Vaardige burgers aan het loket
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Internet is niet meer weg te denken uit onze samenleving. Velen regelen hun
bankzaken online. Zoeken een huis, een nieuwe baan. Kopen vanuit de luie stoel in
een webwinkel. Elke dag horen, lezen of zien we www’s in de media. Toch is zo’'n
10% van de Nederlandse bevolking niet in staat met internet te werken. Zij hebben
hiervoor onvoldoende vaardigheden ontwikkeld. Digitale vaardigheden behoren
tot de basisvaardigheden die nodig zijn om je goed te kunnen handhaven in deze
moderne samenleving.

Een vaardigheid die nodig is voordat je digitale vaardigheden kunt ontwikkelen, is het
kunnen lezen, schrijven en rekenen. Mensen die laaggeletterd zijn en/of onvoldoende
digitale vaardigheden bezitten (‘digibeten’) zijn erg geholpen met gerichte training.
Die is voor hen niet altijd gemakkelijk te vinden en een steuntje in de rug is dan

heel plezierig. Dit boekje legt uit welke rol uw loketorganisatie hierbij kan spelen en
hoe u die rol kunt invullen. Omdat laaggeletterden en digibeten zichzelf moeilijker
zelf kunnen redden, bijvoorbeeld met schriftelijke informatie of via internet, zullen

zij vaker een loketorganisatie bezoeken. Daar kunnen zij - door gerichte training van
loketmedewerkers - worden herkend, op een plezierige en
respectvolle manier worden doorverwezen en op weg
worden geholpen naar speciale bijspijkermogelijkheden.

U brengt hiermee uw dienstverlening naar een hoger plan
en helpt vooral ook burgers zichzelf te ontwikkelen, zodat
zij volwaardig kunnen meedoen aan onze samenleving.

Tineke Netelenbos
Voorzitter programmaraad Digivaardig & Digibewust




Deze publicatie biedt handreikingen voor werknemers van instanties die burgers
willen ondersteunen in het verwerven van de essenti€le vaardigheden: lezen,
schrijven, rekenen en digitale vaardigheden. Deze vaardigheden behoren tot de
basisvaardigheden die mensen nodig hebben om goed te kunnen functioneren
in de samenleving.

Hoofdstuk 1 gaat over dienstverlening en de noodzaak om burgers in dat kader te
helpen met het verwerven van de basisvaardigheden. Immers overheden en andere
loketinstanties willen graag dat hun klanten gebruik maken van hun dienstverlening
en elektronische kanalen en voelen zich daarom ook verantwoordelijk om klanten

te helpen die daar niet vaardig genoeg voor zijn. In hoofdstuk 2 gaan we in op de
oorzaken van laaggeletterdheid en digibetisme.

Hoofdstuk 3 geeft tips en best practises voor het inrichten van activiteiten rond

het herkennen en doorverwijzen van mensen met onvoldoende vaardigheden naar
scholingsmogelijkheden. Hoofdstuk 4 beschrijft hoe u een meet- en regelcyclus kunt
inrichten en de effecten van uw processen voor herkennen en doorverwijzen continu
kunt evalueren en verbeteren. In hoofdstuk 5 plaatsen we lezen, schrijven, rekenen en
digitale vaardigheden in de brede context van de basisvaardigheden.



1.1 Digitale vaardigheden

Elektronische dienstverlening staat bovenaan de agenda van organisaties met direct
klantcontact. Het is efficiént en altijd beschikbaar voor de klant. Maar Nederland kent
1,6 miljoen mensen die niet of beperkt kunnen omgaan met computer en internet.
Zij kunnen hierdoor niet volwaardig participeren in de samenleving, bijvoorbeeld op
de arbeidsmarkt, en missen kansen zoals financiéle voordelen. Veel loketorganisaties
vinden het hun verantwoordelijkheid om deze mensen te helpen bij het ontwikkelen
van hun digitale vaardigheden.

Minimaal 1 op de 10 bezoekers van fysieke loketten is digibeet. Deze mensen hebben
bijvoorbeeld moeite met het vinden van informatie op internet, met het versturen van

een e-mail of het invullen van een online formulier. Ze komen naar het loket om iets te
regelen dat vanuit huis, online, eenvoudig geregeld had kunnen worden.

Loketorganisaties hechten aan het gebruik van hun elektronische loketten. Klanten
met beperkte digitale vaardigheden kunnen het loket niet gebruiken en dat is jammer
omdat een (goed ingericht) e-loket in veel situaties kostenefficiénter is dan een
gewoon loket (telefoon en balie). Bovendien, als grote groepen burgers digibeet
blijven, stagneert ook de verdere ontwikkeling van de elektronische dienstverlening en
de daarmee gepaard gaande efficiéntiewinst.

Er is dus een maatschappelijk en economisch belang om werk te maken van de groep
digibeten en hen te helpen bij het ontwikkelen van hun vaardigheden.

Loketorganisaties kunnen een rol spelen om burgers te helpen internetvaardigheden
te verwerven. Bijvoorbeeld door digibeten te herkennen, het onderwerp met ze te
bespreken en ze door te verwijzen naar geschikte scholingsmogelijkheden. Hoe u dit
kunt doen wordt uitgelegd in hoofdstuk 3.



In het project ‘E-loket op 1’ zijn 6 loketorganisaties gestart met het op weg

helpen van digibete burgers, die - met en zonder begeleiding - zijn gaan oefenen
met de gratis, online oefenmodule ‘Klik&Tik’(www.klikentik.nl) van Stichting
Expertisecentrum ETV.nl. De medewerkers van de loketorganisaties die deelnamen
aan dit project waren overtuigd dat het bij hun werk hoort om mensen te helpen
met internetvaardigheden. Ook al is het lastig om deze mensen te herkennen en
slaagt hulp het best bij een intensieve begeleiding. Niet zozeer het herkennen en
doorverwijzen, maar de tijd (en het geld) om minder vaardige klanten te begeleiden
zorgt dat deze vorm van hulpverlening niet in een handomdraai inpasbaar is in het
wettelijke takenpakket. Samenwerking met andere overheden, zodat tijd en geld
hiervoor kunnen worden opgebracht door meerdere partijen, en het organiseren
van (lokale) hulpstructuren zijn onontbeerlijk.

1.2 Lezen, schrijven, rekenen

Het vermogen om te kunnen lezen en schrijven is een basisrecht voor elk individu.
Lees, schrijf-, en rekenvaardigheden zijn voorwaarden om de uitdagingen van onze
samenleving aan te kunnen. Investeren in geletterdheid is geen doel op zich, maar een
investering in een sterke economie en een samenleving waarin mensen actief kunnen
deelnemen. Laaggeletterdheid kan alleen structureel opgelost worden als iedereen
zich bewust is van het belang van geletterdheid in werk en leven.

Klanten die bij u aan de balie komen kunnen moeite hebben met de basisvaardigheden
lezen, schrijven en rekenen. 1 op de 10 volwassenen heeft namelijk problemen met
lezen en schrijven. Zij zijn laaggeletterd. De kans dat u uw klanten goed kunt helpen is
vele malen groter wanneer zij de basisvaardigheden lezen, schrijven en rekenen goed
beheersen. Veel laaggeletterden schamen zich voor hun probleem en hebben een
overlevingsstrategie ontwikkeld die gebaseerd is op vermijding en compensatie.



Ze praten niet graag over dit probleem. U kunt deze klanten, die bij u aan de balie
komen, helpen hun lees- en schrijfvaardigheden te verbeteren. Door in uw functie
hier aandacht aan te besteden, heeft uw dienstverlening meer succes.

Loketorganisaties spelen een belangrijke rol in het doorverwijzen van burgers naar
de juiste scholingsmogelijkheden. U kunt klanten met een gebrek aan lees- en
schrijfvaardigheden herkennen en het onderwerp bespreekbaar maken.

Hoe u dit kunt doen wordt uitgelegd in hoofdstuk 3.

Speciaal voor medewerkers die in direct contact staan met klanten is de

ontwikkeld door Stichting
Lezen & Schrijven in samenwerking met het ministerie van Sociale Zaken en
Werkgelegenheid. De online module helpt baliemedewerkers bij het leren herkennen
van mensen die moeite hebben met bepaalde vaardigheden. Zij leren vervolgens om
hen door te verwijzen naar een geschikt les- of oefenprogramma. De e-learningmodule
is gratis beschikbaar op de volgende websites: www.lezenenschrijven.nl,
www.taalwerkt.nl en www.taalkrachtvoorgemeenten.nl.



1.3 Wat kunt u doen?

Wat u kunt bereiken hangt af van uw ambitie, het type dienstverlening dat u biedt,
de mensen die van uw dienstverlening gebruik maken en natuurlijk de beschikbare
budgetten. Hieronder een aantal mogelijkheden dat verder wordt toegelicht in
hoofdstuk 3:

¢ Herkennen en doorverwijzen via de balie of telefonische helpdesk. U herkent
laaggeletterden en digibeten en verwijst ze door naar de juiste cursus of
training. Deze activiteit is gemakkelijk in te passen in het script
voor klantcontacten als een extra vraag. Bijvoorbeeld, een recht-toe-recht-
aan vraag: “Heeft u ook internet?”.

e Zelf trainingen (laten) organiseren en financieren. Trainingen kunnen op maat
worden gemaakt en aangepast aan een specifieke (lokale) doelgroep.
Desgewenst ook aangepast aan (specifieke) dienstverlening.

* Openbare ruimten met computers benutten en/of uitrusten om burgers de
gelegenheid te geven daar lees,- schrijf- en internetvaardigheden te verwerven,
zoals in de openbare bibliotheek, een buurtcentrum of een ruimte in een school.

e Doe-het-zelf trainingen aanbieden in de openbare ruimten, bijvoorbeeld
instructiemateriaal via TV of via internet. De trainingen geven inzicht in wat
internet is en wat het voor de burgers kan betekenen. Het motiveert om
daarna zelf met internet aan de slag te gaan. Voorbeelden van online
oefenmodules zijn ‘Klik & Tik” (wwwv.klikentik.nl), Lees en Schrijf!
(www.leesenschrijf.nl) en Internetbootcamp (www.internetbootcamp.nl).



Begeleiding en ondersteuning via een hulpstructuur. Om mensen echt te helpen
om lees-, schrijf-, en digitale vaardigheden te ontwikkelen is het raadzaam
mensen door te verwijzen naar scholingsmogelijkheden binnen een hulpstructuur.
Bijvoorbeeld naar de bibliotheek waar leerlingen in het kader van

een maatschappelijke stage begeleiding geven bij ‘Klik & Tik’, naar vrijwilligers die
begeleiding bieden in het buurtcentrum of naar een ROC.

Communicatie over mogelijkheden. U kunt burgers informeren door middel van
communicatie, bijvoorbeeld via posters in een wachtruimte, brochures of
advertenties in dag- of weekbladen, een filmpje in de ontvangsthal of een
mededeling in de beeldkrant. U komt hiermee gemakkelijker in gesprek met
burgers en u kunt burgers ook uitnodigen zelf het onderwerp met u te
bespreken.

Samenwerken met loketorganisaties op lokaal of landelijk niveau

(zie hoofdstuk 3.5).



Digitale vaardigheden

Digibeten kunnen onvoldoende gebruik maken van internet. Er zijn 4 niveaus van

internetvaardigheden. Het laagste niveau betreft de

weten hoe de computer aan moet en hoe je op internet komt en ermee kunt

werken (iets opslaan van internet, een zoekopdracht met Google). Dan volgen de
: navigeren op internet, gebruiken van links en werken

met menustructuren op websites en de : het kunnen
vinden van bruikbare informatie en die beoordelen op kwaliteit. De hoogste vorm van
internetvaardigheden zijn de die nodig zijn om internet

te kunnen toepassen om bepaalde doelen te bereiken. Het gaat dan om winst in
termen van geld of tijd of betere keuzes maken dankzij op internet gevonden informatie.
Digibeten hebben over de gehele breedte onvoldoende van deze vaardigheden.
Overigens is het wel mogelijk dat ze enkele specifieke toepassingen wel goed kunnen
gebruiken. Bijvoorbeeld spelletjes of het lezen van een digitale krant. Of zij zichzelf zien
als digibeet is een ander verhaal. Wellicht ervaren zij het zelf niet als een gemis.

Waarom zijn mensen digibeet?

Om internetvaardigheden te ontwikkelen moeten mensen de zin ervan inzien en bereid

zijn het te leren. Vaak zijn er meerdere redenen waarom iemand digibeet is.

e Geen idee of beeld van wat internet is en wat je ermee kunt. De basale
kennis rond internet ontbreekt.

¢ Niet kunnen. Omstandigheden, bijvoorbeeld laaggeletterdheid of een handicap
verhinderen het kunnen gebruiken van internet.

* Negatieve perceptie. Internet is helemaal niks en is een negatieve ontwikkeling,
het maakt hebberig en creéert asociaal gedrag.

* Regelt alles prima offline. Men is tevreden met de offline manier van het regelen
van alle zaken. Er is geen noodzaak tot internetgebruik, alles gaat goed.

e  Afwachten. Blijven het aanzien en komen er niet toe om internet te gaan
gebruiken. Er is geen externe hulp of een steuntje in de rug.



Het is moeilijk. Wel graag willen maar er niet uitkomen. Weinig gevoel voor de
computer en internet en vinden het moeilijk.

Het is niet leuk. Hebben weinig met computers en internet, vandaar een lage
prioriteit. Soms wel gebruik van specifieke functies, zoals spelletjes, of gebruik op
het werk.

Ooit wel gedaan, maar weer gestopt. In het verleden wel gedaan, maar te moeilijk,
niet leuk of niet zinvol. Een negatieve ervaring ermee gehad en daarom gestopt.
Het is te duur. De kosten van een computer en internetabonnement kunnen niet
worden opgebracht.

Lees-, schrijf-, en rekenvaardigheden

lemand is laaggeletterd als zijn of haar lees- en schrijfvaardigheden van een dusdanig laag niveau
zijn dat hij of zij niet in staat is zich te ontwikkelen of om te functioneren in de maatschappij, thuis
en op het werk. Nederland telt anderhalf miljoen volwassen laaggeletterden en ook veel kinderen
en jongeren kampen onnodig met taalachterstanden.

Oorzaken laaggeletterdheid
Er is niet één specifieke oorzaak aan te wijzen voor laaggeletterdheid. Onderzoek toont aan dat
laaggeletterdheid vaker voorkomt bij:

mensen met algemene leer- en gedragsproblemen, zoals concentratiestoornissen
en een tekort aan discipline, of met specifieke lees- en schrijfproblemen, zoals
taalzwakte en dyslexie;

mensen met een taalachterstand omdat thuis uitsluitend een buitenlandse taal
wordt gesproken (bijvoorbeeld tweede- en derde generatie immigranten);

mensen die opgroeien in een taalarme omgeving zonder boeken, kranten en
tijdschriften en die niet gestimuleerd worden om te lezen en schrijven;

mensen met groot schoolverzuim en weinig opleiding (bijvoorbeeld vanwege ziekte,
lichamelijke handicap, spijbelen, voortijdig schoolverlaten of een reizend bestaan).
mensen die op school onvoldoende aandacht en begeleiding kregen;

mensen bij wie de vaardigheden zijn weggezakt. Bij lezen, schrijven en rekenen geldt het
motto “use it or lose it.”” Als je deze vaardigheden niet onderhoudt, raak je ze kwijt.



-\

Wilt u uw klanten helpen met essentiéle vaardigheden, dan is het van belang dat

u goed weet hoe u iemand herkent die onvoldoende vaardig is. Daarna kunt u
doorverwijzen naar een hulpprogramma en (als dat relevant is) de klant op weg helpen
of begeleiding bieden. Kortom u dient te

Herkennen Doorverwijzen Op weg helpen

3.1 Herkennen

Voor de meeste loketorganisaties zijn balie, telefoon en internet de belangrijkste
dienstverleningskanalen. Burgers met beperkte digitale vaardigheden en burgers met
beperkte lees- en schrijfvaardigheden zullen eerder naar de balie komen. Immers
digibeten kunnen moeilijk uit de voeten met de internetdienstverlening. Vaak zijn
deze burgers ook minder taalvaardig (maar dat hoeft niet per se) en kunnen ze
moeilijker overweg met muis en toetsenbord. Klanten die over beperkte lees- en
schrijfvaardigheden beschikken hebben moeite met het lezen van uw geschreven
informatie zoals brieven, formulieren en brochures. Zij komen naar uw balie voor hulp
en maken nog minder vaak gebruik van uw elektronische diensten dan digibeten.

Herkennen van digibeten

Het herkennen van mensen die niet digivaardig zijn, zal soms enige moeite kosten.
Veel mensen vertellen het niet uit zichzelf, zij komen bij de balie of via de telefoon
met een vraagstuk of probleem dat eenvoudig via het internet geregeld had kunnen
worden. De ‘herkenningswijzer digivaardigheid’, aan te vragen bij Digivaardig &
Digibewust, helpt u bij het herkennen van iemand met geringe digitale vaardigheden.



Een minder digivaardige klant:

e zegt lachend of vol zelfvertrouwen dat een computer toch echt niks voor hem is;

* kan zijn aanvraag niet online indienen omdat zijn internet eruit ligt;

e zegt dat hij ‘dat mailtje wel door zoon of dochter laat versturen’;

e s zijn e-mailadres ‘vergeten’, maar zal het de volgende keer meenemen;

e wil/kan niet gebruik maken van de publiekscomputer in de wachtruimte en moet
bijvoorbeeld opeens snel boodschappen doen;

e twijfelt als u hem doorverwijst naar de website.

U kunt een minder digivaardige klant eenvoudig door simpelweg te
vragen naar het internetgebruik. Bij een algemene balie of receptie of tijdens de
reguliere dienstverlening kunt u de volgende

e Heeft u internet?

e Heeft u een e-mailadres?

e Weet u wat Google is, waarvoor u dat kunt gebruiken?

e Heeft u onze website bekeken?

* Wist u dat u uw vraag ook via internet had kunnen regelen?

Wanneer de klant met “Nee” antwoordt heeft u mogelijk met een digibeet te maken
en kunt u het gesprek aangaan.

In alle gevallen zal de klant uw vraag naar internetgebruik minder onverwacht vinden
wanneer u kunt en een ‘bruggetje’ kunt maken naar
internetgebruik.

Herkennen wordt het best geintegreerd met de werkzaamheden aan de balie.

De vaardigheden en mensenkennis die baliewerkers hebben maakt dat zij goed

in staat zijn te signaleren. Het directe contact en het kunnen opvangen van non-
verbale signalen helpt daarbij. Vergeleken met telefonische dienstverlening kunnen

baliemedewerkers vaak iets meer tijd nemen. 11



e

Herkennen van laaggeletterden

Als een klant lees- en schrijfsituaties aan de balie ontwijkt of een smoes gebruikt

om te voorkomen dat hij ter plekke iets op moet schrijven, dan kan het zijn dat deze
persoon laaggeletterd is. Door in uw klantgesprekken alert te zijn op signalen kunt u
structureel aandacht besteden aan het herkennen van laaggeletterdheid.

De herkenningswijzer laaggeletterdheid, aan te vragen bij Stichting Lezen & Schrijven,
helpt bij het herkennen van lees- en schrijfproblemen of onvoldoende digitale
vaardigheden.

Als u meerdere van de volgende signalen opmerkt, heeft u waarschijnlijk te maken
met iemand met lees-, schrijf- en rekenproblemen. Hij of zij:

e heeft geen agenda bij zich voor het noteren van afspraken;

* wordt nerveus wanneer hij of zij iets moet opschrijven;

e zet een kruisje of gebruikt zijn naam als handtekening;

* maakt veel spel- en typefouten;

e zet letters in verkeerde volgorde, lussen staan omgekeerd,;

* vermijdt lees- en schrijfsituaties;

e komt vaak niet opdagen, omdat afspraken niet worden opgeschreven;

e neemt eenvoudige formulieren die je meteen kunt invullen mee naar huis;
e toont tekenen van angst of spanning.

Wanneer u vermoedt dat uw klant moeite heeft met lezen en/of schrijven, kunt u
daar het beste gewoon over praten. Stel de persoon op zijn gemak. Stel geen directe
en confronterende vragen, maar probeer een sfeer van vertrouwen op te bouwen.
Probeer vervolgens stap voor stap erachter te komen of iemand daadwerkelijk lees-
en/of schrijfproblemen heeft.



U doet dat door vragen te stellen als:

e Houdt u niet van lezen? Vindt u het moeilijk?

e Heeft u moeite met het invullen van vragenlijsten? Houdt u niet van invullen of
vindt u het moeilijk om zoiets in te vullen? Komt het misschien omdat u moeite
heeft met schrijven?

e Heeft u vroeger veel school gemist?

e Wilt u dit formulier zelf invullen, of heeft u hulp nodig?

e Schrijft of leest u voor het werk?

3.2 Doorverwijzen: bespreekbaar maken en op weg helpen
Wanneer u vermoedt dat iemand laaggeletterd of niet digivaardig is, dan kunt u
voorzichtig doorvragen. Uit het verleden van een klant kunt u vaak opmaken of

hij moeite heeft met lezen en schrijven en omgaan met computers en internet.
Laaggeletterden schamen zich vaak en denken dat zij de enige zijn met lees- en
schrijffproblemen. In een ‘veilige’ gesprekssituatie kunt u hen geruststellen.

Ook mensen die niet digivaardig zijn schamen zich hier soms voor. U vertelt
laaggeletterden en digibeten dat zij niet de enige zijn met dit probleem en wijst hen
vooral op de oplossingen. Zij kunnen bijvoorbeeld een cursus lezen en schrijven volgen
of op een laagdrempelige manier, al dan niet begeleid, hun digitale vaardigheden
oefenen via de bibliotheek, het ROC of lokale computercentra.

Het herkennen van iemand met geringe lees- schrijf-, reken- en digitale vaardigheden
wordt gevolgd door een gesprekje over het onderwerp lezen en schrijven en
“‘computers en internet”.



* Gemotiveerde medewerkers herkennen beter en kunnen het gesprek met de
burger beter aangaan.

e Herkennen aan een algemene balie of receptie is gemakkelijker dan aan de
telefoon.

e Maak herkennen onderdeel van het werk, lees de tips in paragraaf 3.3.

e Bespreek met de klant welke drempels en barriéres er kunnen zijn en hoe deze
eventueel verminderd kunnen worden.

e Gain op bezwaren en geef aan welke persoonlijke voordelen er te behalen zijn.
e Leg uit wat de bedoeling is.

* Maak concrete afspraken.

e Geef aan wat te doen bij vervolgvragen of problemen.

Digibeten doorverwijzen

Uw niet-digivaardige klant kunt u doorverwijzen naar een cursus of training. Binnen uw
organisatie maakt u afspraken naar welke cursussen en trainingen u doorverwijst en
welke materiéle en financiéle middelen daarvoor beschikbaar zijn. Zie hoofdstuk 1 voor
voorbeelden.

Nadat u heeft besloten de klant door te verwijzen, stelt u de vraag of hij of zjj
geinteresseerd is om te leren werken met internet. Bij een ‘Nee’ gaat u in op de
bezwaren. Vaak zijn bezwaren te herleiden naar de motivaties uit hoofdstuk 2.
Bijvoorbeeld ““Daar begin ik niet aan.” Of “Computers zijn niets voor mij, ik red me
prima zo”. U kunt dan het gesprek hierover aangaan en aangeven wat de persoonlijke
voordelen voor de klant zijn. U kunt daarbij putten uit uw persoonlijke internetervaring,
bijvoorbeeld die keer dat u een reis wilde boeken en u zich via internet hebt
voorbereid. Of dat u spulletjes via Marktplaats.nl te koop zet.



Hoe meer u de klant na het doorverwijzen kunt begeleiden, des te groter de kans

dat deze ook daadwerkelijk gaat werken aan zijn internetvaardigheden. Na de
doorverwijzing legt u daarom uit wat de bedoeling is. Wanneer er schriftelijk materiaal
(folders, boekjes, formulieren) is laat u dat zien en vertelt u wat erin staat en wat de
klant ermee kan doen. U kunt proberen een afspraak te maken over wat hij gaat doen
en hoe u daarbij kunt helpen. U kunt toezeggen dat de klant mag bellen of terug mag
komen als het niet lukt of wat hij kan doen als hij tegen problemen aan loopt.

Aandachtspunten bij het doorverwijzen van digibeten

Kies een positieve insteek, veronderstel geen voorkennis en geef praktische uitleg.

Vertaal de voordelen van internet door naar persoonlijke voordelen. Bijvoorbeeld:

e Internet bespaart tijd; u hoeft daardoor minder vaak naar het fysieke loket.

* Internet kan gebruikt worden om sociale contacten te onderhouden, informatie te
vinden en financiéle zaken te regelen.

e Voor het wegnemen van aversie en angst kunt u uitleggen dat men ook veilig kan
internetten en altijd zelf de touwtjes in handen heeft.

e Hetis beter om niet de beperkingen te benadrukken van het offline blijven, maar
de (persoonlijke) voordelen te benoemen bij het online gaan; mensen moeten niet
het gevoel krijgen gestigmatiseerd te worden.

Laaggeletterden doorverwijzen

U kunt klanten met lees- en schrijffproblemen verwijzen naar een lees- en schrijfcursus
in de buurt via het landelijke gratis telefoonnummer 0800-023 4444. Hier kunnen

zij ook het gratis werkboek ‘Lees en Schrijf’ bestellen,dat hoort bij het online
oefenprogramma ‘Lees en Schrijf’ van Stichting Expertisecentrum ETV.nl
(Www.etv.nl). U kunt het landelijke nummer ook namens iemand bellen.

Houd dan de naam en adresgegevens van de persoon bij de hand.

N



Voor alle taalcursussen geldt: iedereen van 18 jaar en ouder, met een laag
opleidingsniveau mag deelnemen aan een cursus NT1 (Nederlands als eerste taal) of
cursus NT2 (Nederlands als tweede taal). Wanneer u doorverwijst naar NT1, vertelt

u dan uw klant dat het niet raar is en dat er veel meer volwassenen zijn die moeite
hebben met lezen en schrijven. Er zijn speciale cursussen voor volwassenen. Bij deze
cursussen gaat het er heel anders aan toe dan vroeger op school. Het zijn vaak kleine
groepen met gespecialiseerde docenten. Voor NT2 doorverwijzingen geldt dat er veel
organisaties zijn die cursussen Nederlands als tweede taal (NT2) aanbieden. U kunt
bijvoorbeeld doorverwijzen naar een ROC of een volksuniversiteit in de omgeving. U
kunt contact opnemen met uw gemeente om te achterhalen welke instanties een
NT2 cursus aanbieden in uw gemeente.

Wanneer een laaggeletterde klant niet te motiveren is voor een cursus lezen en
schrijven, kunt u hem wijzen op de werkboeken van Stichting Expertisecentrum ETV.nl.
ETV is een afkorting van Educatieve Televisie en is te zien in verschillende regio’s. ETV.
nl biedt een gevarieerd aanbod van programma’s over taal, werk, samenleving, onder-
wijs, opvoeding en gezondheid. Bij veel programma’s zijn websites ontwikkeld met
aanvullende informatie. Uit kwalitatief onderzoek blijkt dat mensen meer zelfvertrou-
wen krijgen en zelf beoordelen dat hun lees- en schrijfvaardigheid is verbeterd.

Aandachtspunten voor het doorverwijzen van laaggeletterden.

e U verwijst de klant door naar een ROC voor een NT1 cursus. Als medewerker
helpt u de klant met de aanmelding via het landelijke nummer: 0800 - 023 44 44.
U krijgt een medewerker van het callcenter aan de telefoon die vraagt naar de
naam en adresgegevens van uw klant. Vraag eerst expliciet toestemming
aan de klant om zijn of haar contactgegevens door te mogen geven. Uw klant
wordt vervolgens zo snel mogelijk teruggebeld door het ROC in zijn of haar
postcodegebied voor het plannen van een intakegesprek. Hierin kan de klant
aangeven wat hij of zij wil leren. De intakegesprekken worden gevoerd door ervaren
docenten, ze stellen de klant op zijn gemak zodat deze vrijuit durft te spreken.

e Klanten, aan wie u merkt dat ze moeite hebben met lezen, schrijven en/of
rekenen en die niet in Nederland geboren zijn, kunnen baat hebben bij een
NT2 cursus. Deze klanten verwijst u door naar de gemeente.



Als er folders zijn van taalaanbieders in uw gemeente dan is het goed om deze
mee te geven aan de klant. U kunt de inhoud hiervan samen met de klant
doornemen. U kunt ook een stapeltje folders neerleggen in de wachtkamer of bij
de receptie.

3.3 Van start met herkennen en doorverwijzen?
Als uw organisatie aan de slag wil met het ondersteunen van burgers met beperkte
vaardigheden, dan kunt u gebruik maken van de volgende tips:

Maak gebruik van bestaande kennis en materialen, bijvoorbeeld via Novay, of de
ondersteunende herkenningswijzers van Stichting Lezen & Schrijven en
Digivaardig & Digibewust.

Communiceer organisatiebreed dat het belangrijk is om burgers met beperkte
basisvaardigheden verder te helpen. Zie het als een taak van de overheid.

Zorg dat het onderwerp wordt gedragen door het management, dat het
regelmatig terugkeert op de agenda in management- en teamoverleggen.

Bepaal de plaatsen waar herkennen en doorverwijzen gaan plaatsvinden. Bij

de balies kan proactief worden gesignaleerd en doorverwezen. Op andere plekken
kunnen medewerkers reactief doorverwijzen, door te reageren op een vraag van
de Kklant.

Bepaal welke medewerkers gaan herkennen en doorverwijzen. Zijn alle
medewerkers voldoende communicatief vaardig? Zijn ze in staat om ‘bezwaren te
overwinnen’ zonder de burger of zichzelf een onplezierig gevoel te geven?

Zorg voor balie- en telefoonscripts en materiaal ter ondersteuning van
medewerkers.

Zorg dat herkennen en doorverwijzen geen ‘extra werk’ wordt,

maar onderdeel van de dagelijkse taken.

Indien nodig zorg voor de opleiding van medewerkers, zie paragraaf 3.4.

Werk waar mogelijk samen met andere overheden en maak op lokaal niveau
afspraken met buurtcentra of bibliotheken over doorverwijzen of zoek naar andere
mogelijkheden voor externe ondersteuning (zie paragraaf 3.5).

Evalueer en verbeter (zie hoofdstuk 4).



3.4 Voorbereiding van medewerkers

Om medewerkers voor te bereiden op het herkennen en doorverwijzen en om het
binnen de organisatie op een uniforme manier uit te voeren is het belangrijk om een
training of oefensessies te organiseren. In zo’n sessie kunt u het balie- en/of telefoon-
script met elkaar of met een acteur oefenen. In de training, die na verloop

van tijd herhaald kan worden, licht u de doelen en motivaties van de organisatie toe.
Er wordt beschreven wat laaggeletterden en digibeten zijn, hoeveel er zijn en wat

de motivaties zijn, wat er wordt verwacht van de medewerkers en hoe dat past in
‘het grotere geheel’. Medewerkers kunnen oefenen met signaleren via de
oefenmodule ‘Herkennen en doorverwijzen voor baliemedewerkers’, beschikbaar via:
www.lezenenschrijven.nl, www.taalwerkt.nl, www.taalkrachtvoorgemeenten.nl.
Ook kunnen medewerkers gebruik maken van de ‘Herkenningswijzer
laaggeletterdheid’ van Stichting Lezen & Schrijven en de ‘Herkenningswijzer
digivaardigheid’ van Digivaardig & Digibewust.

3.5 Samenwerken

De aanpak van basisvaardigheden staat inmiddels hoog op de agenda van veel
organisaties. Wanneer u hiermee aan de slag wilt, staat uw organisatie hierin dus niet
alleen. In uw eigen organisatie zorgt u voor adequate signalering en doorverwijzing.
Voor de training en het opzetten van hulpstructuren kunt u samenwerken met andere
overheden. Op lokaal niveau worden gezamenlijk training en cursussen opgezet en
kunnen openbare computerruimtes worden gedeeld. Hierbij werken gemeentelijke
overheden en regionale kantoren samen. Het verdient aanbeveling om op lokaal niveau
af te stemmen hoe men gaat doorverwijzen en van elkaar gaat leren. Op landelijk
niveau kan worden samengewerkt in het delen van kennis en ervaringen en opleiding
van medewerkers. Voor computercursussen werkt u samen met bijvoorbeeld het ROC,
buurtcentra en lokale initiatieven. Gezamenlijke oefenfaciliteiten kunnen bijvoorbeeld
samen met openbare bibliotheken worden ingericht, waarbij scholieren en studenten,
vrijwilligers of medewerkers de mensen op weg helpen met instructiemateriaal.

Voor het delen van kennis, ondersteuning, trainingen voor medewerkers en
materiaal neemt u contact op met Novay, Stichting Lezen & Schrijven of
Digivaardig & Digibewust.



Er is geen generiek antwoord te geven op de vraag welke aanpak van digibetisme
en laaggeletterdheid de beste is. Dat hangt af van uw specifieke dienstverlening

en de manier waarop u die heeft georganiseerd en aanbiedt aan uw klanten. Het is
daarom belangrijk om regelmatig te evalueren hoe het gaat en aanknopingspunten te
vinden voor verbetering. Dit kunt u intern regelen en bijvoorbeeld door het delen van
ervaringen met andere loketten/overheden waarmee u samenwerkt.

Concrete doelstellingen

Wanneer u evalueert bekijkt u of de resultaten van het herkennen, doorverwijzen en

op weg helpen van laaggeletterden en digibeten in lijn is met de verwachte resultaten,

uw doelstellingen en ambities. Bij de invoering van herkennen en doorverwijzen

is het raadzaam om maandelijks te evalueren. U kunt dan gemakkelijk bijsturen en

aanpassen wanneer dat nodig is. Wanneer de processen ‘goed draaien’ is per kwartaal

of per half jaar voldoende om te bekijken of u nog steeds op koers bent. U toetst
vooral aan uw doelstellingen. Het is daarom belangrijk uw doelstellingen zo concreet
en specifiek mogelijk te formuleren. Dit kunnen doelstellingen zijn vanuit uw eigen
organisatie of doelstellingen doorvertaald naar impact voor de klant. Voorbeelden zijn:

e Wij willen dat minimaal 70% van de signaleringen leidt tot een doorverwijzing.

e Wij willen dat minimaal 60% van de mensen die worden doorverwezen
daadwerkelijk deelneemt aan een training.

e Wi willen dat alle mensen die wij doorverwijzen zich daar prettig bij voelen.

* Wijj zorgen voor nazorg. Dat betekent dat wij alle mensen die we hebben
doorverwezen nabellen om te vragen naar hun ervaringen en eventuele
knelpunten op te lossen.

e Wij zorgen dat er geen interne barrieres zijn (zoals lange wachttijden) die
herkennen en doorverwijzen kunnen belemmeren.

e De tijd voor herkennen en doorverwijzen aan de balie is maximaal 3 minuten.



Informatie verzamelen

Om te kunnen evalueren verzamelt u informatie die inzicht geeft in de kwaliteit en
resultaten van het proces van herkennen en doorverwijzen. Daarnaast verzamelt u ge-
gevens die aangeven in hoeverre u er in bent geslaagd uw doelstellingen te realiseren.
U bespreekt de resultaten van de evaluatie en analyseert de gegevens om te bepalen
waar verbeteringen mogelijk zijn en welk effect die zouden kunnen hebben. Hiervoor
formuleert u verbeterdoelstellingen waar u in een volgende evaluatie op terug komt.

Voorbeelden van informatieverzameling en evaluatievragen:

e Het aantal klantcontacten per kanaal, het aantal signaleringen, het aantal
doorverwijzingen. Hoe verhoudt het aantal signaleringen zich tot het aantal
klantcontacten? En het aantal doorverwijzingen tot het aantal signaleringen?

Hoe zijn die verhoudingen bij andere instanties? Zou het kunnen verbeteren
en hoe zou dat kunnen?

e Tevredenheid van klanten. Dit meet u bijvoorbeeld door een aantal klanten te
bevragen over hun ervaringen met het doorverwijzen. Dit kan via een vragenlijst of
een interview. Vindt u de klanttevredenheid voldoende? Waarom zijn klanten
tevreden of ontevreden? Hoe kan deze ontevredenheid worden weggenomen?

* Redenen waarom klanten wel of niet meedoen. Dit kan bijvoorbeeld worden
gemeten door medewerkers te vragen een bepaalde periode de reacties
van klanten op doorverwijzingen te turven. Welke redenen komen vaak voor?
Wat kun je doen om deze bezwaren te overwinnen?

e Barrieres bij het signaleren. Welke knelpunten ervaren baliemedewerkers bij
het signaleren? Deze informatie wordt verzameld via bijvoorbeeld interviews
of een teamgesprek over dit onderwerp. Welke knelpunten komen vaak voor?
Hoe kunnen deze knelpunten worden weggenomen? Hoe kunnen medewerkers
omgaan met deze barrieres?

Evaluatie is een activiteit van het management en de loketmedewerkers. De loketmede-
werkers kunnen aangeven welke knelpunten zij ervaren en waar verbetering nodig is.



Tot besluit

De basisvaardigheden zijn lezen, schrijven, rekenen, digitale vaardigheden,
gezondheidsvaardigheden, financiéle vaardigheden en sociale & juridische
vaardigheden. Het Interdepartementaal Vaardigheden Overleg (IVO) heeft deze
vaardigheden samengevat in ‘de schijf van vijf van basisvaardigheden’. In het
IVO werken 7 ministeries en 8 uitvoerende partijen samen aan een hoger niveau

van basisvaardigheden in Nederland.

Loketten hebben direct contact met mensen die basisvaardigheden missen en kunnen
hen goed ondersteunen bij het ontwikkelen van de basisvaardigheden. Loketorganisa-
ties moeten daar wel wat voor doen. Zoals investeren in
training van medewerkers, werkprocessen aanpas-

sen en evaluatieprocessen inrichten. U staat

hierin niet alleen.

U kunt samenwerken met andere
loketorganisaties, met lokale initiatie-
ven en gebruik maken van de ken-
nis en materialen van Digivaardig
& Digibewust, Stichting Lezen &
Schrijven en Novay. In dit boekje
hebt u kunnen lezen welke rol

uw loketorganisatie kan spelen

bij de ontwikkeling van basis-
vaardigheden van burgers en hoe
uw organisatie die rol kan invullen.
We hopen dat deze publicatie u
hierbij op weg helpt.
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schrijven en
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aardigheden

Gezondheidheids-

vaardigheden Digitale

vaardigheden
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vaardigheden





