.
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weerverlaten.Zieonderstaandoverzicht.



Voor René Nederhand van Primed was het interessant 

om op basis van het kwalitatieve onderzoek van 

STBYeenlerendmodeltebouwen.Bruikbareen

verrassende uitkomsten van dat onderzoek waren wat 

hem betreft: iedere keer opnieuw een nieuwe sessie 

starten: meerdere keren afsluiten en helemaal opnieuw 

beginnen; Vrij frequent kwam het voor dat mensen met 

digitaal lagere vaardigheden op plaatjes klikken omdat 

zedenkendathetknoppenzijn.(“Bijsommigewebsites

kanikmedatookvoorstellen,wantdanlijktheterop,”

zegthijdaarover).Mensenblijvenlangopeenpagina

zitten. Het kan betekenen dat het interessant is wat er 

staat. Maar als er weinig tekststaatenzeblijventoch

langopdepagina,dankunjeconcluderendatdaariets

niet helemaal goed gaat.

Bij die laatste observatie past een slag om de arm, 

want het kan ook betekenen dat de websitebezoeker 

eenkoffiepauzehoudt:“ArtificialIntelligenceisverrevan

perfect.Ikhebgroteaantallennodig,heelveeldata,

omderuiseruittekunnenfilteren.Datismijngrootste

zorgindittraject.Ikbengewendommetpartijente

werken die een miljoen kliks per dag hebben. Dat is 

heelgewoon.NukwamdeSVBmet30.000permaand.

Toendachtikwel‘oei’”

 

4.1.3.	Organisatorische	inzichten

Meedoen met een experiment als dit vraagt 

inspanningen van de deelnemende websiteeigenaren. 

Het duurde vrij lang voordat iedereen was aangesloten, 

mede omdat soms gedeeltes van websites of 

applicatiesdaarop,beheerdofgeleverdworden

door externe partijen. Om dan ten behoeve van een 

onderzoekandermanscodetoetelatenopjesiteof

applicatie,vraagtafstemmingenoverleg.Technisch

bleekhetimplementerenvandetechnologieomde

doelgroepteherkennennietmoeilijk,quaprocedures

en doorlooptijd wel.

Programma Manager Bob Bunnik was zelfs prettig 

verrasthoemakkelijkdetechniekteimplementerenwas.

“Hetafvangenvanconcreetgedragmetdetrackers,

gebeurtmetdatkleinestukjeouderwetsJavascript.

HetiseenhalfA4tjecodewaarmeeallerleigedragvan

mensen kan worden gemeten. Het was verfrissend om 

te merken dat het zo makkelijk was dat je letterlijk alles 

watmensendoenenintypen,kuntafvangenenkunt

koppelenaanhetA.I.deel.Ikdachtdathetheelveel

gedoezougeven.”Dathettochlangduurdevoordat

de experimenten draaiden, had te maken met interne 

prioriteiten van websiteeigenaren, soms met andere 

(commerciële)belangenvanexternepartijenenmetde

overvolleITagenda.“Hetisheteenófhetander.Dusals 

wij er met onze experimenten even bijkomen, wordt 

eenanderkleinprojectnietopgeleverdindieperiode.

Daarbenikmealtijdbewustvangeweest,”verteltBunnik.

JorisLockvoegttoe:“Iedereenwilzekerwetendatde

hele keten geborgd is. Waar ze bang voor zijn is dat 

viaeenkwetsbaarheidinonsscript,dehelewebsite

overgenomen kan worden. Of dat er lekken ontstaan 

waardoor ook andere onderdelen van de site geraakt 

kunnen worden. Je moet dus zekerheid geven dat de 

gevolgdeprocedureskloppen.”

“...techniekwas
verrassend makkelijk 
te implementeren...”

Bob Bunnik 

 

Programma Manager 

Beeld & Geluid
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4.2  EFFECTIEF HULPAANBOD 

4.2.1  De hulpknop 

Organisatiesdiehunwebsitesbeschikbaarhebben

gesteld, kwamen soms tijdens de experimenten tot 

nieuweinzichten.Zopastenveiliginternetten.nlen

deSocialeVerzekeringsbankdetekstophunsite

aan.SophiekeThurmer:“Wehebbenhetietsmeer

directgericht:‘Kunnenwejeverderhelpen?’.Inplaats

van‘alsjehulpnodighebt,dan..’.Debedoelingwas

natuurlijk dat websitebezoekers die er niet helemaal 

uitkwamen op de site, op dat hulpaanbod klikten, 

waarna Veiliginternetten.nl kon doorverwijzen naar 

de DigiHulplijn.

“Wemerktendatertochredelijkweiniggekliktwerd.

Hetkanzijndatweovereenhalfjaarconstaterendat

mensen dit helemaal niet willen. Dat weten we dus nog 

niet. Maar daarom is het wel leuk en belangrijk om aan 

zo’nexperimentmeetedoen.”

HanSinke,SVB,beaamtdit:“Hetpercentagevan

mensen die op de knop drukten is extreem laag, ik 

geloofzelfsminderdan1%vandemensendiedeknop

gezien hebben. We gaan dus kijken of we de tekst wat 

vriendelijkerkunnenmaken.Misschiendathettoteen

wathogereconversieleidt.Dietekstwillenwedanook

bijdepaginaoverkinderbijslaggebruiken.”

AandeachterkantvanhetproceszagRenéNederhand

van Primed hetzelfde gebeuren. Om het A.I.model te 

latenleren,krijgtdehelftvande30.000bezoekersvan

de SVBsite een knopje te zien. Op dat hulpaanbod 

werd dus nauwelijks geklikt.  

Het is voor hem niet mogelijk om te meten waarom 

datis:metA.I.isindezeopzetgeencausaliteitvastte

stellen. Hij weet dus ook niet of de weinige mensen die 

wél op het hulpaanbod hebben geklikt, daadwerkelijk 

bijdedoelgroepbehoren.“Datkunnenmensenzijndie

dachten‘geefmenoumaareentelefoonnummerwant

ikhebgeentijdvoorditgedoe’.”

Doordat de meeste mensen de knop lieten voor wat die 

was,wordthetmodelgetraindompreciestedoenwat

het minst interessant is: toon het hulpaanbod maar niet, 

datishetbetrouwbaarst.Nederhandlegthetuit:“Ikwil

eigenlijkweten‘hebjehetbegrepen?”.Daarlatenwenu

een knopje voor zien. En als je op het knopje drukt, dan 

hebjehetNIETbegrepen.Datwringt.”Achterafzouhet

beterzijngeweestomwebsitebezoekerseenactiete

latendoen,zoalshetinvullenvaneenformulier.“Stelje

moet een formulier invullen. Dat lukt iedere keer maar 

niet, je maakt steeds een fout. Dan kan ik zonder dat 

je op een knop klikt zien dat je het niet hebt begrepen. 

Danhadikdieactiekunnengebruikenalsconversie

enhaddenwebeterhetverschilkunnenzientussen

detweeverschillendegroepen(vandigitaalvaardigen

digitaalmindervaardiggedrag.).Danwarenweondanks

de lage bezoekersaantallen, veel beter in staat geweest 

omstatistischrelevanteuitsprakentedoen.”

John Leek ziet dit als een van de opbrengsten uit de 

experimenten.“Dieknopwasmaareenvandevormen

waarvoorjekuntkiezenalshetomfeedbackgaat.Voor

A/Btesting(eendeelvandemensenkrijgtdeknopte

zieneneendeelvandemensenzietdehulpknopniet)

hebjeeenbepaaldeinteractienodig.Datkanmeteen

knop, maar het kan ook iets anders zijn. Die knop heeft 

op die manier niet gewerkt. Nou dat weet je dan. In een 

laterstadiumkunjedatandersaanpakken.”

ZietPrimeddeconclusiesuithetSTBYonderzoek

terug in de data die zijn verzameld? Dat blijkt deels 

het geval. De resultaten uit het kwalitatieve onderzoek 

worden bevestigd door het online gedrag dat Primed 

kanmeten:“Inderdaadzieikdatmensenopknopjes

drukken die geen knopjes zijn, bijvoorbeeld bij de 

SVB.Datispuurdataanalyseendatheeftniksmeer

te maken met A.I., maar ik kan wel zien dat mensen 

die op de hulpknop hebben gedrukt inderdaad vaker 

foutenmaken,dusbackspacegebruiken.Ofeenoude

browserversie gebruiken. Mijn model doet dat ook heel 

goed.Ansichisdatheellogisch:Mensendienietvaak

achterhuncomputerzittenzijnmindergeneigdhun

browser te updaten. Het zegt niet alles, want als je in de 

bibliotheek je AOW aanvraagt werk je met een nieuwe 

geüpdatetebrowser.”DedataanalysevanNederhand

levert dus ook nieuwe gegevens op, die nog niet uit het 

kwalitatieveonderzoekwarengekomen.“Statistischis

hetnognietsignificant,maarhetiszekerbasisvooreen

vervolg.Datvindikdanweerinteressant.”

Dat laatste is wat John Leek van Beeld & Geluid 

betreft, zekereenopbrengstdienaderonderzocht

moet worden. Een experiment als dit levert zaken 

opdiemisschiengeenverbandhoudenmethet

aanvankelijkedoelvanhetexperiment.“Dedatazelf

vernietigenweaanheteind,maardaarvóórkunjeer

interessanteinzichtenuithalen.Alsblijktdat16%van

de mensen op superoude browsers werkt, zodat ze al 

überhauptnietbijmaatschappelijkedienstverlening

kunnenkomen,danisdateenvoorbeeldvanzo’n

interessantinzicht.”

4.2.2.  Hulpaanbod en organisatorische implicaties

DeTMMTexperimentenhebbenduidelijkedoelen:

Mensen met lage digitale vaardigheden herkennen 

(metbehulpvannieuwetechnieken)enzetoeleiden

naarpassendhulpaanbod.Demeesteaandachtgaat

praktischgezienuitnaardeheteerstedoel,maar,

zo zeggen vrijwel alle deelnemende partijen, de 

achtergrondvandeexperimentenistochechtdewens
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om zoveel mogelijk mensen digitaal te laten meedoen. 

JorisLockvanElastiquezagorganisatiesdaarsoms

meeworstelen.“Watgajeinhoudelijkaanpassenom

mensenechttehelpen?Datishetlastigstestuk.Wat ga

je doén? Dus je herkent iemand op je site als digitaal 

mindervaardig,maardan?”Eenverwijzingnaarde

DigHulplijn, je tekst aanpassen, een Whatsappknop 

op de site zetten omdat blijkt dat meeste mensen 

wel met Whatsapp kunnen omgaan? De inhoudelijke 

invulling is het lastigste stuk. Er is weinig respons op. 

Maar tegelijkertijd wil je als organisatie ook niet dat een 

klantcontactcentrumallemaalvragenkrijgt.Eigenlijkwil

je als organisatie dat zo weinig mogelijk mensen gaan 

bellen.Hetdoelvandemeestewebsitesconflicteert

methetechtsprekenvanjebezoekers.”

“Alsjehetechtgoedwildoenisdeimpactheelgroot,”

zegtLock.“Danmoetjehethebbenoverdeinhoud,

taal en vormgeving op een veel hoger niveau dan dat 

jeeveneenscriptjeineensiteplakt.Inhetalgemeen

kun je zeggen dat als je de website afstemt op digitaal 

minder vaardige mensen, je een betere website krijgt. 

Ookvoormensendiedigitaalwélvaardigzijn.”

RenéNederhand:“Alsjeeenpaginatoontmetveel

ruis,metkleurtjes,video’s,uitklapmenuutjes,danraken

mensen die niet zo digitaal handig zijn daardoor afgeleid. 
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Zekunnennietgoedvindenwatzemoetendoen.”

‘Iemandhelpen’isdannietdoorverwijzennaaranderen,

maar mensen op datzelfde moment met hun probleem 

helpen met bijvoorbeeld AOW aanvragen. Het zou 

zelfs kunnen dat mensen helemaal niet geïnteresseerd 

zijn in een hulpaanbod, maar veel beter zijn geholpen 

meteenheleschonepagina,denkenzowelLockals

Nederhand. Dat onderzoek voert veel verder dan de 

TMMTexperimenten.“Datkondenwenietdoen,wantje

bent beperkt door wat de deelnemende partijen konden 

enwildenveranderen,”zegtLock.

De dienstverlening makkelijker maken, ter plekke op 

de site hulp aanbieden. Aantink Yeh benadrukt dat het 

nietdefocusvanhetexperimentwasomdattedoen.

Maar de resultaten kunnen zeker worden benut om de 

dienstverleningbeterinterichtenvoormensenmet

lage digitale vaardigheden. Het viel Yeh op dat het zo 

moeilijkbleekomwebsitesachterafaantepassen.

“Jemoetdusalaandevoorkantrekeninghoudenmet

dezedoelgroepalswebsitebouwerenopdrachtgever.

Omdat het zoveel tijd kost, moet je dit al eerder bij het 

bouwenvaneensitetackelen.”

DeTMMTexperimentenlevereninzichtopinhet

gedrag dat digitaal minder vaardige mensen vertonen 

opwebsites.Websiteeigenarenkunnendieinzichten

gebruiken in hun dienstverlening of om de site zelf te 

verbeteren.“Maardankrijgjedeethischediscussie

overofjespeciaalietsmoetaanpassenvoormensen

met lage digitale vaardigheden, of voor iedereen. 

Maar datiseenanderediscussie.”Projectleider

Bob Bunniknoemthetzelfseenheleprincipiële

discussievoororganisaties:pasjejewebsiteaan

voor iedereen, zoals de gemeente Amsterdam dat 

beoogttedoen,ofvooreenspecifiekedoelgroep?

Vervolgonderzoek binnen de kaders van de 

TMMTexperimentenzouzichdaaropkunnenrichten.

Zou het kunnen dat websitebezoekers die worden 

worden herkend als mensen die moeite hebben met 

een digitale omgeving, een simpeler, gepersonaliseerd 

design aangeboden krijgen? Het ontwerp aanpassen 

isinteressant,maarhetheeftveelimpactopwebsite

eigenaren. Dan gaat het over huisstijl, dat ga je niet 

zomaar doen, zegt hij.  
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5.  PRIVACY EN ETHISCHE 
VRAAGSTUKKEN

“...anders	zou	ik	in	paniek	raken	van	‘oooh	straks	weet	iemand	mijn	

gegevens	en	misschien	kunnen	zij	daar	iets	mee	of	zo’.	Daar	raak	ik	

echt	van	in	de	stress…want	ze	hebben	nu	die	QR	code	en	die	letters	

heb	ik	ingevuld…ik	krijg	er	pijn	van	in	mijn	buik.”

Thea, ervaringsdeskundige
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DeTMMTexperimentenstaanindienstvande

gebruikersenhebbendigitaleinclusietotultiemdoel.

Vanwegedetechniekgedrevenachtergrondvande

TMMTexperimentenlijkthetnietvanzelfsprekend

dat de gebruiker bij iedere stap betrokken is: het 

gaat immers om een doelgroep die juist niét digitaal 

vaardig is. Aan de andere kant ligt het gevaar van 

stigmatisering van de doelgroep op de loer als er hulp 

aangeboden wordt aan mensen die daar helemaal 

nietopzittentewachten.

Door goed de doelgroep te betrekken en hen zelf 

tevragenwaarzeindepraktijktegenaanlopen(in

heteerstestadiumvanhetkwalitatieveonderzoek),

aan wat voor soort hulp met digitale vaardigheden 

zebehoeftehebben(hettweedestadiumvanhet

kwalitatieveonderzoek)endoorvertegenwoordigers

enbelangengroepentebetrekkenbijethische

sessies,proberendeTMMTexperimenteneen

beeld te krijgen hoe stigmatisering te voorkomen 

“Westondeneropenin.Deaannamestoetsen,dat

wasjuistdebedoelingvanhetexperiment,”zegt

Aantink Yeh, betrokken vanuit het Ministerie van 

BinnenlandseZakenenKoninkrijksrelaties.“Jemoet

nietalleendeprivacyaspectenopz’nminstgoed

onderzoeken,maarookdeethischekant:ookalmag

hetjuridisch,hoewenselijkishet?Enonderwelke

voorwaarden wil je dit gaan doen? Ondanks dat je 

met de beste bedoelingen mensen wil doorgeleiden 

naarcursussen,mensenwilhelpen,datbetekentniet

dat je ongebreideld data mag verzamelen zonder 

voorwaarden. Of dat je mensen mag stigmatiseren 

ofeenprofielaanmoetmeten.Ofmisschienookwel,

wanthetiseengrijsgebied.Dieethischediscussie

moetjevoerenenkijkenwaarjeopuitkomt.”

Daarbij moet je als overheid wel het beste jongetje 

vandeklaszijn,zegtYeh.Maarzezegtook“Erzijn

allemaalverschillendegrondrechtendiejetegen

elkaar moet afwegen wanneer inzet van nieuwe 

technologieethischverantwoordisofniet.”Hetis

daarbij het makkelijkst om helemaal geen experiment 

aan te gaan, maar Yeh kijkt graag hoe het eventueel 

wél zou kunnen. 

OokhoogleraarDigitaleTechnologieenSociale

Verandering(UniversiteitLeiden)endirecteur

van het SIDNFonds Valerie Frissen, is sterk voor 

experimenten. Het is een voordeel dat je even de 

regels kunt loslaten en even iets uitproberen om 

dantochooktegengrenzenaantelopen.Door

de ontwikkelingen in big data en in A.I. is de ethiek 

de laatste jaren veel prominenter op de voorgrond 

gekomen.“Deextracomplicatiebijditprojectis

dat het om een kwetsbare groep gaat. Dat vergt 

extrazorgvuldigheid,”zegtFrissen.“Hoeethisch

verantwoordishetommetzo’ndoelgroeptegaan

experimenteren?”
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5.1  AVG EN PRIVACY

DeTMMTexperimentenmoetennatuurlijkvoldoen

aanwetgevingmetbetrekkingtotdeprivacy

van de gebruiker, de Algemene verordening 

gegevensbescherming(AVG).RenéBouteris

InformationSecurityenPrivacyadviseur.Ineenvroeg

stadiumishijbijdeTMMTexperimentenbetrokken

vooradviesenhetopstellenvanrichtlijnenvoorde

deelnemende organisaties. Deprivacyrichtlijnen

opgesteld voor de experimenten zijn te vinden in 

Bijlage 2.Vanuitzijneigenexpertiseisditproject

inhoudelijkinteressant:“Doorzo’nexperimentmoetje

terug naar de vraag wat de AVG in de grond bedoelt 

te doen. Wat is de overweging om het op deze manier 

interichten.Juistditsoortvraagstukkenmakendatje

ookdeoverwegingenvandeAVGmoetdoorgronden.”

IndeTMMTexperimentenwordenpersoonsgegevens

verzameld bij een onderwerp waar een stigma op 

zit. Strikt genomen zijn de manieren waarop een 

gebruikerzichonlineopeensitebeweegtgeen

gedragsgegevens,maarvolgensdeAVGkwalificeren

zezichuiteindelijkwelzo.Hetverwerkenvandie

gegevens moet dus op een veilige manier gebeuren, 

zodat bijvoorbeeld bij een datalek niet bekend wordt 

wie digitaal mindere vaardigheden heeft. In een van 

deethischesessieswerdookhetgevaarvanfunction

creepgenoemd:hoevoorkomjedatdedatauitdeze

experimenten later worden ingezet voor een ander, 

brederenwellichtmindernobeldoel?

 

De wetgeving zelf is vrij eenduidig over wat wel en 

niet mag, legt René Bouter uit. Feitelijk komt het er bij 

de experimenten op neer dat je ervoor moet zorgen 

dat je persoonsgegevens niet vastlegt. Je moet 

hetalgoritmezoinrichtendatiemandweliswaarte

herkennen is als digitaal minder vaardig, maar tegelijk 

nietdiegegevensvastleggenwaarmeeteachterhalen

is wie die persoon is. Een IPadres opslaan in 

combinatiemetgegevenoverdigitalevaardigheden

vaneenpersoon,iseenhellendvlakvoordeAVG.“Nu

heeftditprojecttotdoeldatmensenjuistmakkelijker

metsystemenomgaanennietomzeteduidenals

minder vaardig. Je mag best gegevens zo verwerken 

dat die persoon een andere bladzijde op een site 

voorgeschoteldkrijgt,waardoordiehetmakkelijker

begrijpt. Ze ondervinden daar geen nadeel van. 

Ze krijgen alle diensten, sterker nog: het wordt ze 

makkelijk gemaakt om bijvoorbeeld belastingaangifte 

te doen of informatie te vinden. Dat zijn belangrijke 

zaken voor de AVG. Maar het wordt anders als je die 

persoonsgegevenskoppeltenbewaart.”Erisdus

voor gekozen om de gegevens niet op te slaan na 

het experiment,hoewelhettechnischwelmogelijk

zou zijn. 

Voor zowel de onderzoekers binnen 

TMMTexperimentenalsdedeelnemende

organisatiesdiepagina’sophunwebsitelieten

meedraaien, was het belangrijk dat de experimenten 

binnen de organisaties draagvlak hadden en dat ze de 

experimenten konden uitleggen naar de buitenwereld. 

5.1.1. STBY

GekevanDijk,directeurvanSTBY,maaktde

vergelijking met een winkelier die zijn zaak 

toegankelijkmaaktvoormensenmeteenlichamelijke

beperking:“Steljehebteenwinkelmeteendrempel,

maar je wil mensen in een rolstoel ook graag in je 

winkelhebben.Jeplaatsteenschuinhellinkjezonder

dat je weet hoe die persoon heet of waar die woont. 

Ditisprecieshetzelfdeissue.Watiserprivacygevoelig

aan als je ziet dat het iemand herhaaldelijk niet 

luktomietsintetypenindetextbox?Jeweetniet

wie dat is en dat hoef je ook niet te weten. Je zegt 

tegendiegene‘hebjehulpnodig?Belditnummer’.

Dan is het bovendien ook aan de persoon zelf om 

tebesluitenofhijhetnummerbeltofniet.”Erwordt

te gemakkelijk geroepen dat een experiment als dit 

nietzoumogenvanwegeprivacyissues,denktze.

“Maarinditgevalgaathethelemaalnietomprivacy

gegevens.Hetisnietnodigompreciestewetenwie

diepersoonis.”

5.1.2.  SVB 

BijdeSocialeVerzekeringsbankgingheto.a.over

pagina’sdiedirectvaninvloedwarenophetinkomen

vangebruikers.“Daarwarenwelvragenoverbinnen

deorganisatie.Maarmetdeantwoorden(vanTMMT)

kondenwegenoegennemen,”zegtHanSinke.“Erzijn

tienduizendloginspermaandopzo’npagina,maarwij

zien zelf helemaal niks. 

Vooronszijndedataeenblackbox.Primedmeldt

wat ze uit de data hebben gevonden, maar zij kunnen 

het ook niet herleiden tot een persoon. Zij kunnen wel 

meten hoeveel mensen hebben op een knop hebben 

gekliktofeenfilmpjehebbenbekeken.Intheorie

zou je kunnen zien van welk IPadres het afkomstig 

is. Het is afgesproken dat dat soort informatie niet 

wordt vastgelegd.”

5.1.3.  Veiliginternetten.nl

SophiekeThurmer:“Onzeprivacyverklaringiser

helemaalopaangepastzodaterprecieswordt

aangegevenwatergebeurt.Datercookies

geplaatst worden maar dat die niet gekoppeld zijn 

aan een IPadres. En dat er alleen maar op gedrag 

geregistreerd wordt zonder dat er een koppeling 

gelegd wordt met een IPadres. We weten dus 

dat er iemand verdwaalt op onze site, maar wie 
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datis,datwetenweniet.”Hetwasdaarbijhandig

datdeprojectleiderbinnenveiliginternetten.nl

EstherMieremet,ookdePrivacyOfficerisbinnen

ECP(PlatformvoordeInformatieSamenlevingen

beheerdervandewebsitevanveiliginternetten.nl).

 5.1.4.  Gemeente Amsterdam 

De gemeente Amsterdam heeft goede support 

gehadvanBeeld&Geluid/hetteamvanTMMTom

eventuelezorgenbijdeprivacyofficerwegtekunnen

nemen,zegtIngridNooijens.“Heelveeldingenmogen

niet,maaronzeprivacyofficerwaspositief.Het werk

vaneenprivacyofficerisnatuurlijkomdingen

mogelijktemakenenalleenalshetechtnietkan,er

een stokje voor te steken. Als hij had gezegd dat hij 

hetniksvonddanhaddenweeendiscussiekunnen

hebben.Wantniksiszwart/wit.”

5.1.5.  Gemeente Hilversum 

Een gemeente bezit natuurlijk al veel gegevens van 

mensen.Daarmoetjedusheelvoorzichtigmeezijn

en strenge waarborgen geven, zo was de overweging 

van de gemeente Hilversum. 

Overprivacy–wantjegaattochmensenvolgen–

is bijdevoorbereidingvandeTMMTexperimenten

eenstukgemaaktwaarinbeschrevenisopgrond

van welke regelgeving het mag, dat er geen 

onrechtmatigegegevenswordenverzameldendat

de gegevensdieerzijn,goedwordenbeveiligd.

Dat moetjegoedafgedichthebben.Deoverweging

is dat een overheidsorganisatie alles moet 

kunnen uitleggen.

5.1.6.  Technische partijen

Ineenvandeethischesessieswerddezorggeuitof

datadieonderdevlagvandeTMMTexperimenten 

zijn verzameld, ook ingezet worden voor andere web

sites. Gegevens van de SVB zijn immers ook handig 

voor andere organisaties. Daar zijn de deelnemende 

partijen heel duidelijk over: data als IPadressen of 

geolocatiewordennietopgeslagenenzelfsdedata

van de deelnemende organisaties worden niet met 

elkaar gedeeld. In die zin zijn het allemaal losstaande 

experimenten,zegtRené NederhandvanPrimed.Inde

TMMTexperimentenwordtalleengekekennaarenkele

geselecteerdepagina’sopdedeelnemendewebsites.

Erwordengeenprofielengebouwdoverwebsites

heen.“Datisietswateenaantalmarktpartijenweldoen.

Die passenuiteindelijkdezelfdetechnologietoeom

te kunnen bepalen dat wat je op website A doet, van 

invloed is op wat je op website B doet. Dat doen we 

niet:wevolgennietiemandoverhetheleinternetheen,”

legtJorisLock(Elastique)uit.

 

NatuurlijkhebbendetechnischepartijenElastique

en Primed bepaalde data nodig, maar waar iemand 

woont, wat iemands naam is en zelfs of iemand 

digitaal minder vaardig is, zijn geen zaken waar ze 

inzichtinhebben.JorisLockvanElastiquelegthet

uit:“Wekijkennaarhetgedrag:gedragdataantoont

datiemandmoeiteheeftomdezewebsitetotzich

tenemen.Endankunnenwemisschienhelpen.

We metenwatiemanddoetendaarzitgeenoordeel

in.‘Dezepersoonisdigitaalmindervaardig’,datgeven

we niet aan. 

De data waar hij wel naar kijkt zijn niet terug te leiden 

naareenpersoon:hettypeapparaatdatiemand

gebruikt,eenmuisheeft‘vreemd’bewogen,de

browser is heel vaak afgesloten en weer opgestart, 

iemand is opvallend lang op een webpagina 

zonder iets af te ronden, of er is sprake van een 

hele oude browserversie. Die data worden alleen in 

geaggregeerde(samengevatte)vormgebruiktenzijn

alleenmaarbeschikbaarvoorTMMTexperimenten

en de deelnemende websiteeigenaar. De data staan 

opeenserverinGroningen,gaan hetlandnietuiten

wordennaafloopvandeexperimentenvernietigd.

RenéNederhand:“Deopzetvanditprojectwas

te onderzoeken of je puur op basis van het online 

gedragopeenwebsite,hoediepersoonzichopde

die pagina beweegt, kunt bepalen of iemand een 

hulpaanbod nodig heeft. 

Daar heb je geen persoonsgegevens als naam en 

adresvoornodig.”Maarhijzegtook“Ikdenkdatikeen

betere voorspelling zou hebben kunnen doen op het 

moment dat ik wél weet wie jij bent en waar jij woont. 

Maar aan de andere kant hebben we dat bewust niet 

gedaan,vanwegedeprivacy.”
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5.2  ETHIEK 

Stigmatisering van de doelgroep werd van begin af 

aanalseenbelangrijkeethische‘valkuil’gezienbij

eenprojectalsdeTMMTexperimenten.Bijaanvang

vanhetprojectwerddaaromnadrukkelijkbepaald

dat een experiment als dit nooit zonder inbreng 

van ervaringsdeskundigen kan worden uitgevoerd. 

De kwalitatieveonderzoekenvanSTBYspeelden

daarin eenbelangrijkerol.

Daarnaast organiseerden John Leek en Bob Bunnik, 

vanuitdeorganisatieachterdeexperimenten,twee

(online)workshops.Deeersteethiekbijeenkomstrichtte

zichophetinkaartbrengenvanethischevraagstukken

metdeskundigenophetgebiedvanprivacyen(data)

ethiek. 

Detweedebijeenkomstrichttezichop

vertegenwoordigers van ervaringsdeskundigen 

en hulpaanbieders. Inhoudelijk werd er gesproken 

over oplossingen voor vraagstukken uit de eerste 

bijeenkomst,metnameoverdecommunicatiemet

de doelgroep en hoe mensen met lagere digitale 

vaardigheden op de beste manier naar hulpaanbod te 

verwijzen,zonderhen(onbedoeld)testigmatiseren.

5.2.1   Ethische vraagstukken 

In de beeldvorming kan een frame als ‘digitaal 

nietvaardig’,effectenhebben.Daarmoetjeover

doordenken, zegt Valerie Frissen, hoogleraar   Digitial 

TechnologiesandSocialChangeinLeiden.“Jekomt

tot opvattingen over in dit geval kwetsbare mensen. 

Dieopvattingenkunneninbeleidsprocesseneeneigen

levengaanleiden.Profielenkunneneensturende

werking hebben. Het frame zou eerder moeten zijn: 

we weten weinig over deze doelgroep, dus je zou A.I. 

kunnen inzetten om meer grip te krijgen op het digitale 

gedragvanmensen.”

John Leek erkent het gevaar van framing van een 

kwetsbaredoelgroep.En:“Daarhebbenweopbasis

van deze experimenten nog geen kant en klaar 

antwoord op. Het gaat ook om autonomie. In een 

gedataficeerdewereldzouiedereendataautonomie

moeten hebben. Jij moet zelf de baas kunnen zijn 

over al jouw data die in de digitale wereld afgevangen 

worden.Zoverstrekteditexperimentniet.”Daarbij moet

worden opgemerkt dat in de dagelijkse online wereld 

dedatavaniedereencontinuenopgroteschaal

wordengevolgd,zekeropsocialmedia.Niemandkijkt

meeropvanzogenaamde‘cookies’enhetbesefdat

je‘gratis’dienstenkrijgt(terwijljepersoonlijkedatade

echtewaardevertegenwoordigt).

Maarinmiddelsbegintindepubliekesectoreen

bredediscussieopgangtekomen.Hetvolgenvan

online gebruikersgedrag ligt steeds meer onder vuur. 

Ook ValerieFrissenzieteenverschuivingontstaanin

dediscussieoverdataautonomie:“Iedereenbegint

zichterealiserendatwehiereenverantwoordelijkheid

inhebben.Endatjenietmoetaccepterendatdie

werkelijkheid is zoals die geworden is. Er zijn nog 

bedrijven die data stofzuigen, maar je ziet dat dat 

steedsminderacceptabelwordt.”

Op basis van de eerste ethiek workshop vat 

Valerie Frissendrieinvalshoekensamen,dievanuit

de ethiek belangrijk zijn en waarover moet worden 

nagedachtgedurendetrajectenalsdeze.

1. Transparantie:dedoelgroepiszichernietvan

bewust dat ze online worden gevolgd. Leg uit wat 

er gebeurt. En betrek daar organisaties bij die een 

verbindingmet dedoelgroephebbenomdieuitleg

duidelijkinte richten.JohnLeekenBobBunnikzien

ditvanuitdeTMMTexperimentenalseenuitdaging

voor websiteeigenaren. De makkelijkste weg 

voororganisatiesisde“privacyencookiepolicy”

op de website aan te passen. Daarmee voldoet 

een organisatie aan de wet. Maar het is bijzonder 

onwaarschijnlijkdatmensenditzullenlezen

of begrijpen.

2. Betrekdedoelgroepzelf,nietalspassiefsubject

vandataverzameling,maaractief.Inhetgevalvan

deTMMTexperimenten,zowaarschuwtFrissen,

ishetperspectiefdatvandehulporganisatiesdie

een aanbod hebben dat de doelgroep niet bereikt. 

De aanname is dat je dat met data zou kunnen 

oplossen. Maar het kan best zijn dat de doelgroep 

andereideeënheeftoverhethulpaanbod,

bijvoorbeeld dat het niet bij hen past. Het feit dat 

zeergeengebruikvanmaken,ismisschieneerder

het probleem van de aanbieders en niet van de 

doelgroep. Daarom zijn ervaringsdeskundigen 

vanafhetbeginafaanbijdeTMMTexperimenten

betrokken.Nietalleenvanuitethischperspectief,

maarookpraktisch:aanwiekanjehetbetervragen

danaandoelgroepenzelf,zoisdegedachte.Inhet

eersteSTBYonderzoekisnaasthetobserveren

envastleggenvanspecifiekonlinegedragvan

ervaringsdeskundigenmetnadrukaandacht

besteed aandevraagwelkebarrièresmensen

zelf ervaren en welke oplossingen ze daarvoor 

zoudenwillenzien.In hettweedeSTBYonderzoek

is opnieuw samen met ervaringsdeskundigen 

onderzochtwelkhulpaanbodzezoudenwillen

krijgen buiten de website als ze vastlopen en 

hoejedatzoumoetencommuniceren.Tenslotte

is in de DEDAsessie met een brede groep 
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vertegenwoordigers van hulpaanbieders, die 

dagelijks metdedoelgroepenwerken,onderzocht

hoejeopeenacceptabeleenpraktischemanier

metethiekmoetomgaan.Dusdemens centrale

aanpak heeft altijd voorop gestaan, ook al waren de 

experimentenopinnovatievetechnologiegericht.

3. Eenderdevalkuiliseentegrotefocusopde

technologiealsoplossing.Vraagjezelfafofjeniet

te veel wordt gedreven door de mogelijkheden 

vantechnologie,zegtFrissen.Detechnologie

isbeschikbaar,endaarpasjehetprobleemop

aan.NuzathetindeopdrachtbijdeTMMT

experimentenbeslotenominnovatievetechnologie

te onderzoeken als onderdeel van de oplossing 

omdoelgroepenteherkenneneneffectieverte

helpen. De aanpak van de experimenten betrof 

dusdusgeen‘technosolutionisme’1, omdat er ook 

nadrukkelijk en van meet af aan naar behoeften 

van de doelgroep werd gekeken, zo leggen 

Bob Bunnik en John Leek uit. Het doel van de 

TMMTexperimentenwastewerkenaancreatieve

en innovatieve toepassingen voor de doelgroepen. 

Hetinzettenvannieuwetechnologie,indit

geval ArtificialIntelligence,waseenmiddelom

dat tedoen.

1 Zowaarschuwdeeengroepvanmeerdanzestigwetenschappersenhooglerarenin2020voorderisico’svan‘technosolutionisme’bijdeaanpakvan
COVID19omdattechnologie‘zeldendéoplossingvooreenbepaaldprobleemis’.Zievoordebrief:http://allai.nl/wpcontent/uploads/2020/04/
OnlineversieBriefMinisterPresidentRutteMinistersDeJongeVanRijnGrapperhausdeheerSijbesmainzakeCOVID19trackingentracingen
gezondheidsapps.pdf(RapportRathenauInstituut:“Raadwetenmetdigitalisering”)

2 https://vng.nl/publicaties/handreikingdigitaleethiek

5.2.2  DEDA, De Ethische Data Assistent en 

communicatie met de doelgroep

Experimenterenmetdeinzetvannieuwetechnologieën

alskunstmatigeintelligentieiszodanigcomplexe

materie, dat het heel lastig is om ervaringsdeskundigen 

inelkefasevanhettrajectdirecttebetrekken.JohnLeek:

“Wehebbenhetvanmeetafaanwelalsuitgangspunt

gehad.DaarisweldieaanpakmetSTBYuitgekomen.

Maar in de testfase met die websiteeigenaren is de 

directeconnectiemetervaringsdeskundigennietecht

mogelijk.Deachterkantvandetechniekvoertmisschien

ook te ver. Maar waar het ook maar mogelijk is, moeten 

wehetweldoen.”Devraagdiedanrijstisoforganisaties

hetdannietnógingewikkeldermaken voor digitaal 

minder vaardige mensen. 

De resultaten van de ethiek workshop met het 

DEDA modelzijntevindeninBijlage4.

IndeVNGpublicatie‘HandreikingDigitaleEthiek’

worden ervaringen, tips en instrumenten gedeeld om 

organisaties op weg te helpen met digitale ethiek.2
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De ‘Data Ethische Beslissingen 
Handleiding’ en deze poster zijn 
ontwikkeld door de Utrecht Data School
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Wat is de communicatiestrategie voor dit project? 

Zitten alle samenwerkingspartners hierover op één lijn?

Zijn er communicatiestrategieën voor het geval 

er iets mis gaat?

Wie is er verantwoordelijk voor het maken van deze strategieën?

9   TRANSPARANTIE
Bestaat het risico op publieke verontwaardiging?

Hoe transparant bent u over uw project naar burgers toe?
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Zijn er persoonsgegevens gebruikt in het project? 

Zo nee, ga verder bij ‘Vooringenom
enheid’

Krijgt u via de dataset inzicht in de persoonlijke

levenssfeer van burgers?
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langetermijneffecten in acht neemt? Waarom?
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R E S U LT A A T
STAP DRIE
Welke waarden streeft u persoonlijk en vanuit uw organisatie na? 
Worden deze waarden vertegenwoordigd in de antwoorden die u 
zojuist heeft geformuleerd? Bespreek dit. Loop daarna de spiraal 
verder af en bespreek de waarden die niet aan bod zijn gekomen 
maar wel relevant zijn voor uw project. Denk hierbij ook vooral 
verder dan de waarden die hier aangereikt worden. 

W
elke resultaten verw

acht u persoonlijk?

WERKMODEL ETHISCHE DATA ASSISTENT 
(UTRECHTDATASCHOOL/UU) 3

3 https://dataschool.nl/deda/
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6.  RESULTATEN EN 
CONCLUSIES

“Het	zou	goed	zijn	als	websites	meer	zouden	helpen	bij	het

oefenen,	maar	er	is	ook	iemand	nodig	om	dit	te	doen.”

Najat, ervaringsdeskundige
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DeTMMTexperimentenzijnsuccesvolalsweer

concretelessenuithebbenkunnentrekken,alsze

nietzijnblijvenhangenintheoretischeexercities

en onderzoek, maar als die lessen breder gedeeld 

kunnen worden,wasdeinsteekvanAantinkYeh

(BinnenlandseZaken).

“Hetisenblijfteenexperiment,dusalsblijktdatde

sites niet naar passend hulpaanbod hebben kunnen toe 

leiden, omdat er bijna niemand op de hulpknop klikt, 

dan weten we dat we dit niet moeten doen om mensen 

te bereiken. En dan moeten we uitzoeken hoe dat dan 

wélmoet.”

John Leek was positief verrast over het gedeelde 

gevoel over de urgentie om de digitale wereld breed 

toegankelijk te maken: Iedereen wil graag mee zoeken 

hoe dat te doen om deze doelgroep aangesloten te 

houden.Deinclusievesamenlevingis,andersdan

tien jaar geleden, de rode draad. En organisaties zijn 

bereidomstappentezettenomdemenscentraalte

stellen. Hoewel ze de urgentie voelen, was het voor 

private partijen nu niet mogelijk om mee te doen 

aandeTMMTexperimenten.Ookbepaaldepublieke

partijenhebbennietmeegedaanaanhetprojectomdat

desamenwerkingmeteenexterneITpartijdatin

praktischezintegenhield,watnatuurlijkookietszegt

over de autonomie van publieke organisaties. 
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6.1  HERKENNEN EN HELPEN

DeTMMTexperimentenkendentweehoofdvragen:

• Kunnen we digitaal minder vaardige mensen online 

herkennenmetinnovatievetechnologie?

• Kunnenwenaherkenning‘doorleiden’naareffectief

hulpaanbod,onlineenoffline?

Beidedoelenwerdenbijaanvangvanhetproject

nadergespecificeerdmetbehulpvandevolgende

vragen: 

• Is het mogelijk om een heldere doelgroepindeling 

temakenopbasisvanuitgeschrevenpersonaen/

ofprofielen?

• Is het mogelijk een model voor de optimale 

architectuurvoordeTMMTexperimentente

ontwerpen? 

• Wat zou een model kunnen zijn om een 

optimale balanstevindentussenhulpaanbod

online en onsite?

• Kunnenrichtlijnenvoorcommunicatiemetde

doelgroep worden opgesteld? 

• Is het mogelijk een uitwerking te maken welk 

hulpaanbod goed aansluit op de behoefte van de 

doelgroep(responsiviteitinrelatietotbehoefte)?

 

6.1.1 Nieuwe inzichten in de doelgroep

Eenvandedoelenwasinzichttekrijgeninde

generiekeprofielenvandedoelgroep.Alsjeweet

wie‘digitaalmindervaardigemensen’zijnen

hunspecifiekegedragkent,kunjemetArtificial

Intelligencehetdigitalegedragvandedoelgroep

herkennen, was het idee.

Meerinzichtiser,vooraldoordetweekwalitatieve

onderzoekenvanSTBY(waarbijerwerdmeegekeken

metdedoelgroepincombinatiemetinterviews),de

DEDAsessie met partijen die dagelijks hulp bieden 

aan de diverse doelgroepen die digitaal minder 

vaardigzijnendedataanalysevanPrimed.

Het literatuuronderzoek met aansluitend het 

eerstekwalitatieveonderzoekvanSTBYleverde

deessentiëlegegevensopomdedoelgroepin

te kunnen delen op basis van het online gedrag. 

Daarbijisveeloverlaptezientussendeverschillende

doelgroepindicatorenwaarinmensenmetlage

digitale vaardigheden in te delen zijn:

• Geletterdheid:Nietgoedkunnenlezenenschrijven;

• Middelen:Geentotweiniggebruikvantechnologie;

• Opleidingsniveau:Praktischopgeleid;

• Inkomen:Gelimiteerdefinanciëlemiddelenof

niet voldoendeinkomenomdigitalemiddelen

aan teschaffen;

• Hulpbronnen:Geengrootsociaalnetwerkvoor

formele of informele hulp.

“Uiteindelijkishetideeomopzoektegaannaarnauw

gedefinieerdesubdoelgroepenvoorhetkwalitatieve

onderzoeklosgelaten”,verteltBunnik:“GekevanDijk

zei:hetisgeenhuntingexpeditionmaareenfishing

expedition.”Debeoogdecategorieënzijnoverlappend

en moeilijk grijpbaar. Dan kun je het beter wat breder 

houden,wasdegedachte.Alsjegaatvissen,dan

vang je allerlei soorten vissen, in plaats van op een 

specifiekesoorttejagen,zoalsbijeenvossenjacht.

“Alsjedriebrederegroepenmaaktdanweetje

zeker dat die losse en overlappende groepen 

mensen daarin zijn vertegenwoordigd. Bijvoorbeeld 

bijkwetsbaregezinnen:daarzitookeenaspect

vaninkomenin,endusvanbeschikbaremiddelen.

Dat leidtdandusnietdirecttotspecifiekepersona’s

(alsgewensteopbrengstvandeexperimenten),

maar jeweetwelbeterwatdedoelgroepis.”

Daaromzijndedoelgroepindicatorengecombineerd

totdriesubdoelgroepenmetiederzijneigenfocus

enspecifiekenuancewaarmeegehoudenrekening

moet worden: 

• Mensen die moeite hebben met taal;

• Ouderen;

• Kwetsbare gezinnen in armoede.

Er is dus veel voor te zeggen om niet te strak 

inpersona’steredeneren(althansbinnenhet

experiment),omdaterveeloverlapzittussende

verschillendedoelgroepindicatoren.Deanalyse

van de data door Primed voegde daar ook 

nieuwe elementen aan toe. Zo wordt er binnen de 

doelgroep relatief veel gebruik gemaakt van oude 

besturingssystemen,hardwareenbrowserversies.

BinnendeTMMTexperimentenishetopbasisvan

literatuuronderzoek en vooral het eerste kwalitatief 

onderzoek gelukt tot een heldere doelgroepindeling 

tekomen.Deprofielendiewerdenvastgesteld

bleken zeer waardevol in de volgende fasen van 

de experimenten.

De doelgroep is meteen betrokken in het onderzoek 

door hen niet alleen te vragen naar hun online 

wensenenbarrières,maarvooraldoormeetekijken

methunspecifiekeonlinegedragingen.Deze‘mens

centraal’aanpakgafookinvullingaandeethische

randvoorwaardendoormètzetepratenenniet

(stigmatiserend)óverzetepraten.Metderesultaten

van dit onderzoek is dus invulling gegeven aan de 

vraag wat een zinvolle indeling is van deze brede 

complexedoelgroepenhoejedatkandoen.
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6.1.2 Model voor optimale architectuur

DoortijdensdeTMMTexperimentenvoortdurend

aanpassingen te doen op basis van het verloop 

en geleerde lessen, is er een model ontstaan dat 

schaalbaarenrepliceerbaarisengebruikmaakt

vaninnovatieve,maarvolwassentechnologische

bouwstenen. Het was een belangrijk uitgangspunt om 

niet te innoveren om het innoveren, simpelweg als 

doelopzich.Ofmiddelentegebruikenvoorspecifieke

oplossingendieslechtsopéénofeenbeperktaantal

websites zou werken.

 Nadat het duidelijk was dat online gedrag de basis is 

voor herkenning van digitaal minder vaardige mensen, 

isergekozenomtechnologieëntekiezendiedat

‘meetbaar’kunnenmaken.Datprocesisalsvolgt

verlopen: 

• Met’trackers’opwebpagina’skunnenspecifieke

gedragsdata worden vastgesteld. Die data worden 

naar het A.I.platform gestuurd. Websiteeigenaren 

krijgeneenstukjecodevandetechnischepartner

vandeTMMEexperimenten.Diecodewordtin

samenwerkingmetdeeigenITafdelingopde

site geplaatst;

• Detecterenvangedrag:adrandomkrijgen

bezoekers van de websites een hulpknop 

aangeboden. Als zij het gevoel hebben dat ze 

vastlopen op de website, kunnen ze die aanklikken. 

Deknopdientalsfeedbackloop,omookvast

te kunnen stellen welk gedrag bezoekers van 

dewebsite(daarvóór)hebbenvertoond.Opdie

manier kunnen de onderzoekers bevestigen dat 

heteerdervertoondedigitalegedragmatchtmet

de ingevoerde parameters van digitaal minder 

vaardig gedrag;

• Daarmeewordtdataanalysegedaaneneen

zelflerendalgoritmeontwikkeldomherkenning

verder te optimaliseren. 

Hetvoordeelvandezetechnologischekeuzesen

degekozentechnologiepartners,isdaterrelatief

volwassen‘bouwstenen’zijningezet,dieineen

nieuweinnovatievecontextwordentoegepast.

Technischgezienbleekhetverrassendmakkelijk

om de experimenten te implementeren op de 

deelnemendewebsites.Praktischgezienliepende

experimenten soms vast op de deelnemende partijen 

zelf, omdat er veel mensen bij betrokken waren, die 

het allemaal eens moeten zien te worden. Dit kon de 

privacyofethischeaspectenbetreffen,maarookde

prioriteit van het experiment binnen een organisatie: 

dedrukopITresourcesisvaakgrootendus

moetenerkeuzeswordengemaaktwelkeprojecten

prioriteit hebben.

Samenwerkenmetanderetechnischepartijen

(buitendezeexperimenten)verliepgedurendehet

afgelopentrajectsomslastigofwerdbeperktdoor

detechnischeimplementatievansoftware.Inenkele

gevallen hield het organisaties tegen om deel te 

nemen aan de experimenten. Bijvoorbeeld omdat een 

partijhettechnischedeelvandewebsiteuithanden

heeftgegevenaaneenexterneITpartijdienietde

mogelijkheidheeftomspecifiekvoordezeorganisatie

maatwerk te leveren. 

6.1.3  Hulpaanbod online

Met de experimenten probeerden de onderzoekers 

met data te staven wat er uit het kwalitatieve 

onderzoekvanSTBYnaarvorenwasgekomen:

digitaal minder vaardige mensen vertonen online 

bepaald gedrag. Aan de hand daarvan zou je met 

ArtificialIntelligencekunnenvoorspellendatzehulp

nodig gaan hebben. Een deel van de oplossing voor 

digitaleinclusiezitindetoegankelijkheidvande

pagina’s.Daarbijgingendeonderzoekerservanuit

dat depagina’szelfvoordezedoelgroepalvoldoende

toegankelijk waren. Maar of dat inderdaad het geval is, 

isnietonafhankelijkonderzocht.

Organisaties hebben het hulpaanbod nog niet in detail 

ingericht.Deeneorganisatiekiestervoorteverwijzen

naar het algemene hulpnummer op de homepage, 

de ander voor een verwijzing naar een externe 

organisatie.Deeenkiestvooreenpopup,de ander

voor een wizard waarmee de websitebezoeker naar 

het juiste telefoonnummer wordt doorverwezen. 

De vraag met welk hulpaanbod de doelgroep 

echtgeholpenis,iswelmetkwalitatiefonderzoek

uitgevraagd.Watalshetmeestpassendeneffectief

wordtervaren,isechternognietaangetoond.

DataanalysevanPrimedondersteuntenverfijnt

dit beeld wel enigszins, maar omdat er weinig op 

hulpaanbod werd geklikt, was het ook niet mogelijk 

voordetechnischepartijenomopbasisvanhet

online gedrag van de anonieme gebruiker, meer 

gedetailleerdesubdoelgroepentekunnendetecteren.

Hetzounamelijkmogelijkzijn,zoisdeverwachting,

om op basis van het online gedrag te bepalen of 

iemandspecifiekmoeitemettaalheeftofvooral

digitaal niet/minder vaardig is. Op die manier kan een 

organisatie hulp aanbieden die gepersonaliseerd is of 

iniedergevalpassendisbijdiespecifiekegebruiker.

Achterafwaseenhulpknopdaarvoornietdemeest

geschikteoplossing.Beterwashetgeweestomte

experimenteren met websites waarop de gebruiker 

bijvoorbeeld een online formulier moet invullen. 

Datisnamelijkeenconcretehandelingdietotde

implicietebevestigingleidtdatiemandechtietsheeft

afgerond, zelfstandig of na het aanbieden van hulp. 

Met die gegevens zou het mogelijk zijn geweest om 

dedoelgroepspecifiekertedefiniërenendusmet

gerichterhulpaanbodtekomen.

Hetalgoritmezoalshetnuisingerichtlaatziendat

dehulpknopNIETtonendebetrouwbaarstedata

oplevert.Hetmeetnietwaarómmensenernietop

klikken. Daarvoor is verdergaand kwalitatief onderzoek 

met de doelgroep nodig. 
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De data-analyse van het online gedrag door Primed heeft de volgende inzichten opgeleverd:1 

• In het experiment is gekozen voor een hulpaanbod in de vorm van een vraag waarop de gebruiker 

moetklikken.Datisweiniggebeurd.Ondankshogebezoekersaantallenopdegeselecteerde

webpagina’swasdeconversietelaag,zo’n1á2%;

• Alsgevolghiervanisonvoldoendedatabeschikbaaromverschillenindegroepenstatistischvast

te kunnen stellen;

• Degedemonstreerde(univariate)analyseslatengeenstatistischeverschillenzien.Welisereen

trendzichtbaarbijsommigevariabelenzoalsbesturingssysteem,browserversieenscherm;

• HetA.I.modelkanmet78%betrouwbaarheidvoorspellenofeengebruikerhulpnodigheeft.

Maarmeerdataenconversieszijnnodigomtebruikbaarheidvanhetmodeltekunnenbepalen.

Dat leidt tot de volgend eindconclusies en aanbevelingen van Primed:

• Hetvoorspellenofeenbezoekerhulpnodigheeftlijktmogelijkmetgedragsanalyse;

• Meer data van met name digitaal minder vaardige mensen is nodig om dit met zekerheid vast te 

stellen.Hiervoormoetendeconversiesomhoog;

• Explicieteconversiedoormiddelvaneenvraaglevertonvoldoenderesultaatop.Hetsuccesvol

invullenvaneenonlineformulierkaneenalternatiefzijnomimplicietconversietemeten;

• Eenpassendhulpaanboddatdirectdebezoekerhelptzalincombinatiemetimplicieteconversie

waarschijnlijkookleidentotmeerinzichtenvandeverschillentussendetwee groepen.

1PrimedheeftdedatageanalyseerdmetApacheSparkenalsmachinelearningalgoritmelogisticregressiongebruikt.k 
De volledigeresultatenstaaninBijlage6
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Op basis van verkennend onderzoek en bestaande 

literatuur,isgekekennaargeschikteoptiesomopde

websitezelfdynamischhulpaantebiedenophet

momentdatbezoekersgedetecteerdzijnalsdigitaal

mindervaardig.Eeneerstecategorieoptieswasvooral

gerichtophetautomatischaanbiedenvaneensterk

vereenvoudigdelayout.Vergelijkbaarmeteensoort

‘reader’weergavezoalsbrowsersdattegenwoordig

ook op mobiele telefoons kunnen. 

Daarnaast is ook de visuele ondersteuning met 

filmpjesinplaatsvanteksteeninteressante

mogelijkheid. Hoewel deze opties goed lijken aan 

te sluiten bij de behoefte van de doelgroep, is het 

ontwerpenentestendaarvantochprimaireen‘design’

(UX/UI1)vraagstuk.Verderonderzoeknaar dezeopties

pastenietbijdeonderzoeksopdrachtvandeTMMT

experimenten.Daaromisdatnietverder uitgevoerd.

Eenderdeveelbelovendeoptieomwebpagina’s

zelf makkelijker toegankelijk te maken, is het 

(eventueelautomatisch)aanpassenofverlagenvan

hettaalniveau.‘Taal’isvoorveelgebruikersuitde

doelgroepeenbelangrijkecomplicerendefactorbij

het gebruik van websites. 

Websiteeigenaren die dit soort online hulp 

willen aanbieden, moeten nadenken over 

hun implementatiestrategie: ga je bezoekers 

gepersonaliseerd hulp aanbieden individueel 

‘maatwerk’dusofgajegeneriekjewebsite

1 https://en.wikipedia.org/wiki/User_experience_designen 
https://en.wikipedia.org/wiki/User_interface_design

aanpassen en voor iedere bezoeker het eenvoudiger 

maken?TMMTexperimentenheeftgeeninzichtinwat

‘beter’is,maarhetisinteressantinvervolgonderzoek

hieraandachtaantebesteden.Heeftdedoelgroep

voorkeuren en kun je aantonen welke strategie tot 

effectieverehulpleidt?

Zoalsuitdetechnischeopzetisgebleken,waseen

eenvoudige‘hulpknop’(metdaarnabijvoorbeeld

een verwijzing naar het telefoonnummer van een 

helpdesk)nodigomhetmodeltetrainen,maar

voldoet dat niet een herkenbaar of inhoudelijk 

voldoendemiddelrichtinghulpaanbod.

TMMTexperimentenhaddeambitieominhoudelijk

ookmeteeninnovatiever,dynamischenpassend

hulpaanbodteexperimenterennadatdetectiewas

ingericht(zowelopdedeelnemendewebsitesals

daarbuiten).Echter,doordegroteretechnische

complexiteitenimpactopdedeelnemendewebsites

en hulpaanbieders, kon daar verder geen invulling 

aangegevenwordenbinnendebeschikbaretijd.

Dit was niet op voorhand te voorzien. Wel zijn er 

adviezen geformuleerd voor het verder onderzoeken 

van design en taalaanpassingen op websites in de 

aanbevelingen voor vervolg. Los van de vraag of je dit 

gepersonaliseerd of generiek wilt implementeren.

6.1.4.  Hybride hulpaanbod

In de DEDAsessie met vertegenwoordigers van de 

doelgroep werd geopperd dat de mensen met lage 

digitalevaardigheden,waardeTMMTexperimenten

zichoprichten,helemaalnietonlinetevindenzijn.

Uit de kwalitatieve uitvraag onder mensen met lage 

digitalevaardighedenbleekechterdaterbijde

meeste mensen een diepe wens is om de eigen zaken 

online te kunnen regelen. Ook onder de mensen 

dieeensociaalvangnethebben,waarbijfamilieof

vrienden hen helpen met online zaken, is de wens 

groot om er zelf uit te komen. 

De doelgroep is zelf ook gevraagd naar hun voor keuren 

voorhulp(onlineofonsite)enderoldiewebsitesdaar

in kunnen spelen. Hoe willen deze mensen benaderd 

engeïnformeerdwordenenziterverschiltussende

subdoelgroepen? Wat zijn dus voorkeuren van de 

doelgroep? De ondervraagde mensen kwamen in die 

gesprekkenmetconcretesuggestiesterverbetering

van het hulpaanbod: mogelijkheid om te oefenen op 

sites zelf. Bijvoorbeeld oefenen met het invullen van 

formulierenofmetinloggen(denkaanDigiD),meer

instructiefilmpjes,bijvoorbeeldopYouTubehetopeen

eenvoudige, herkenbare en vooral ook eenduidige 

manier aan bieden van hulp opties op websites, juist 

voor alle overheidswebsites. Dus overal op dezelfde 

heldere manier.

Hetzijninteressanteinzichteneneenbasisvoor

mogelijk vervolgonderzoek. Maar op het moment 

dat mensen op een website vastlopen en hulp 

2 https://vng.nl/artikelen/introductieomnichannelaanpak 

nodig hebben, zijn ze vooral gebaat bij hulp op dat 

specifiekemoment.Eendoorverwijzingnaareen

cursusaanbod,isietswaardezeopdatmoment

misschienminderontvankelijkvoorzijn.Daaromzal

eenhulpaanbodwaarschijnlijkeenhybridekarakter

moetenhebbenomeffectieftekunnenzijn,denkt

JohnLeekopbasisvandeTMMTexperimenten:

“Mensenkomenopeenwebsitewaarzedeweg

kwijtraken en niet goed geholpen kunnen worden. 

Endankunnenzeooknognietvindenwaarzefysiek

WELterechtkunnen.Hetzaleencombinatiemoeten

zijn,vaneenhybrideaanboddatgoedopopdevraag

afgestemdzalmoetenzijn.”

In bijlage 5 staan de volledige resultaten van het 

2e kwalitatief onderzoek dat is uitgevoerd door 

STBYnaardevoorkeurenvoorhulpaanboden

communicatievandedoelgroep.

Hetprojectteamheeftookcontactgehadmet

VNGRealisatieoverhunomnichannelaanpak2. 

Bij omnichannelrichtdeorganisatiezichnietophet

managenvandeverschillendekanalenafzonderlijk,

maar deze kanalen bij elkaar te brengen, slimmer in te 

richtenengoedopelkaaraftestemmen.

Voor vervolg is het interessant om verder te onder

zoeken of deze aanpak toepasbaar is voor digitaal 

minder vaardigen en hoe het bijdraagt aan betere, 

naadloze,inclusieveklantinteracties.
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6.1.5. Richtlijnen voor communicatie

Door uitgebreide interviews te houden met de 

doelgroep, kwamen enkele opvallende zaken naar 

voren.AllereerstbleekuitdeSTBYonderzoekendat

de doelgroep intrinsiek gemotiveerd is om WEL online 

tegaan.Zevoeleneenmaatschappelijkedrukom

het internet te gebruiken in het dagelijkse leven maar 

willennietconstanthunkinderenofnaastenomhulp

vragen. Ze zien ook de voordelen van de online wereld: 

digitalehulpismeestal24/7servicebeschikbaar,is

het tijd en kostenbesparend en zorgt er ook voor dat 

ouderen langer zelfstandig kunnen wonen dankzij 

slimme digitale middelen. 

Een ander opvallend element is de angst van veel 

ondervraagde mensen uit de doelgroep om online 

informatieachtertelaten.Zehorenzoveelverhalenwat

er mis kan gaan, dat ze het helemaal niet meer durven 

om online te gaan.

Dedoelgroepisookgevraagdnaarhuncommunicatie

voorkeuren. Hoe willen deze mensen benaderd 

engeïnformeerdwordenenziterverschiltussen

de subdoelgroepen? Een belangrijke bevinding 

wasdatde doelgroepgraaganders,realistischer,

aangesproken wilworden.Dusgeen(overheids)

campagnesdieclaimendat‘iedereenlekkermakkelijk

onlinekangaan’,wanthetisnoueenmaalgewoonniet

makkelijkvoorze!

6.1.6. Behoefte, privacy en ethische vraagstukken 

Het bleek lastig om de doelgroep duidelijkheid te 

geven dat de pagina waarop ze bewegen onderdeel 

is van een experiment, ook omdat taalgebruik en de 

gelaagdheidvanwebsitesaleenuitdagingopzichzijn

voordedoelgroep.Uitdeethischesessiesbrachten

vertegenwoordigers van de doelgroep naar voren dat 

diecommunicatieerwelmoetzijn:mensenmoeten

wetendathungedrag(anoniem)wordtgetracked.

 

Met de inzet van A.I. werden bevindingen uit het eerste 

kwalitatieve onderzoek bevestigd en het leverde ook 

nieuweinzichteninhetonlinegedragvanmensen

metlageredigitalevaardighedenop.Discussiesover

deinzetvanArtificialIntelligencegaanalsneloverde

risicofactorenervan,zekerinrelatietothetafvangen

vanmenselijkgedrag.Daarisnoggeenconsensus

over,zobleektijdensdeethischediscussies.

ToepassenvandeDEDAmethodiek(DeEthische

DataAssistent)helptomhelderheidtekrijgenover

de ethischedilemma’sennoodzakelijkeoplossingen.

Watvolgensdeprivacywetmagenwatnietmagstaat

beschrevenindeAVG,deAlgemeneverordening

gegevensbescherming.Maarerisgeeneensgezind

beeld bij organisaties hoe om te gaan met de AVG. 

De uitlegvandewetverschiltperorganisatieenzelfs

perindividu.DeTMMTexperimentenhebbendaarveel

vragen over gekregen van beoogde deelnemende 

websiteeigenaren. Een onafhankelijke expert heeft 

daaromhiervooreenduidigerichtlijnenopgestelddiete

vinden zijn in bijlage 2. 

John Leek pleit voor een terugkerend dieper 

gesprekoverwatmensenechtbeweegt.Dedigitale

kloof die er is, wordt alleen maar groter en dieper. 

Door voortgaandedigitaliseringvancontacttussen

gewone mensen en hun omgeving, wordt die omgeving 

voorvelensteedsontoegankelijker,abstracter,

onbereikbaarder..Daarommoetende(ervaringen

van)menseninhetalgemeen,maarzekeruitdehier

betrokken doelgroepen van meet af aan worden 

betrokkenbijhetprocesvanhetontwikkelenvan

dienstverlening. Er is een geheel nieuwe aanpak voor 

continuedialoognodigtussenoverhedenendegenen

waarvoorzijermoetenzijn.Enspeciaaldiegenendiedit

contactnualsproblematischervaren.Privatepartijen

begrijpendit,gekgenoegmisschien,vaakbeter,gewoon

omdatereencommercieelbelangisomeenzogroot

mogelijk publiek te bereiken. Binnen de Alliantie Digitaal 

Samenlevenkomendieperspectievendanooksamen:

tenslotteishetechtedoeldatiedereenvolwaardigmee

moetkunnendoenindedigitaleéndefysiekewereld.
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7.   HOE NU VERDER? 
AANBEVELINGEN VOOR 
NADER ONDERZOEK

103

Titik	beweegt	voorzichtig	een	vinger	over	haar	tablet.	Ze	zet	haar	

leesbril	op.	“Ik	moet	even	kijken.	Bij	instellingen	toch?”	Het	valt	nog	

niet	mee	de	juiste	wifi	in	de	bibliotheek	te	vinden.	Titiks	dochter	

woont	in	Jakarta	en	kan	niet	altijd	helpen.	Daarom	wil	ze	zoveel	

mogelijk	zelf	kunnen,	hoewel	de	Nederlandse	taal	in	combinatie	met	

de digitale wereld voor haar een hoge drempel vormen. Gelukkig 

bestaat	Google	Translate	om	Nederlandse	zinnen	om	te	zetten	naar	

Indonesisch en andersom. Voor lekkere recepten. Of om lichamelijke 

kwaaltjes	op	te	zoeken.	Maar	vooral	om	misverstanden	bij	overheid	of	

ziekenhuis	te	voorkomen:“Ik	wil	niet	de	verkeerde	handelingen	doen.	

Ik vind het belangrijk om een cursus te volgen, maar soms weet ik niet 

precies	wat	ik	niet	weet.	Dan	is	het	moeilijk	om	hulp	te	vragen.”	

Titik, ervaringsdeskundige
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DeTMMTexperimentenhebbenveelnieuwevragen

opgeleverd en lang niet alle vragen en doelen kunnen 

beantwoorden. Overigens was het ook niet het 

uitgangspunt:iedereenwaszichervanbewustdat

hetprojecteenexperimentelebasishadendathet

waarschijnlijkveelnieuweinzichtenzouopleveren

in plaatsvanantwoorden.Zoalsdedirecteurvan

Beeld &GeluidEppovanNispentotSevenaeralin

deinleidingschreef“Ookdátisonderzoek,datis

wetenschap,datishetexperiment:dedurf,hetlef,de

moed om er tijd en moeite in te stoppen, ook al weet 

je nietofhetsuccesgaathebben.”

DeTMMTexperimentenhebbeneenbredewaaiervan

inzichtenopgeleverd.Daaromishetaanteradenomin

vervolgonderzoeken in te zoomen op de vraagstukken 

die de experimenten hebben blootgelegd.

7.1   TMMT-EXPERIMENTEN: 
VERVOLGONDERZOEK

7.1.1.   Onderzoek naar de effectiviteit van 

(hybride) hulpaanbod

Mensen met lagere digitale vaardigheden die online 

vastlopenwillengraagdirecthulpophetmomentdat

ze erom vragen, zo blijkt uit het kwalitatieve onderzoek 

vanSTBY.DeonlineverwijzingnaarInformatiepunten

Digitale Overheid, bijvoorbeeld in de plaatselijke 

openbare bibliotheek, is daarvoor een goede stap, 

maarquainfrastructuurnietvoldoende.Eenonline

wizarddienaareentelefonischehelpdeskverwijst,is

dat ook niet. Aan de ene kant is er behoefte aan een 

verbeterde digitale dienstverlening op de momenten 

dat er hulp nodig is, soms willen mensen dan graag 

iemand aan de telefoon die hen helpt.

Aan de andere kant blijkt er een sterke behoefte te 

zijnaanmogelijkhedenomfysiekhulptekunnen

vragen aan organisaties, op een betrouwbare plek. 

Er is al veel hulpaanbod, maar de aanbieders ervan 

kennen elkaar niet altijd. Het vergt nader onderzoek 

hoe al die organisaties met elkaar te verbinden. Is het 

mogelijkomdaarsysteeminaantebrengen,zodat

de doelgroep beter wordt toegeleid naar bestaand 

hulpaanboddatdaadwerkelijkbijdiespecifieke

persoon past. Ook hier spelen de bibliotheken met de 

Informatiepunten Digitale Overheid al een goede rol.

Voor vervolgonderzoek betekent dit dus dat aan de 

‘mens’kanthettypehulpvragenendevaardigheden

die mensen nodig zeggen te hebben, stevige 

aandachtverdienen.Aande‘systeem’kant,zowelbij

fysiekeplekkenalsbijdigitaledienstverlening,zou

dan gekeken moeten worden hoe die daarop aansluit. 

Defocusvanonderzoekzoumoetenzijnomtekijken

hoeeenhybrideaanpakkanwerken,samenmet

ervaringsdeskundigen.

Erwordtalgezochtnaarmanierenomdigitaal

hulpaanbodenfysiekaanbodoptimaaltecombineren:

degemeentenHilversum,Rotterdam,Utrechten

Westerkwartier(Groningen)wordendoordeAlliantie

DigitaalSamenlevendeals‘proeftuinen’gezien.

Dat betekent dat in deze gemeenten via brede 

dialoogsessies de hulpvraag voor bewoners rond 

digitale toegang en vaardigheden in beeld wordt 

gebracht.Datgebeurtinnauwesamenwerkingtussen

maatschappelijkeorganisaties,bewoners,bibliotheken

met hun Informatiepunten Digitale Overheid, 

lokale overheid, maar ook bedrijven zoals banken, 

supermarkten en andere winkels. Het doel is om een 

optimaleketenvanhulpinterichten,maarookom

toteenpassendeverhoudingvandigitaalenfysiek

hulpaanbod te komen. 

104 105 TEL MEE MET TAAL-EXPERIMENTENTEL MEE MET TAAL-EXPERIMENTEN



UithettweedeSTBYonderzoekkomenconcrete

suggesties naar voren om dit laatste te bereiken:

• Denkenineensysteem:erisveelbestaand

hulpaanbod, vooral onsite;

• Communicatieopdewebsite:erissterkebehoefte

bij de doelgroep aan een eenvoudig, helder en 

vooraleenduidigontwerpvan(minimaalalle

overheids)websitesdatduidelijkmaaktdater

hulp beschikbaar is;

• Biedmogelijkhedenomte‘oefenen’opdewebsite

ofopeencentraleplek.Erisveelangstbijde

doelgroep om informatie op een website foutief in te 

vullenofom(persoonlijke)informatieachtertelaten.

Ze kunnendaarvandeconsequentiesnietoverzien,

vinden ze. Liever bellen ze het telefoonnummer van 

debetreffendeinstantie.

Uiteindelijkmoetdeeffectiviteitvanbestaandennieuw

hulpaanbod aangetoond worden, online, onsite en 

‘hybride’.Vanwegedegroterecomplexiteitenimpactop

websites was het in de eerste beperkte opzet met een 

‘hulpknop’nietmogelijkditverderaantetoneninde

beschikbaretijd.

VNGRealisatieheeftinopdrachtvanBZKook

onderzoekgedaannaarinclusieveredigitale

dienstverlening. De resultaten zijn samengevat in 

dederdeeditievandebrochure‘(Digitale)Inclusie’:

Aan de slagmetgemeentelijkedienstverlening.1

1 https://vng.nl/publicaties/digitaleinclusie

7.1.2  Detectie met A.I. verbeteren en 

subdoelgroepen identificeren

DetectiemetArtificialIntelligenceisveelbelovend,

maarde‘hulpknop’omhetsysteemtetrainenen

eengeautomatiseerdmachinelearningalgoritmete

ontwikkelengafzeerlageconversie,zoalsbeschreven

indeanalysevanPrimed.Daarmeewarenerteweinig

statischrelevantedataomhardeconclusiestetrekken

over het herkennen van gedragskenmerken van 

de doelgroep.

TochisTMMTexperimentenervanovertuigddatde

focusoponlinegedragendetectiemetA.I.dejuiste

keuzeis.Voorvervolgonderzoekzouconversieveel

implicieteringerichtkunnenworden,bijvoorbeeld

omdat websitebezoekers een formulier moeten in vullen 

ofeenprocesmoetenafronden.Daarmeezouden sneller 

en meer relevante data verzameld kunnen worden die 

nodig zijn om aan te tonen dat de websitebezoeker 

wellichthulpnodigheeft.Metdiedatakunnen

vervolgexperimenteningerichtwordenomaantetonen

of je subdoelgroepen kan herkennen uit de brede 

doelgroep van digitaal minder vaardige mensen: Heeft 

iemand het meeste baat bij hulp met taal? Of is het bij 

deze persoon nuttiger om een vaardigheidstraining aan 

te bieden bij een lokale bibliotheek of buurthuis? 

7.1.3.   Online hulpaanbod verbeteren o.b.v. 

design- en taalaanpassingen

Dat de digitaal minder vaardige mensen online gaan 

staat vast. Het lijkt relevant om verder te onderzoeken 

ofopdebetreffendewebsitesnietdirectenbeter

hulp geboden kan worden, dan nu al gebeurt. Naast 

de suggesties in 7.1.1 over hulpaanbod, zijn vooral het 

automatischaanbiedenvandesignaanpassingen(lees:

vereenvoudigingensterkerevisueleondersteuning)en

taalaanpassingen voor alle doelgroepen interessant.

Desoortaanpassingenindesignentaal(devorm)

maarookdeeffectiviteitdaarvanzoudenzorgvuldig

vastgesteldenonderzochtmoetenworden.Het effect

vandegekozenimplementatiestrategie(doeje

generieke aanpassingen voor alle bezoekers van een 

siteofgepersonaliseerd/dynamischnaherkenning)

zou daarmeeookgelijkonderzochtmoetenworden.

Zie daarvoorookaanbeveling7.2.4.

7.1.4 Onderzoek naar digitale vaardigheden

De wens om zelfstandig gebruik te kunnen maken 

van(overheids)sitesleeftsterkondermensen

met lagere digitale vaardigheden, zo blijkt uit de 

TMMT experimenten.

Maar wat zijn de beste manieren om digitale 

vaardigheden bij te brengen? Moet je inzetten op 

cursussenofinformeelleren?Enwatvoorsoortdigitale

vaardigheden zijn het meest nodig? De kwalitatieve 

onderzoekenbinnendeTMMTexperimentenhebben

uitermatenuttigeinzichtengegevenindewensenen

verlangens van de ondervraagde mensen met lage 

digitale vaardigheden. De interviews en observaties van 

deonderzoekersvanSTBYstondenindienstvande

TMMTexperimenten.Hetisaantebevelenomnader

verdiepend kwalitatief onderzoek uit te voeren om de 

inzichtennogstevigerfundamenttegevenzodatde

uitkomsten breder ingezet kunnen worden.

7.1.5.   Onderzoek naar het inzetten van 

ervaringsdeskundigheid 

Ervaringsdeskundigen moeten integraal worden 

betrokkenbijallekwestiesdiedeTMMTexperimenten

hebben opgeworpen. Het DEDAmodel is daarbij 

een nuttig instrument gebleken om te waarborgen 

datdiestapnooitwordtovergeslagenenerconcrete

oplossingen worden geformuleerd. De vraag is op 

welke manier de doelgroep het beste kan worden 

betrokken. Het is noodzakelijk om een goed model 

interichtenomdedialoogtussendienstverleneren

beoogdedoelgroependoelmatigenethischtelaten

plaatsvinden. Door ervaringsdeskundigen tijdens de 

TMMT experimentenvoortdurendtebetrekken,zijn

nualverhelderendeinzichtennaarbovengekomen:

De suggestie dat er trainingswebsites moeten komen 

waarop mensen zelf kunnen oefenen, bijvoorbeeld met 

het gebruik van DigiD, verdient nader onderzoek. 

Het herkennen van beperkte digitale vaardigheden kan 

metbehulpvanA.I.wordenverfijnd,zodatdeindividuele

online bezoeker een bijna gepersonaliseerd hulpaanbod 

zoukunnenkrijgen.DeTMMTexperimentenlaten

zien dat daar kansen liggen, maar ook daarvoor is 

het nodig om nader onderzoek te doen, samen met 

ervaringsdeskundigen.
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7.2  OVERIGE AANBEVELINGEN

7.2.1  Grotere bekendheid van (de mogelijkheden van) 

kunstmatige intelligentie 

In de overheidsdienstverlening is er nog veel 

onbekendheidmetdewerkingvaneentechnologieals

A.I. Die onbekendheid zorgt voor verwarring als het gaat 

ommogelijketoepassingen,regelgevingenimpact.

Als gevolg daarvan wordt het niet optimaal ingezet. 

Demogelijkhedenvandezetechnologiezoubeter

besprokenenbediscussieerdmoetenworden.

7.2.2.  Nauwere technische samenwerking 

HetishetwaardomteonderzoekenofgroteITpartijen

betrokken kunnen worden bij een vervolg op de 

TMMT experimenten,aangezien(lokale)overhedenvoor

hun online dienstverlening vaak afhankelijk zijn van die 

ITbedrijven.DetechnologievanTMMTexperimenten

heefteen(minimale)impactopdeinrichtingvande

deelnemende websites, zo is gebleken. Als in een 

vroegstadiumtechnologischepartnersvangemeentes

aanschuiven,wordendeexperimenteneengezamenlijk

gedragenproject.

7.2.3.  De waarde van data maximaliseren

Vanuiteen‘datatechnisch’standpuntzouhet

interessantzijngeweestomdeverschillendedatasets

vandedeelnemendeorganisatiestecombineren

en naar patronen te kijken. Er is bewust voor 

gekozenomdatniettedoenvanwegedeethische

implicatiesdaarvan.HetA.I.platformisnaafloop

vandeexperimententechnischuitgezet,omdater

geengegevensopgeslagenblijvennaafloopvanhet

experiment,ishettechnischnietmogelijkomdata

setsovertehevelennaareeneventueelgevolg.Dat is

ethischzuiveromtedoen,hoeweluitdeDEDAsessie

bleek dat hergebruik van de afzonderlijke datasets 

inhoudelijke winst kunnen opleveren, door ze met elkaar 

tecombineren.Meergebruikersdatabetekenenimmers

eengroterenauwkeurigheidofsnellere‘training’van

toekomstigeA.I.modellenindezecontext.Aangezien

dedatagedragskenmerkenbetreffenengeen

persoonsgegevens, zou daar ruimte voor kunnen zijn. 

Voorwaardeisdandatdatasetsalleengecombineerd

kunnen worden als alle deelnemende websites 

daarexpliciettoestemmingvoorgeven.In TMMT

experimenten is er voor gekozen dat niet te doen en 

alle datatevernietigennaeindeexperimenten.

Daarnaastzouhetalgoritme(hetstukjeopen

sourceprogrammeertaaldattenbehoevevande

TMMTexperimentenisgeschreven)indetoekomst

gebruiktkunnenwordenommachinelearning

modellen te trainen. 

7.2.4.   Aanpak digitale inclusie door 

website-eigenaren 

Er is nog zoveel meer mogelijk om websites 

makkelijker toegankelijk te maken voor mensen 

met lage digitale vaardigheden, door het doen van 

taalaanpassingen, designaanpassingen, mogelijk 

zelfs metspraakherkenning.Indeeersteethieksessie

legtfilosofePiekVisserKnijffeendaarmeeverbonden

fundamenteel probleem voor: waarom maken website

eigenaren hun sites niet altijd gebruiksvriendelijk voor 

iedereen?Inclusieisdatiedereenhetbegrijpt.Altijd.

De siteszelfmoetendussimpeler.

OokopbasisvandetweeSTBYonderzoekennaar

gedrag en behoeften van de doelgroep was het helder 

dat er aan het ontwerp van websites nog veel te 

verbeteren is voor deze doelgroep. Het was weliswaar 

nietdefocusvanhetonderzoek,maarhetwerdopnieuw

opvallend vaak genoemd door de doelgroep zelf.

Het is daarbij de vraag of deze aanpassingen moeten 

wordengedaanoppagina’sdiespecifiekopde

doelgroepzijngericht.Ofishetbetereengenerieke

keuzetemaken,doorallepagina’smeteenbrede

doelgroepdigitaalinclusieftemaken.Inonderzoeknaar

die keuze zou de doelgroep betrokken moeten worden.
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TEL MEE MET TAAL EXPERIMENTEN

8. BIJLAGEN

Bijlage	1:		 STBY	doelgroepindeling

Bijlage 2:  Privacy richtlijnen 

Bijlage	3:		 	STBY	1e	kwalitatief	onderzoek	behoeften	en	gedrag	van	

de doelgroep

Bijlage 4:  Resultaten DEDA workshop met hulpaanbieders

Bijlage	5:		 	STBY	2e	kwalitatief	onderzoek	voorkeur	hulpaanbod	

en communicatie	van	de	doelgroep

Bijlage	6:		 	Resultaten	data-analyse	Primed	met	betrekking	

tot herkenning

   De bijlagen kunt u vinden op: 

https://digitaalsamenleven.nl/tmmt

  U kunt ook hier klikken.
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“ JUST BECAUSE WE HAVE THE 
BEST HAMMER DOES NOT MEAN THAT 
EVERY PROBLEM IS A NAIL” 
BARACK OBAMA
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