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This is a story
of inclusion
bottom-up
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from digital
government
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How did we
o0 about it?

n Designing
for digital inclusion



2020 &3 2021

Framing inclusion in government
Interviews with citizens at risk

Interviews with experts

ldentifying possible actions

Co-creation with stakeholders
Focusgroups to evaluate

Setting up a pilot
More expert research

Running the pilot
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Who might
we be excluding?




n

10%

of Belgian citizens didn’t
have access to internet in
2019
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3%

of Belgians have never
used internet

32%

of Belgians think they
have low digital skills

£, 1%

of online Belgians don’t
use the internet for their
contact with government

Survey on Information & Communication Technology use
by household and individuals (2019)
FPS Economy — Statistics Belgium, Eurostat
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Question

Do you know how
many households
don’t have an internet
connection at home

in your country?
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1 2 3 4

Personal Social Relation Relation to
resources resources to digital government

*  Skill level *  Financial security *  Access to devices *  Need for services

*  Language level *  Social participation *  Digital experience *  Understanding of

*  Self confidence (network) *  Trustin digital processes

*  Wellbeing *  Access to help %  Trustin government
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Challenges

1

An inclusive digital
transformation
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2

Approaching
systemic issues

3

Inclusive design in
government
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Challenge #1

[sn’t working on
digital transtormation
inherently exclusive?
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Design mobile-first

A lot of people have a smartphone even
though they are not digitally confident.
There’s a lower threshold as they
require less updates and offer less
distraction.
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“My experience on the computer is worse
than the smartphone, I have difficulties

ith any type of document and never
understand the problem. So I call my
husband to help.” — Citizen




Coherence cross platforms

People need reference points wherever
they are in the process, making it easier
to repeat it later and have a deeper
understanding of links between
procedures and administrations.
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:=“How can they know for sure this is
““government? All the lay-outs are
~-completely different.” — Digital coach
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Invest in content design

We need to use accessible and visual
language. Reducing information so
people can quickly grasp what is
needed of them.

n Designing
for digital inclusion

BESCHERM JE TEGEN VIRUSSEN
ZOALS HET CORONAVIRUS COVID-19
OF DE GEWONE GRIEP!

1 BLIJF THUIS ALS JE ZIEK BENT.

N

WAS VAAK JE HANDEN.

GEBRUIK ELKE KEER EEN NIEUW PAPIEREN
ZAKDOEKJE EN GOOI HET WEG IN EEN
GESLOTEN VUILNISBAK..

GEEN ZAKDOEK? HOEST OF NIES IN DE
BINNENKANT VAN JE ELLEBOOG.

ICICIO

H W

LEES MEER OP
www.info-coronavirus.be

i . federale overheidsdienst
VOLKSGEZONDHEID,

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
EEEEEEEEEEEE
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Invest in trust building

Personal and direct contact is crucial,

but most civic assistance is punctual. .

i i i “ ".'l* -
T.he target audience Is easily - “The civic worker took his time, he asked
discouraged so they need a gentle " meif I had understood and gave me tips. I
accompaniment. had found the right person!” — Cjtizen

-
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Challenge #2

What role can one
agency play in solving
a systemic issue?

Designing
for digital inclusion
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85 avre e

L'inclusion numérique,
qu’est ce que c’est ?

Cest assurer l'accés et faciliter la
compréhension des services
ligne pour I'ensemble de la population
tout en prenant en compte sa diversité.

en

« Aujourd'hui, on utilise de plus
en plus la technologie, mais
javoue que je suis perdu. »

Linclusion numérique permet a chacun
de tirer pleinement parti des possibilités
offertes par les technologies numériques
et d'en faire un levier d'inclusion sociale
et économique.

Thinking about ‘and’ not ‘or’ ion i

pasaccés a Jjamais utilisé posséd )
internet en 2019 internet faibles internet pour

There’s no magic solution for digital s
exclusion so think of complementary
solutions — small efforts can make a big

impact.

* Bintvoie G

u.-‘

— Stakeholder S

administrations & améliorer leurs services, pour
et avec le citoyen.

Avec une équipe pluridisciplinaire nous avons
réalisé une premidre recherche pour mieux Idées et pistes xpe!
comprendre les enjeux de l'nclusion numérique i £

PR ue d'exclusion
et explorer des pistes actionnables dans le damcloe] it

contexte de 'administration fédérale. identifiées
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“Working transversally on the topic of -
inclusion has helped us to inform multiple ==
initiatives and prOJects internally.””

20,
i Sl

L'inclusion numérique,
nous sommes tous concernés.

Les causes de |'exclusion numérique sont
nombreuses: difficultés d'accés, manque de
compétences, expériences négatives...

Une idée reque veut quune seule partie de la
population soit touchée.

Or, suivant le contexte,
nous retrouver dans de:
d'exclusion, de maniére
temporaire ou situation

Je n'y arrive pas car...

Exclusion Exclusion

permanente temporaire

Jai un handicap moteur Je ne maitrise pas bien le
ou mental. vocabulaire administratif.

Mieux cerner les situations d’exclusion
avec des variables arisque

La combinaison de plusieurs variables rend difficile
finteraction avec les services publics en ligne

Les ressources personnelles Les ressources soci

Nous mavons pas toujours accé

pour nous dider avec des déma

tenir au courant des possibilité:
o

Je peux subvenir fmancitrement
essentiels

Relation avec I'adn

A certains moments de notre i

Relation avec le numérique

Nous avons tous déja éé stressés par certaines
€apes ou éué freinés par des craintes de sécurité en ddtre davantage en CONtACT ave
ligne. Tout le monde n'a pas accés aux outils Nous n'en Wavons pas toujours
numériques. positives,

°

+ .
« Jo dois faie souvent des démarch
o Je comprends les processus 3 suf
« Jo crois en La quate de service O

© Jai faciement accs aux technologres.
fuméniques

* Jai accumulé des connainsances numénques

* Jai conflance dans les outls rumériques Fagministration




1. PREPARATION D'UN PLAN DE RECHEF

Building transversal networks

Work towards a mutual understanding of
the challenges, learn new skills together
and experiment and share learnings.

® — Stakeholder

[1]
=
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Exploring funding
opportunities

Organisations closer to people at risk of
digital exclusion (those who offer free
access to devices, the internet, coaching
and training, or those who have direct
contact with communities) can benefit
from governmental financing.
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Libraries Wlthout Borders

> 8 B

20



Challenge #3

How can we build an
inclusive civic design
practice?

Designing
for digital inclusion
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4) Quelles langues parlez-vous? (Répartition #4 profiles n°3 et #4 profiles n°1 et
2) (la communication orale pendant I'entretien doit étre facile)

%)
1 Francais, Néerlandais, Anglais [CONTINUEZ]
2. Uniquement Franais [CONTINUEZ]
3. Une autre langue que les langues nationales (Francais, [CONTINUEZ]
Néerlandais, Allemand, Anglais), mais je les comprends
bien
4. Une autre langue que les langues nationales (Frangais, [TERMINEZ]
Néerlandais, Allemand, Anglais), et je ne les comprends
pas du tout

5) Veuillez indiguer votre niveau de scolarité (Répartiti

ion selon le niveau)

4 N N'a pas terminé enseignement secondaire [CONTINUEZ]
2. Enseignement secondaire ASO [CONTINUEZ]
3. Enseignement secondaire BSO/TSO [CONTINUEZ]
[ [ Enseignement supérieur incomplét [ [CONTINUEZ)
5. [ Enseignement supérieur — baccalauréat [ [CONTINUEZ]
6. Enseignement supérieur - master ou supérieur [CONTINUEZ]
F bPasde réponse ‘[TERMINEZ]

6) Quel énoncé décrit le mieux le revenu de votre famille ? (Si possible : au moins

1 personne qui répond 1, 2 ou 3, répartition diverse

)

° ° 1. Nousn'avons pas toujours assez d'argent méme pour | [CONTINUEZ]
Ia nourriture.
2. | Nous avons assez d'argent pour nous nourrir, mais | [CONTINUEZ]

design work

Your agility as a designer is your b
asset when working on inclusive d
in government. Lead by example and
show how to make inclusive insights
actionable yesterday.
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iggest
esign

nous acheter des vétements est un sérieux probleme.

3. Nous avons assez de nourriture et de vétements,
mais il nous sera difficile d'acheter une télévision, un
réfrigérateur ou une machine a laver sans un prét.

4. On peut acheter des appareils ménagers de base,
mais on n'a pas assez d'argent pour une voiture,
méme avec un prét.

Version 1

[CONTINUEZ]

[CONTINUEZ]

laconception inclusive

Unrecrutement
inclusif

o les données fixes

Vous sounaitez étre représentatifs
dans les catégories démographiques
(genre, lieu de viel. Uage et forigine ne
sont pas toujours pertinent mais

une et deux pour distiller vos
ctionnement de participants.
page trois pour vérifier la bonne qualité de

siéctionnement de participants.

dépendent de vos objectifs de
recherche, Ces questions sont les
premiers 4 poser quand nous.
séléctionnons des participants.

Assurez une répresentation réaliste de la population

Lesciteres derecrteren: Queston  poser
Genre Jesus
Lieude vie shadie

o les données variables

Puis vous ajoute des questions sur les
données variables, Elles puissent changer
au cours de la vie dune personnne et sont
cruciales afin dassurer une
réprésentation des personnes A risque

Répases poposdes Namore te partcfants 3 rcruer
e (min. 0%

e

- Pluts rbain i 40%)

- Bl urse (. 40%)

L ratonaléBelge (1£pend do erche)
* Une nadorsice Européenre
 Une natanelté hars Earope

- Entre 18 6125 ans (tépende vosobjecr e cecrchel
e 25wz ans
 Plus 65 50z

dexclusion numérique. Les dimensions
sont inspirés par des études académiques
et adapté pourle contexte des
administrations. Ces questions suivent les
questions sur les donnees fixes

Ressources personnelles

L crres de recrutermen: Questons poser Reparses proposées o
Niveau de compétences
Laiveau doscolarits Veulez i quervre . Enssgnamentsuprier - mastarou supirieue
i, o sl + coveprement supéieu - haccanréot

= Ensograment seondare 5050

~ cagrementsecondare x50

~ Wapas teming nsegnemen: secondire
Niveau de langue

+ Unaement Frangis Neerindasou Alemand

Bo.
sa

Version 3

Une e langue e s s ntionaes (1angas, Néeranda,
Allemand i o loscormprerds bien

bl

mentfaire?
lisez page une et deux p
estions de séléctionner
lisez page trois pour ver

mours e s st soclement
e fam et cercl
sodal asseaarie(aril . s,
ementseul et ra pas beaucoup
e connaic quasiment ersorine

15 pas de icules fancéres. N
"

s sontsuffisantes pour tout, a4
Jopartement ..

s nosbesoins, mak s e
asse2 cangent pous nous nowrr,
st comlique.

1 pas toujours asse cargent mér

‘e Hordteur réquemmen et e
i@ Hordisteur raquemmen o o
wn

e Hordinteur aremen: o vec
‘e Fordiateur aremen mas e m
e jamais dordinateur

o
sers ol fase

e arfis Pt e prfos os
sens rarement  fase

me sers pas dutout fise

slessemaines
ez meis

les sx mois
ropsentemps

R —
maiscestcomplexe

e mais y v seulement parce
s g me demande beaucoup
e ————

Connaissance du processus

Bo.
sa
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Empower ambassadors

By creating, sharing and improving your
concrete actions with ambassadors you
give them the ammunition to push
inclusion higher on the priority list.
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Lunchtalk 22/06/2021

Digitale inclusie in de overheid
L'inclusion numeérique

dans 'administration

Lunchtalk on Digital inclusion: testimonial
from the Federal Justice Service
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Broadcasting buy-in &
accountability

Designers can help prepare the ground
for buy-in and help to hold managers
accountable. Move beyond the intention
of being inclusive to working to become
more of it.
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n Beigié en ondertekenen dazrom vandaan

HET DIGITAL INCLUSION CHARTER

gitale en Beloique &1 signons avjousd hul

LA CHARTE D'INCLUSION DIGITALE

el
digit all ®

harter DigitALL
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Challenges

1

An inclusive digital
transformation
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2

Approaching
systemic issues

3

Inclusive civic
design

25



Conclusions

1

An inclusive digital
transformation

is a never-ending
process of trust-
building
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2

Approaching
systemic issues

3

Inclusive civic
design
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Conclusions

1

An inclusive digital
transformation

is a never-ending
process of trust-
building
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2

Approaching
systemic issues

is about small and
bigger actions to
leverage change

3

Inclusive civic
design
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Conclusions

1

An inclusive digital
transformation

is a never-ending
process of trust-
building

n Designing
for digital inclusion

2

Approaching
systemic issues

is about small and
bigger actions to
leverage change

3

Inclusive civic
design means
picking up a strong
connecting role in
the ecosystem
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Thank you!

Let’s discuss

namahn



