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Voorwoord
Beste lezer,

Voor u ligt het onderzoeksrapport ‘Het borgen van publieke waarden in proactieve
dienstverlening’. Dit onderzoek heb ik uitgevoerd vanuit zowel mijn rol als junior-onderzoeker
bij de Datawerkplaats als vanuit de masteropleiding Publiek Management aan de Universiteit
Utrecht. Met dit onderzoek heb ik mij verdiept in de mogelijkheden om met (verantwoorde)
proactieve dienstverlening bestaanszekerheid van kwetsbare inwoners te borgen. Dit is een
onderwerp dat mij erg aan het hart gaat. Om deze reden zie ik dit onderzoek niet zozeer als
een eindpunt (van mijn studerende leven of functie bij de Datawerkplaats), maar eerder als
een startpunt. Een startpunt van het testen, toepassen en doorontwikkelen van de
CODIO-PaD. Een startpunt van het (internationaal) verder verspreiden van de resultaten en
inzichten van dit onderzoek. En een startpunt van mijn loopbaan bij de Universiteit Utrecht,
waar ik per 1 januari 2025 zal werken aan diverse onderzoeksprojecten gelinkt aan social
equity en proactieve dienstverlening.

Graag wil ik Albert Meijer en Erna Ruijer bedanken voor de nauwe betrokkenheid bij dit
onderzoek. Ook bedank ik alle respondenten en stakeholders die op een directe of indirecte
manier een bijdrage hebben geleverd aan dit onderzoek. In mijn contact met jullie heb ik mij
bewonderd over de volharding waarmee gewerkt wordt aan de dienstverlening binnen het
sociaal domein.

Tot slot hoop ik dat dit onderzoek voor velen geldt als motivatie; de praktijkbeschrijvingen
als inspiratie; en het CODIO-PaD instrument als strategie om proactieve dienstverlening
(verantwoord) toe te passen, en hiermee bij te dragen aan de bestaanszekerheid van
kwetsbare inwoners. Want dat is wat mij betreft het belangrijkste doel van dit onderzoek.

Marten Knol
Utrecht, 30 juni 2024



Managementsamenvatting
Steeds meer inwoners van Nederland dreigen onder de armoedegrens te raken. Om deze
stijgende armoede tegen te gaan, en hiermee bestaanszekerheid te borgen, is het van
belang dat het niet-gebruik van inkomensondersteunende regelingen wordt tegengegaan.
Kansen worden gezien om aan de hand van data en data-gedreven technologieën
niet-gebruikers proactief op te zoeken of te benaderen. Naast de beoogde voordelen brengt
deze proactieve dienstverlening (hierna: PaD) echter ook diverse risico’s met zich mee. De
afweging tussen de beoogde uitkomsten en risico’s laat zien dat er botsende verwachtingen
zijn van het handelen van overheden. Onderliggend aan deze botsende verwachtingen ligt
de vraag of en in hoeverre PaD (aan de hand van data en data-gedreven technologieën)
wenselijk wordt bevonden. Dit wordt aangeduid als het data-ethische perspectief.

Om de wenselijkheid van PaD te waarborgen, is het van belang dat de data-ethiek van PaD
wordt vormgegeven. Het vormgeven van data-ethiek bestaat uit het identificeren van
publieke waarden en het maken van keuzes tussen deze waarden. Vervolgens dienen er
acties te worden ondernomen om deze waarden te borgen. Echter, praktische en
wetenschappelijke kennis over de manier waarop data-ethiek binnen de PaD kan worden
vormgegeven ontbreekt. Daarom heeft dit onderzoek de volgende onderzoeksvraag
vastgesteld: Hoe kan de data-ethiek van proactieve dienstverlening rond
inkomensondersteunende regelingen zo worden vormgegeven dat publieke waarden
worden geborgd in de organisatie?

Deze onderzoeksvraag is beantwoord door een instrument te ontwikkelen dat
dienstverlenende organisaties ondersteunt bij het vormgeven van de data-ethiek van PaD.
Dit instrument is in drie iteratieve stappen ontwikkeld. Allereerst is middels
literatuuronderzoek in kaart gebracht welke publieke waarden een rol spelen binnen PaD en
welke borgingsmechanismen kunnen worden toegepast om deze waarden te borgen.
Vervolgens zijn deze bevindingen middels inhoudsanalyses op (de consultatiereacties op)
het wetsvoorstel ‘Proactieve Dienstverlening SZW’ uitgebreid. Daaropvolgend is met een
multiple-case study, bestaande uit documentanalyses en achttien interviews, in kaart
gebracht hoe acht Nederlandse gemeenten en uitvoeringsorganisaties PaD toepassen en
hoe de data-ethiek binnen deze praktijkvoorbeelden wordt vormgegeven. Ten slotte is het
instrument aan de hand van de CODIO VPA workshop geconcretiseerd. Dit alles heeft
geresulteerd in de CODIO-PaD 3.0 (figuur 20) en de CODIO-PaD workshop (bijlage 15).

Aan de hand van de CODIO-PaD 3.0 kan de data-ethiek van proactieve dienstverlening rond
inkomensondersteunende regelingen worden vormgegeven. Zo helpt het instrument
allereerst bij het creëren van begrip over de manier waarop PaD wordt vormgegeven. Ten
tweede helpt het instrument bij het identificeren van publieke waarden die binnen de
toepassing van PaD een rol spelen. Tot slot ondersteunt het instrument bij het opstellen van
concrete acties om deze publieke waarden te borgen.



Dit onderzoek heeft aan de hand van zes acties, weergegeven in figuur 11, laten zien hoe
PaD rond inkomensondersteunende regelingen wordt toegepast. Tevens heeft dit onderzoek
laten zien dat PaD gebaseerd kan zijn op (1) geen data, (2) data uit eigen klantenbestand en
(3) data van een andere (markt)partij. Aangezien het voorkomen van publieke waarden
samenhangt met de data die binnen de PaD wordt gebruikt, vormt dit onderscheid een
goede basis voor het ontwerp van het instrument. Zo laten de resultaten van dit onderzoek
zien dat hoge beoogde uitkomsten gepaard gaan met hoge risico’s. Hiermee valt er
respectievelijk te spreken van (1) low risk/low gain, (2) medium risk/medium gain en (3) high
risk/high gain. Dit laat zien dat wanneer organisaties hoge uitkomsten willen ophalen met
PaD, deze de borging van proceswaarden goed moeten inregelen. In dit onderzoek zijn acht
mechanismen geïdentificeerd waarop organisaties deze borging kunnen uitvoeren. Deze
borgingsmechanismen, weergegeven in figuur 19, gelden als een menukaart aan acties die
publieke organisaties kunnen nemen om proceswaarden te borgen.

Al met al ondersteunt de CODIO-PaD 3.0 publieke organisaties in het verantwoord
toepassen van PaD, zodat de beoogde uitkomstwaarden voor de individuele burger,
samenleving of de organisatie gerealiseerd kunnen worden. De CODIO-PaD 3.0 vormt
hiermee het antwoord op de onderzoeksvraag.

Figuur 20: CODIO-PaD 3.0
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1. Inleiding

1.1. Aanleiding
Steeds meer inwoners van Nederland dreigen onder de armoedegrens te raken (Centraal
Planbureau, 2023; Deinum & Griffioen, 2022). Nederland kent een sociaal zekerheidsstelsel
dat middels inkomensondersteunende regelingen armoede moet beperken (De Winter,
2019, p.69) en bestaanszekerheid moet borgen (Slagman et al., 2023, p.9; Tempelman et
al., 2011, p.1; Vonk, 2013, p.3). Deze regelingen krijgen vorm in toeslagen, kortingspassen,
tegoedbonnen en belastingvoordelen (Schouten et al., 2023; Van Gennip & Schouten, z.d.,
p.2). Echter, lang niet iedereen die recht heeft op deze regelingen maakt er ook gebruik van
(Berkhout et al., 2019, p.28; Noël, 2021, pp.1-2; Slagman et al., 2023, p.17).

Met een oog op de zorgplicht die uitvoeringsorganisaties en gemeenten hebben (art. 20
Grondwet; Wet SUWI), kan worden gesteld dat het verhogen van de doeltreffendheid en
doelmatigheid van inkomensregelingen een verplichte taak is (Ollongren & Dekker, 2019, p.7
& p.38; Van Oorschot, 1991, p.22; Zakharova et al., 2024, pp.3-4). Naast deze zorgplicht is
het ook vanuit nutsperspectief van belang dat de doeltreffendheid en doelmatigheid wordt
verhoogd. Niet-gebruik kan namelijk op lange termijn leiden tot hogere kosten voor de
samenleving (Bokhorst, 2022, p.19). Denk hierbij aan schuldhulpverlening en hogere
ziektekosten (Slagman et al., 2023, p.15). Tot slot kan niet-gebruik als onrechtvaardig
worden gezien, omdat burgers niet dezelfde kansen of mogelijkheden hebben in het
aanvragen van de regelingen (Van Oorschot, 1991, p.17; Van Oorschot, 1998, p.103).

Al met al kan worden gesteld dat het niet-gebruik inbreuk maakt op de bestaanszekerheid
van burgers (Hanse et al., 2024, p.8; Van Gennip & Schouten, z.d., p.7). Hiermee zet
niet-gebruik de legitimiteit en validiteit van de welvaartsstaat onder druk (Harnisch, 2019,
p.1; Roosma et al., 2015, p.193; Warin, 2006, p.5). De roep, van onder andere de Nationale
Ombudsman, om het niet-gebruik proactief tegen te gaan, wordt dan ook sterker en sterker
(Bokhorst, 2022, p.19; Commissie sociaal minimum, 2023, p.118; Slagman et al., 2023,
p.45; Van Gennip & Schouten, z.d., p.11; Van Zutphen, 2023, 8:38). Deze discussie staat los
van de discussie over het herinrichten van het toeslagenstelsel (De Vries et al., 2024;
Rijksoverheid, 2023, p.94; Steenvoorden, 2024; Van Gennip & Schouten, z.d., p.11).

De toenemende digitalisering van de dienstverlening, aangeduid als e-government (Linders
et al., 2018, p.75; Scholta et al., 2019, pp.13-14), maakt het mogelijk deze proactiviteit vorm
te geven (Bharosa, 2020; Kuhn et al., 2021, p.30; Pawlowski & Scholta, 2023, p.2). Data en
data-gedreven technologieën, zoals voorspelmodellen en datadeling, zijn veelal
onderliggend aan deze proactieve dienstverlening (hierna: PaD) (Bharosa et al., 2021,
p.242; Dencik & Kaun, 2020, p.2; Erlenheim et al., 2020, p.453; Pawlowski & Scholta, 2023,
p.2; Scholta & Lindgren, 2019, p.5; Sirendi & Taveter, 2016, p.222). Deze maken het
mogelijk de behoeften, eigenschappen of kenmerken van burgers in kaart te brengen of te
voorspellen. Hiermee kan data-gedreven PaD doelgerichter worden toegepast dan
niet-data-gedreven PaD (Dencik & Kaun, 2020, p.2; Zakharova et al., 2024, p.2). Kansen
voor PaD worden met name gezien in het zoeken en benaderen van rechthebbenden of hen
de regeling automatisch toe te kennen (Bokhorst, 2022, p.19; Goedemé et al., 2022, p.83;
Slagman et al., 2023, p.34; Van Gennip & Schouten, z.d.; Van Turnhout, 2022; Zuurmond,
2008, p.164). Dit zou de effectiviteit van de dienstverlening moeten verhogen.



1.2. Probleemstelling
Diverse praktijkvoorbeelden laten zien dat het inrichten van PaD aan de hand van dergelijke
technologieën, technisch gezien ‘kan’ (Bharosa et al., 2021, p.246; Schouten, 2023) en
onder bepaalde voorwaarden ‘mag’ (Slagman et al., 2023, p.36; Van Gennip & Schouten,
z.d., pp.16-18). Vanuit de beleidsintentie om PaD toe te passen, wordt eraan gewerkt om
deze wettelijke beleidsruimte te vergroten. Zo moet het wetsvoorstel ‘Proactieve
dienstverlening SZW’ de toepassing van PaD door het Uitvoeringsinstituut
werknemersverzekeringen (UWV), de Sociale verzekeringsbank (SVB) en gemeenten
vergemakkelijken en stimuleren (Van Gennip & Schouten, z.d., p.17). Hiermee lijkt de
ambitie om PaD breed toe te passen binnen handbereik te liggen.

Echter, naast de vraag of het kan en mag, is het ook van belang om af te vragen in hoeverre
PaD wenselijk is (Bharosa, 2020; Bikker & Braaksma, 2024; Diallo, 2023; Kearns & Roth,
2019, p. 3; Van Turnhout, 2022) en of het hiermee ook ‘hoort’ (Hemerijck, 2003, p.11; Van
Dam & Oosterbaan, 2021). Want hoewel PaD rond inkomensondersteunende regelingen
veelbelovend lijkt op het gebied van effectiviteit, zijn er ook diverse risico’s te identificeren.
Voorbeelden zijn: ongelijke behandeling van burgers (Ebbers, 2024), stigmatisering
(Bharosa et al., 2021, p.243; Devereux, 2016) en inbreuk op privacy (Diallo, 2023;
Khasmammadli & Erlenheim, 2022, p.421). De afweging tussen de beoogde uitkomst en
risico’s van PaD maakt dat er sprake is van een waardenconflict of ethisch dilemma
(Krisnajaya, 2018, p.6; Stalenhoef & Ruijer, 2023, p.40; Zwanikken & Ruijer, 2022, p.42).

Om de wenselijkheid van PaD te borgen is het van belang dat wordt omgegaan met deze
waardenconflicten. Dit is een proces van het “balanceren van publieke waarden en het
borgen van ethische principes” (Stalenhoef & Ruijer, 2023, p.44) en bestaat allereerst uit het
identificeren van deze publieke waarden. Binnen deze waarden dient een weloverwogen
keuze te worden gemaakt (Hodge et al., 1991, p.67; Kearns & Roth, 2019, p.19). Aangezien
PaD veelal data-gedreven is, gaat deze keuze over de vraag of en in hoeverre het gebruik
van data en data-gedreven technologieën wenselijk wordt bevonden (Versmissen &
Soerjadi, 2022, p.7). Dit kan worden aangeduid als een data-ethisch perspectief (Floridi &
Taddeo, 2016, pp.2-4). Vervolgens dient de gemaakte keuze te worden geborgd in de
organisatie. Op deze manier kan data-ethiek binnen de PaD worden vormgegeven.

1.3. Onderzoeksvraag
Aangezien de wenselijkheid per situatie kan verschillen, kan er echter geen eenduidig
antwoord worden gegeven op de vraag of en in welke mate PaD ethisch juist is (Bharosa et
al., 2021, p.244; Krisnajaya, 2018, p.3; Zwanikken & Ruijer, 2022, p.30). Daarnaast is deze
vraag, in tegenstelling tot de technische en wettelijke aspecten, slechts beperkt onderzocht
(Khasmammadli & Erlenheim, 2022, p.408; Pawlowski & Scholta, 2023, p.13). Daarom heeft
dit onderzoek als doel om wetenschappelijk begrip te creëren over de manieren waarop de
wenselijkheid van PaD kan worden geborgd. Ook heeft dit onderzoek als doel om een
instrument te ontwikkelen dat Nederlandse gemeenten en uitvoeringsorganisaties helpt bij
het vormgeven van de data-ethiek van PaD bij inkomensondersteunende regelingen.
Hiermee valt het onderzoek aan te duiden als een toegepast kwalitatief ontwerponderzoek
(Boeije & Bleijenbergh, 2019, pp.28-29 & p.46; Romme & Meijer, 2020, p.1 & p.9).



Binnen dit ontwerponderzoek staat de volgende onderzoeksvraag centraal: Hoe kan de
data-ethiek van proactieve dienstverlening rond inkomensondersteunende regelingen
zo worden vormgegeven dat publieke waarden worden geborgd in de organisatie?

1.4. Wetenschappelijke relevantie
Deze onderzoeksvraag is op drie manieren wetenschappelijk relevant.

(1) Allereerst biedt dit onderzoek een exploratief inzicht in de werking en de data-ethiek van
PaD. In tegenstelling tot niet-gebruik is empirische kennis over PaD beperkt (Khasmammadli
& Erlenheim, 2022, p.408; Pawlowski & Scholta, 2023, p.13). Hoewel het tegengaan van
niet-gebruik al veel is onderzocht (Lucas et al., 2021, p.161) wordt aangegeven dat
verschillende perspectieven nodig zijn om het niet-gebruik te kunnen verkleinen (Janssens &
van Mechelen, 2022, p.111).

(2) Ten tweede is er binnen de literatuur behoefte om PaD vanuit een ethisch perspectief te
benaderen (Bharosa et al., 2021, p.250; OECD, 2020, pp.15-16). Dit onderzoek biedt
empirisch inzicht in de publieke waarden en borgingsmechanismen die een rol spelen
binnen de PaD.

(3) Tot slot draagt draagt dit onderzoek met de ontwikkeling van een instrument bij aan de
discussie over het ethisch juist gebruiken van data en data-gedreven technologieën,
aangeduid als het data-ethische perspectief (Floridi & Taddeo, 2016, p.1; VNG, 2022, p.4).
Het instrument moet wetenschappelijk inzicht geven in hoe de data-ethiek concreet vorm
kan worden gegeven binnen publieke organisaties (Stalenhoef et al., 2024, p.21 & p.36).

Kortom, met dit onderzoek worden empirische inzichten over PaD voortgebracht. Deze
inzichten moeten een bijdrage leveren aan de discussie over bestaanszekerheid en sociaal
beleid; de discussie over de wenselijkheid van PaD rond inkomensondersteunende
regelingen; en aan de discussie over het ethisch juist gebruiken van data en data-gedreven
technologieën. De kennis van dit onderzoek kan zowel nationaal, als internationaal
(specifiek binnen Europese welvaartsstaten) worden gebruikt (Fuchs et al., 2020, p.838).

1.5. Maatschappelijke relevantie
De roep om met PaD het niet-gebruik van inkomensondersteunende regelingen tegen te
gaan, kan worden geplaatst binnen de ontwikkeling dat het thema ‘proactieve
dienstverlening’ de laatste jaren steeds vaker op de maatschappelijke en politieke agenda
staat (Bharosa et al., 2021, p.242; Khasmammadli & Erlenheim, 2022, p.408; Slagman et al.,
2023, p.10). Zo is PaD opgenomen in de overheidsbrede visie op generatieve AI en in de
werkagenda’s ‘Waardegedreven Digitaliseren’ en ‘Structuur uitvoeringsorganisatie werk en
inkomen’ (Digitale overheid, 2023; van Gennip & Schouten, 2023b). Dit maakt het onderzoek
actueel. Daarnaast is dit onderzoek op twee manieren maatschappelijk relevant.



(1) Allereerst geeft dit onderzoek gehoor aan de (data-)ethische vragen die er in
dienstverlenende organisaties rond dit onderwerp spelen (Bikker & Braaksma, 2024; Ebbers,
2024). Dit onderzoek poogt deze vragen te vertalen naar concrete acties om risico’s van
PaD op te vangen en hiermee de wenselijkheid van PaD te borgen. Met deze toegepaste
kennis hoopt dit onderzoek barrières om PaD toe te passen weg te nemen en hiermee het
(verantwoord) toepassen van PaD te stimuleren. Op deze manier draagt dit onderzoek bij
aan de overgang die momenteel plaatsvindt tussen een reactieve naar een proactieve
overheid (Bharosa et al., 2021, p.250).

(2) Daarnaast draagt dit onderzoek bij aan het maatschappelijke debat over de gewenste rol
van de overheid in de uitvoering van het sociaal beleid. Dit debat krijgt concreet vorm in de
discussie die binnen de Raad van State (RvS) en de Tweede Kamer gevoerd gaat worden
over het wetsvoorstel ‘Proactieve dienstverlening SZW’. Dit doet het onderzoek door
data-ethische afwegingen rond het toepassen van PaD in kaart te brengen en te
concretiseren. Deze uiteenzetting ondersteunt beleidsmakers, volksvertegenwoordigers en
bestuurders in de keuze of, en op welke manier, PaD te stimuleren en/of faciliteren.

Al met al hoopt dit onderzoek uitvoeringsorganisaties en gemeenten kennis bij te brengen
over hoe data-ethiek binnen PaD kan worden vormgegeven en hen hierin met de
ontwikkeling van een instrument te ondersteunen. Op deze manier poogt dit onderzoek
dienstverlenende organisaties te ondersteunen in het vervullen van de zorgplicht (Van
Oorschot, 1991, p.22; Zakharova et al., 2024, pp.3-4). .

1.6. Opbouw onderzoek
In dit onderzoek wordt in vijf stappen antwoord gegeven op de onderzoeksvraag. Dit wordt
gedaan door een instrument te ontwikkelen dat organisaties moet helpen de data-ethiek van
PaD rondom inkomensondersteunende regelingen vorm te geven. Met deze stappen volgt
dit onderzoek het iteratieve karakter van een ontwerponderzoek (Romme & Meijer, 2020,
p.4; Van Hout et al., 2024, p.2). Aangezien hetgeen wat als ethisch wenselijk wordt gezien,
onderhevig is aan de interpretatie van individuen, is binnen deze stappen gekozen voor
verschillende kwalitatieve onderzoeksmethoden (Boeije & Blijenbergh, 2019, p.21; Bryman,
2016, p.32).

De vijf stappen zijn weergegeven in figuur 1 en worden onderstaand nader uiteengezet.

Stap 1: Uiteenzetting kernconcepten
Allereerst wordt middels literatuuronderzoek de kernconcepten (proactieve dienstverlening
en data-ethiek) van dit onderzoek nader uiteengezet. Alvorens het concept PaD wordt
gedefinieerd, worden de verschillende fasen van een dienstverleningsproces uiteengezet.
Vervolgens wordt PaD uitgelegd aan de hand van de veranderende rolopvatting van de
overheid. Daaropvolgend wordt uiteengezet wat niet-gebruik is. Tot slot wordt uiteengezet
hoe PaD de complexiteit van het niet-gebruik kan verkleinen.

Data-ethiek wordt uitgelegd aan de hand van de concepten ‘publieke waarden’ en
‘waardenconflicten’. Vervolgens wordt beschreven hoe er met deze waardeconflicten kan
worden omgegaan. Vanuit deze uiteenzetting wordt beschreven hoe data-ethiek kan worden
vormgegeven.



Stap 2: Theoretische aanzet instrument (Design iteratie 1)
In stap twee wordt op basis van wetenschappelijke literatuur een eerste aanzet gedaan in
het te ontwikkelen instrument. Voor het ontwerp van het instrument wordt de CODIO als
basis genomen. Aangezien de CODIO generiek is opgesteld en niet is toegesneden op PaD,
wordt specifieke literatuur over PaD gebruikt om invulling te geven aan het instrument.
Specifiek wordt besproken welke publieke waarden een rol spelen binnen PaD rond
inkomensondersteunende regelingen en welke borgingsmechanismen kunnen worden
ingezet om deze waarden te borgen.

Stap 3: Eerste empirische aanvulling instrument (Design iteratie 2)
Met een inhoudsanalyse op (de consultatiereacties op) het wetsvoorstel ‘Proactieve
dienstverlening SZW' wordt de eerste aanzet voor het instrument verder aangevuld. Dit
wetsvoorstel moet het UWV, de SVB en gemeenten de bevoegdheid geven om data te delen
rond het niet-gebruik van inkomensondersteunende regelingen en hiermee PaD toe te
passen.

In het wetsvoorstel wordt expliciet gesproken over de beoogde publieke waarden van PaD
(Van Gennip & Schouten, 2023a, p.17). In de consultatiereacties doen diverse non-profits,
belangenorganisaties, gemeenten en uitvoeringsorganisaties suggesties voor verbeteringen
van deze wet en uiten ze hun (ethische) bedenkingen met betrekking op de toepassing van
PaD. Dit zijn directe en indirecte stakeholders van de PaD. Deze reacties worden vanuit het
principe van value-sensitive design gezien als belangrijke inzichten over publieke waarden
binnen PaD (Costanza-Chock, 2020, pp.46-51; Franzke et al., 2021, p.553).

Stap 4: Tweede empirische aanvulling instrument (Design iteratie 3)
Vervolgens wordt middels een multiple-case study onderzocht op welke manier Nederlandse
gemeenten en uitvoeringsorganisaties PaD toepassen en hoe data-ethiek in deze
praktijkvoorbeelden wordt vormgegeven (Boeije & Blijenbergh, 2019, p.58; Bryman, 2016,
pp.60-68). Dit wordt allereerst gedaan aan de hand van inhoudsanalyses op openbaar
beschikbare en ontvangen interne documentatie over de praktijkvoorbeelden (Boeije &
Blijenbergh, 2019, p.81). Vervolgens zijn de bevindingen van deze inhoudsanalyses met
semi-gestructureerde interviews gevalideerd en uitgebreid (Boeije & Blijenbergh, 2019,
p.75). De resultaten van de inhoudsanalyse en interviews leiden tot een opsomming van
publieke waarden die binnen de PaD spelen en een overzicht van borgingsmechanismen
waarop deze waarden kunnen worden geborgd. Dit overzicht kan worden gezien als een
menukaart van acties die publieke organisaties kunnen toepassen om publieke waarden te
borgen. Het onderzoek heeft niet als doel om de effectiviteit van deze borgingsmechanismen
te onderzoeken.

Vanuit de resultaten van deze multiple-case study kan het instrument verder aangevuld
worden. Dit resulteert in de derde aanzet voor het instrument.



Stap 5: Concretiseren instrument
Tot slot wordt het instrument. aan de hand van het onderzoek van Stalenhoef en collega’s
(2024) naar de CODIO, omgevormd tot een workshop. Het concretiseren van het instrument
biedt hiermee de mogelijkheid om deze te laten valideren op bruikbaarheid en werkbaarheid.
Deze vorm van prototyping (Hillgren et al., 2011, p.173) maakt het mogelijk om op een snelle
manier te itereren en leren (Bason, 2018, p.246). Besproken wordt hoe het valideren van het
instrument bij mede-onderzoekers heeft bijgedragen aan het ontwerp van het instrument.

Daarnaast wordt met het concretiseren van het instrument de basis gelegd om deze op
concrete praktijkvoorbeelden te testen. Het testen van het instrument geeft antwoord op de
vraag of het instrument passend is en of deze aansluit bij de maatschappelijke en
organisatorische context (Van Hout et al., 2024, p.2). Dit laat zien dat het instrument na dit
onderzoek niet ‘af’ is, maar continu kan worden doorontwikkeld (Bason, 2018, p.221;
Hillgren et al. 2011, p.171).

Figuur 1: Opbouw van het onderzoek



2. Theoretisch kader

2.1. Proactieve dienstverlening rond inkomensondersteunende
regelingen

2.1.1. Het dienstverleningsproces
Het dienstverleningsproces kan worden opgedeeld in drie fasen: pre-purchase, service
encounter en post-encounter (Lovelock & Wirtz, 2011, pp.35-36). De service encounter is de
fase waarin de dienst daadwerkelijk wordt afgenomen door de burger en wordt verstrekt
door de dienstverlenende organisatie. Hiermee wordt deze fase ook wel aangeduid als het
leveringsproces (Bharosa et al., 2021, p.244; Eubanks, 2018, p.198) of het “core event” van
de dienstverlening (Pawlowski & Scholta, 2023, p.6). In de fase voorafgaand aan deze
afname, de pre-purchase fase, worden burgers bewust van hun behoefte voor de dienst
(Lovelock & Wirtz, 2011, p.36). Deze fase wordt aangeduid als het ‘geschiktheidsproces’. In
deze fase gaat men op zoek naar informatie, onderzoekt het alternatieven en maakt het een
keuze in het wel of niet aanvragen van een dienst (Masiero & Das, 2019, p.917). De fase na
het afnemen van de dienst wordt gekenmerkt door een evaluatie over de dienst (Lovelock &
Wirtz, 2011, p.36). In deze post-encounter fase wordt de burger gevraagd naar de ervaring
over de verstrekte dienstverlening. Door middel van dergelijke evaluaties kunnen burgers
bijdragen aan het verbeteren van de dienstverlening (Moore, 2013, p.266).

2.1.2. Proactieve dienstverlening
In plaats van dat diensten worden aangevraagd door burgers (pull), kunnen diensten ook
actief aan de burger worden aangeboden (push) (Erlenheim et al., 2020, p.453; Kõrge et al.,
2019, p.4; Linders et al., 2018, p.69; Sirendi & Taveter, 2016, p.228). Doordat het initiatief
hiermee verschuift van de burger naar de overheid, valt er te spreken van proactieve in
plaats van reactieve dienstverlening (Bharosa et al., 2021, p.243; Khasmammadli &
Erlenheim, 2022, p.409). Dienstverlening wordt proactief gezien als de overheid de burger
eerst benadert (Scholta & Lindgren, 2019, p.3).

Het actief aanbieden van de diensten gebeurt op basis van veranderende behoeften,
eigenschappen of kenmerken van burgers (Pawlowski & Scholta, 2023, p.1). Dit wordt
aangeduid als de life-cycle theory (Erlenheim et al., 2019, p.29). Vanuit deze theorie wordt
aan de hand van specifieke veranderingen in de levenssituatie van een burger, zoals het
krijgen van een kind, de behoefte voor een dienst bepaald. Op basis van dergelijke
veranderingen kan de dienstverlenende organisatie ervoor kiezen diensten proactief aan te
bieden (Khasmammadli & Erlenheim, 2022, p.409).

Een stap verder kunnen organisaties aan de hand van de life-cycle theory ook voorspellen
wanneer een burger in de toekomst recht heeft op een dienst (predict) (Bharosa et al., 2021,
p.250; Erlenheim et al., 2020, p.456; Pawlowski & Scholta, 2023, p.2; Scholta & Lindgren,
2019, p.4). Een voorbeeld is dat voorspeld kan worden wanneer iemand met pensioen gaat,
en op welke diensten deze persoon vanaf dat moment recht heeft. Voorspellende
dienstverlening is tevens een vorm van proactieve dienstverlening.



Het onderscheid tussen proactieve en reactieve dienstverlening lijkt echter een stuk minder
dichotoom te zijn dan hierboven wordt geschetst (Bharosa et al., 2021, p.244). Op basis van
de hoeveelheid en complexiteit van de acties die moeten worden ondernomen, zijn namelijk
meerdere gradaties van proactiviteit te onderscheiden (Erlenheim et al., 2020, p.456;
Pawlowski & Scholta, 2023, p.3). Brüggemeier (2010, p.93) legt PaD uit aan de hand van de
verschillende rollen die overheden kunnen aannemen. Scholta en collega’s (2019, p.12)
daarentegen leggen PaD uit vanuit het perspectief van de burger, en de hoeveelheid acties
die deze moet ondernemen. Overeenkomstig tussen beide perspectieven is dat
dienstverlening volledig proactief wordt gezien als er geen interactie is met de burger, ook
niet over toestemming (Bharosa et al., 2021, p.244). Echter, beide perspectieven maken
minder duidelijk een onderscheid wanneer de dienstverlening als reactief of proactief valt
aan te duiden. Bharosa en collega’s (2021, p.244) maken dit onderscheid wel expliciet. Op
basis van inspanning die de burger moet leveren in de eerste en tweede fase van het
dienstverleningsproces schalen ze dienstverlening in op mate van proactiviteit. Deze
gradaties, en de hieruit voortvloeiende matrix, zijn als figuur 2 en figuur 3 toegevoegd.

Figuur 2: Gradaties PaD. Op basis van: Bharosa et al., 2021, p.244

Figuur 3: Matrix gradaties PaD. Op basis van: Bharosa et al., 2021, p.244.



Met de toepassing van PaD lijkt er een verschuiving plaats te vinden in de rolopvatting van
de overheid en burger binnen de welvaartsstaat (Dencik & Kaun, 2020, pp.2-3; Rothstein et
al., 2011, p.4; Sirendi & Taveter, 2016, p.223; Van Oorschot & Meuleman, 2011, p.82;
Welbourne, 2011, p.415). Momenteel wordt de verantwoordelijkheid voor het aanvragen van
inkomensondersteunende regelingen bij burgers neergelegd, waarvan wordt verwacht dat ze
rationele keuzes maken (Schou & Hjelholt, 2017, pp.3-5 & p.15-16; Slagman et al., 2023,
p.10; Zakharova et al., 2024, p.2). Dit perspectief heeft geleid tot dominante aandacht voor
het tegengaan van het overgebruik, in de vorm van anti-fraudebeleid (Harnisch, 2019, p.1;
Rijksoverheid, 2023, p.8; Roosma, 2020; Roosma et al., 2015, p.178; Van Oorschot, 1991,
p.15)1. Echter, het doenvermogen van burgers blijkt lager te zijn dan werd verondersteld
(Bovens et al., 2017, p.127). Dit is onder andere aan het licht gekomen door de “(harde,
onbedoelde) uitwerking van overheidsbeleid en ervaringen als de
kinderopvangtoeslagenaffaire” (Van Gennip & Schouten, z.d., p.12). Als gevolg van deze
nieuwe inzichten en ervaringen, wordt gestreefd naar een betrouwbare, inclusieve en
responsieve overheid (Digitale overheid, 2020, p.11; Rijksoverheid, 2021, p.5; Van Gennip &
Schouten, z.d., p.11 & p.17). Dit kan worden aangeduid als de verandering van een
passieve overheid naar een proactieve overheid (Kuhn et al., 2021, p.30; Linders et al.,
2018, pp.69-70; Shah, 2008, pp.221-222). Kansen voor een proactieve overheid worden
gezien in het tegengaan van niet-gebruik van inkomensondersteunende regelingen
(Khasmammadli & Erlenheim, 2022, p.408). In de volgende paragraaf wordt dit ‘niet-gebruik’
nader uiteengezet.

2.1.3. Niet-gebruik: omvang, gradaties en oorzaken
Het niet ontvangen van regelingen door rechthebbenden wordt aangeduid als niet-gebruik
(Matsaganis et al., 2010, p.828; Noël, 2021, pp.4-5; Van Oorschot, 1998, p.101). Men komt
in aanmerking voor deze regelingen als het, samen met een partner, een inkomen heeft dat
lager is dan het sociaal minimum. Dit geldt voor zowel burgers die uitkeringsgerechtigd, als
werkend zijn (Tempelman et al., 2011, p.1). Ondanks dat het lastig is om de omvang van het
niet-gebruik in kaart te brengen, blijkt het om serieuze aantallen te gaan (zie bijlage 1). De
omvang van niet-gebruik kan worden onderscheiden in laag (<15%), matig (15-30%) en
hoog (>30%) (Slagman et al., 2023, p.16).

1 Niet-gebruik kan worden gezien als ondergebruik van een regeling. Tegenover dit ondergebruik staat het
(onrechtmatig) overmatig gebruik van regelingen (Matsaganis et al., 2010, p.828; Van Oorschot, 1991, p.15).
Bewust onrechtmatig gebruik van regelingen wordt aangeduid als fraude. Onbewust onrechtmatig gebruik wordt
aangeduid als onbedoeld misbruik (Roosma, et al., 2015, p.178). Niet-gebruik en onrechtmatig gebruik sluiten
elkaar niet uit, en vinden veelal tegelijk plaats (Van Oorschot, 1998, p.101). Voor een lange tijd is aandacht voor
het onrechtmatig gebruik dominant geweest (Roosma et al., 2015, p.178). Onrechtmatig gebruik werd gezien als
crisis en een inbreuk op de legitimiteit van de welvaartsstaat en werd dan ook de achillespees van de
welvaartsstaat genoemd (Harnisch, 2019, p.1; Roosma, 2020; Roosma et al., 2015, p.178; Van Oorschot, 1991,
p.15). Onderliggend aan de aandacht voor overgebruik, is de veronderstelling dat mensen rationele keuzes
maken, waarmee de verantwoordelijkheid voor het aanvragen van diensten bij de burgers werd neergelegd
(Slagman et al., 2023, p.10). Vanuit deze redenering werd verondersteld dat burgers maximaal proberen te
profiteren van de staat, iets wat bij een gebrek aan controle op overconsumptie gemakkelijk zou kunnen. Het
inzetten op anti-fraudebeleid zou overconsumptie ontmoedigen en zou hiermee het sociale verzekeringsstelsel
optimaal laten functioneren (Harnisch, 2019, p.1; Van Oorschot, 1998, p.101). Op deze manier ging het beleid uit
van wantrouwen in de burger (Rijksoverheid, 2023, p.81). Met deze focus op het anti-fraudebeleid, is aandacht
voor het tegengaan van niet-gebruik ondergesneeuwd. Dit heeft ervoor gezorgd dat het functioneren van het
socialezekerheidsstelsel wordt bedreigd (Van Oorschot, 1991, p.16; Van Oorschot, 1994, p.15). Want naast het
feit dat de aandacht en middelen met name gefocust waren op het anti-fraudebeleid, wordt dit beleid ook gezien
als een van de oorzaken van niet-gebruik (Lucas et al., 2021, p.172). Het anti-fraudebeleid zou rechthebbende
afschrikken om regelingen aan te vragen, vanwege de angst voor represailles bij het maken van fouten bij het
aanvragen (Simonse et al., 2022, pp.262-263; Simonse et al., 2023, p.362; Voorn et al., 2024, p.18; Zuurmond,
2008, p.151).



Naast de omvang, zijn er diverse vormen van niet-gebruik te onderscheiden. Niet-gebruik
kan namelijk vanuit drie dimensies worden benaderd: (1) primair en secundair niet-gebruik;
(2) volledig en gedeeltelijk niet-gebruik en tijdelijk; (3) en permanent niet-gebruik (Van
Oorschot, 1995, p.2).

1. Primair niet-gebruik houdt in dat een rechthebbende geen aanvraag doet voor de
regeling. Secundair niet-gebruik houdt in dat een rechthebbende een aanvraag heeft
ingediend, maar de regeling niet ontvangt (Van Oorschot, 1995, p.2). Dit kan komen
door eigen gedrag of door een fout in het systeem. Voorbeelden van dit eigen gedrag
zijn het niet aanleveren van informatie of het verliezen van contact met de
dienstverlenende organisatie (Slagman et al., 2023, p.14).

2. Volledig niet-gebruik betekent dat de rechthebbende niets ontvangt van waar het
recht op heeft (Van Oorschot, 1995, p.2). Van gedeeltelijk niet-gebruik is sprake als
een rechthebbende slechts een gedeelte ontvangt waar het recht op heeft. De
oorzaak hiervoor kan wederom een fout in het systeem zijn of het onjuist of
onvolledig invullen van informatie door de rechthebbende (Van Oorschot, 1995, p.2).

3. Tijdelijk of vertraagd niet-gebruik houdt in dat een rechthebbende een regeling later
ontvangt, terwijl deze persoon er al eerder recht op had (Van Oorschot, 1995, p.3).
Permanent niet-gebruik houdt derhalve in dat de regeling helemaal niet wordt
aangevraagd. Hoewel dichotoom weergeven, is het aanvragen van regelingen een
dynamisch proces (Lucas et al., 2021, p.167). Er kan namelijk sprake zijn van een
“exit” en “re-entering” van rechthebbenden (Lucas et al., 2021, p.175; Van Oorschot,
1998, p.118). Redenen waarom rechthebbenden regelingen stopzetten of juist
opnieuw aanvragen, zijn zowel gebaseerd op geleidelijke veranderingen in de
omgeving/belevingswereld van de rechthebbende als op plotselinge gebeurtenissen
waarbij de behoefte of het informatieniveau van de rechthebbende verandert (Van
Oorschot, 1998, p.118). Deze geleidelijke en plotselinge veranderingen kunnen de
drempel om de regeling aan te vragen verlagen, de balans in trade-off in het wel of
niet aanvragen veranderen, of ervoor zorgen dat het aanvraagproces opnieuw wordt
gestart (Van Oorschot, 1998, p.118).

Oorzaken voor het niet-gebruik van regelingen kunnen worden gecategoriseerd naar drie
groepen rechthebbenden: (1) niet-weters, (2) niet-kunners en (3) niet-willers (Rijksoverheid,
2023, pp.36-41; Warin, 2006; p.14).

1. Niet-weters zijn rechthebbenden van regelingen, die niet op de hoogte zijn van het
bestaan van de regeling, of niet weten dat ze hiervoor in aanmerking komen (Noël,
2021, p.3 Rijksoverheid, 2023, p.25; Warin, 2006, p.14). Laaggeletterdheid en
beperkte digitale vaardigheden zijn veelvoorkomende oorzaken voor het niet-weten
(Bovens et al., 2017, p.63; Lucas et al., 2021, p.165; Slagman et al., 2023, p.27).
Ook slechte informatievoorziening vanuit de dienstverlenende organisatie en de
complexiteit van het Nederlandse stelsel worden genoemd als oorzaken voor het
niet-weten (Rijksoverheid, 2023, p.21 & p.27).

2. Niet-kunners zijn rechthebbenden die wel op de hoogte zijn van het bestaan van de
regeling, maar niet de capaciteit hebben om deze aan te vragen. Niet-kunners
worden ook wel aangeduid als rechthebbenden met een beperkt ‘doenvermogen’
(Bovens et al., 2017, p.9; Rijksoverheid, 2023, p.39). Zo is er bij mensen die in
armoede leven veelal sprake van meerdere problemen, wat hun mentale
handelingsvermogen beperkt (Bovens et al., 2017, p.59 & p.134). Ook
laaggeletterdheid en een gebrek aan digitale vaardigheden worden genoemd als



oorzaken (Bovens et al., 2017, pp.23-26; Rijksoverheid, 2023, p.37). Nog sterker dan
voor niet-weters, telt de toenemende complexiteit en bureaucratie van het
aanvraagproces als barrière (Noël, 2021, p.1; Slagman et al., 2023, p.11).

3. Niet-willers zijn rechthebbenden die op de hoogte zijn van het bestaan van de
regeling en het vermogen hebben deze aan te vragen, maar ervoor kiezen dit niet te
doen. Factoren die een positieve rol spelen in deze keuze zijn de hoogte en duur van
de uitkering, in combinatie met de behoefte die er is voor deze regelingen (Janssens
& Van Mechelen, 2017, p.7; Lucas et al., 2021, p.166; Matsaganis et al., 2010, p.829;
Riphahn, 2001, p.395). Factoren die de keuze om een regeling aan te vragen
negatief beïnvloeden worden uitgedrukt als ‘gepercipieerde kosten’ (Harnisch, 2019,
p.29; Lucas et al., 2021, p.169; Matsaganis et al., 2010, p.829; Riphahn, 2001,
p.393). Dit kunnen psychologische kosten zijn zoals het gevoel van stigmatisering of
de moeite die het aanvragen van een regeling kost (Bruckmeier & Wiemers, 2010,
p.576; Noël, 2021, p.4; Rijksoverheid, 2023, p.29). Daarnaast kunnen
rechthebbenden onvoldoende zicht hebben op wat het ontvangen van een regeling
betekent voor andere regelingen die ze ontvangen (Janssens & van Mechelen, 2017,
p.7; Lucas et al., 2021, p.166; Matsaganis et al., 2010, p.829). Ook een streng
fraudebeleid en eerdere negatieve ervaringen met dienstverlenende organisaties
zorgen ervoor dat rechthebbenden regelingen niet willen aanvragen (Lucas et al.,
2021, p.172; Noël, 2021, p.4; Rijksoverheid, 2023, p.80). Dit zou namelijk leiden tot
angst voor represailles voor het maken van fouten in het aanmeldproces of wanneer
de situatie van de ontvanger verandert en deze dit niet tijdig doorgeeft (Simonse et
al., 2022, pp.262-263; Simonse et al., 2023, p.362; Voorn et al., 2024, p.18;
Zuurmond, 2008, p.151). Tot slot kunnen rechthebbenden wantrouwend zijn richting
de overheid (Janssens & Van Mechelen, 2017; Simonse et al., 2022, p.263)

2.1.4. De complexiteit van niet-gebruik
De uiteenzetting van de drie type niet-gebruikers, laat zien dat de niet-gebruikers kunnen
worden aangeduid als complexe en misschien wel onmogelijke cliënten (Noordegraaf, 2015,
p.80 & p.147). Niet-gebruikers zijn complex doordat ze niet altijd direct zichtbaar zijn, niet
goed weten wat ze willen met betrekking tot de dienstverlening en soms helemaal geen
regelingen willen ontvangen (Noël, 2021, p.7). Daarnaast komt de doelgroep overeen met
wat Hargrove en Gildewell (1987) aanduiden als onmogelijke cliënten. Kenmerken van dit
type cliënten zijn: het niet erkennen van de autoriteit van de verstrekkers van de regelingen;
geen vertrouwen hebben in de idealen onderliggend aan de regelingen; het niet nemen van
verantwoordelijkheid; en slechte traceerbaarheid. De slechte traceerbaarheid van
niet-gebruikers maakt dat er ook wel wordt gesproken van verborgen armoede (Riphahn,
2001, p.380) en is tevens één van de redenen dat de omvang van het niet-gebruik lastig te
meten is (Bargain et al., 2010, p.376 & p.393; Rijksoverheid, 2023, p.28). Daarnaast zorgt
deze slechte traceerbaarheid ervoor dat er onvoldoende zicht is op verdeling van de
niet-gebruikers in niet-weters, niet-kunners en niet-willers. Dit maakt het voor
dienstverlenende organisaties lastig in te schatten wanneer ze moeten inzetten op het
vergroten van de bekendheid van de regelingen, burgers moeten ondersteunen in het
aanvragen of dat het percentage niet-gebruik ‘aanvaardbaar’ is. Echter, met de toepassing
van PaD worden pogingen gedaan om de complexiteit en onmogelijkheid van
niet-gebruikers te laten afnemen (Bokhorst, 2022, p.19; Goedemé et al., 2022, p.83;
Slagman et al., 2023, p.34; Van Gennip & Schouten, z.d.-a; Zuurmond, 2008, p.164).



2.1.5. Proactieve dienstverlening samengevat
Al met al kan proactieve dienstverlening worden uitgelegd als het actief aanbieden van
diensten aan burgers. Hiermee onderscheidt het zich van reactieve dienstverlening. Er
bestaat een variëteit aan vormen en gradaties waarop PaD kan worden toegepast (Bharosa
et al., 2021, p.244; Pawlowski & Scholta, 2023, p.10). Gradaties van proactiviteit kunnen
worden onderscheiden op basis van de hoeveelheid en aard van de acties die burgers
moeten ondernemen in de pre-purchase en service encounter fase van het
dienstverleningsproces.

PaD rond inkomensondersteunende regelingen kan worden uitgelegd als het actief
aanbieden van diensten om niet-gebruik tegen te gaan. Dit onderzoek onderscheidt
niet-gebruik in primair en secundair, volledig en gedeeltelijk en tijdelijk en permanent
niet-gebruik. Dit onderzoek onderscheidt niet-weten, niet-kunnen en niet-willen als de
oorzaken voor niet-gebruik. De omvang van niet-gebruik is in dit onderzoek aangeduid als
laag (<15%), matig (15-30%) en hoog niet-gebruik (>30%).

Kansen worden gezien om met PaD het niet-gebruik van inkomensondersteunende
regelingen tegen te gaan. Om ervoor te zorgen dat dit op een ethisch verantwoorde manier
gebeurt is het van belang om zicht te hebben op wat ethiek is en hoe het kan worden
vormgegeven.

2.2. Data-ethiek

2.2.1. Data-ethiek
Ethiek gaat over de vraag wat ‘juist’ en wat 'onjuist’ is (Krisnajaya, 2018, p.3). Er is echter
geen eenduidig antwoord op deze vraag te formuleren. Begrip over wat juist en onjuist is
verandert namelijk over tijd en is context- en persoonsafhankelijk (Krisnajaya, 2018, p.3;
Zwanikken & Ruijer, 2022, p.30). Verschillende filosofische stromingen geven bovendien
verschillende antwoorden op de vraag wat ethisch juist is (Krisnajaya, 2018, p.2). Hierdoor
lijkt ethiek meer te gaan over de mate waarin iets sociaal acceptabel of sociaal wenselijk
wordt bevonden (Floridi & Taddeo, 2016, p.2; Kearns & Roth, 2019, p.86 & p.193; Meijer et
al., 2019, p.9). Dit kan worden aangeduid als ethisch pluralisme (Ess, 2006, p.215).

Data-ethiek is een vorm van ethiek die gaat over het ethisch verantwoord inzetten van data
en data-gedreven technologieën (Floridi & Taddeo, 2016, p.1). Data-ethiek bestaat uit de
ethiek van data, ethiek van algoritmes (i.e. data-gedreven technologieën) en de ethiek van
het gebruik van data (Floridi & Taddeo, 2016, p.3). Binnen data-ethiek gaat de term ‘sociaal
wenselijk’ over het optimaal benutten van de kansen die data en data-gedreven
technologieën bieden, zonder inbreuk te maken op de individuele rechten van burgers
(Floridi & Taddeo, 2016, pp.2-3). Dit maakt dat organisaties afwegingen moeten maken
tussen “enerzijds hun verantwoordelijkheid om bij te dragen aan publieke waarden en
anderzijds goed presteren op het gebied van effectiviteit, efficiëntie en kostenbesparing”
(Stalenhoef & Ruijer, 2023, pp.34-35). Hiermee lijkt data-ethiek te gaan over de afweging
tussen publieke waarden en het realiseren van effectiviteit, efficiëntie en kostenbesparing.



2.2.2. Publieke waarden
Publieke waarden kunnen worden uitgelegd als een normatief consensus over de rechten en
plichten die burgers tegenover de samenleving, de rechtstaat en elkaar hebben, en de
principes waarop overheidshandelen en -beleid gebaseerd moeten zijn (Bozeman, 2007,
p.17). Waar de rechten en plichten nauw verwant zijn aan de grond- en mensenrechten
(Kool et al., 2017, p.7), kunnen de principes worden uitgelegd als de principes van de
democratische rechtstaat (Stalenhoef & Ruijer, 2023, p.35). Doordat publieke waarden een
normatief concept is (Bozeman, 2007, p.17; O’Flynn, 2021, p.867) kunnen deze rechten,
plichten en principes ‘dynamisch, divers, contextspecifiek, dubbelzinnig, overlappend en
soms conflicterend’ zijn (Abdulkareem & Ramli, 2021, p.3).

Effectiviteit, efficiëntie en kostenbesparing worden ook wel aangeduid als de triple e-values
(effectivity, efficiency, economy) van e-government (Grimmelikhuijsen & Meijer, 2022, p.232;
Kearns & Roth, 2019, p.19 & p.63; Twizeyimana & Andersson, 201, pp.170-172; Yang &
Rho, 2007, p.1212). Door deze triple-e values apart te benoemen van de publieke waarden,
maken Stalenhoef en Ruijer (2023, pp.34-35) een onderscheid binnen het concept ‘publieke
waarden’. Dit wordt aangeduid als de afweging tussen enerzijds verantwoord en anderzijds
kwalitatief goed optreden (Stalenhoef & Ruijer, 2023, p.35).

Duiding van deze afweging kan worden gevonden in het onderscheid van publieke waarden
in sigma-waarden, theta-waarden en lambda-waarden (Hood, 1991, p.11). Respectievelijk
kunnen deze type waarden worden uitgelegd als: zuinigheid en doelgerichtheid; eerlijkheid
en rechtschapenheid; en veiligheid en veerkracht (Hood, 1991, p.11; Noordegraaf, 2015,
pp.107-108). Sigma-waarden gaan hiermee over het 'kwalitatief goed optreden’ en
theta-waarden over het ‘verantwoord optreden’.

Een andere manier om het ‘kwalitatief goed optreden’ en ‘verantwoord optreden’ uit te
leggen is aan de hand van het onderscheid van publieke waarden in uitkomstwaarden en
proceswaarden (Douglas & ‘t Hart, 2019, p.27). Uitkomstwaarden hebben betrekking op wat
organisaties met hun acties willen bereiken en richten zich hiermee op het kwalitatief goed
optreden (Douglas & ‘t Hart, 2019, p.27). Uitkomstwaarden kunnen zowel betrekking hebben
op uitkomsten voor de samenleving en/of individuele burgers, als op uitkomsten voor de
organisatie zelf (Jørgensen & Bozeman, 2007, pp.359-360). Binnen proceswaarden staat
niet de uitkomst, maar het proces van het overheidshandelen centraal (Bozeman, 2007).
Proceswaarden gaan hiermee over het verantwoord optreden2.

Kortom, publieke waarden gaan enerzijds over het kwalitatief goed optreden en anderzijds
over het verantwoord optreden door publieke organisaties. Respectievelijk wordt dit
aangeduid als uitkomstwaarden en proceswaarden.

2 Binnen de context van dit onderzoek kunnen uitkomst- en proceswaarden als volgt worden uitgelegd: In de
inleiding is gesteld dat PaD zich richt op het verhogen van de effectiviteit van inkomensondersteunende
regelingen. Tegelijkertijd wordt ongelijke behandeling van burgers, stigmatisering en inbreuk op privacy genoemd
als risico’s van PaD. In het streven naar de beoogde effectiviteit (uitkomstwaarde) lijken de waarden gelijke
behandeling, non-stigmatisering en privacy (proceswaarden) bedreigd te worden. Doordat PaD niet wordt
toegepast om deze proceswaarden te realiseren, maakt dat deze proceswaarden ook kunnen worden aangeduid
als secundaire of instrumentele waarden (Bryson et al., 2014, p.453). De uitkomstwaarde ‘effectiviteit’ geldt
hiermee wel als primaire waarden van het overheidshandelen.



2.2.3. Waardenconflict
De afweging tussen uitkomst- en proceswaarden laat zien dat er botsende verwachtingen
zijn van het handelen van overheden (Douglas & ‘t Hart, 2019, p.25). Dit kan worden
aangeduid als een waardenconflict of ethisch dilemma (Krisnajaya, 2018, p.6; Stalenhoef &
Ruijer, 2023, p.40; Zwanikken & Ruijer, 2022, p.29 & p.42). Het omgaan met een
waardenconflict is een proces van het “balanceren van publieke waarden en het borgen van
ethische principes” (Stalenhoef & Ruijer, 2023, p.44). Dit proces gaat over het maken van
een morele en weloverwogen keuze, aan de hand van de beschikbare middelen (Hodge et
al., 1991, p.67; Kearns & Roth, 2019, p.19). Deze keuze dient vervolgens geborgd te worden
in de organisatie (Bharosa et al., 2021, p.250; Krisnajaya, 2018, p.10). Deze borging is van
belang zodat de ethiek door medewerkers wordt nageleefd, waardoor zij verantwoorde
beslissingen zullen maken (Zwanikken & Ruijer, 2022, p.30). Op organisatieniveau zorgt de
borging ervoor dat dienstverlenende organisaties kwalitatief goed en verantwoord optreden
(Meijer & Ruijer, 2021, p.11).

Kortom, het omgaan met een waardenconflict bestaat uit (1) het identificeren van en het
maken van een keuze tussen publieke waarden en (2) het borgen van de gekozen waarden
binnen de organisatie. Deze stappen worden gezamenlijk aangeduid als het vormgeven van
data-ethiek.

2.2.4. Identificatie van waarden
Het vormgeven van data-ethiek begint bij de identificatie van publieke waarden (Burkholder
et al., 2020, p.109). Er zijn diverse tools en assessments ontwikkeld die helpen bij het
identificeren van publieke waarden. Voorbeelden zijn ‘Begeleidingsethiek’ (VNG, 2022),
‘Code Goed Openbaar Digitaal Bestuur (CODIO)’ (Meijer & Ruijer, 2021), ‘Datadialoog’
(IBDS, 2024) en ‘De Ethische Data Assistent (DEDA)’ (Franzke et al., 2021). Toepassing van
dergelijke methoden kan zowel in de ontwikkelingsfase, als tijdens een aanpassingsproces
plaatsvinden (Franzke et al., 2021, p.551; Wright et al., 2014, p.327). Dit laat zien dat de
identificatie van waarden een continu of doorlopend proces is (Dhirani et al., 2023, p.3).

Diverse auteurs onderstrepen het belang van het betrekken van interne en externe
stakeholders bij het identificeren (Franzke et al., 2021, p.553; Wright et al., 2014, p.335).
Deze betrokkenheid kan worden aangeduid als ‘co-creatie’ (Bason, 2017, pp.39-41;
Erlenheim et al., 2020, p.454). Vanuit het principe van value-sensitive design wordt duidelijk
dat het van belang is dat degene voor wie het beleid gaat gelden, wordt betrokken bij het
ontwerp van het beleid (Costanza-Chock, 2020, pp.46-51; Franzke et al., 2021, p.553). Dit
kunnen zowel de professionals die de dienstverlening toepassen (Erlenheim et al., 2020,
p.454) als burgers zijn (Ruijer & Piotrowski, 2022, p.429). Daarnaast moet deze
betrokkenheid leiden tot weloverwogen keuzes en transparantie over gemaakte besluiten
(Dignum, 2018, p.1).

Naast de procedurele vraag wie bepaald welke waarden van belang zijn (Moore, 2015, p.9),
lijken er bij de identificatie van publieke waarden twee andere vragen centraal te staan: ‘Hoe
kan een argument als geldig worden verklaard?’ en ‘Hoe kan worden bepaald of een
argument meer waard is dan een ander argument?’ (Krisnajaya, 2018, pp.5-6). Deze vragen
kunnen worden uitgelegd als het maken van een keuze in de manier waarop met
(conflicterende) waarden wordt omgegaan (Kearns & Roth, 2019, pp.192-193; Zwanikken &



Ruijer, 2022, p.29). Binnen de data-ethiek gaat dit over de vraag of en hoe data en
data-gedreven technologieën te gebruiken (Meijer et al., 2019, p.9). Een voorbeeld van een
gemaakte keuze is de ontwikkelde richtlijn voor het gebruik van generatieve AI door
ambtenaren (Van Huffelen, 2023).

Vanuit het ethisch pluralisme kunnen waardenconflicten worden gezien als een normatief
construct (Chantillon et al., 2020, p.3; Valle-Cruz, 2019, p.535) of een politiek concept
(Stalenhoef & Ruijer, 2023, p.40). Hiermee spelen ook legitimiteit en draagvlak een rol in het
identificeren en maken van keuzes tussen publieke waarden (Franzke et al., 2021, p.552;
Moore, 2015, p.104; Stalenhoef & Ruijer, 2023, p.37). Meijer en De Jong (2020, p.980)
onderscheiden drie strategieën om om te gaan met deze waardeconflicten en legitimiteit:
‘avoidance’, ‘coping’ en ‘learning’. Respectievelijk zijn voorbeelden van deze strategieën:
Het niet erkennen dat er sprake is van een waardenconflict; bepaalde waarden prioriteren;
en het in gesprek gaan met stakeholders over het conflict. Deze strategieën sluiten elkaar
niet uit. Het Utrechtse ethische Waardemodel (hierna: Uthiek) illustreert dit goed. Aan de
hand van, door de gemeenteraad benadrukte waarden, wordt aan de hand van de Uthiek
methode met stakeholders in gesprek gegaan over waardenconflicten.

In de empirie is het identificeren van, en het maken van een keuze tussen, publieke waarden
direct met elkaar verbonden. Daarom heeft dit onderzoek ervoor gekozen om deze
onderdelen samen te voegen onder de term ‘identificeren’. Hiervoor zal de volgende definitie
worden gebruikt: Het (doorlopende) proces van het identificeren van publieke waarden en
het maken van een keuze binnen deze waarden.

2.2.5. Borging van waarden
Zoals in 2.2.3. is besproken, is het van belang dat dit weloverwogen besluit wordt geborgd in
de organisatie. Dit wordt aangeduid als de governance van de data-ethiek, en kan worden
uitgelegd als: “het geheel van rollen, taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden met
bijbehorende afspraken, regelingen en procedures die bedoeld zijn om ervoor te zorgen dat
in de organisatiepraktijk gewaarborgd is dat de inhoudelijke doelstellingen gerealiseerd
worden.” (Versmissen & Soerjadi, 2022, p.7). Deze governance gaat over het borgen van
publieke waarden “in de vorm van acties en bewustzijn op alle niveaus van de publieke
organisatie” (Stalenhoef & Ruijer, 2023, p.40). Dit laat zien dat de borging niet alleen
formeel, maar ook informeel plaatsvindt.

Borging kan middels drie mechanismen plaatsvinden: structurele, procedurele en relationele
mechanismen (Abraham et al., 2019, p.428). Structurele mechanismen gaan over de
verdeling van rollen, verantwoordelijkheden en beslissingsbevoegdheden (Abraham et al.,
2019, p.428). De procedurele mechanismen gaan over het accuraat, effectief en juist
gebruiken van de data en krijgen vorm in strategie, beleid, standaarden, procedures,
prestatiemetingen en compliance metingen (Abraham et al., 2019, p.429). Relationele
mechanismen gaan over het creëren van gedeeld begrip en bewustzijn, tussen interne en
externe stakeholders, over het gebruik van de data en data-gedreven technologieën
(Abraham et al., 2019, p.430).



Vanuit de bespreking dat PaD primair wordt toegepast om uitkomstwaarden te realiseren
(zie 2.2.2.) wordt verondersteld dat uitkomstwaarden reeds geborgd zijn in het ontwerp van
het proactieve dienstverleningsproces. In het streven naar de beoogde uitkomsten, kunnen
proceswaarden worden bedreigd. Om PaD verantwoord toe te passen is het van belang dat
deze proceswaarden worden geborgd en hiermee de bedreiging wordt tegengegaan. Deze
redenatie laat zien dat borgingsmechanismen gericht zijn op het borgen van proceswaarden.

Naast het opvangen van reeds bekende risico’s moeten organisaties er ook voor zorgen dat
onvoorziene risico’s worden opgevangen. Het rekening houden met deze “unknown
unknowns” (Mittelstadt et al., 2016) kan worden uitgelegd als het behoorlijkheidsprincipe
(Meijer et al., 2019, p.13). Een van de manieren om aan dit principe te voldoen, is om het
proces van het gebruik van data te verlangzamen (Ruijer et al., 2022, p.326). Dit maakt het
namelijk mogelijk om stil te staan bij de risico’s en lange-termijn implicaties te onderzoeken
(Ruijer et al., 2022, p.326). Een andere blik op het behoorlijkheidsprincipe is dat in elk van
de drie borgingsmechanismen moet worden voorzien (Pullen, 2023, p.49). Hiermee wordt
een continue reflectie op het gebruik van data en data-gedreven technologieën geborgd.
Tevens groeit hiermee het ethisch bewustzijn van de organisatie, waardoor toekomstige
risico’s geïdentificeerd en opgevangen kunnen worden (Pullen, 2023, pp.49-50). Dit laat zien
dat de mechanismen niet alleen helpen bij het borgen, maar ook bij het identificeren van
(nog onbekende) waarden.

Al met al wordt borging in dit onderzoek gedefinieerd als het borgen van de keuze over het
gebruik van data of data-gedreven technologieën in de organisatie, en het borgen van het
behoorlijkheidsprincipe, middels structurele, procedurele of relationele mechanismen.
Borgingsmechanismen zijn hiermee met name gericht op het borgen van proceswaarden.

2.2.6. Data-ethiek samengevat
In dit hoofdstuk is data-ethiek uiteengezet als een vorm van ethiek die gaat over het ethisch
verantwoord inzetten van data en data-gedreven technologieën. Vanuit het ethisch
pluralistisch perspectief gaat dit ‘verantwoord inzetten’ over de mate waarin iets sociaal
acceptabel of sociaal wenselijk wordt bevonden. Het vormgeven van data-ethiek bestaat uit
het identificeren van en het maken van een keuze tussen publieke waarden. Binnen
publieke waarden wordt een onderscheid gemaakt tussen uitkomst- en proceswaarden.
Uitkomstwaarden zijn de beoogde waarden van het overheidshandelen. Binnen
proceswaarden staat het proces van dit overheidshandelen centraal. De keuze tussen
(conflicterende) publieke waarden dient middels structurele, procedurele en relationele
mechanismen geborgd te worden in de organisatie. Deze borging kan worden aangeduid als
data governance.

Nu antwoord is gegeven op de vraag wat proactieve dienstverlening is en hoe data-ethiek
kan worden vormgegeven, is het van belang deze concepten met elkaar te verbinden.
Daarom wordt in het volgende hoofdstuk theoretisch onderzocht hoe de data-ethiek binnen
PaD rond inkomensondersteunende regelingen kan worden vormgegeven. Dit resulteert in
de eerste aanzet voor het instrument.



3. Design iteratie 1
In dit hoofdstuk wordt allereerst uiteengezet waarom de Code Goed Digitaal Openbaar
Bestuur (hierna: CODIO) een geschikte basis vormt voor het ontwerp van het instrument.
Aan de hand van de CODIO wordt vervolgens onderzocht welke publieke waarden en
borgingsmechanismen een rol spelen binnen PaD rond inkomensondersteunende
regelingen. Echter, door het generieke karakter biedt de CODIO onvoldoende concrete
inzichten in de manier waarop data-ethiek kan worden vormgegeven binnen PaD. Daarom
wordt in de literatuur gezocht naar waarden en borgingsmechanismen die specifiek gelden
binnen de PaD rond inkomensondersteunende regelingen. Vanuit deze theoretische
inzichten wordt een eerste aanzet voor het instrument ontworpen.

3.1. Methoden
Zoals in 2.2.4 is besproken, zijn er tools ontwikkeld die helpen bij het identificeren van en
maken van keuzes binnen waardenconflicten. Een van de functies van deze tools is het
uiteenzetten van waarden, waarover een normatief consensus bestaat dat deze ‘publiek’ zijn
(Meijer & Ruijer, 2021, p.8; Meijer et al., 2019, p.13). De Code Goed Digitaal Openbaar
Bestuur is een van deze tools. In deze code worden kaders geschetst voor publieke
waarden binnen de context van het Nederlands openbaar digitaal bestuur (Meijer & Ruijer,
2021, p.20). Doordat data en data-gedreven technologieën veelal onderliggend zijn aan
PaD, kan PaD worden gezien als een vorm van digitalisering binnen het Nederlands
openbaar bestuur. Om deze reden leent de CODIO zich goed om inzichtelijk te maken welke
waarden een rol kunnen spelen binnen de PaD rond inkomensondersteunende regelingen.
Naast deze identificatie van waarden, is de CODIO erop gericht om een verantwoorde
invulling te geven aan digitaal overheidshandelen (Meijer & Ruijer, 2021, p.5). Dit sluit goed
aan bij de in 2.2.2. uiteengezette afweging tussen het kwalitatief goed en verantwoord
optreden. Tot slot is de CODIO erop gericht om middels deliberatieve dialoog aan de hand
van scenario-based design thinking (SBDT) te komen tot concrete acties (Stalenhoef et al.,
2024, p.22). Dit sluit aan bij het doel van dit onderzoek om organisaties praktisch te
ondersteunen de data-ethiek van een concrete casus van PAD vorm te geven.

Figuur 4: Code Goed Digitaal Openbaar Bestuur (CODIO). Van: Meijer & Ruijer, 2021, p.20



De code, toegevoegd als figuur 4, bestaat uit dertig publieke waarden. Deze waarden zijn
onderverdeeld onder drie fundamenten van het openbaar bestuur (democratie, rechtstaat en
bestuurskracht) en zes hieruit voortvloeiende principes (participatie, maatschappelijke
waarde, bestuurskwaliteit, verantwoordelijkheid, procedurele rechtvaardigheid en
mensenrechten) (Meijer & Ruijer, 2021, pp.12-15).

In 2.2.2. is gesteld dat effectiviteit een beoogde uitkomstwaarde is van PaD. Echter, deze
waarde is niet expliciet opgenomen in de CODIO. Om de code nog beter aan te laten sluiten
bij de context van PaD, voegt dit onderzoek daarom de triple-e values ‘effectiviteit’,
‘efficiëntie’ en ‘kostenbesparing’ toe. Deze drie waarden vervangen hiermee de
CODIO-waarde ‘doelmatigheid’. Deze waarde komt van alle CODIO-waarden het meest in
de buurt bij deze effectiviteit. Tegelijkertijd is in de definitie van deze waarde vooral de
efficiëntie van de dienstverlening terug te herkennen (Meijer & Ruijer, 2021, p.18).

Met de vervanging van ‘doelmatigheid’ door ‘effectiviteit’, ‘efficiëntie’ en ‘kostenbesparing’
komt de aangepaste CODIO uit op een totaal van tweeëndertig waarden. De aangepaste
CODIO is in figuur 5 weergegeven.

Figuur 5: Aangepaste CODIO. Op basis van: Meijer & Ruijer, 2021, p.20

Hoewel de context van PaD goed aansluit bij de CODIO, kan vanuit de code onvoldoende
antwoord worden gegeven op de vraag welke waarden een rol spelen binnen de PaD. Dit
kan worden verklaard doordat de CODIO is opgesteld als de “basis voor verantwoorde
digitalisering” (Meijer & Ruijer, 2021, p.7). Het generieke karakter en de “rijkheid aan
waarden” van de code zorgen ervoor dat concrete inzichten in hoe de data-ethiek binnen de
PaD kan worden vormgegeven ontbreken (Meijer & Ruijer, 2021, p.5). Daarnaast wordt in de
code gesteld dat “aanvullend overleg en onderzoek” benodigd is om tot concrete
borgingsmechanismen te komen (Meijer & Ruijer, 2021, p.22). Dit aanvullende onderzoek
zal worden gedaan door te onderzoeken welke publieke waarden binnen de literatuur over
PaD worden geïdentificeerd. Ook zal binnen deze literatuur worden gezocht naar acties die
kunnen worden toegepast om deze publieke waarden te borgen. In de literatuur over PaD
worden deze acties ook wel aangeduid als design principes (Erlenheim et al., 2020;
Khasmammadli & Erlenheim, 2022).



3.2. Resultaten

3.2.1. Publieke waarden

3.2.1.1. Uitkomstwaarden

Wanneer PaD wordt toegepast om niet-gebruik tegen te gaan, lijkt de essentie te gaan om
de effectiviteit van de dienstverlening te verhogen. Dit kan worden aangeduid als de
kwaliteit van de dienstverlening (Bharosa et al., 2021, p.250; De Boer, 2024). Naast de
effectiviteit wordt efficiëntie van de dienstverlening genoemd als uitkomstwaarde (Bharosa
et al., 2021, p.250; Erlenheim et al., 2020, p.453). Tot slot wordt ook
gebruiksvriendelijkheid gezien als een beoogde uitkomst van proactieve dienstverlening
(Bharosa et al., 2021, p.249; Erlenheim et al., 2020, pp.453-455; Khasmammadli &
Erlenheim, 2022, p.413).

3.2.1.2. Proceswaarden

Naast deze drie uitkomstwaarden worden er in de literatuur vier proceswaarden genoemd:
(1) privacy, (2) menselijke waardigheid, (3) bescherming en (4) inclusiviteit.

(1) Allereerst wordt inbreuk op de waarde ‘privacy’ gezien als een risico van PaD (Diallo,
2023; Khasmammadli & Erlenheim, 2022, p.421). Dit onderstreept het belang van het
borgen van privacy binnen de PaD.

(2) Ten tweede wordt ook stigmatisering door diverse auteurs genoemd als een risico van
PaD (Bharosa et al., 2021, p.243; Devereux, 2016; Schou & Hjelholt, 2017, p.6).
Non-stigmatisering kan worden geschaald onder de waarde ‘menselijke waardigheid’.

(3) Ten derde wordt in de literatuur het risico benoemd dat data over burgers, verzameld
voor PaD, ook gebruikt wordt voor andere doeleinden. Bijvoorbeeld voor fraudebestrijding
rond de armoederegelingen (Zakharova et al., 2024, p.13). Dit wordt door Ruijer en collega’s
(2022, p.325) aangeduid als “function creep”. Eerder is besproken dat de focus op het
overmatig gebruik van armoederegelingen, aandacht voor het niet-gebruik heeft
ondergesneeuwd en de oorzaken voor niet-gebruik heeft gevoed. Ondanks dat het
gebruiken van data over de burger voor andere doeleinden goed kan zijn om andere
publieke belangen te bereiken, voldoet het niet aan het doel van de verzamelde data.
Daarnaast werkt het afschrikkend voor burgers, waardoor ze minder snel de PaD zullen
aannemen. Omdat dit valt aan te duiden als een ongewenste actie van de overheid wordt
gesteld dat het combineren van focus op over- en ondergebruik van regelingen, de waarde
‘bescherming’ bedreigt. Daarnaast is deze waarde terug te vinden in de bevinding dat de
acceptatie van PaD afhangt van de mate waarop de dienst een recht of plicht is (Bharosa et
al., 2021, p.246). Proactieve dienstverlening rond inkomensondersteunende regelingen die
plichten met zich meebrengen zou hiermee ook ongewenst zijn.



(4) Ten slotte kan gesteld worden dat PaD ook de ongelijkheid tussen burgers kan vergroten
(Dencik & Kaun, 2020, p.4). In 2.1.3. is duidelijk geworden dat laaggeletterdheid, beperkte
digitale vaardigheden en beperkt handelingsvermogen belangrijke oorzaken zijn voor
niet-gebruik. In vormen van PaD waarbij beroep wordt gedaan op deze onderdelen van het
doenvermogen, zou PaD de ongelijkheid kunnen vergroten (Dencik & Kaun, 2020, p.4; Noël,
2021, p.10). Naast het feit dat niet iedereen dezelfde kansen heeft om gebruik te maken van
de voordelen van PaD, wordt gesteld dat de meest gemarginaliseerde groep burgers ook het
meeste vatbaar is voor risico’s als de function creep (Schou & Hjelholt, 2017, p.6; Zakharova
et al., 2024, p.13). Beide vormen van ongelijkheid laten zien dat PaD de waarde
‘inclusiviteit’ in het geding kan brengen.

3.2.2. Borgingsmechanismen
Binnen de CODIO worden zes "categorieën van organisatorische acties” genoemd waarmee
de de publieke CODIO waarden geborgd kunnen worden in de organisatie (Meijer & Ruijer,
2021, p.22)3. Echter, door het algemene karakter van de CODIO zijn deze categorieën breed
opgesteld. Hiermee is aanvullend onderzoek nodig om deze categorieën van acties te
vertalen naar concrete acties waarmee de geïdentificeerde waarden kunnen worden
geborgd (Meijer & Ruijer, 2021, p.22). Dit aanvullende onderzoek is gedaan door literatuur
over PaD te analyseren. Binnen deze literatuur worden drie mechanismen genoemd om
publieke waarden te borgen in de organisatie, namelijk: (1) toestemming, (2)
dataminimalisatie en (3) gebruiksvriendelijke dienstverlening.

(1) Toestemming, en de mogelijkheid om toestemming te weigeren, is van belang om het
misbruik van persoonsgegevens en privacy problemen te voorkomen (Khasmammadli &
Erlenheim, 2022, p.413). Toestemming kan worden uitgelegd als de controle die burgers
hebben over de manier en mate waarop hun persoonlijke informatie wordt gebruikt (Bharosa
et al., 2021, p.249). Deze controle hangt volgens Bharosa en collega’s (2021, p.249) nauw
samen met het vertrouwen van de burger in de dienstverlener of de dienstverlenende
organisatie. Dit vertrouwen beïnvloedt onder andere de welwillendheid van de burger om de
dienst te ontvangen (Erlenheim et al., 2020, pp.455-456; Khasmammadli & Erlenheim, 2022,
p.413). Want hoewel PaD gebaseerd is op de assumptie dat de burgers akkoord zijn met het
ontvangen van de diensten (Khasmammadli & Erlenheim, 2022, p.409), kan ook expliciet om
toestemming worden gevraagd van burgers. Dit wordt aangeduid als een opt-in systeem
(Bharosa et al., 2021, p.250; Pawlowski & Scholta, 2023, p.8). Wanneer burgers geen
toestemming hoeven te geven, maar ze wel de mogelijkheid hebben deze stilzwijgende
toestemming terug te trekken, valt er te spreken van een opt-out systeem (Erlenheim et al.,
2020, p.455; Pawlowski & Scholta, 2023, p.8). Binnen een opt-out systeem wordt het
belangrijk gevonden dat burgers een melding krijgen over het bestaan van dit systeem en de
mogelijkheid om hun toestemming terug te trekken (Khasmammadli & Erlenheim, 2022,
p.413). Een onderdeel van het geven van toestemming is dat burgers de mogelijkheid
hebben om aan te geven in welke mate ze proactief benaderd mogen worden (Bharosa et
al., 2021, p.249). Al met al is het geven van toestemming een procedureel mechanisme om
de wenselijkheid van de PaD te borgen.

3 (1) interactie met stakeholders, (2) aanbesteding en contacten met marktpartijen, (3) (technische) standaarden,
(4) informatieverstrekking, (5) onderzoek, monitoring & evaluatie en (6) de inrichting van de organisaties en
competenties.



(2) Een andere manier om de privacy te borgen, is door dataminimalisatie (Bharosa et al.,
2021, p.249). Dataminimalisatie kan worden uitgelegd als het principe om zo min mogelijk
data te verzamelen, op te slaan of te gebruiken. Een manier om dit principe te realiseren is
door zo veel mogelijk gebruik te maken van reeds bestaande gegevens van burgers
(Erlenheim et al., 2020, p.455). Wanneer de burger al diensten ontvangt van de
desbetreffende dienstverlenende organisatie, en deze hierdoor al over data van deze burger
beschikt, is het makkelijker om PaD toe te passen (Bharosa et al., 2021, pp.246-247;
Pawlowski & Scholta, 2023, p.7). Wanneer er geen of niet voldoende data beschikbaar zijn,
kan het once-only principe worden toegepast (Erlenheim et al., 2020, p.453). Dit houdt in dat
de burger in principe maar een keer wordt gevraagd om informatie toe te sturen. Onderdeel
van de dataminimalisatie is ook het principe van doelbinding. Dit betekent dat verzamelde
data over de burger alleen mag worden gebruikt voor de doelstelling waarvoor het is
verzameld. Dit moet de burger beschermen tegen ongewenste praktijken, en hiermee de
waarde ‘bescherming’ borgen. Het principe van dataminimalisatie is een procedureel
mechanisme aangezien het gaat over de manier waarop de data verworven en gebruikt
wordt (Abraham et al., 2019, p.429).

(3) De inclusiviteit van de PaD kan worden geborgd middels gebruiksvriendelijke
dienstverlening. Onderdeel van deze gebruiksvriendelijkheid is dat de dienstverlening
begrijpbaar is (Bharosa et al., 2021, p.249). Dit kan worden bereikt door simpliciteit in stijl,
uitstraling en taalgebruik, en de toegang van de dienstverlening in meerdere talen
(Erlenheim et al., 2020, pp.453-455; Voorn et al., 2024, p.44). Ook kan
gebruiksvriendelijkheid worden gerealiseerd door het ‘digitaal, tenzij’ principe. Dit houdt in
dat de contactmomenten in principe digitaal plaatsvinden, tenzij de burger anders aangeeft
(Pawlowski & Scholta, 2023, p.8). Hiermee wordt de dienstverlening ook toegankelijk
gemaakt voor niet-digitaal vaardige burgers (Khasmammadli & Erlenheim, 2022, p.413).
User-centric principes borgen hiermee eerlijke toegang publieke diensten (Bharosa et al.,
2021, p.243). Onderdeel van het toegankelijk maken van de dienstverlening is
gepersonaliseerde dienstverlening in de vorm van maatwerk (Bharosa et al., 2021, p.243;
Erlenheim et al., 2020, p.455; Voorn et al., 2024, p.46). Tot slot wordt aangegeven dat het
van belang is dat de dienstverlening transparant is en dat informatie over de PaD
beschikbaar is (Erlenheim et al., 2020, p.455).

Al met al bestaat dit mechanisme uit zowel procedurele als relationele onderdelen. Er is
namelijk enerzijds sprake van procedures en standaarden waarop de data wordt toegepast
en anderzijds van begrip en bewustzijn over hoe de data op een gebruiksvriendelijke manier
kan worden toegepast. Dit begrip en bewustzijn komt met name terug in de keuze van
medewerkers in wanneer ze burgers maatwerk moeten aanbieden. In figuur 6 zijn de
borgingsmechanismen afgezet tegenover de waarden die ze borgen.

Waarden→
Mechanismen↓

Privacy Menselijke
waardigheid

Bescherming Inclusiviteit

Toestemming X

Dataminimalisatie X X

Gebruiksvriendelijke
dienstverlening

X

Figuur 6: Matrix van borgingsmechanisme per proceswaarde - eerste aanzet



3.2.3. Beperkingen theoretische bevindingen
Vanuit de CODIO en vanuit specifieke literatuur over PaD is antwoord gegeven op de vraag
wat er in de literatuur bekend is over de vormgeving van data-ethiek binnen de PaD. Aan de
hand van drie bezwaren kan echter worden gesteld dat deze theoretische resultaten niet
dekkend en uitputtend zijn voor de waarden en mechanismen die binnen PaD een rol
spelen.

(1) Allereerst is er slechts een beperkte hoeveelheid literatuur beschikbaar over het
onderwerp PaD (Khasmammadli & Erlenheim, 2022, p.408; Pawlowski & Scholta, 2023,
p.13). Hoewel het onderwerp ‘proactieve dienstverlening’ raakvlakken heeft met literatuur
over social equity (Ruijer & Piotrowski, 2022; Ruijer et al., 2022) en de digitale
welvaartsstaat (Dencik & Kaun, 2020; Mittelstadt et al., 2016; Schou & Hjelholt, 2017, p.6;
Zakharova et al., 2024, p.13) is literatuur over deze onderwerpen niet altijd toepasbaar op
PaD. De reden hiervoor is dat binnen de beschikbare literatuur slechts weinig bekend is over
de data-ethiek van PaD, en specifiek rond inkomensondersteunende regelingen. Dat de
theoretische resultaten niet dekkend zijn, wordt duidelijk uit het feit dat geen
borgingsmechanismen zijn gevonden waarmee de waarde ‘menselijke waardigheid’ kan
worden geborgd.

(2) Ten tweede is in 2.2.4. besproken dat er verschillende strategieën zijn waarop met
waardenconflicten kan worden omgegaan (Meijer & De Jong, 2020, p.980). Een van deze
strategieën is het benadrukken van specifieke waarden door lokale gemeenten (Franzke et
al., 2021, p.552). Dit laat zien dat waarden(conflicten) een politiek concept is (Stalenhoef &
Ruijer, 2023, p.40). Doordat verschillende dienstverlenende organisaties andere waarden
prioriteren, zullen ook andere waarden worden geïdentificeerd. Dit beïnvloedt onder andere
de keuze of en op welke manier data en data-gedreven technologieën worden gebruikt.

(3) Tot slot kan PaD in veel verschillende gradaties voorkomen. De bevinding dat de gradatie
van proactiviteit positief correleert met de hoeveelheid data die hiervoor benodigd is (Scholta
& Lindgren, 2019, p.4), veronderstelt dat verschillende gradaties van PaD andere waarden
met zich meebrengen. Hiermee wordt verondersteld dat verschillende waarden een rol
spelen in de verschillende vormen waarop PaD kan worden toegepast. In de literatuur
worden de geïdentificeerde publieke waarden niet direct verbonden aan de mate van
proactiviteit van de PaD. Dit maakt dat niet gesteld kan worden of de in 3.1. geïdentificeerde
waarden binnen elke vorm van PaD een rol spelen of alleen binnen bepaalde vormen van
PaD worden geïdentificeerd.

Al met al laten deze drie bezwaren zien dat er binnen de literatuur een gap bestaat met
concrete inzichten over de manier waarop de data-ethiek van PaD kan worden
vormgegeven. Dit onderstreept het belang van aanvullend empirisch onderzoek en hiermee
de wetenschappelijke relevantie van dit onderzoek.



3.3. Eerste aanzet instrument
Ondanks dat de gevonden theoretische resultaten niet dekkend en uitputtend zijn, kunnen
deze worden gebruikt om een eerste invulling te geven aan het instrument. Aanvullend op
de publieke waarden en borgingsmechanismen, wordt in het ontwerp van deze eerste
aanzet rekening gehouden met de veronderstelling dat de verschillende gradaties van
proactiviteit verschillende publieke waarden met zich meebrengen. Hiermee bestaat het
instrument uit drie onderdelen: (1) de gradatie van proactiviteit van de PaD, (2) de publieke
waarden die hierbij een rol spelen en (3) borgingsmechanismen die kunnen worden
toegepast om deze waarden te borgen.

3.3.1. Gradaties van proactiviteit
Vanuit de veronderstelling dat verschillende gradaties van proactiviteit verschillende
waarden met zich meebrengen, worden de gevonden waarden gecategoriseerd naar mate
van de proactiviteit. In 2.1.2. wordt de matrix besproken waarmee Bharosa en collega’s
(2021, p.245) verschillende gradaties van proactiviteit beschrijven. In deze matrix wordt
dienstverlening volledig proactief gezien als het zich bevindt in G5L5 en volledig reactief als
het G1L1 of G2L1 scoort. De tweeëntwintig overige combinaties worden hiermee aangeduid
als matig proactief.

Om publieke waarden te kunnen onderverdelen naar de gradatie van proactiviteit, is een
hernieuwde classificering van deze gradaties benodigd. In aanvulling op de volledige
proactiviteit en volledige reactiviteit (Bharosa et al., 2021, p.245), maakt dit onderzoek
onderscheid tussen hoge mate van proactiviteit, matige mate van proactiviteit en lage mate
van proactiviteit. Dit is weergegeven in figuur 7.

Figuur 7: Drie gradaties van proactiviteit. Op basis van Bharosa et al., 2021, p.244.



3.3.2. Publieke waarden
In 2.2.5. is verondersteld dat uitkomstwaarden reeds zijn geborgd in het ontwerp van de
PaD. Vanuit deze redenatie zijn alleen de geïdentificeerde proceswaarden opgenomen in
het instrument. Dit betreft de waarden: privacy, menselijke waardigheid, bescherming en
inclusiviteit.

In het ontwerp van het instrument is ruimte gelaten voor organisaties om (hun eigen
geprioriteerde) proceswaarden toe te voegen, welke volgens hen ook een rol spelen binnen
hun PaD. Hiermee wordt ruimte gelaten voor de strategie die dienstverlenende organisaties
kunnen toepassen in het omgaan met een waardenconflict (Franzke et al., 2021, p.552;
Meijer & De Jong, 2020, p.980). Tevens wordt hiermee recht gedaan aan de bevinding dat
waarden(conflicten) een politiek concept is (Stalenhoef & Ruijer, 2023, p.40).

Aangezien in de literatuur niet expliciet wordt gesproken over de mate waarin de
geïdentificeerde waarden samenhangen met de gradatie van proactiviteit, kunnen de
geïdentificeerde waarden niet worden verdeeld naar de drie gradaties van proactiviteit. In de
theoretische aanzet voor het instrument zijn deze verschillende waarden daarom nog bij elke
gradatie van proactiviteit toegevoegd. Middels empirisch onderzoek zal worden onderzocht
welke waarden een rol spelen bij de verschillende gradaties van proactiviteit. Op basis van
deze empirische aanvullingen op het instrument, zullen publieke waarden in het instrument
worden onderverdeeld naar de verschillende gradaties van proactiviteit.

3.3.3. Borgingsmechanismen
Om de geïdentificeerde en gekozen proceswaarden te borgen in de organisatie, is het van
belang hiervoor acties op te stellen. In figuur 6 is af te lezen welke mechanismen gebruikt
kunnen worden om deze verschillende waarden te borgen. Dit overzicht geldt als een
menukaart van borgingsmechanismen die organisaties kunnen toepassen. Deze
borgingsmechanismen kunnen vervolgens worden geformuleerd als concrete acties.
Volgens Meijer en Ruijer (2021, p.25) dient bij het uitwerken van deze acties rekening
worden gehouden met de volgende drie punten: “(1) wie er binnen de organisatie
verantwoordelijk zijn voor het handhaven van de code, (2) hoe de code wordt uitgedragen
zodat iedereen hiermee bekend is en (3) hoe de code aan de hand van concrete ervaringen
wordt geupdate en bijgesteld.”. Deze drie vragen raken respectievelijk structurele
mechanismen, relationele mechanismen en het behoorlijkheidsprincipe. Om de waarden
volledig te kunnen borgen, dienen echter in alle drie de borgingsmechanismen te worden
voorzien (Pullen, 2023, p.49). Daarom is het van belang dat in de acties procedurele
mechanismen worden opgenomen.

3.3.4. CODIO-PaD 1.0
Al met al leidt de nieuwe classificatie van proactiviteit, de geïdentificeerde waarden en de
borgingsmechanismen tot de eerste aanzet voor het instrument, weergegeven als figuur 8.
Aangezien dit instrument kan worden uitgelegd als de CODIO, gespecificeerd naar het
thema PaD, krijgt dit instrument de naam CODIO-PaD. In het volgende hoofdstuk wordt
deze aanzet op basis van de empirische resultaten van de inhoudsanalyses op (de
consultatiereacties op) het wetsvoorstel ‘Proactieve Dienstverlening SZW’, verder
aangevuld.



Figuur 8: Eerste aanzet instrument: CODIO-PaD 1.0



4. Design iteratie 2

4.1 Methoden
Inhoudsanalyses zijn uitgevoerd op het wetsvoorstel ‘Proactieve Dienstverlening SZW'. Ook
zijn inhoudsanalyses uitgevoerd op de consultatiereacties op dit wetsvoorstel. Deze reacties
zijn gegeven door diverse non-profits, belangenorganisaties, gemeenten en
uitvoeringsorganisaties. In de consultatiereacties doen deze actoren suggesties voor
verbeteringen van deze wet en uiten ze hun (ethische) bedenkingen over de toepassing van
PaD. Deze reacties worden vanuit het principe van value-sensitive design gezien als
belangrijke inzichten over publieke waarden binnen PaD (Costanza-Chock, 2020, pp.46-51;
Franzke et al., 2021, p.553).

Een nadere toelichting op de uitgevoerde inhoudsanalyse is in bijlage 2 toegevoegd. In de
volgende paragraaf worden de geïdentificeerde uitkomst- en proceswaarden en
borgingsmechanismen uiteengezet.

4.2. Resultaten

4.2.1. Publieke waarden

4.2.1.1. Uitkomstwaarden

De beoogde uitkomstwaarden van PaD worden expliciet in het wetsvoorstel ‘Proactieve
Dienstverlening SZW’ besproken. Hierbij maken de auteurs van het wetsvoorstel
onderscheid in uitkomsten voor de uitvoering en uitkomsten voor de inwoner. Vanuit het
uitvoeringsperspectief wordt gesproken over de beoogde effectiviteit, rechtmatigheid en
doelmatigheid van PaD.

De waarde ‘doelmatigheid’ in 3.1. is opgeknipt in effectiviteit, efficiëntie en kostenbesparing.
Binnen het wetsvoorstel wordt doelmatigheid uitgelegd als “het streven om ondersteuning zo
gericht en doelmatig mogelijk vorm te geven”. Hierin is met name de effectiviteit van de
dienstverlening terug te zien. Om deze reden worden ‘doelmatigheid’ en ‘effectiviteit’
samengebracht tot de uitkomstwaarde ‘effectiviteit’. De waarde rechtmatigheid wordt vooral
teruggevonden in het doel van het wetsvoorstel: Het aanpassen van de Wet SUWI om
datadeling, en hiermee PaD, te faciliteren (Van Gennip & Schouten, 2023a, p.16). Doordat
deze waarde gericht is op het wetsvoorstel zelf, en niet wordt bereikt door de toepassing van
PaD, wordt ‘rechtmatigheid’ niet gezien als een uitkomstwaarde van PaD.

Dienstbaarheid, responsiviteit, inclusiviteit, toegankelijkheid en betrouwbaarheid worden
genoemd als de uitkomstwaarden vanuit burgerperspectief (Van Gennip & Schouten, 2023a,
p.17). Wanneer de toelichting op deze uitkomstwaarden wordt vergeleken met de definities
die de CODIO geeft van de publieke waarden, lijken de waarden te gaan om de volgende
CODIO-waarden: ‘passendheid’, ‘inclusiviteit’, ‘gebruiksvriendelijkheid’ en ‘integriteit’.

Al met al worden er vijf uitkomstwaarden genoemd in het wetsvoorstel, namelijk: effectiviteit,
passendheid, inclusiviteit, gebruiksvriendelijkheid en integriteit.



4.2.1.2. Proceswaarden

Naast deze vijf beoogde waarden worden in de consultatiereacties vijf proceswaarden
genoemd, namelijk: privacy, passendheid, bescherming, non-discriminatie en wendbaarheid.

Privacy (C3, C7, C8, C10, C14, C19)
Aangegeven wordt dat PaD inbreuk kan maken op de waarde ‘privacy’ (C3, C7, C8, C10,
C14, C19). Het proactief delen van informatie om PaD toe te passen wordt aangeduid als
“een oplossingsrichting die ingrijpt in de persoonlijke levenssfeer van burgers en die
daarmee inbreuk maakt op een grondrecht (privacy)” (C3).

Passendheid (C2, C3, C7, C8, C11)
In de reacties wordt aangegeven dat PaD niet altijd aansluit bij de oorzaken van
niet-gebruik. In 2.1. is gebleken dat het niet-gebruik kan voortkomen uit wantrouwen in de
overheid. Aangegeven wordt dat PaD echter dit wantrouwen kan doen versterken (C3, C11)
of het vertrouwen kan doen laten afnemen (C8). Daarnaast wordt met sommige vormen van
PaD de complexiteit van de huidige context niet aangepakt (C7, C11). Tot slot zouden
vormen van PaD niet aansluiten bij de complexiteit van de cliënten: “Het betreft een groep
die we tot nu toe niet hebben weten te bereiken. Als we deze groep nu beter inzichtelijk
krijgen en wel willen bereiken, verwachten we dat hier meer op nodig is dan een enkele
brief.” (C2). Dit laat zien dat de waarde ‘passendheid’ bedreigd wordt.

Bescherming (C2, C3, C4, C7, C10, C18)
Het gebruik van de data voor andere doeleinden, bijvoorbeeld fraudebestrijding, wordt
genoemd als risico van PaD (C3, C4, C7, C10). Dit is in 3.2.1. aangeduid als ongewenst
handelen van de overheid. Hiermee wordt de proceswaarde ‘bescherming’ bedreigd. Vanuit
deze waarde geredeneerd zou PaD niet moeten leiden tot handhaving (C10) en wordt het
onwenselijk bevonden om de bevoegdheid voor PaD “te leggen bij partijen met een dubbele
pet” (C7). Ook wordt inbreuk op de waarde ‘(rechts)bescherming’ genoemd met een oog op
de bescherming van de “meest kwetsbaren” (C7, C18). Daarnaast zou PaD niet moeten
leiden tot het ontstaan van plichten, zoals een inlichtingen- of arbeidsplicht (C2). In 2.3. is
gebleken dat dit de acceptatie van PaD negatief beïnvloedt.

Non-discriminatie (C4, C18)
In lijn met deze bescherming wordt (indirecte) discriminatie genoemd als risico van PaD
(C4). Ook zou het wetsvoorstel onvoldoende oog hebben voor de rechtsgelijkheid (C18) en
onvoldoende antwoord geven op de vraag hoe discriminatie van groepen wordt voorkomen
“bij het bepalen van het risico op fraude en mogelijk daarop gebasseerde controles” (C4). Dit
laat zien dat de proceswaarde ‘non-discriminatie’ een rol speelt binnen de PaD.

Wendbaarheid (C2, C4, C11, C18)
Tot slot worden zorgen geuit over de uitvoerbaarheid van de PaD. Dit past binnen de
proceswaarde ‘wendbaarheid’. Gesteld wordt dat extra middelen benodigd zijn om de
beoogde effectiviteit van PaD te kunnen realiseren (C2, C11, C18). Deze “financiële en
personele uitdagingen” zorgen ervoor dat deze dienstverlening niet altijd uitvoerbaar is. Ook
zou de inzet van middelen in verhouding moeten staan met mogelijke opbrengsten (C4).
Deze opbrengsten kunnen worden uitgelegd als het bereiken van de doelgroep. Hierbij is het
onduidelijk of er wordt gekeken naar de omvang of aard van deze doelgroep (C4).



4.2.3. Borgingsmechanismen
In de consultatiereacties worden zes mechanismen genoemd waarop genoemde
proceswaarden kunnen worden geborgd: toestemming, samenwerking,
burgerbetrokkenheid, gebruiksvriendelijkheid, audits en verantwoording.

Toestemming (C2, C3, C7, C11, C14, C19)
Het mechanisme dat het meest is genoemd, is het geven van toestemming door burgers
(C2, C3, C7, C11, C14, C19). Toestemmingsmechanismen zouden namelijk de waarde
‘privacy’ borgen (C7, C14, C19). In de reacties wordt gesproken over een “goed bereikbare”
opt-out (C14). Echter, andere reacties geven aan dat een opt-out mogelijk “mosterd na de
maaltijd” is (C11) en in de praktijk geen nut heeft. In C7 wordt dit uitgelegd als: “De groep
mensen die je probeert te bereiken, zal in het overgrote deel van de gevallen niet op de
hoogte zijn op welke uitkeringen ze recht op hebben - laat staan als een opt-out mogelijkheid
bestaat”. Een opt-out mechanisme zou daarnaast niet klantvriendelijk zijn (C3), niet leiden
tot meer rechtsbescherming (C7) en zorgen voor wantrouwen in de overheid (C11). Daarom
wordt gepleit voor expliciete toestemming, zoals een opt-in systeem (C2, C7, C19).

Samenwerking (C4, C8) en burgerbetrokkenheid (C3, C8, C18)
Samenwerking met andere organisaties rond het niet-gebruik (C4, C8) en
burgerbetrokkenheid of het betrekken van burgerperspectieven bij de PaD (C3, C8, C18)
worden beide genoemd als mechanismen om de waarde ‘passendheid’ te borgen. Dit kan
middels procedurele mechanismen zoals het betrekken van het burgerperspectief (C3) of
het “brede veld van intermediairs” binnen de dienstverlening (C8).

Gebruiksvriendelijke dienstverlening (C2, C9, C10, C14, C19)
Een ander mechanisme om de passendheid te borgen is door middel van een toegankelijke
en gebruiksvriendelijke dienstverlening. Dit kan worden bewerkstelligd door middel van
persoonlijk en informeel contact (C10, C19) en een grote mate van “benaderbaarheid” van
dienstverlenende organisaties (C14). Het versimpelen van de aanvraagprocedure zou de
passendheid ook borgen (C2, C9). Om PaD toegankelijk te maken, is flexibiliteit nodig om
snel aanpassingen door te kunnen voeren (C2). Al met al moet de toegankelijkheid van de
dienstverlening “drempels en wantrouwen” tegengaan (C10) en hiermee de passendheid
borgen.

Audits (C12, C18)
Om ervoor te zorgen dat PaD niet leidt tot handhaving, dient dit in de taakomschrijving
voldoende te worden vastgelegd (C12). Compliance toetsen en audits (hierna: audits)
kunnen worden uitgevoerd om de waarde ‘bescherming’ te borgen en de rechtmatigheid te
toetsen (C18).

Verantwoording (C2, C9, C14, C18)
Tot slot wordt het mechanisme genoemd om gemeenten jaarlijks te laten verantwoorden
over de vraag welke maatregelen zij hebben genomen om PaD toe te passen (C9).
Verantwoording is ook in het wetsvoorstel zelf opgenomen als mechanisme (Van Gennip &
Schouten, 2023a, p.2). Verantwoording kan worden gerealiseerd door gemeenten
eindverantwoordelijkheid of zelfs een resultaatsverplichting op te leggen voor PaD (C14,
C18). Gesteld wordt dat deze verantwoordelijkheid toezicht op ‘non-discriminatie’ borgt (C2).



4.3. Tweede aanzet instrument

4.3.1. Gradatie van proactiviteit
Aangezien het wetsvoorstel zich richt op het faciliteren van PaD, en niet gaat over hoe deze
wet met concrete proactieve acties kan worden ingevuld, kunnen de geïdentificeerde
proceswaarden niet worden verdeeld naar de drie gradaties van proactiviteit. Om deze
reden zijn deze waarden nog bij elke gradatie van proactiviteit toegevoegd. Dit benadrukt het
belang van nader empirisch onderzoek om te kunnen onderzoeken hoe de data-ethiek van
PaD kan worden vormgegeven. Dit aanvullende empirische onderzoek wordt gedaan
middels de multiple-case study.

4.3.2. Publieke waarden
Wanneer de geïdentificeerde proceswaarden worden toegevoegd aan de eerste aanzet voor
het instrument, leidt dit tot een totaal van zeven proceswaarden. Van deze zeven waarden
zijn de proceswaarden ‘privacy’ en ‘bescherming’ zowel in de eerste als de tweede iteratie
geïdentificeerd.

4.3.3. Borgingsmechanismen
In de consultatiereacties zijn zeven verschillende borgingsmechanismen genoemd.
Toestemming en gebruiksvriendelijkheid zijn reeds in de eerste iteratie als mechanisme
geïdentificeerd. Het in 3.2.2. uiteengezette mechanisme van dataminimalisatie heeft
overeenkomsten met het mechanisme audits. Echter, waar dataminimalisatie meer een
principe is, zijn de audits hardere eisen. Om deze reden zijn deze borgingsmechanismen
apart beschreven. Al met al leidt de tweede iteratie tot een totaal van zeven
borgingsmechanismen. Deze mechanismen zijn in figuur 9 weergegeven.
Waarden→
Mechanismen↓

Privacy Menselijke
waardigheid

Bescherming Inclusiviteit Non-discriminatie Passendheid Wendbaarheid

Toestemming X

Dataminimalisatie X X

Audits X

Gebruiksvriendelijke
dienstverlening

X X

Samenwerking X

Burgerbetrokkenheid X

Verantwoording X

Figuur 9: Matrix van borgingsmechanisme per proceswaarde - tweede iteratie



4.3.4. CODIO-PaD 2.0
Op basis van de uitgevoerde inhoudsanalyses, is het instrument op twee manieren
aangevuld. Allereerst zijn de proceswaarden ‘passendheid’, ‘non-discriminatie’ en
‘wendbaarheid’ toegevoegd. Daarnaast zijn de borgingsmechanismen ‘audits’,
‘samenwerking’, ‘burgerbetrokkenheid’ en ‘verantwoording’ opgenomen in het instrument.

De geïdentificeerde proceswaarden kunnen op basis van dit onderzoek niet worden
verdeeld naar de drie gradaties van proactiviteit. Dit laat het belang van nader empirisch
onderzoek zien. In het volgende hoofdstuk wordt de tweede aanzet voor het instrument
daarom aangevuld met de resultaten van de multiple-case study.

Figuur 10: CODIO PaD 2.0



5. Design iteratie 3

5.1. Methoden
Middels een multiple-case study worden diverse praktijkvoorbeelden van PaD geanalyseerd
op de manier waarop ze data-ethiek vormgeven (Boeije & Blijenbergh, 2019, p.58; Bryman,
2016, pp.60-68). Dit wordt allereerst onderzocht aan de hand van inhoudsanalyses. Deze
analyses worden uitgevoerd op openbaar beschikbare en ontvangen interne documentatie
van de praktijkvoorbeelden (Boeije & Blijenbergh, 2019, p.81). De inhoudsanalyses hebben
allereerst als doel om in kaart te brengen op welke manier PaD wordt toegepast. Daarnaast
worden de documenten geanalyseerd op waarden die een rol spelen en
borgingsmechanismen die binnen de PaD zijn toegepast. Deze documenten worden net als
(de consultatiereacties op) het wetsvoorstel in drie stappen gecodeerd en geanalyseerd.
Daarnaast worden semi-gestructureerde interviews afgenomen (Boeije & Blijenbergh, 2019,
p.75). Deze interviews hebben als doel om de bevindingen van de inhoudsanalyse te
valideren en uit te breiden.

In bijlage 3 wordt een nadere toelichting gegeven op de casusselectie, respondentenselectie
en operationalisatie van de multiple-case study.

5.2. Resultaten
In deze paragraaf worden de resultaten van de multiple-case study besproken. Allereerst
worden de onderzochte praktijkvoorbeelden samengevat. Vervolgens wordt PaD uiteengezet
in zes concrete acties. Daaropvolgend wordt beschreven welke publieke waarden een rol
spelen binnen deze praktijkvoorbeelden en welke borgingsmechanismen worden toegepast
om deze waarden te borgen.

5.2.1. Praktijkbeschrijvingen
Onderstaand worden de onderzochte praktijkvoorbeelden van PaD samengevat beschreven.
In bijlage 6 zijn de kenmerken van deze praktijkvoorbeelden weergegeven in een tabel. In
bijlage 7 tot en met 14 zijn de uitgebreide praktijkbeschrijvingen te vinden.

De gemeente Arnhem: Vergroten bereik individuele inkomenstoeslag
Met het project ‘vergroten bereik individuele inkomenstoeslag’ heeft de gemeente Arnhem
een werkwijze ontwikkeld waarmee het inwoners in de bijstand proactief aanschrijft over hun
mogelijke recht op de IIT. Ook wordt de IIT automatisch verlengd voor rechthebbenden die
eerder de IIT hebben ontvangen. Deze werkwijze valt aan te duiden als hoog proactief.

Het Werkplein Drentsche Aa: Ambtshalve toekenning energietoeslag 2023
Het WPDA heeft de energietoeslag 2023 ambtshalve verstrekt aan inwoners die de toeslag
in 2022 ook hebben ontvangen en op 1 januari 2023 nog steeds in de uitkering zaten. Deze
actie kan worden aangeduid als hoog proactief.



De SVB: Project BEATRICS
De SVB heeft binnen project BEATRICS met een ‘Multi Party Computation’ (MPC) data
gedeeld met het UWV om potentiële AIO-gerechtigden gericht te kunnen benaderen.
Middels een handgeschreven ansichtkaart werden deze personen uitgenodigd om voor een
telefonische intake met de SVB. Bij geen reactie volgde een dossieronderzoek en een
belactie. Wanneer ook hier geen reactie op werd ontvangen, of het telefoonnummer
onbekend was, is een briefkaart gestuurd met een uitnodiging voor de telefonische intake.
In de intake werd samen het recht op de AIO onderzocht. Als bleek dat de persoon
rechthebbend was, kon deze de AIO via het reguliere formulier aanvragen. De benadering
van potentiële AIO-gerechtigden kan worden aangeduid als matig proactief.

De gemeente Amsterdam: Project datakoppeling
Binnen het project ‘datakoppeling’ vergelijkt de gemeente Amsterdam inkomensinformatie uit
klantenbestanden met andere informatie over inwoners. Deze informatie over inwoners
wordt verkregen uit eigen bestanden, bestanden van andere afdelingen binnen de gemeente
en van externe organisaties. Op basis van deze data toetst de gemeente of inwoners recht
hebben op een of meer inkomensondersteunende regelingen. Binnen de toetsing maakt de
gemeente onderscheid tussen zekere en onzekere minima. Zekere minima krijgen
regelingen ambtshalve toegekend, automatisch verlengd of ontvangen een brief waar alleen
een handtekening nodig is voor het ontvangen van een regeling. Onzekere minima
ontvangen een brief waarin ze worden gevraagd naast een handtekening aanvullende
inkomensinformatie in te vullen om een regeling te kunnen aanvragen. Daarnaast vinden
ook belacties plaats om zekere of onzekere minima te wijzen op hun (gedeeltelijke)
niet-gebruik van, of mogelijk recht op, een regeling. De acties gericht op zekere minima
vallen aan te duiden als hoog proactief. De acties gericht op onzekere minima zijn matig
proactief.

De gemeente Utrecht: Communicatiecampagne bereik armoederegelingen (CBA)
De gemeente Utrecht probeert met de ‘communicatiecampagne bereik armoederegelingen
(CBA)’ de bekendheid van de armoederegelingen te vergroten. De campagne bestaat uit
offline en online communicatie. Om de online communicatie gericht toe te kunnen passen,
maakt de gemeente Utrecht gebruik van data van marktpartijen, zoals online locatie, online
zoekgedrag en het moment dat iemand overschakelt naar WiFi. De CBA valt aan te duiden
als laag proactief.

Gemeente Rotterdam: Advies- en aanvraagmodule
De gemeente Rotterdam is bezig met de ontwikkeling van een advies- en aanvraagmodule.
De adviesmodule is erop gericht om inwoners inzicht te geven in de regelingen waar zij
mogelijk recht op hebben. De adviesmodule bestaat uit een anonieme variant en een variant
waarbij de inwoner inlogt met DigiD, waarmee beschikbare informatie vooringevuld is. Met
de aanvraagmodule kan de inwoner de regelingen vervolgens aanvragen. Hierbij is reeds
beschikbare informatie vooringevuld. De advies- en aanvraagmodule is laag proactief.



UWV: Maatwerkscan
Het UWV gebruikt binnen de gemeente Den Haag een algoritme waarmee, op basis van
negen persoonskenmerken, de kans wordt beoordeeld dat een ontvanger van een
WW-uitkering in de bijstand terechtkomt. Medewerkers van het UWV benaderen op basis
van deze lijst, die iedere week wordt geüpdatet, proactief klanten met een hoog risico op
deze doorstroom. In dit contact worden hun coachingsgesprekken of een 3-gesprek met de
gemeente aangeboden. Deze dienstverlening is erop gericht om te voorkomen dat inwoners
in de bijstand terechtkomen. Het gebruik van de maatwerkscan is aan te duiden als hoog
proactief.

De gemeente Apeldoorn: Erop-af-aanpak
Met de erop-af-aanpak gaat de gemeente Apeldoorn langs de deuren om met inwoners in
gesprek te gaan over ‘rondkomen’. Met deze gesprekken wil de gemeente de bekendheid
van (het recht op) regelingen vergroten. Voorafgaand aan de bezoeken stuurt de gemeente
flyers naar haar inwoners. Deze flyers gelden als 'vooraankondiging'. De erop-af-aanpak valt
aan te duiden als laag proactief.

5.2.2. Proactieve acties rond inkomensondersteunende regelingen
De praktijkbeschrijvingen laten zien dat PaD rond inkomensondersteunende regelingen door
Nederlandse gemeenten en uitvoeringsorganisaties op diverse manieren wordt toegepast.
Deze toepassingen zijn onder te verdelen in zes proactieve acties: (1) vooringevulde
informatie, (2) vergroten bekendheid, (3) aanbevelen regeling, (4) toestemmingsverzoek, (5)
ambtshalve verlenging en (6) ambtshalve toekenning. Onderstaand worden deze vormen
van PaD, op volgorde van proactiviteit, uiteengezet.

5.2.2.1. Vooringevulde informatie

Organisaties kunnen informatie voorinvullen wanneer zij reeds gegevens van een klant
hebben, en deze online inlogt met DigID om een aanvraagformulier in te vullen. Het
voorinvullen van informatie zorgt ervoor dat de klant niet informatie opnieuw moet
aanleveren. Afhankelijk van de manier waarop de klant het recht op de regeling heeft
bepaald is het voorinvullen van informatie aan te duiden als matig (G4L2) of laag proactief
(G3L2, G2L2, G1L2). Een voorbeeld van het voorinvullen van informatie is de
aanvraagmodule die de gemeente Rotterdam aan het ontwikkelen is.

5.2.2.2. Vergroten bekendheid

Een andere vorm van PaD is de bekendheid van de regelingen vergroten middels
communicatieve acties. Deze vorm van PaD is niet persoonsgericht, maar gericht op
groepen inwoners. Dit betekent dat het recht op de regeling niet is vastgesteld voor inwoners
die deze communicatieve acties ontvangen. Daarnaast moeten potentiële rechthebbenden
zelf de regeling aanvragen. Afhankelijk van de vraag of de inwoner reeds bekend is bij de
organisatie en hiermee of informatie in het aanvraagformulier vooringevuld is, is het
vergroten van de bekendheid aan te duiden als matig (G3L3) of laag (G3L2/G3L1).
Voorbeelden van acties om de bekendheid te vergroten, is het plaatsen van advertenties in
kranten, spotjes op de (plaatselijke) radio en flyers. De communicatiecampagne van de
gemeente Utrecht is ook een voorbeeld van deze proactieve acties.



5.2.2.3. Aanbevelen regeling

Het proactief aanbevelen van regelingen geschiedt met name bij personen die reeds bekend
zijn bij de organisatie, maar waar op basis van beschikbare informatie het recht op de
regeling niet volledig kan worden vastgesteld. Aanvullende informatie is nodig van de
inwoner om dit recht vast te stellen en om de regeling aan te vragen. Dit maakt dat de mate
van proactiviteit valt aan te duiden als matig proactief (G4L2). Voorbeelden van deze acties
is het BEATRICS project van de SVB en de brieven gestuurd naar onzekere minima door de
gemeente Amsterdam.

5.2.2.4. Toestemmingsverzoek

Een toestemmingsverzoek wordt gestuurd als een organisatie het recht op een regeling kan
vaststellen, maar deze wettelijk gezien toestemming nodig heeft om deze te kunnen
verstrekken. Inwoners die toestemmingsverzoeken ontvangen zijn reeds klant van de
organisatie. Doordat de inwoner alleen maar toestemming hoeft te geven, valt een
toestemmingsverzoek aan te duiden als hoog proactief (G5L4). Een voorbeeld van een
toestemmingsverzoek is de verkorte aanvraag die de gemeente Amsterdam stuurt naar
zekere minima

5.2.2.5. Ambtshalve toekenning en ambtshalve verlenging

Organisaties kunnen regelingen ambtshalve toekennen als ze het recht op een regeling
kunnen vaststellen en er (juridisch gezien) geen toestemming nodig is van de inwoner om de
regeling toe te kennen. Bij ambtshalve toekenning zijn inwoners reeds bekend bij de
organisatie, doordat ze (in het verleden) andere regelingen hebben ontvangen. Regelingen
kunnen ook ambtshalve worden toegekend aan een inwoner die dezelfde regeling eerder
heeft aangevraagd en ontvangen. Dit wordt aangeduid als ambtshalve verlenging.

Doordat bij zowel de ambtshalve toekenning als verlenging geen acties benodigd zijn van de
inwoner, vallen deze acties aan te duiden als volledig proactief (G5L5). Voor ambtshalve
verlenging dient de kanttekening te worden geplaatst dat de inwoner eerder bij het
aanvragen van de regeling mogelijk al meerdere acties heeft moeten ondernemen.
Voorbeelden van ambtshalve verlenging zijn het WPDA met de energietoeslag 2023 en de
gemeente Arnhem met de IIT. Een voorbeeld van ambtshalve toekenning is de gemeente
Amsterdam met de stadspas.

5.2.2.6. Proactieve acties samengevat
Het overzicht van deze proactieve acties, weergegeven in figuur 11, laat zien dat er een
variëteit is aan acties waarop PaD rond inkomensondersteunende regelingen kan worden
toegepast. Deze acties verschillen van elkaar in gradatie van proactiviteit. Dit laat zien dat
PaD in de praktijk nauwer wordt ingevuld dan in de literatuur.



Proactieve actie: Proactiviteit: Beschreven bij praktijkvoorbeeld:4

Vooringevulde informatie aanvraagformulier Laag of matig O6

Vergroten bekendheid regeling Laag of matig O3, O5, O8

Aanbevelen regeling Matig O1, O4, O7

Toestemmingsverzoek Hoog O4

Ambtshalve verlenging Hoog O1, O2, O4

Ambtshalve toekenning Hoog O4

Figuur 11: Overzicht proactieve acties rond inkomensondersteunende regelingen

Om te kunnen onderzoeken hoe de data-ethiek van deze proactieve acties kan worden
vormgegeven, is het van belang om zicht te hebben op welke publieke waarden een rol
spelen binnen PaD. Dit wordt in het volgende hoofdstuk uiteengezet.

5.2.3. Publieke waarden
Binnen de onderzochte praktijkvoorbeelden zijn in totaal zes uitkomstwaarden en acht
proceswaarden geïdentificeerd. Deze waarden worden toegelicht aan de hand van de
praktijkbeschrijvingen in bijlage 7 tot en met 14.

5.2.3.1. Uitkomstwaarden

Effectiviteit (O1, O3, O4, O5, O6)
De waarde ‘effectiviteit’ wordt door organisaties gebruikt om het gebruik van de regeling aan
te duiden. Hoe hoger het gebruik, hoe effectiever de regeling en hiermee de dienstverlening.
Naast deze directe effectiviteit van het gebruik, leggen de gemeente Utrecht en Apeldoorn
effectiviteit uit als het aantal mensen dat is benaderd. Hiermee gaat effectiviteit over het
vergroten van de bekendheid. Aangezien niet-weten een van de oorzaken is voor het
niet-gebruik, leidt deze grotere bekendheid indirect tot het vergroten van het gebruik.

Efficiëntie (O1, O2, O4, O5, O6)
De waarde ‘efficiëntie’ richt zich met name op de tijd die medewerkers kwijt zijn met het
verwerken van aanvragen. Door PaD zou de dienstverlening slimmer (R4, R6) of sneller
(R17) uitgevoerd worden. Efficiëntie zorgt ervoor dat medewerkers meer tijd hebben voor
andere taken (R11, R14). Tegelijkertijd gaat de waarde efficiëntie over het gebruiken van zo
min mogelijk publieke gelden om een doel te bereiken (R13). Al met al kan efficiëntie worden
uitgelegd als het efficiënter omgaan met de capaciteit van de dienstverlening, en hiermee als
procesoptimalisatie van het dienstverleningsproces (R4, R6).

4 Binnen ieder onderzocht praktijkvoorbeeld zijn een of meer proactieve acties onderzocht. Dit betekent dat de
onderzochte, en in dit hoofdstuk beschreven, acties niet uitputtend zijn voor de proactieve acties die de
desbetreffende organisaties toepassen. Zo wordt de proactieve actie ‘vooringevulde informatie
aanvraagformulier’ door meerdere organisaties toegepast, maar is deze actie alleen bij de gemeente Rotterdam
expliciet besproken.



Gebruiksvriendelijkheid (O1, O2, O4, O6)
De waarde gebruiksvriendelijkheid wordt gevonden in het toegankelijk, vindbaar en
bruikbaar maken van de dienstverlening (R1, R5, R6, R11, R12). Binnen deze waarde staat
het gemak voor de burger centraal (R15). Dit gemak moet ervoor zorgen dat inwoners
minder moeite en inspanning moeten doen om regelingen aan te vragen. Het
vergemakkelijken van het aanvragen van regelingen zou hiermee het niet-gebruik door het
niet-kunnen tegen moeten gaan (R11).

Menselijke waardigheid (O1, O2, O7)
Menselijke waardigheid wordt binnen PaD uitgelegd als het toepassen van de menselijke
maat (O1, O7) en het behandelen van inwoners en klanten met waardigheid en vertrouwen
(O1, O2). Menselijke waardigheid is het centraal stellen van de inwoner in de dienstverlening
(O7). Dit kan concreet worden vertaald naar het niet vaker dan nodig lastigvallen van de
inwoner (R4, R6)

Kostenbesparing (O4, O7)
Kostenbesparing hangt samen met de waarde efficiëntie. Als gevolg van efficiëntie kan
namelijk worden bespaard op de kosten voor de dienstverlening. Deze kostenbesparing kan
zowel op organisatieniveau (R11) als voor de overheid in brede zin (R16) gelden. Hoewel
efficiëntie randvoorwaardelijk lijkt te zijn voor kostenbesparing, leidt efficiëntie niet altijd tot
kostenbesparing. Zo kan efficiëntie er ook voor zorgen dat er meer capaciteit beschikbaar is
voor andere onderdelen binnen het dienstverleningsproces (R11, R14).

Passendheid (O7)
Net als de menselijke waardigheid, kan de passendheid van de PaD worden teruggevonden
in het toepassen van de menselijke maat. Waar menselijke waardigheid vooral gaat over het
centraal stellen van (de behoeften van) inwoners, gaat passendheid over het bieden van
maatwerk aan inwoners. De toepassing van PaD kan dit maatwerk mogelijk maken (R16,
R17).

5.2.3.2. Proceswaarden

Privacy (O3, O4, O5, O6, O7)
Met de waarde privacy wordt veelal verwezen naar wet- en regelgeving rond
inkomensondersteunende regelingen, waarvan de AVG de meest genoemde is (R8, R11).
De mate waarin privacy wordt bedreigd door de toepassing van PaD hangt dan ook af van
de manier waarop de PaD zich verhoudt tot de wet- en regelgeving. Dit kan worden getoetst
door privacy officers (R10) of de Autoriteit Persoonsgegevens (R8). Naast de wet- en
regelgeving kan privacy ook worden uitgelegd als de mate waarin inwoners ervan bewust
zijn dat hun data wordt gebruikt en/of dat ze hier toestemming voor hebben gegeven (R13).

Menselijke autonomie (O3, O4, O5, O6)
PaD kan een inbreuk maken op de persoonlijke levenssfeer van een inwoner (R8, R9). Met
deze inbreuk zou de vrijheid en mogelijkheid van de inwoner om zelf keuzes te maken,
worden beperkt (R8, R9). Dit kan ook worden aangeduid als de zelfbeschikking van
inwoners (R15). Inbreuk op de menselijke autonomie zou worden gemaakt als de inwoner
ongewenst wordt benaderd (R10). Tot slot wordt de menselijke autonomie bedreigd als
inwoners het gevoel hebben gevolgd of in de gaten gehouden te worden (R13, R14).



Menselijke waardigheid (O4, O5)
Bedreiging van de menselijke waardigheid kan worden uitgelegd als stigmatisering als
gevolg van de PaD (R11). Ook worden bedreigingen op de menselijke waardigheid
gevonden in het hebben van een negatieve beleving bij proactieve acties (R13). In de
toelichting op de proceswaarden is gezien dat het hebben van een negatieve beleving onder
andere te maken heeft met de frequentie waarop een inwoner wordt benaderd (R4, R6). Dit
laat zien dat de menselijke waardigheid overlap heeft met de waarde ‘menselijke
autonomie’.

Non-discriminatie (O5, O7)
De waarde ‘non-discriminatie’ wordt met name gevonden in de keuze om bepaalde groepen
inwoners of klanten wel proactief te benaderen en andere groepen niet. Gesteld wordt dat
PaD kan leiden tot ongelijke behandeling van groepen inwoners (R13, R16). Ongelijke
behandeling kan vervolgens leiden tot ongelijke kansen die inwoners hebben om van de
beoogde uitkomsten van de proactieve acties te genieten (R13).

Aanvechtbaarheid (O3)
In lijn met de menselijke autonomie wordt de proceswaarde ‘aanvechtbaarheid’ genoemd.
Aanvechtbaarheid kan worden uitgelegd als de mogelijkheid die inwoners hebben om voor
zichzelf op te komen en gebruik te maken van hun rechten rond het gebruik van hun data
(R8). Hiermee ligt de aanvechtbaarheid in lijn met de uitleg die R13 geeft aan de
proceswaarde ‘privacy’. Binnen de PaD zou de aanvechtbaarheid van de meest kwetsbare
groep inwoners worden bedreigd (R8).

Onafhankelijkheid (O3)
De waarde ‘onafhankelijkheid’ wordt bedreigd wanneer er sprake is van een technische
afhankelijkheid van één marktpartij om PaD toe te passen. Onafhankelijkheid is van belang
om de onderhoudbaarheid en de beheersbaarheid van de PaD te borgen (R7).
Onafhankelijkheid kan worden beperkt doordat de toepassing van PaD om specialistische
kennis kan vragen die niet aanwezig is in de desbetreffende organisatie. Hierdoor ontstaat
afhankelijkheid van externe partijen (R7).

Wendbaarheid (O3)
Wendbaarheid wordt uitgelegd als de uitvoerbaarheid van de PaD. Onderdeel hiervan is het
beheren en aanpassen van de dienstverlening. De uitvoerbaarheid van PaD kan beperkt
worden door afhankelijkheid van een marktpartij of door uitdagingen rond de beschikbare
capaciteit (R7).

Menselijke eindverantwoordelijkheid (O7)
Menselijke eindverantwoordelijkheid kan worden uitgelegd als het hebben van een
menselijke beoordeling in het dienstverleningsproces (R16). Deze waarde kan bedreigd
worden doordat medewerkers de PaD, of de hieronder onderliggende technologie, niet juist
toepassen. Voorbeelden zijn het blind overnemen van de score van een algoritme (R16). Dit
wordt aangeduid als een automation bias (Selten et al., 2023).



5.2.3.3. Publieke waarden per praktijkvoorbeeld

Met de zes uitkomstwaarden en acht proceswaarden wordt er een totaal van dertien
verschillende publieke waarden genoemd. Dit betekent overigens dat van de tweeëndertig
verschillende CODIO-waarden er negentien niet zijn benoemd binnen de
praktijkvoorbeelden. Op basis van de resultaten kan echter niet gesteld worden dat deze
waarden negentien helemaal geen rol spelen binnen de onderzochte praktijkvoorbeelden.
Het kan zijn dat waarden wel een rol spelen, maar dat deze niet zijn geïdentificeerd.

In lijn met deze bevinding, valt het op dat publieke waarden in verschillende mate worden
geïdentificeerd binnen praktijkvoorbeelden. Dit verschil is met name zichtbaar bij de
proceswaarden (zie figuur 12). Mogelijk hangt dit samen met de vraag of er binnen de
praktijkvoorbeelden aandacht is geweest voor de (data-)ethiek van de PaD. Zo zijn bij de
onderzochte praktijken waar niet expliciet aandacht is geweest voor de (data-)ethiek van
PaD (O1, O2, O6, O8), relatief weinig proceswaarden geïdentificeerd. Binnen de overige
praktijkvoorbeelden (O3, O4, O5, O7) is wel (expliciet) aandacht geweest voor het
identificeren van proceswaarden. Zo is de PaD van praktijkvoorbeelden O5 en O7
beoordeeld door een ethische commissie. Binnen O3 en O4 werd de aandacht voor de
ethiek gelijk gesteld aan het uitvoeren van risicoanalyses als de DPIA, CRSA en de GEB. In
deze praktijkvoorbeelden werden de wettelijke kaders (wat mag) gelijk gesteld aan de
ethische vraag (wat is wenselijk), waarmee ethiek wordt gezien als een strijd tussen
effectiviteit en juridische vragen.
Organisatie Uitkomstwaarden Proceswaarden

Gemeente Arnhem (O1) Effectiviteit
Efficiëntie
Menselijke waardigheid
Gebruiksvriendelijkheid

-

WPDA (O2) Efficiëntie
Gebruiksvriendelijkheid
Menselijke waardigheid

-

SVB (O3) Effectiviteit Privacy
Menselijke autonomie
Aanvechtbaarheid
Onafhankelijkheid
Wendbaarheid

Gemeente Amsterdam (O4) Effectiviteit
Gebruiksvriendelijkheid
Efficiëntie
Kostenbesparing

Menselijke autonomie
Menselijke waardigheid
Privacy

Gemeente Utrecht (O5) Effectiviteit
Efficiëntie

Privacy
Menselijke waardigheid
Menselijke autonomie
Non-discriminatie

Gemeente Rotterdam (O6) Effectiviteit
Gebruiksvriendelijkheid
Efficiëntie

Privacy
Menselijke autonomie

UWV (O7) Kostenbesparing
Menselijke waardigheid
Passendheid

Privacy
Menselijke eindverantwoordelijkheid
Non-discriminatie

Gemeente Apeldoorn (O8) Effectiviteit -

Figuur 12: Geïdentificeerde waarden per praktijkvoorbeeld (multiple-case study)



5.2.4. Borgingsmechanismen
Op basis van de multiple-case study zijn acht borgingsmechanismen geïdentificeerd. Deze
borgingsmechanismen worden toegelicht aan de hand van de praktijkbeschrijvingen in
bijlage 7 tot en met 14.

5.2.4.1. Borgingsmechanismen

Werkinstructies (O1, O3, O4, O5, O6, O7, O8)
Het mechanisme werkinstructies kan worden uitgelegd als het vastleggen van gemaakte
afspraken rond de toepassing van de PaD. Deze vastlegging moet de medewerkers die de
PaD uitvoeren ondersteunen. Voorbeelden van deze afspraken zijn: hoe inwoners te
benaderen (O3, O5, O8), hoevaak inwoners te benaderen (O3, O4) en hoe de uitkomsten
van een technologie te interpreteren en gebruiken (O1, O4, O7).

Werkinstructies moeten ervoor zorgen dat de dienstverlening efficiënt verloopt (O1).
Werkinstructies met betrekking tot de timing, framing en boodschap van de PaD moeten de
proceswaarden ‘menselijke waardigheid’ en ‘menselijke autonomie’ borgen (O5). Tot slot
wordt met het opstellen van een werkinstructie over hoe de uitkomsten van een technologie
te gebruiken en interpreteren, ook de proceswaarde ‘menselijke autonomie’ geborgd (O7).

Cultuurinterventie (O1, O2, O3, O4, O5, O6)
Middels cultuurinterventies wordt aandacht besteed aan het creëren van gedeeld begrip
over het toepassen van de PaD. Het creëren van gedeeld begrip kan worden uitgelegd als
het vaststellen van beoogde uitkomsten en het internationaliseren van deze waarden.
Respectievelijk kan dit geschieden middels het vaststellen van een visie of missie rond de
PaD (O1, O4, O6) en trainingen (O2, O3, O5). Het vaststellen van een visie kan worden
uitgelegd als een mindset waarop de PaD is gebaseerd (O6). Trainingen hebben als doel om
bewustwording te creëren over hoe op een wenselijke manier in contact te staan met
inwoners (O2, O3). Trainingen kunnen specifiek gericht zijn op onderwerpen als
cultuur-sensitief of stress-sensitief werken (O5). Al met al wordt middels cultuurinterventies
gepoogd de uitkomst- en proceswaarde ‘menselijke waardigheid’ te borgen.

Multidisciplinaire betrokkenheid (O1, O2, O3, O4 O6)
Multidisciplinaire betrokkenheid kan worden uitgelegd als de betrokkenheid van
verschillende interne of externe experts bij de ontwikkeling en/of toepassing van de PaD.
Binnen de ontwikkeling van de PaD betreft dit de betrokkenheid van de uitvoerders van de
dienstverlening (O3), ook wel aangeduid als key users (O4). Bij het uitvoeren van de
dienstverlening kunnen medewerkers vanuit het data/IV perspectief betrokken worden om te
monitoren waar de onderliggende technologie in verbeterd kan worden (O1).
Multidisciplinaire betrokkenheid zou hiermee de proceswaarde ‘wendbaarheid’ (O3) en de
uitkomstwaarden ‘effectiviteit’ en ‘gebruiksvriendelijkheid’ (O1, O2, O4) moeten borgen.



Standaarden rond het gebruik van data (O3, O4, O6, O7)
Naast afspraken rond de vraag hoe de uitkomsten van een technologie te gebruiken, zijn
diverse standaarden opgesteld rond het gebruik van data of de data-gedreven technologie.
Deze standaarden gaan over de vraag hoe de data of data-gedreven technologie te
gebruiken. Gevonden standaarden zijn: dataminimalisatie (O3), doelbinding (O3), de
autorisatie van data (O7), het opslaan van data (O3) en het anonimiseren van data (O3, O6).
Deze standaarden zijn er met name op gericht om de proceswaarde ‘privacy’ te borgen (O3,
O4, O7). Daarnaast kan de standaard om data te anonimiseren worden toegepast om de
menselijke autonomie te borgen (O6).

Toestemming (O3, O4, O7)
In drie onderzochte praktijkvoorbeelden is aan inwoners toestemming gevraagd of hun
gegevens gebruikt mogen worden voor PaD (O3, O4, O7). Hierin is onderscheid te maken in
expliciete als impliciete toestemming. Expliciete toestemmingsmechanismen worden
gevonden binnen O4, waar inwoners bij het aanvragen van de energietoeslag konden
aangeven op de hoogte gehouden te willen worden over andere inkomensondersteunende
regelingen, en middels een bericht over een opt-out. Een impliciet
toestemmingsmechanisme is het opnemen van informatie over de PaD in de
privacyverklaring (O7).

Met de toepassing van toestemmingsmechanismen worden allereerst de proceswaarde
privacy geborgd (O3, O4). Daarnaast hebben inwoners met toestemmingsmechanismen
zelfbeschikking over het gebruik van hun informatie, wat de waarde menselijke autonomie
borgt (O3, O6, O7). Tot slot zorgen expliciete toestemmingsmechanismen ervoor dat de
proceswaarden transparantie en aanvechtbaarheid worden geborgd (O7).

Ook zijn er praktijkvoorbeelden die bewust de keuze hebben gemaakt geen
toestemmingsmechanisme in te bouwen (O1, O6). Binnen O1 is de keuze hiervoor
gebaseerd op de verwachting dat de groep die behoefte heeft aan het geven van
toestemming, dusdanig klein is. Daarnaast zou het inbouwen van een dergelijk
toestemmingssysteem ingewikkeld zijn. R2 geeft aan dat het “meer een piepsysteem wordt,
want als blijkt dat er meer behoefte aan is, dat je dan met elkaar gaat kijken hoe we dat
kunnen realiseren”. Binnen O6 is deze keuze gemaakt omdat er sprake is van doelbinding
om de data te mogen gebruiken, waardoor toestemming niet nodig is.

Transparantiedocumenten (O1, O3, O5, O7)
Transparantiedocumenten zijn documenten waarin overheden de toepassing van PaD
uitleggen en gemaakte keuzes onderbouwen. Transparantiedocumenten kunnen interne
documenten zijn, maar ook externe documenten zoals het algoritmeregister (O1, O7).
Interne transparantiedocumenten hebben als doel de proceswaarden (interne)
uitlegbaarheid, transparantie en kennis te borgen (O3, O5). Externe
transparantiedocumenten moeten proceswaarden transparantie en aanvechtbaarheid
borgen (O7). Tevens zou het bieden van transparantie over het gebruik van data binnen de
PaD, inbreuk op de proceswaarde menselijke autonomie moeten verkleinen (O7).



Audits (O1, O2, O7)
Het borgingsmechanisme ‘audits’ geldt in dit onderzoek als een verzamelnaam voor alle
toetsen, assessments en metingen rond het toetsen van de PaD aan vastgestelde normen
en regelgeving. In de praktijkvoorbeelden worden met name audits gevonden om de PaD te
toetsen aan wet- en regelgeving op het gebied van privacy (O1, O7). Met het mechanisme
wordt hiermee de proceswaarde privacy geborgd.

Burgerbetrokkenheid (O1, O5, O6)
Het mechanisme burgerbetrokkenheid kan worden uitgelegd als het betrekken van inwoners
bij het (door)ontwikkelen van de PaD. In de praktijkvoorbeelden is dit gedaan middels
periodieke klantenonderzoeken (O1), de betrokkenheid van een klankbordgroep bij het
ethische assessment (O5) en het betrekken van ervaringsdeskundigen (O6).
Burgerbetrokkenheid zou de uitkomstwaarde ‘gebruiksvriendelijkheid’ moeten borgen.

5.2.4.2. Borgingsmechanismen per praktijkvoorbeeld

Wanneer de geïdentificeerde mechanismen worden afgezet tegen de praktijkvoorbeelden,
leidt dit tot het volgende overzicht:
Werk-
instructies

Cultuur-
interventie

Multidisciplinaire
betrokkenheid

Standaarden
rond het
gebruik van
data

Toestemming Transparantie
-documenten

Audits Burger-
betrokkenheid

O1 X X X X X X

O2 X X X

O3 X X X X X X

O4 X X X X X

O5 X X X X

O6 X X X X X

O7 X X X X X

O8 X

Figuur 13: Toepaste borgingsmechanismen per praktijkvoorbeeld (multiple-case study)

In figuur 14 zijn de borgingsmechanismen afgezet tegen de publieke waarden die het
probeert te borgen. Dit is gedaan op basis van de praktijkbeschrijvingen in bijlagen 7 tot en
met 14. Op basis van de resultaten van dit onderzoek kan echter niet worden gesteld of de
borging van deze waarden effectief en volledig is.



Uitkomstwaarden Proceswaarden

Werkinstructies Efficiëntie Menselijke waardigheid
Menselijke autonomie

Cultuurinterventie Menselijke waardigheid Menselijke waardigheid

Multidisciplinaire betrokkenheid Effectiviteit
Gebruiksvriendelijkheid

Wendbaarheid

Standaarden rond het gebruik van
data

- Privacy
Menselijke autonomie

Toestemming - Privacy
Menselijke autonomie
Transparantie
Aanvechtbaarheid

Transparantiedocumenten - Menselijke autonomie
Transparantie
Aanvechtbaarheid

Audits - Privacy

Burgerbetrokkenheid Gebruiksvriendelijkheid -

Figuur 14: Borgingsmechanismen per uitkomst- en proceswaarden (multiple-case study)

Wat aan deze uiteenzetting opvalt, is dat verschillende borgingsmechanismen erop gericht
lijken te zijn om naast proceswaarden ook uitkomstwaarden te borgen. Vier
borgingsmechanismen (werkinstructies, cultuurinterventies, multidisciplinaire betrokkenheid
en burgerbetrokkenheid) zijn gericht op het borgen van de uitkomstwaarden ‘efficiëntie’,
‘effectiviteit’, ‘gebruiksvriendelijkheid’ en ‘menselijke waardigheid’. Echter, in 2.2.2. is gesteld
dat borgingsmechanismen alleen gericht zijn op het borgen van proceswaarden. Doordat het
borgen van uitkomstwaarden alleen maar gaat over het kwalitatief goed optreden, lijkt deze
borging niet te gaan over het vormgeven van de data-ethiek. Om deze reden wordt het
borgen van uitkomstwaarden niet aangeduid als data-ethiek, maar als kwaliteitsverbetering
van de PaD. Daarom worden acties gericht op het borgen van uitkomstwaarden niet in het
instrument opgenomen als borgingsmechanismen.



5.3. Derde aanzet instrument
Op basis van de resultaten van de multiple-case study kunnen drie aanvullingen worden
gemaakt op de tweede aanzet van het instrument.

5.3.1. Gradaties van proactiviteit / herkomst van de data
In het theoretisch kader is verondersteld dat het voorkomen van uitkomst- en
proceswaarden afhankelijk is van de gradatie van proactiviteit van de PaD. Deze
veronderstelling kan op basis van de resultaten van de multiple-case study echter worden
verworpen.

Gradatie van proactiviteit cases Uitkomstwaarden: Proceswaarden:

Lage proactiviteit (O5, O6, O8) Effectiviteit (3x)
Efficiëntie (2x)
Gebruiksvriendelijkheid

Privacy (2x)
Menselijke autonomie (2x)
Menselijke waardigheid
Non-discriminatie

Matige proactiviteit (O3, O4)5 Effectiviteit (2x)
Gebruiksvriendelijkheid

Privacy (2x)
Menselijke autonomie (2x)
Menselijke waardigheid
Aanvechtbaarheid
Onafhankelijkheid
Wendbaarheid

Hoge proactiviteit (O1, O2, O4, O7) Effectiviteit (2x)
Efficiëntie (3x)
Menselijke waardigheid (2x)
Gebruiksvriendelijkheid (3x)
Kostenbesparing (2x)
Passendheid

Privacy (2x)
Menselijke autonomie
Menselijke waardigheid
Menselijke eindverantwoordelijkheid
Non-discriminatie

Figuur 15: Geïdentificeerde waarden afgezet tegen de gradatie van proactiviteit
(multiple-case study)

Zo laat figuur 15 zien dat de geïdentificeerde uitkomst- en proceswaarden nagenoeg
evenredig zijn verdeeld over de drie gradaties van proactiviteit. Een verklaring hiervoor kan
worden gevonden in de bevinding dat de gradatie van proactiviteit niet samenhangt met de
hoeveelheid data die benodigd is. Zo is het ambtshalve verlengen van een regeling aan te
duiden als hoog proactief, maar laten de praktijkbeschrijvingen van O1, O2 en O4 zien dat
slechts weinig data benodigd is om deze actie uit te voeren. Dit is te verklaren doordat het
ambtshalve verlengen van regelingen gericht is op inwoners die reeds klant zijn van de
dienstverlenende organisatie. Hiermee beschikt de organisatie al over informatie over deze
inwoners, waardoor minder of geen aanvullende data benodigd is voor de PaD. Tegelijkertijd
laten de praktijkbeschrijvingen zien dat PaD gebaseerd kan zijn op data van andere
(markt)partijen (O3 en O5) of zelfs helemaal niet op data gebaseerd kan zijn (O8).

5 De waarden ‘efficiëntie’ en ‘kostenbesparing’ zijn binnen de gemeente Amsterdam alleen geïdentificeerd
binnen de hoog proactieve acties van project datakoppeling. Zie hiervoor bijlage 10.



Wanneer de geïdentificeerde waarden worden afgezet naar deze verschillende soorten
herkomst van de data, is wel een verband te zien in de waarden die worden geïdentificeerd.
Figuur 16 laat zien dat binnen proactieve acties die zijn gebaseerd op data uit het eigen
klantenbestand, veel uitkomstwaarden worden geïdentificeerd en relatief weinig
proceswaarden. Binnen proactieve acties gebaseerd op data van andere (markt)partijen
worden relatief weinig uitkomstwaarden en in verhouding veel proceswaarden gevonden.
Binnen de praktijkbeschrijving van de gemeente Apeldoorn (O8) is slechts een
uitkomstwaarde en geen proceswaarden geïdentificeerd. Dit laat zien dat binnen PaD
gebaseerd op geen data slechts beperkte uitkomst- en proceswaarden een rol spelen.

Herkomst data x type waarden Uitkomstwaarden: Proceswaarden:

Geen data (O8) Effectiviteit -

Data uit eigen klantenbestand (O1,
O2, O4, O6, O7)

Effectiviteit (3x)
Efficiëntie (4x)
Menselijke waardigheid (3x)
Gebruiksvriendelijkheid (4x)
Kostenbesparing (2x)
Passendheid

Privacy (3x)
Menselijke autonomie (2x)
Menselijke waardigheid
Menselijke eindverantwoordelijkheid
Non-discriminatie

Data van andere (markt)partij (O3,
O4, O5)

Effectiviteit (3x)
Efficiëntie (2x)
Gebruiksvriendelijkheid
Kostenbesparing

Privacy (3x)
Menselijke autonomie (3x)
Aanvechtbaarheid
Onafhankelijkheid
Wendbaarheid
Menselijke waardigheid (2x)
Non-discriminatie

Figuur 16: Geïdentificeerde waarden afgezet tegen de herkomst van de data (multiple-case
study)

Kortom laten de resultaten zien dat niet de gradatie van proactiviteit, maar de herkomst van
data verband houdt met het voorkomen van publieke waarden. Omdat dit onderzoek in kaart
probeert te brengen welke publieke waarden een rol spelen binnen (verschillende vormen
van) PaD, vormt het indelen van PaD naar de herkomst van de data een betere basis voor
het ontwerpen van het instrument. Daarom wordt in plaats van de gradatie van proactiviteit,
de herkomst van de data opgenomen in het instrument. Hierbij wordt onderscheidt gemaakt
tussen (1) geen data, (2) data uit het eigen klantenbestand en (3) data van andere
(markt)partijen.

5.3.2. Publieke waarden
Vanuit de veronderstelling dat het voorkomen van publieke waarden samenhangt met de
gradaties van proactiviteit, zijn in dit onderzoek geïdentificeerde publieke waarden
besproken aan de hand van de gradaties van proactiviteit. Met het vervangen van de
gradaties van proactiviteit door de herkomst van de data is echter een nieuwe bespreking
van deze resultaten benodigd.



Dit betreft specifiek de resultaten van design iteratie 2, aangezien deze resultaten direct
terug te leiden zijn naar één herkomst van de data. In het wetsvoorstel ‘Proactieve
Dienstverlening SZW’ wordt namelijk expliciet gesproken over het uitwisselen van data om
inwoners proactief te benaderen (Van Gennip & Schouten, 2023a, p.3). Hiermee lijkt het
wetsvoorstel zich te richten op proactieve acties gebaseerd op data van andere
(markt)partijen. Dit maakt dat de geïdentificeerde waarden in (de consultatiereacties op) dit
wetsvoorstel, ook toegeschreven kunnen worden aan deze herkomst van de data. Concreet
betekent dit dat de uitkomstwaarde ‘inclusiviteit’, ‘passendheid’ en ‘integriteit’ en de
proceswaarden ‘bescherming’ en ‘passendheid’ kunnen worden toegevoegd aan figuur 16.
Dit leidt tot een nieuw overzicht van geïdentificeerde waarden afgezet tegen de herkomst
van de data. Dit is weergegeven in figuur 17.

Herkomst data x type waarden Uitkomstwaarden: Proceswaarden:

Geen data Effectiviteit -

Data uit eigen klantenbestand Effectiviteit
Efficiëntie
Menselijke waardigheid
Gebruiksvriendelijkheid
Kostenbesparing
Passendheid

Privacy
Menselijke autonomie
Menselijke waardigheid
Menselijke eindverantwoordelijkheid
Non-discriminatie

Data van andere (markt)partij Effectiviteit
Efficiëntie
Gebruiksvriendelijkheid
Kostenbesparing
Inclusiviteit
Passendheid
Integriteit

Privacy
Menselijke autonomie
Aanvechtbaarheid
Onafhankelijkheid
Wendbaarheid
Menselijke waardigheid
Non-discriminatie
Bescherming
Passendheid

Figuur 17: Empirische resultaten afgezet tegen de herkomst van de data

Hoewel ‘inclusiviteit’ in de literatuur over PaD is geïdentificeerd als proceswaarde, is deze
niet opgenomen in figuur 17. Aangezien deze proceswaarde niet is geïdentificeerd binnen
het empirische onderzoek, kan deze niet worden onderverdeeld naar de herkomst van de
data. Doordat inclusiviteit binnen acht onderzochte praktijkvoorbeelden niet is
geïdentificeerd als proceswaarde, is het een aannemelijke veronderstelling dat deze waarde
geen rol speelt binnen PaD. Om deze reden is de proceswaarde ‘inclusiviteit’ niet als
proceswaarde opgenomen in het instrument. Mocht deze waarde toch een rol spelen binnen
PaD, dan is vanuit de optie om aanvullende waarden te identificeren, in het instrument
ruimte gelaten om deze waarde te bespreken.

Al met al zijn er in dit onderzoek in totaal elf proceswaarden geïdentificeerd. De
proceswaarde ‘inclusiviteit’ kan op basis van dit onderzoek niet worden onderverdeeld naar
de herkomst van de data. Om deze reden zijn alleen de overige tien proceswaarden
opgenomen in het instrument. Dit is weergegeven in figuur 17.



5.3.3. Borgingsmechanismen
In de multiple-case study zijn acht borgingsmechanismen gevonden. Wanneer deze
borgingsmechanismen worden samengevoegd met de vijf mechanismen uit de analyse op
het wetsvoorstel, komt dit onderzoek tot een totaal van acht borgingsmechanismen. Deze
zijn onderstaand in figuur 19 uitgewerkt. Deze borgingsmechanismen kunnen worden
toegepast om zowel uitkomst- als proceswaarden te borgen. In figuur 18 is weergegeven
welke waarden worden geborgd met de toepassing van deze borgingsmechanismen.

Uitkomstwaarden Proceswaarden

Toestemming - Privacy
Menselijke autonomie
Transparantie
Aanvechtbaarheid

Standaarden rond het gebruik van
data

- Privacy
Menselijke autonomie
Bescherming

Audits - Privacy
Bescherming

Werkinstructies Efficiëntie Menselijke waardigheid
Menselijke autonomie
Passendheid
Inclusiviteit

Interne en externe samenwerking Effectiviteit
Gebruiksvriendelijkheid

Wendbaarheid
Passendheid

Burgerbetrokkenheid Gebruiksvriendelijkheid Passendheid

Verantwoordingsdocumenten - Menselijke autonomie
Transparantie
Aanvechtbaarheid
Non-discriminatie

Cultuurinterventies Menselijke waardigheid Menselijke waardigheid

Figuur 18: Borgingsmechanismen per uitkomst- en proceswaarden. Op basis van figuur 13
en figuur 17



Eerste aanzet Tweede aanzet Derde aanzet Borgingsmechanismen samengevoegd

Toestemming Toestemming Toestemming Toestemming: Inwoners kunnen om toestemming
worden gevraagd dat data voor hen wordt gebruikt voor
PaD en/of dat zij proactief benaderd mogen worden over
andere regelingen. Toestemming kan zowel impliciet als
expliciet worden uitgevraagd. Denk hierbij aan een
opt-out en opt-in.

Dataminimalisatie Dataminimalisatie Standaarden gebruik
data

Standaarden rond het gebruik van data: Diverse
standaarden kunnen worden opgezet rond het gebruik
van data of de data-gedreven technologie. Dit zijn
standaarden rond dataminimalisatie, de autorisatie van
data, het opslaan van data en het anonimiseren van data.

- Audits Audits Audits: Audits gelden in dit onderzoek als een
verzamelnaam voor alle toetsen, assessments en
metingen rond het toetsen van de PaD aan vastgestelde
normen en regelgeving. Audits kunnen zowel worden
gebruikt om tijdens de ontwikkeling van de PaD risico’s te
identificeren, als gedurende het reguliere
dienstverleningsproces om PaD te blijven monitoren op
risico’s.

Gebruiksvriendelijke
dienstverlening

Gebruiksvriendelijke
dienstverlening

Werkinstructies Werkinstructies: Diverse afspraken zijn gemaakt rond de
toepassing van de PaD. Deze afspraken, veelal
vastgelegd in werkinstructies, moeten ervoor zorgen dat
de PaD zoals afgesproken wordt toegepast. Voorbeelden
van deze werkinstructies zijn: hoe inwoners te benaderen,
de frequentie van deze benadering en het doen van een
vooraankondiging.

- Samenwerking Multidisciplinaire
betrokkenheid

Interne en externe samenwerking: Samenwerking met
andere organisaties of interne afdelingen bij het
ontwerpen of toepassen van de PaD. Voorbeelden zijn
het samenstellen van een multidisciplinair team en het
betrekken van externe experts.

- Burgerbetrokkenheid Burgerbetrokkenheid Burgerbetrokkenheid: Burgers kunnen op diverse
manieren betrokken worden bij het (door)ontwikkelen van
de PaD. Dit kan middels klantenpanels,
klantenonderzoeken en de inzet van
ervaringsdeskundigen.

- Verantwoording Transparantie-
documenten

Verantwoordingsdocumenten:
Verantwoordingsdocumenten zijn documenten waarin de
werking en het gebruik van de PaD wordt uitgelegd en
verantwoord. Verantwoordingsdocumenten kunnen een
interne en/of externe werking hebben. Een voorbeeld van
een externe werking is het algorimteregister.

- - Cultuurinterventies Cultuurinterventies: Middels cultuurinterventies wordt
aandacht besteed aan het creëren van gedeeld begrip
over het toepassen van de PaD. Het creëren van gedeeld
begrip kan worden uitgelegd als het vaststellen van
beoogde uitkomsten en het internationaliseren van deze
waarden. Respectievelijk kan dit geschieden middels het
vaststellen van een visie of missie en middels trainingen.

Figuur 19: Overzicht borgingsmechanismen op basis van eerste, tweede en derde iteratie



5.3.4. CODIO-PaD 3.0
Al met al heeft de multiple-case study geleid tot diverse aanvullingen op de tweede aanzet
van het instrument. Dit resulteert in het instrument zoals weergegeven in figuur 20.

Figuur 20: CODIO-PaD 3.0



6. Workshop bij het instrument

6.1. Ontwikkeling workshop
Om te zorgen dat de derde aanzet van het instrument effect heeft en daadwerkelijk leidt tot
een “concrete aanpak voor organisaties” (Stalenhoef et al., 2024, p.20), is het van belang
dat deze ook goed wordt gebruikt (Meijer & Ruijer, 2021, p.24). Daarom is een workshop
ontwikkeld die moet helpen bij het toepassen van dit instrument. Deze workshop is
gebaseerd op de workshop ‘CODIO ‘Van Principes naar Acties’ (VPA)’ (Stalenhoef et al.,
2024, p.20). Dit is de workshop die is ontwikkeld voor de toepassing van de CODIO.

Aangezien eerder is gesteld dat het instrument kan worden gezien als de CODIO, maar dan
toegepast op het thema proactieve dienstverlening, leent de workshop CODIO-VPA zich
goed voor dit onderzoek. De begeleidershandleiding van de workshop is op basis van de
theoretische en empirische inzichten van dit onderzoek nader gespecificeerd naar het thema
PaD. Deze begeleidershandleiding is toegevoegd als bijlage 15.

6.2. Validatie workshop
Daarnaast is het instrument, met de bijbehorende workshop, op bruikbaarheid en
werkbaarheid getest door twee mede-onderzoekers van de Datawerkplaats. Dit kan worden
aangeduid als prototyping (Hillgren et al., 2011, p.169). Bij het uitvoeren van de prototyping
zijn vijf stappen doorlopen: concretiseren, visualiseren, testen, evalueren en aanpassen
(Bason, 2018, p.221 & pp.245-251).

De onderzoekers bij wie het instrument is getest, zijn uitgekozen op basis van hun ervaring
met de CODIO. Beide onderzoekers doen namelijk onderzoek naar het praktiseren van de
CODIO. Feedback in deze validatiesessie heeft geborgd dat het instrument goed aansluit bij
de praktijk, en hiermee is de bruikbaarheid en werkbaarheid geborgd (Boeije & Blijenbergh,
2019, p.161; Romme & Meijer, 2020, p.4). De grootste aanpassing die naar aanleiding van
het prototyping is doorgevoerd is het sterker integreren van scenario-based design thinking
binnen de workshop. Concreet is dit vormgegeven door deelnemers van de workshop eerst
zelf publieke waarden te laten identificeren, voordat de publieke waarden die in dit
onderzoek zijn gevonden worden uitgelicht (zie stap 2c van de workshop, bijlage 15).
Hiermee wordt tevens recht gedaan aan de politieke beladenheid die kan spelen rond het
identificeren en/of vooropstellen van publieke waarden (Meijer & De Jong, 2020, p.979).



7. Discussie
In dit hoofdstuk worden de resultaten van het empirische onderzoek geïnterpreteerd aan de
hand van theoretische inzichten. Vervolgens worden de kwaliteitscriteria en beperkingen van
dit onderzoek besproken. Tot slot worden aanbevelingen gedaan voor vervolgonderzoek

7.1. Interpretatie resultaten

7.1.1. Proactieve dienstverlening
In dit onderzoek zijn zes concrete proactieve acties rond inkomensondersteunende
regelingen uiteengezet (zie figuur 11). Deze acties verschillen van elkaar in mate van
proactiviteit. Daarnaast kunnen de zes acties ook worden gecategoriseerd naar de herkomst
van de data die ervoor worden gebruikt. Deze categorisering biedt een nieuwe blik op de
aanleiding van organisaties om PaD toe te passen. Zowel in de literatuur als de empirie
wordt deze aanleiding veelal gevonden in het niet-gebruik van inkomensondersteunende
regelingen. De praktijkbeschrijvingen laten echter zien dat proactieve acties niet altijd gericht
zijn op het tegengaan van niet-gebruik.

De praktijkbeschrijving van de ambtshalve verlening van de IIT door de gemeente Arnhem
aan inwoners die de IIT eerder hebben aangevraagd, illustreert dit goed. Het feit dat
inwoners de IIT eerder hebben aangevraagd laat zien dat ze van het bestaan van de
regeling afweten en de capaciteit hebben (gehad) om deze regeling aan te vragen. Met het
automatische verlengen van de IIT worden de oorzaken van het niet-weten en niet-kunnen
echter niet aangepakt. De gemeente poogt het niet-gebruik door het niet-weten te
ondervangen door de IIT proactief aan te bevelen aan inwoners. Echter, ook dit gebeurt
alleen bij inwoners die reeds de bijstand ontvangen en hiermee in zicht zijn van de
gemeente. Inwoners die niet in beeld zijn bij de gemeente hebben hierdoor geen baat bij
deze proactieve acties. Daarnaast is de PaD alleen gericht op inwoners die gemeentelijke
hulp, in de vorm van de bijstand, eerder wisten te vinden en wisten aan te vragen. Dit laat de
strijdigheid zien tussen de aanleiding en de uiteindelijke toepassing van de PaD. Waar
gesteld werd dat het niet-gebruik onder werkende armen relatief hoog is (De Baas &
Marcouch, 2023, p.2), laat de literatuur over niet-gebruik zien dat dit ook juist de groep is die
veelal niet bekend is bij de gemeente (Bargain et al., 2010, p.378; Kim & Mergoupis, 1997,
p.712 & p.717). Hierdoor lijkt een relatief groot deel van de doelgroep van de PaD geen baat
te hebben van de proactieve acties.

Al met al laat deze illustratie zien dat de toepassing van PaD niet altijd aansluit bij de
aanleiding en/of doelstelling van PaD. Dit laat zien dat PaD (in brede zin) geen
wondermiddel is om het niet-gebruik van inkomensondersteunende regelingen tegen te
gaan. Daarom is het van belang dat de vorm waarop PaD wordt toegepast, goed aansluit bij
de oorzaken van niet-gebruik Dit laat zien dat Begrip over de verschillende vormen waarop
PaD kan worden toegepast benodigd is om de beoogde uitkomstwaarden van PaD te
bereiken. In de volgende paragraaf worden deze uitkomstwaarden verder uiteengezet en
geduid aan de hand van de literatuur.



7.1.2. Uitkomstwaarden
Wanneer de resultaten van het theoretische en empirische onderzoek met elkaar vergeleken
worden, komt dit onderzoek op een totaal van acht uitkomstwaarden. In figuur 21 wordt
weergegeven op welke manier deze waarden zijn geïdentificeerd.

Uitkomstwaarden Literatuur-
onderzoek

Analyse
wetsvoorstel

Multiple-
case study

Effectiviteit: PaD moet leiden tot een groter bereik of een
grotere bekendheid van een regeling. Het vergroten van de
bekendheid is indirect verbonden aan het vergroten van het
gebruik, aangezien hiermee de oorzaak niet-weten van
niet-gebruik wordt aangepakt.

X X X

Passendheid: Met PaD wordt gestreefd naar een dienstbare en
responsieve overheid. Dit wordt ook wel aangeduid als de
'menselijke maat’ binnen de dienstverlening. Passendheid kan
vorm krijgen in maatwerk voor inwoners.

X X

Inclusiviteit: PaD moet iedereen gelijke toegang geven tot
inkomensondersteunende regelingen.

X

Gebruiksvriendelijkheid: PaD moet de dienstverlening
toegankelijk, vindbaar en bruikbaar maken. Hierin staat het
gemak voor de inwoner centraal. Dit kan worden vertaald naar
het aantal acties dat een inwoner moet ondernemen in het
dienstverleningsproces.

X X X

Integriteit: PaD moet leiden tot tijdige en correcte verstrekking
van regelingen en hiermee zorgen voor een betrouwbare
overheid.

X

Menselijke waardigheid: Met de toepassing van PaD kunnen
inwoners met waardigheid en vanuit vertrouwen worden
behandeld. Met PaD wordt de inwoner centraal gesteld in de
dienstverlening.

X

Efficiëntie: PaD zorgt ervoor dat minder capaciteit hoeft te
worden gebruikt voor dezelfde taken binnen de dienstverlening.

X X

Kostenbesparing: Door de toepassing van PaD hoeft er
minder capaciteit te worden gebruikt binnen de dienstverlening,
waardoor bespaard kan worden op kosten.

X

Figuur 21: Uitkomstwaarden PaD

In figuur 22 zijn de acht uitkomstwaarden onderverdeeld in twee stromingen. Deze
stromingen zijn gebaseerd op de uitleg van de sigma-waarden, namelijk: zuinigheid en
doelgerichtheid (Hood, 1991, p.11). In 2.2.2. is gesteld dat sigma-waarden gaan over het
'kwalitatief goed optreden’ van een organisatie, en hiermee overeenkomen met de
uitkomstwaarden. Deze waarden hebben zowel betrekking op uitkomsten voor de
samenleving en/of individuele burgers, als op uitkomsten voor de organisatie zelf
(Jørgensen & Bozeman, 2007, pp.359-360). Wanneer de stromingen zuinigheid en
doelgerichtheid naast dit onderscheid wordt gelegd, lijkt zuinigheid met name te gaan over
uitkomsten voor de organisatie en doelgerichtheid over uitkomsten voor de samenleving
en/of individuele burgers.



● Zuinigheid: De waarden ‘efficiëntie’ en ‘kostenbesparing’ zijn met name gericht op
de zuinigheid. Deze uitkomstwaarden zijn direct voelbaar voor de dienstverlenende
organisatie. Indirect profiteren inwoners ook van deze efficiëntie en kostenbesparing
omdat bespaarde gelden voor andere publieke doelen kunnen worden gebruikt

● Doelgerichtheid: De overige zes uitkomstwaarden zijn onder de doelgerichtheid te
plaatsen. In de inleiding van dit onderzoek blijkt dat PaD rond
inkomensondersteunende regelingen als een middel wordt gezien om
bestaanszekerheid van inwoners te kunnen borgen. Hiermee kan de doelgerichtheid
gelijk worden gesteld aan de bestaanszekerheid. Het vergroten van het bereik van
inkomensondersteunende regelingen, vertaald als uitkomstwaarde effectiviteit, zou
moeten resulteren in deze bestaanszekerheid. Om het bereik van de regelingen te
vergroten, zou de dienstverlening passend, inclusief, gebruiksvriendelijk, integer en
menselijk waardig moeten zijn. Dit laat zien hoe de uitkomstwaarde effectiviteit in
verband staat met de uitkomstwaarden passendheid, inclusiviteit,
gebruiksvriendelijkheid, integriteit en menselijk waardigheid.

Figuur 22: Uitkomstwaarden PaD weergegeven als sigma-waarden

Waar in de inleiding werd verondersteld dat PaD voornamelijk gericht is op het vergroten van
bestaanszekerheid, laat deze bespreking zien dat PaD ook kan worden toegepast om
zuinigheid te realiseren. Om PaD van waarde te laten zijn is het van belang dat organisaties
duidelijk voor ogen hebben welke uitkomstwaarden ze willen bereiken. Vervolgens kunnen
organisaties een keuze maken in welk van de zes proactieve acties het beste aansluit bij
deze doelstelling. Om de wenselijkheid te borgen is het tot slot van belang om de
proceswaarden die binnen deze proactieve acties een rol spelen, te borgen. In de volgende
paragraaf wordt uiteengezet welke proceswaarden dit zijn.



7.1.3. Proceswaarden
Wanneer de resultaten van het theoretische en empirische onderzoek naast elkaar worden
gelegd zijn er elf proceswaarden te identificeren binnen de PaD rond
inkomensondersteunende regelingen. Deze proceswaarden zijn in figuur 23 uiteengezet.

Proceswaarden Literatuur-
onderzoek

Analyse
Wetsvoorstel

Multiple-
case study

Privacy: PaD dient geen inbreuk te maken op de privacy van
de burger en/of geldende wet- en regelgeving op dit gebied.

X X X

Menselijke waardigheid: PaD mag niet leiden tot
stigmatisering of een negatieve beleving van inwoners bij de
proactieve acties.

X X

Bescherming: PaD dient niet te worden ingezet voor andere
doeleinden, zoals meer of strengere handhaving op fraude.

X X

Inclusiviteit: Iedereen dient dezelfde kansen te krijgen om
gebruik te maken van de voordelen van PaD.

X

Passendheid: PaD sluit aan bij de oorzaken van niet-gebruik.
Wanneer dit ontbreekt kan dit mogelijk leiden tot een afname
van vertrouwen, en hiermee de oorzaak niet-willen versterken.

X

Non-discriminatie: PaD mag niet leiden tot ongelijke
behandeling van groepen inwoners. Bijvoorbeeld in de keuze
wie wel proactief wordt benaderd en wie niet.

X X

Wendbaarheid: De PaD dient uitvoerbaar te zijn. De
uitvoerbaarheid kan worden beperkt door capaciteitsuitdagingen
of afhankelijkheid van een markt(partij).

X X

Menselijke autonomie: PaD dient de autonomie en de
persoonlijke levenssfeer van inwoners te respecteren.
Onderdeel hiervan is het niet ongewenst benaderen van
inwoners en inwoners niet het gevoel te geven dat ze gevolgd of
in de gaten gehouden worden.

X

Menselijke eindverantwoordelijkheid: Menselijke
eindverantwoordelijkheid rond het gebruik van PaD, en de
onderliggende data en data-gedreven technologie, is benodigd.
Deze eindverantwoordelijkheid kan vorm krijgen in toezicht.

X

Aanvechtbaarheid: Inwoners dienen mogelijkheden te hebben
om voor zichzelf op te komen en gebruik te maken van hun
rechten rond de PaD.

X

Onafhankelijkheid: PaD dient niet te leiden tot afhankelijkheid
van een bepaalde (markt)partij.

X

Figuur 23: Proceswaarden PaD

In 2.2.2. is gesteld dat de theta-waarden overeenkomen met de proceswaarden.
Theta-waarden kunnen worden uitgelegd als de eerlijkheid en rechtschapenheid (Hood,
1991, p.11). Echter, het onderscheid van de proceswaarden in waarden gericht op de
samenleving en/of individuele burgers en waarden gericht op de organisatie, laat zien dat
proceswaarden ook bestaan uit lambda-waarden. Lambda-waarden kunnen worden
uitgelegd als de veiligheid en veerkracht.



● Theta-waarden: Negen proceswaarden (privacy, menselijke waardigheid,
bescherming, inclusiviteit, passendheid, non-discriminatie, menselijke autonomie en
aanvechtbaarheid) gaan over de geschreven en ongeschreven rechten van inwoners
binnen het proces van PaD (Bozeman, 2007, p.17). Deze waarden gaan hiermee
over de eerlijkheid en rechtschapenheid van de PaD en zijn hiermee als
theta-waarden aan te duiden (Hood, 1991, p.11).

● Lambda-waarden: De overige drie waarden (wendbaarheid, menselijke
eindverantwoordelijkheid en onafhankelijkheid) lijken meer te gaan over de manier
waarop de organisatie de PaD uitvoert. In deze uitvoering is de veiligheid, maar met
name de veerkracht van de PaD te herkennen. Dit maakt dat deze drie waarden als
lambda-waarden worden aangeduid.

Gericht op samenleving/individuele burgers Gericht op de organisatie

Uitkomstwaarden Effectiviteit
Passendheid
Gebruiksvriendelijkheid
Integriteit
Menselijke waardigheid

Efficiëntie
Kostenbesparing

Proceswaarden Privacy
Menselijke waardigheid
Bescherming
Inclusiviteit
Passendheid
Non-discriminatie
Menselijke autonomie
Aanvechtbaarheid

Wendbaarheid
Menselijke eindverantwoordelijkheid
Onafhankelijkheid

Figuur 24: Uitkomst- en proceswaarden afgezet als sigma-, theta- en lambda-waarden6

Wat opvalt aan de weergave van de uitkomst- en proceswaarden in figuur 24 is dat drie
waarden zowel als uitkomstwaarde als proceswaarde worden genoemd. Dit betreft de
waarden ‘passendheid’, ‘inclusiviteit’ en ‘menselijke waardigheid’. Een nadere toelichting
hierop is te vinden in bijlage 16.

Verder laat de bespreking zien dat binnen de PaD publieke waarden uit alle drie de
waardenfamilies zijn geïdentificeerd (Hood, 1991, p.11). Dit komt overeen met de
theoretische bevinding dat data-ethiek gaat over de afweging tussen het 'kwalitatief goed
optreden’ en het ‘verantwoord optreden’. Tegelijkertijd bevestigt dit dat PaD
waardenconflicten met zich meebrengt. In 2.2.3. is uiteengezet dat het omgaan met
waardenconflicten bestaat uit (1) het identificeren en maken van een keuze tussen publieke
waarden en (2) het borgen van de gekozen waarden binnen de organisatie. In de volgende
twee paragrafen wordt het maken van de keuze tussen de uitkomst- en proceswaarden
(weergegeven in figuur 24) en het borgen van deze waarden, nader uiteengezet.

6 Geel = sigma-waarden, groen = theta-waarden, blauw = lambdawaarden



7.1.4. Het maken van een keuze tussen publieke waarden
Om de data-ethiek van PaD vorm te geven, is het van belang om naast het identificeren van
publieke waarden, ook een weloverwogen keuze te maken tussen deze waarden (Hodge et
al., 1991, p.67; Kearns & Roth, 2019, p.19). In deze paragraaf wordt deze keuze uiteengezet
door de beoogde uitkomst- en proceswaarden respectievelijk uit te leggen als de gains en
risks van PaD7. Aangezien het voorkomen van publieke waarden, en hiermee de gains en
risks, verband houdt met de herkomst van de data van de PaD, wordt de keuze besproken
per herkomst van de data.

Geen data
Zo laat figuur 15 allereerst zien dat bij PaD gebaseerd op geen data, slechts één
uitkomstwaarde is geïdentificeerd. De praktijkbeschrijving van de gemeente Apeldoorn heeft
laten zien dat wanneer PaD niet gebaseerd is op data, de proactieve acties minder gericht
kunnen worden toegepast. Dit is ook reeds in de inleiding besproken (Dencik & Kaun, 2020,
p.2; Zakharova et al., 2024, p.2). Tegenover deze geringe uitkomsten zijn er binnen de
praktijkbeschrijving van de gemeente Apeldoorn geen risico’s geïdentificeerd. Op basis van
deze resultaten stelt dit onderzoek dat PaD gebaseerd op geen data daarom kan worden
aangeduid als low gain/low risk.

Data uit het eigen klantenbestand
Relatief veel uitkomsten zijn beoogd met PaD gebaseerd op data uit het eigen
klantenbestand. Hiermee lijkt er sprake van hoge uitkomsten. Op basis van de bespreking in
7.1.1. dient hier echter de kanttekening bij geplaatst te worden dat deze uitkomsten gericht
zijn op inwoners die reeds klant zijn. Hierdoor is er slechts voor een gedeelte van de
doelgroep sprake van hoge uitkomsten. Vergeleken met PaD gebaseerd op data van andere
(markt)partijen, worden er relatief weinig risico’s geïdentificeerd. Volgens de respondenten
van de interviews heeft dit ermee te maken dat inwoners het verschil niet zien tussen de
verschillende regelingen. Dit betekent dat wanneer een inwoner een regeling heeft
aangevraagd, deze ook open staat voor het ontvangen van andere regelingen. Het proactief
benaderen van een inwoner die reeds klant is van de organisatie, zou hiermee minder
risico’s met zich meebrengen. Al met al kan PaD gebaseerd op data uit het eigen
klantenbestand worden aangeduid als medium gain/medium risk.

Data van andere (markt)partij
Design iteratie 3 laat zien dat binnen PaD gebaseerd op data van andere (markt)partijen
veel verschillende uitkomstwaarden een rol spelen. Dit kan worden verklaard doordat deze
vorm van PaD zich richt op inwoners die nog niet in beeld zijn bij de organisatie. Op deze
manier kan de slechte traceerbaarheid van niet-gebruikers worden weggenomen (Riphahn,
2001, p.380). Tevens kan met deze vorm van PaD een grotere doelgroep worden bereikt.
Aangezien de meest gemarginaliseerde groep burgers veelal nog niet bekend is bij de
gemeente (Bargain et al., 2010, p.378) lijkt de PaD zich hiermee ook te richten op de meest
hulpbehoevenden. Tegenover deze grote hoeveelheid aan beoogde uitkomsten, worden
echter ook veel risico’s geïdentificeerd. Op drie manieren zijn deze risico’s direct te herleiden
aan de herkomst van de data. Allereerst brengt het delen van data diverse privacy

7 In 2.2.2. zijn de uitkomstwaarden uitgelegd als de beoogde uitkomsten, en proceswaarden als
mogelijke risico’s van PaD. Dit maakt dat de keuze tussen deze waarden kan worden aangeduid als
een keuze tussen opbrengsten en risico’s, ofwel een keuze tussen gains en risks.



vraagstukken met zich mee. Ten tweede voldoet data van andere partijen niet altijd aan de
geldende principes van doelbinding. Tot slot wordt aangegeven dat inwoners met het delen
van informatie aan een afdeling van een organisatie (impliciet) toestemming geven dat deze
afdeling deze data mag gebruiken. Nog belangrijker hierbij is het gevoel wanneer data wordt
gebruikt van andere (markt)partijen, inwoners het gevoel kunnen hebben hier niet
toestemming voor te hebben gegeven. Al met al valt PaD gebaseerd op data van andere
marktpartijen als high risk/high gain aan te duiden.

Low risk Medium risk High risk

Low gain PaD gebaseerd op geen
data

Medium gain PaD gebaseerd op data
uit eigen klantenbestand

High gain PaD gebaseerd op data
van andere (markt)partij

Figuur 25: Gains en risks van PaD afgezet tegen de herkomst van de data

In de bovenstaande uiteenzetting is het maken van een keuze tussen geïdentificeerde
publieke waarden uitgelegd als een keuze tussen gains en risks. Aan de hand van de
herkomst van de data is te zien dat hogere beoogde uitkomsten ook hogere risico’s met zich
meebrengen. Dit laat zien dat wanneer organisaties hoge uitkomsten willen ophalen met
PaD, deze de borging van de proceswaarden goed moeten inregelen. Tegelijkertijd valt PaD
gebaseerd op geen data of data uit het eigen klantenbestand aan te duiden als laaghangend
fruit: relatief weinig proceswaarden spelen een rol binnen deze vormen van PaD, waarmee
de borging relatief eenvoudig kan worden ingeregeld. Op deze manier kunnen de beoogde
uitkomsten op een relatief eenvoudige (en verantwoorde) manier worden gerealiseerd.

7.1.5. De borgingsmechanismen van proactieve dienstverlening
In figuur 18 en 19 is beschreven welke mechanismen kunnen worden toegepast om deze
borging goed in te regelen, en hiermee de data-ethiek van PaD vorm te geven. Wat opvalt
aan de acht geïdentificeerde borgingsmechanismen is dat deze grotendeels bestaan uit
procedurele mechanismen. Dit komt overeen met de resultaten van de
praktijkbeschrijvingen. Deze resultaten laten zien dat procedurele mechanismen vaker
worden toegepast om publieke waarden te borgen en dat structurele en relationele
mechanismen meer gericht zijn op het borgen van de procedurele mechanismen.

Deze bevinding wordt bevestigd vanuit de CODIO. Zo worden binnen de CODIO bij iedere
opgestelde actie drie vragen centraal gesteld. In 3.3.3. is beargumenteerd dat deze vragen
respectievelijk overeenkomen met structurele mechanismen, relationele mechanismen en
het behoorlijkheidsprincipe. Ook hiermee lijken structurele en relationele mechanismen met
name gericht op het borgen van procedurele mechanismen in plaats van de proceswaarden
zelf. Dit is in figuur 26 weergegeven.



Figuur 26: Borging van proceswaarden

In 2.2.5. is gesteld dat in alle drie de mechanismen en het behoorlijkheidsprincipe moet
worden voorzien om waarden volledig te kunnen borgen (Pullen, 2023, p.49). Met het
centraal stellen van de drie vragen in het instrument, wordt deze volledige borging gepoogd
te realiseren.

7.2. Kwaliteitscriteria
Om de kwaliteit van dit onderzoek te waarborgen, is gekozen om de kwaliteitscriteria van
Guba (1985: in Bryman, 2016, p.384) en Guba en Lincoln (1994: in Bryman, 2016, p.384) te
gebruiken. Gekozen is voor deze kwaliteitscriteria gezien deze specifiek zijn opgesteld voor
kwalitatief onderzoek (Bryman, 2016, p.384). Om de kwaliteit van impact mee te nemen in
deze kwaliteitstoets, wordt er aanvullend gereflecteerd op de pragmatische kwaliteit van dit
onderzoek. Deze aanvullende kwaliteitscriteria zijn van belang omdat dit onderzoek naast
een wetenschappelijke bijdrage, ook een maatschappelijke bijdrage poogt te leveren.
Daarom is het van belang om naast de wetenschappelijke kwaliteit, ook de
“maatschappelijke kwaliteit” te toetsen (Meijer, 2023). Wetenschappelijke kwaliteit wordt
door Guba en Lincoln (1994: in Bryman, 2016, p.384) uiteengezet in de (1)
geloofwaardigheid, (2) overdraagbaarheid, (3) betrouwbaarheid en de (4) objectiviteit van
het onderzoek. Maatschappelijke kwaliteit bestaat uit de (5) kwaliteit van impact en (6)
communicatieve en responsieve kwaliteit (Meijer, 2023). De bespreking van deze
kwaliteitscriteria is in bijlage 17 bijgevoegd.



7.3. Aanbevelingen voor vervolgonderzoek
Dit onderzoek heeft drie aanbevelingen voor vervolgonderzoek opgesteld.

(1) Allereerst beveelt dit onderzoek aan om de vormgeving van data-ethiek bij PaD binnen
meer uitvoeringsorganisaties te onderzoeken. Op deze manier kan onderzocht worden of
uitvoeringsorganisaties andere publieke waarden identificeren of borgingsmechanismen
toepassen dan gemeentelijke organisaties. Dit draagt bij aan de kennis over de manier
waarop de data-ethiek van PaD wordt vormgegeven door Nederlandse gemeenten en
uitvoeringsorganisaties.

(2) Ten tweede raadt dit onderzoek aan om de resultaten van dit onderzoek te valideren en
eventueel uit te breiden. Want hoewel dit onderzoek exploratief inzicht biedt in de publieke
waarden en borgingsmechanismen van de PaD, is in dit onderzoek meermaals gesteld dat
de lijst met gevonden publieke waarden en borgingsmechanismen niet uitputtend en
dekkend is. Aanvullend onderzoek moet deze resultaten uitbreiden. Aanvullend onderzoek
zal ook de betrouwbaarheid en objectiviteit van dit onderzoek haar resultaten toetsen.

(3) Ten slotte raadt dit onderzoek aan om het ontwikkelde CODIO-PaD instrument te testen
op concrete casussen. Het testen moet de generaliseerbaarheid, validiteit en
betrouwbaarheid en werkbaarheid van het instrument toetsten (Romme & Meijer, 2020,
p.4). Dit moet het instrument rechtvaardigen en legitimiteit geven (Romme & Meijer, 2020,
p.4). Ook is deze validatie bedoeld om de bruikbaarheid en werkbaarheid van het instrument
te toetsen. Hoewel dit onderzoek reeds wetenschappelijk inzicht geeft in hoe de data-ethiek
concreet kan worden vormgegeven binnen de PaD, biedt het testen van dit instrument in
vervolgonderzoek “de mogelijkheid om de snelle technologische dynamiek waarmee
overheidsorganisaties te maken hebben te kanaliseren en ondersteunend te laten zijn aan
de ambitie om goed bestuur te realiseren.” (Stalenhoef et al., 2024, p.36). Deze aanbeveling
volgt hiermee het iteratieve karakter van een ontwerponderzoek (Romme & Meijer, 2020,
p.4; Van Hout et al., 2024, p.2). Tevens laat het zien dat het instrument voortdurend in
ontwikkeling is en naar aanleiding van nieuwe inzichten kan worden aangescherpt (Bason,
2018, p.221 & pp.245-251; Hillgren et al., 2011, p.169).



8. Conclusie
Binnen de wetenschappelijke literatuur ontbreekt kennis over de manier waarop de
data-ethiek van PaD kan worden vormgegeven. Ook binnen Nederlandse gemeenten en
uitvoeringsorganisaties zijn er vragen over de wenselijkheid en (data-)ethiek van PaD.
Daarom heeft dit onderzoek de volgende onderzoeksvraag centraal gesteld: Hoe kan de
data-ethiek van proactieve dienstverlening rond inkomensondersteunende regelingen
zo worden vormgegeven dat publieke waarden worden geborgd in de organisatie?

Dit onderzoek heeft aan de hand van zes acties (figuur 11) laten zien hoe PaD rond
inkomensondersteunende regelingen wordt toegepast. Deze uiteenzetting laat zien dat PaD
in de praktijk nauwer wordt ingevuld dan in de literatuur. Dit draagt bij aan de theoretische
kennis over hoe het niet-gebruik aan de hand van PaD kan worden teruggedrongen.
Daarnaast heeft dit onderzoek inzicht gegeven in welke publieke waarden een rol spelen
binnen PaD (figuur 24). Hiermee is laten zien dat de uitkomstwaarden van PaD kunnen
worden onderverdeeld in bestaanszekerheid voor de burgers en zuinigheid voor de
organisatie. Deze uiteenzetting heeft laten zien dat PaD niet alleen wordt toegepast om
niet-gebruik tegen te gaan, maar ook om procesoptimalisatie te realiseren

Naast deze theoretische inzichten heeft dit onderzoek met de ontwikkeling van de
CODIO-PaD 3.0, praktische en relevante kennis opgeleverd over hoe de data-ethiek van
PaD kan worden vormgegeven. Met de ontwikkeling van dit instrument is gehoor gegeven
aan de (data-)ethische vragen die er in de praktijk spelen rond de toepassing van PaD.
Concreet is laten zien welke acties kunnen worden toegepast om de borging van
proceswaarden in te regelen.

Tot slot heeft dit onderzoek inzicht gegeven in de data-ethische overweging of en hoe PaD
toe te passen. Dit is gedaan door PaD uiteen te zetten aan de hand van de herkomst van de
data. Deze uiteenzetting heeft laten zien de hoeveelheid uitkomstwaarden (gains)
samenhangt met het aantal proceswaarden (risks) (zie figuur 25). Enerzijds betekent dit dat
PaD gebaseerd op geen data of data uit het eigen klantenbestand kan worden aangeduid
als laaghangend fruit. Deze vormen van PaD brengen namelijk weinig risico’s met zich mee,
wat betekent dat het relatief eenvoudig is om de data-ethiek vorm te geven. Hier tegenover
staat dat de uitkomsten ook beperkt zijn. Anderzijds betekent dit dat binnen grootse en
ambitieuze toepassingen van PaD meer aandacht moet worden besteed aan het borgen van
de risico’s. Dit verklaart dat PaD aan de hand van data van andere (markt)partijen in de
praktijk nog niet veel wordt toegepast. Dit verklaart op zijn beurt weer waarom de grotere
risico’s van PaD, geïdentificeerd in de literatuur, nog niet voorkomen in de praktijk.

Kortom is met de iteratieve ontwikkeling van de CODIO-PaD 3.0 theoretische en praktische
kennis voortgebracht over de manier waarop de data-ethiek van PaD rond
inkomensondersteunende regelingen kan worden vormgegeven. Daarnaast is inzichtelijk
gemaakt op welke manieren PaD kan worden toegepast; wat (en voor wie) de beoogde
uitkomsten zijn van PaD; en hoe aan de hand van gains en risks de keuze kan worden
gemaakt of en hoe PaD toe te passen. Dit alles laat zien dat het succes van het benutten
van de kansen van PaD staat of valt met de manier waarop de borging van proceswaarden
wordt ingeregeld.
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Bijlage 1: Omvang niet-gebruik per inkomensondersteunende regeling

Figuur 27: Omvang niet-gebruik per inkomensondersteunende regeling. Van: Slagman en
collega’s (2023, p.17)

Bijlage 2: Methoden inhoudsanalyses wetsvoorstel

Selectie
Van de vijfenveertig openbare consultatiereacties zijn er twintig meegenomen in de
inhoudsanalyse. De selectie van deze reacties is enerzijds gedaan op de lengte van de
reactie. Reacties van slechts enkele woorden of zinnen zijn niet meegenomen, aangezien in
deze reacties argumentatie onvoldoende onderbouwd wordt. Anderzijds is de selectie
gemaakt op basis van de herleidbaarheid van de reactie. Reacties waarvan de auteur of de
organisatie waar vanuit de reactie is geschreven niet openbaar bekend zijn, zijn niet
geselecteerd. Hierbij dient de kanttekening te worden geplaatst dat vier gemeenten (C4,
C11, C15 en C16) dezelfde reactie hebben ingediend. Een overzicht van de geselecteerde
reacties is in figuur 28 te vinden.

Operationalisering
Het wetsvoorstel en de consultatiereacties zijn in Nvivo 12 geanalyseerd en gecodeerd.
Allereerst is geanalyseerd of en welke publieke waarden te herkennen zijn in deze
documenten. Ook zijn de reacties geanalyseerd op borgingsmechanismen die worden
voorgesteld. Vervolgens zijn deze waarden axiaal gecodeerd, om zo overkoepelende
thema’s te creëren en overlap tussen gevonden waarden en borgingsmechanismen te
identificeren (Bryman, 2016, pp.573-575). Voor de publieke waarden zijn deze
overkoepelende thema’s gebaseerd op de CODIO-waarden zoals beschreven in figuur 5. Tot
slot zijn de reacties selectief gecodeerd, wat inhoudt dat de relatie tussen de verschillende
waarden uiteen wordt gezet (Bryman, 2016, p.575). Dit is gedaan door onderscheid te
maken tussen uitkomst- en proceswaarden. Op deze manier zijn publieke waarden niet
alleen geïdentificeerd, maar konden deze ook worden uitgelegd. Dit maakt dat er sprake is
van een inhoudsanalyse, met een narratief karakter (Bryman, 2016, p.570 & pp.589-590).



Code Organisatie Opmerking

C1 Pensioenfederatie

C2 G4

C3 CNV (vakbond)

C4 Save the Children

C5 Gemeente Gemert-Bakel Is dezelfde reactie als C11, C15 en C16

C6 Pensioenfonds schoonmaak

C7 FNV

C8 Gemeente Rotterdam

C9 Sociaal werk Nederland

C10 Gemeente Súdwest-Fryslân (A Strampel)

C11 Gemeente Helmond Is dezelfde reactie als C5, C15 en C16

C12 NVVK

C13 Ingrado

C14 UNICEF

C15 Gemeente Deurne Is dezelfde reactie als C5, C11 en C16

C16 Gemeente Geldrop-Mierlo Is dezelfde reactie als C5, C11 en C15

C17 Werkzaak Rivierenland

C18 Stichting Leger des Heils Welzijns- en Gezondheidszorg

C19 Basisberaad rotterdam

C20 Gemeente Diemen

Figuur 28: Geselecteerde consultatiereacties

Bijlage 3: Methoden multiple-case study
Casus- en respondentenselectie
Op basis van internetonderzoek en 20+ verkennende gesprekken met medewerkers van
dienstverlenende organisaties en mede-onderzoekers, is gezocht naar praktijkvoorbeelden
van PaD rond inkomensondersteunende regelingen. Op basis van deze verkenning zijn acht
organisaties gevonden die PaD toepassen en wilden participeren in dit onderzoek. Dit betreft
de gemeente Arnhem, het Werkplein Drentsche Aa (WPDA), de Sociale Verzekeringsbank
(SVB), de gemeente Amsterdam, de gemeente Utrecht, het Uitvoeringsinstituut
Werknemersverzekering (UWV), de gemeente Rotterdam en de gemeente Apeldoorn.
Binnen deze organisaties worden een of meer proactieve acties op het gebied van
inkomensondersteunende regelingen onderzocht. Dit betekent dat de onderzochte acties
niet uitputtend zijn voor de proactieve acties die de desbetreffende organisaties. Binnen
deze organisaties worden de acties onderzocht die op voorhand het meest proactief lijken te
zijn. Hiervoor is gekozen vanwege de bevinding dat de mate van proactiviteit positief
correleert met de hoeveelheid data die hiervoor benodigd is (Scholta & Lindgren, 2019, p.4),
en hiermee ook andere waarden met zich meebrengt.



In figuur 29 is een overzicht gemaakt van de casussen. Hierbij is per casus aangegeven op
welke documentatie inhoudsanalyses zijn uitgevoerd en welke interviews zijn afgenomen.
Deze respondenten zijn geselecteerd op basis van hun betrokkenheid bij de PaD. Gezocht
is naar medewerkers die betrokken zijn bij het ontsluiten van de data of het ontwikkelen van
de data-gedreven technologie; het toepassen van de data of data-gedreven technologie in
de dienstverlening; en het borgen en verantwoorden van de data-governance in de
organisatie. Deze drie type respondenten komen overeen met de drie onderdelen van
data-ethiek volgens Floridi en Taddeo (2016, p.3). Binnen dit onderzoek worden deze
verschillende type respondenten aangeduid als het data- of informatievoorziening
perspectief, het sociaal domein perspectief en het proces perspectief.

Organisatie Respondenten Geanalyseerde documenten8

Gemeente Arnhem R1, R2, R3 Raadsbrief verbetering bestaanszekerheid; onderzoeksrapport
niet-gebruik; webpagina algoritme register; procestekening (1);
procestekening (2); brief uitnodiging aanvraag IIT; brief
beschikking verlenging IIT.

Werkplein Drentsche Aa R4, R5, R6 -

SVB R7, R8, R9 Rapport pilot bevordering AIO; Youtube filmpje ‘SVB | Gericht en
privacy-vriendelijk armoede onder ouderen bestrijden’;
uitgevoerde DPIA

Gemeente Amsterdam R10, R11, R12 Agenda Digitale Stad 2023 - 2026; praktijkbeschrijving
Amsterdamse aanpak Datakoppeling (Hees et al., 2023);
werkinstructie belactie 2023-2024; opdracht KT belteam
2023-2024; overzicht huidige & toekomstige belopdrachten 2024

Gemeente Utrecht R13 Rekenkamerrapport Pleisters plakken - armoedebeleid;
raadsvoorstel Rekenkameronderzoek 'Pleisters plakken';
gespreksverslag Uthiek assesment

Gemeente Rotterdam R14, R15 -

UWV R169, R17, UWV magazine 3 november 2023; artikel ‘Langdurig zonder
werk? Er is hulp om problemen te voorkomen; artikel ‘Zo meet
UWV de menselijke maat in haar dienstverlening’; ’uitgewerkte
GEB proces; uitgewerkte IAMA

Gemeente Apeldoorn R18 Actieplan armoede Apeldoorn

Legenda:
Geel = betrokken vanuit proces
Rood = betrokken vanuit data/IV
Blauw = betrokken vanuit sociaal

Figuur 29: Overzicht onderzochte praktijkvoorbeelden multiple-case study

9 R16 is zowel betrokken vanuit de proces- als data/IV-kant
8 Cursief = niet openbaar beschikbaar



Operationalisering
Vanuit het theoretisch kader worden de kernvariabelen uit de onderzoeksvraag
geoperationaliseerd. Op basis van deze operationalisatie, weergegeven in figuur 30 wordt
de inhoudsanalyse uitgevoerd en wordt de topiclijst voor de interviews opgesteld.

PaD Dienstverleningsproces

Aard dienstverlening

Gradaties proactiviteit

Pre-purchase
Service encounter
Post-encounter
Pull
Push
Predict
Hoge proactiviteit (G4L4, G4L5, G5L4, G5L5)
Matige proactiviteit (G1L5, G1L4, G1L3, G2L5, G2L4,
G2L3, G3L5, G3L4, G3L3, G4L3, G4L2, G4L1, G5L3,
G5L2, G5L1)
Lage proactiviteit (G1L2, G1L1, G2L2, G2L1, G3L2, G3L1)

Niet-gebruik Dimensies niet-gebruik

Oorzaken niet-gebruik

Omvang niet-gebruik

Primair en secundair
Volledig en gedeeltelijk
Tijdelijk en vertraagd
Niet-weten
Niet-kunnen
Niet-willen
Laag niet-gebruik (<15%)
Matig niet-gebruik (15-30%)
Hoog niet-gebruik (>30%)

Data-ethiek Ethiek van data
Ethiek van algoritmes
Ethiek van gebruik

Data-ethiek
vormgeven

Identificeren

Borgen

Identificeren
Keuze maken
Structurele borgingsmechanismen
Procedurele borgingsmechanismen
Relationele borgingsmechanismen

Publieke
waarden

Sigma-waarden
Theta-waarden

Uitkomstwaarden (kwalitatief goed optreden)
Proceswaarden (verantwoord optreden)

Figuur 30: Operationalisatie kernvariabelen

De inhoudsanalyse en semi-gestructureerde interviews hebben beide als doel in kaart te
brengen op welke manier PaD wordt toegepast, en op welke manier de data-ethiek is
vormgegeven. Het verschil tussen beide methoden is echter dat de inhoudsanalyse
gestructureerd gebeurt en dat er bij semi-gestructureerde interviews geen vaste vragenlijst
is. Dit betekent dat de onderzoeker kon doorvragen op antwoorden van de respondenten
(Bryman, 2016, p.201 & p.468). Hiervoor is gekozen zodat in de interviews kon worden
doorgevraagd op informatie gevonden in de geanalyseerde documenten. In bijlage 4 is de
topiclijst bijgevoegd. De inhoudsanalyse is daarentegen aan de hand van vaste categorieën
uitgevoerd. Deze vaste categorieën zijn in figuur 31 weergegeven als codeboom. Hiermee
bestaat de inhoudsanalyse uit het axiaal en selectief coderen.



Voor dit onderzoek zijn 18 interviews volgens de vragenlijst afgenomen. Deze interviews
duurden gemiddeld circa 41 minuten. De interviews zijn zowel via Microsoft Teams als fysiek
afgenomen. Alle respondenten hebben met het ondertekenen van een informed consent
formulier toestemming gegeven voor het opnemen van de interviews (zie bijlage 5) (Boeije &
Blijenbergh, 2019, p.47). Deze opnames zijn letterlijk getranscribeerd en vervolgens open en
axiaal gecodeerd aan de hand van de codeboom (Bryman, 2016, pp.573-575). Ten slotte is
met het selectief coderen verband gelegd tussen de verschillende categorieën in de
keuzeboom. Dit is gedaan door de geïdentificeerde waarden af te zetten naar (1) de gradatie
van proactiviteit en (2) de herkomst van de data. Ook is middels selectief coderen in kaart
gebracht welke borgingsmechanismen worden toegepast om deze geïdentificeerde waarden
te borgen.

Middels het coderen is thematisch geanalyseerd welke waarden voorkomen bij de
verschillende toepassingen van PaD, en op welke manier er met conflicten tussen waarden
wordt omgegaan (Bryman, 2016, p.570). Tevens heeft er een member check of member
validation plaatsgevonden op de praktijkbeschrijvingen van de multiple-case study (Boeije &
Blijenbergh, 2019, p.161). Dit moet de betrouwbaarheid van deze praktijkbeschrijvingen
borgen. Tegelijkertijd hebben een aantal organisaties aangegeven deze member check te
wensen. Dit maakt dat met deze vorm van validatie ook verantwoording werd afgelegd aan
de onderzochte organisaties (Boeije & Blijenbergh, 2019, p.162).

Inkomensondersteunende
regeling

Uitleg regeling
Doelgroep regeling
Niet-gebruik Omvang niet-gebruik

Oorzaken niet-gebruik

Dimensies niet-gebruik

Laag niet-gebruik
Matig niet-gebruik
Hoog niet-gebruik
Niet-weten
Niet-kunnen
Niet-willen
Primair en secundair
Volledig en gedeeltelijk
Tijdelijk en vertraagd

PaD Aanleiding PaD
Doelstelling PaD
Ontwikkeling PaD
Uitleg PaD
Fasen dienstverlening

Aard dienstverlening

Pre-purchase (1)
Service encounter (2)
Post-encounter (3)
Pull
Push
Predict

G1, G2, G3, G4, G5
L1, L2, L3, L4, L5

Data-ethiek Data-ethiek

Publieke waarden

Vormgeving data-ethiek

Ethiek van data
Ethiek van algoritmes
Ethiek van gebruik
Uitkomstwaarden
Proceswaarden
Identificeren

Borgen

Identificeren
Keuze maken
Structurele mechanismen
Procedurele mechanismen
Relationele mechanismen

Figuur 31: Codeboom



Bijlage 4: Topiclijsten
Topiclijst 1 (gebruikt voor R1 ™ R9)

Soort en omvang niet-gebruik
1. Om welke inkomensondersteunende regelingen gaat het niet-gebruik?
2. Hebben jullie zicht op de redenen van het niet-gebruik?
3. Hebben jullie zicht op het percentage niet-gebruik?
4. Hebben jullie doelstellingen voor het terugdringen van dit niet-gebruik? (en welk

percentage niet-gebruik is acceptabel?)

Uitleg PaD
5. Kun je PaD aan mij uitleggen?
6. Waarom willen jullie niet-gebruik terugdringen?
7. Wat is de concrete aanleiding geweest voor PaD?
8. Hoe verschilt PaD van hoe het nu/normaal gaat?
9. Wat is er bekend over de resultaten van PaD?

Mate van PaD:
10. Op welke manieren krijgt de burger informatie over de dienst?
11. Welke stappen moet de burger ondernemen om de dienst aan te vragen?
12. Hoeveel en welke stappen neemt de overheid in het dienstverleningsproces?
13. In hoeverre is er sprake van volledige automatisering en/of maatwerk?
14. Hoeveel contactmomenten tussen de burger en overheid zijn er in het hele proces?

Ontwikkeling van PaD
15. Hoe is het ontwikkelingsproces verlopen?
16. Wie waren er bij het ontwikkelingsproces betrokken?
17. Op welke manier zijn inzichten van burgers meegenomen in dit proces?
18. Op welke manier is er in het proces aandacht geweest voor (data)-ethiek?
19. Welke ethische risico’s/dilemma’s zijn er volgens jou in PaD?

a. Hoe hebben jullie dit geïdentificeerd?
b. Welke keuze hebben jullie hierin gemaakt?
c. Hoe is deze keuze (formeel en informeel) geborgd in de organisatie?

Vragen wanneer de respondent niet komt op ethische waarden en de borging hiervan:
20. Hoe borgen jullie de inclusiviteit/toegankelijkheid van de dienstverlening?
21. In hoeverre kan de burger informatie over de PaD vinden?
22. Wordt data over de burger ook voor andere doeleinden gebruikt (zoals bijvoorbeeld

anti-fraude beleid?)
23. Op welke manier borgen jullie de waarden non-stigmatisering en non-discriminatie?
24. Hoe borgen jullie toezicht op de dienstverlening?
25. Op welke manier toetsen/monitoren jullie de dienstverlening op ethische risico’s

(zowel eerder geïdentificeerde, als onvoorziene ethische risico’s)?
26. In hoeverre heeft de burger controle over het gebruik van hun persoonlijke

informatie, en de waarop ze proactief worden benaderd?
27. In hoeverre moet de burger toestemming geven? Of is er sprake van een opt-out of

opt-in systeem?



Topiclijst 2 (gebruikt bij R10 ™ R18)

Soort en omvang niet-gebruik
1. Om welke inkomensondersteunende regelingen gaat het niet-gebruik?
2. Hebben jullie zicht op de redenen van het niet-gebruik?
3. Hebben jullie zicht op het percentage niet-gebruik?
4. Hebben jullie doelstellingen voor het terugdringen van dit niet-gebruik? (en welk

percentage niet-gebruik is acceptabel?)

Uitleg PaD
5. Kun je PaD aan mij uitleggen?
6. Waarom willen jullie niet-gebruik terugdringen?
7. Wat is de concrete aanleiding geweest voor PaD?
8. Welke waarden hopen jullie te bereiken met PaD?
9. Wat is er bekend over de resultaten van PaD?

Mate van proactiviteit:
10. Op welke manieren krijgt de burger informatie over de dienst?
11. Welke stappen moet de burger ondernemen om de dienst aan te vragen?
12. Welke stappen nemen jullie zelf in het dienstverleningsproces?

Ontwikkeling van PaD
13. Hoe is het ontwikkelingsproces verlopen?
14. Wie waren er bij het ontwikkelingsproces betrokken?
15. Op welke manier zijn (inzichten van) burgers meegenomen in dit proces?
16. Op welke manier is er in het proces aandacht geweest voor (data)-ethiek?
17. Welke ethische risico’s/bedreigde waarden zijn er volgens jou in PaD?
18. Hoe hebben jullie dit geïdentificeerd?
19. Welke keuze hebben jullie hierin gemaakt, en hoe zijn deze keuzes gemaakt?
20. Hoe is deze keuze (formeel en informeel) geborgd in de organisatie?
21. Wie is er binnen de organisatie verantwoordelijk voor het handhaven van deze

keuze, hoe wordt deze keuze uitgedragen zodat iedereen hiermee bekend is, en hoe
wordt de code aan de hand van concrete ervaringen geüpdatet en bijgesteld?

Vragen wanneer de respondent niet komt op ethische waarden en de borging hiervan:
22. Hoe borgen jullie de privacy van de PaD?
23. Op welke manier borgen jullie de waarden non-stigmatisering en non-discriminatie?
24. Wordt data over de burger ook voor andere doeleinden gebruikt?
25. Hoe borgen jullie de inclusiviteit/toegankelijkheid van de PaD?
26. In hoeverre moet de burger toestemming geven?
27. Passen jullie dataminimalisatie toe?
28. Hoe passen jullie toegankelijkheid van, en transparantie over PaD toe?
28. Hoe borgen jullie toezicht op de dienstverlening?
29. Op welke manier toetsen/monitoren jullie de dienstverlening op ethische risico’s

(zowel eerder geïdentificeerde, als onvoorziene ethische risico’s)?



Bijlage 5: Informed consent formulier

TOESTEMMINGSVERKLARING

voor deelname aan het onderzoek

‘De wenselijkheid van proactieve dienstverlening’
Versie 1.0, d.d. 19 april 2024

Ik ben geïnformeerd over het onderzoek. Ik heb de mogelijkheid gekregen om vragen te
stellen over het onderzoek. Ik heb de gelegenheid gekregen om over mijn deelname aan het
onderzoek na te denken en dat is geheel vrijwillig. Ik heb het recht om ten allen tijde de
toestemming die ik verleen weer in te trekken en mijn deelname aan het onderzoek stop te
zetten zonder opgaaf van redenen.

Ik stem ermee in om aan het onderzoek deel te nemen:

Naam:

Handtekening: Datum:

De ondergetekende, verantwoordelijk onderzoeker, verklaart hierbij dat de hierboven
genoemde persoon is geïnformeerd over het hierboven genoemde onderzoek. Daarnaast
verklaart de ondergetekende dat de opnames en aantekeningen van de deelname in een
beveiligde omgeving worden opgeslagen en niet worden gebruikt voor andere doeleinden
dan dit onderzoek. Tot slot verklaart de ondergetekende dat de gegevens worden
geanonimiseerd, en alleen naar de organisatie en afdeling te herleiden zijn.

Naam: Marten Knol

Handtekening: Datum: 19 april 2024



Bijlage 6: Overzicht resultaten multiple-case study

Organisatie Beschreven
actie

Proactiviteit Herkomst
data

Uitkomstwa
arden

Proceswaarden Mechanismen

Gemeente
Arnhem

(3) aanbevelen
regeling en (5)
ambtshalve
verlenging

Hoog Eigen data Effectiviteit
Efficiëntie
Menselijke
waardigheid
Gebruiksvrie
ndelijkheid

Multidisciplinair
Werkinstructie
Burgerbetrokkenh
eid
Audits
Transparantiedoc
ument
Cultuurinterventie

WPDA (5) ambtshalve
verlenging

Hoog Eigen data Efficiëntie
Gebruiksvrie
ndelijkheid
Menselijke
waardigheid

- Multidisciplinair
Audits
Cultuurinterventie

SVB (3) aanbevelen
regeling

Matig Data van
andere partij

Effectiviteit Privacy
Menselijke
autonomie
Aanvechtbaarheid
Onafhankelijkheid
Wendbaarheid

Multidisciplinair
Werkinstructie
Toestemming
Standaarden
Cultuurinterventie
Transparantiedoc
umenten

Gemeente
Amsterdam

(3) aanbevelen
regeling, (4)
toestemmingsve
rzoek, (5)
ambtshalve
verlenging en (6)
ambtshalve
toekenning

Matig/hoog Eigen data
en data van
andere partij

Effectiviteit
Gebruiksvrie
ndelijkheid
Efficiëntie10
Kostenbespa
ring

Menselijke
autonomie
Menselijke
waardigheid
Privacy

Multidisciplinair
Toestemming
Standaarden
Werkinstructies
Cultuurinterventie

Gemeente
Utrecht

(2) vergroten
bekendheid
regeling

Laag Data van
andere partij

Effectiviteit
Efficiëntie

Privacy
Menselijke
waardigheid
Menselijke
autonomie
Non-discriminatie

Transparantiedoc
umenten
Werkinstructies
Burgerbetrokkenh
eid
Cultuurinterventie

Gemeente
Rotterdam

(1)
Vooringevulde
informatie
aanvraagformuli
er

Laag Eigen data Effectiviteit
Gebruiksvrie
ndelijkheid
Efficiëntie

Privacy
Menselijke
autonomie

Multidisciplinair
Burgerbetrokkenh
eid
Werkinstructie
Standaarden
Cultuurinterventie

UWV (3) Aanbevelen
dienst

Hoog Eigen data Kostenbespa
ring
Menselijke
waardigheid
Passendheid

Privacy
Menselijke
eindverantwoorde
lijkheid
Non-discriminatie

Werkinstructie
Standaarden
Audits
Transparantiedoc
umenten
Toestemming

Apeldoorn (2) Vergroten
bekendheid

Laag Geen data Effectiviteit - Werkinstructie

Figuur 32: Resultaten van onderzochte praktijkvoorbeelden zien.

10 Efficiëntie en kostenbesparing zijn van toepassing voor de hoog proactieve acties van de gemeente Amsterdam



Bijlage 7: Praktijkbeschrijving gemeente Arnhem

De gemeente Arnhem en de IIT uitgelegd
De gemeente Arnhem is een middelgrote gemeente, met een inwoneraantal rond de
170.000. In Arnhem heeft 26% van de inwoners een inkomen lager dan 140% van het
sociaal minimum (Timmer & Boeschoten, 2023, p.6). Dit is 8% meer dan het landelijk
gemiddelde.

De individuele inkomenstoeslag (hierna: IIT) is met een bereik van ca. 4.500 inwoners de
grootste inkomensondersteunende regeling van de gemeente Arnhem (De Baas &
Marcouch, 2023, p.3). Men komt in aanmerking voor de IIT als het minstens 3 jaar lang een
laag inkomen heeft. Dit criterium wordt getoetst op het moment dat een aanvraag wordt
ingediend. Dit betekent dat wanneer een inwoner de IIT heeft ontvangen, maar datzelfde
jaar een inkomen hoger dan het sociaal minimum heeft, deze de IIT niet hoeft terug te
betalen (R2). De gemeente Arnhem beschrijft de IIT als “een vangnet voor wanneer werken
onvoldoende loont” (Timmer & Boeschoten, 2023, p.8). Het doel van de IIT is hiermee om
bestaanszekerheid te borgen.

Het bereik van de IIT ligt echter maar op 57% (Timmer & Boeschoten, 2023, p.10). Dit maakt
dat er sprake is van een hoog niet-gebruik. Oorzaken voor het niet-gebruik worden
gevonden in zowel het niet-weten, niet-kunnen als het niet-willen. Inwoners geven aan dat
ze niet weten dat ze de IIT konden ontvangen (Timmer & Boeschoten, 2023, p.16). Met
name inwoners die niet in contact staan met (lokale) hulporganisaties zijn niet op de hoogte
van de regelingen of vinden het lastig deze aan te vragen. Dit is dan ook de reden dat het
niet-gebruik onder werkende armen relatief hoog is (De Baas & Marcouch, 2023, p.2). Tot
slot wordt aangegeven dat inwoners over het algemeen hoge drempels ervaren om
regelingen aan te vragen (Timmer & Boeschoten, 2023, p.16).

Proactieve dienstverlening uitgelegd
De gemeente Arnhem ziet het als grondwettelijke plicht om het niet-gebruik terug te dringen
en hiermee bestaanszekerheid te borgen (Timmer & Boeschoten, 2023, p.4). Binnen de
gemeente Arnhem worden veel kansen gezien om het bereik van de IIT te vergroten.
“Vandaar dat het eigenlijk als prioriteit is opgenomen … waarbij we wisten dat waarschijnlijk
100% niet gaat lukken, maar we streven wel naar zo hoog mogelijk” (R1). Daarom is de
gemeente gestart met (1) het proactief benaderen van mogelijk rechthebbenden en (2) het
automatisch verlengen van de IIT voor rechthebbenden.

(1) In februari 2024 heeft de gemeente Arnhem inwoners in de bijstand die potentiële
rechthebbenden zijn van de IIT een brief gestuurd met het volgende bericht “U heeft
waarschijnlijk recht op de individuele inkomenstoeslag. … Om dit geldbedrag te ontvangen
moet u eerst een aanvraag indienen.”. Omdat het aantal mensen dat na aanleiding van dit
bericht een aanvraag heeft ingediend tegenviel, heeft de gemeente een maand later nog
een herinneringsbrief gestuurd (R3). Drie weken na deze herinneringsbrief is de gemeente
gestart met het nabellen van mensen die ook op deze brief niet hebben gereageerd (R2).



(2) Wanneer een inwoner eerder de IIT heeft ontvangen, en er volgens de informatie van de
gemeente weer recht op heeft, ontvangt het een bericht waarin wordt vermeld dat het de
regeling toegekend krijgt. In dit bericht wordt ook aangegeven dat de burger de IIT volgend
jaar niet opnieuw hoeft aan te vragen, tenzij zijn situatie verandert. Wanneer een inwoner
geen brief ontvangt betekent dit niet dat het helemaal geen recht kan hebben, “want dat kan
ook zijn dat er net iets speelt waardoor we het niet kunnen concluderen” (R2). Dit is echter
iets wat de burger zelf moet controleren. Wanneer het denkt recht te hebben, maar geen
brief heeft ontvangen, dient het een reguliere aanvraag te doen op de website (R2).

Bij het proactief aanbevelen van de IIT is de hoeveelheid acties die de burger moet
ondernemen om de regeling aan te vragen, gering: “Wat ze moeten doen is inloggen met
hun DigID. Ze zetten een vinkje ‘Ja, ik wil IIT’ en ze duwen op verzenden. Meer is het niet”
(R3). Hierbij is de nuancering dat de inwoners hun mailadres moeten achterlaten (R1).
Hiermee vallen de acties rond het aanbevelen van de IIT aan te duiden als hoog proactief
(G4L4). Bij de automatische verlenging van de IIT is zowel in de pre-purchase als de
service-encounter fase geen input benodigd van de inwoner. Dit maakt dat de automatische
verlenging van de IIT ook als hoog proactief kan worden aangeduid (G5L5). Al met al vallen
de acties rond het vergroten van het bereik van de IIT door de gemeente Arnhem aan te
duiden als hoog proactief.

Uitkomstwaarden
Binnen het ontwikkelingsproces van de PaD zou de drieslag 'eenvoudig, uitvoerbaarder en
meer gericht op de inwoner’ centraal hebben gestaan: “Dat heeft wel gewoon vrij duidelijk
neergezet van dit is waar we naartoe willen.” (R1). In de interviews werden de effectiviteit,
efficiëntie en toegankelijkheid van de dienstverlening genoemd als uitkomstwaarden (R1,
R3). In documentatie over het proactieve dienstverleningsproces van de IIT wordt expliciet
gesproken over de waarden ‘waardigheid en vertrouwen’, ‘menselijke maat’,
‘uitvoerbaarheid’, ‘effectiviteit’ en ‘toegankelijkheid’ van de proactieve acties (De Baas &
Marcouch, 2023; Timmer & Boeschoten, 2023, pp.3-5). Al deze waarden zijn erop gericht
het bereik van de regelingen te vergroten, en hiermee bestaanszekerheid te bieden.

Al deze uitkomstwaarden kunnen terug worden gebracht naar vier waarden. Allereerst
betreft dit de waarden ‘effectiviteit’ en 'efficiëntie'. In deze effectiviteit is ook de
uitvoerbaarheid opgenomen. Daarnaast laat de toelichting op de waarden ‘waardigheid en
vertrouwen’ en ‘menselijke maat’ zien dat dit gaat over de CODIO-waarde ‘menselijke
waardigheid’. Tot slot is in 4.2.1. gebleken dat de beoogde toegankelijkheid kan worden
uitgelegd als de CODIO-waarde ‘gebruiksvriendelijkheid’.

Proceswaarden
Vanuit het standpunt dat de IIT een regeling is waarvan je niet kunt betwijfelen of het nuttig
is (R1), is aangenomen dat het proactief pushen van de regeling wenselijk is: “Ik denk dat
we er vrij snel over uit waren dat het wenselijk was, ook omdat we een wethouder hebben
die gewoon vrij duidelijk heeft gezegd naar aanleiding van het rapport: de regelingen die zijn
er om gebruikt te worden.” (R1). Ook heeft in deze afweging meegespeeld dat de
aangeschreven inwoners reeds 'klant' zijn bij de gemeente (R3). R1 vult hierin aan dat voor
de inwoners alle regelingen een pot nat zijn: “Ik kan het me vrij moeilijk voorstellen dat een
inwoner zegt: Ja, ik wil wel geld krijgen vanuit de bijstand, maar niet vanuit de IIT.”.



Al met al zijn binnen de PaD geen bedreigde proceswaarden geïdentificeerd: “Nou
misschien zijn we nog niet kritisch genoeg op ons eigen idee geweest, maar we hebben
nooit echt grote bezwaren daarop gehoord en ik heb ze ook niet kunnen bedenken” (R1).

Borgingsmechanismen
Ondanks dat er niet expliciet proceswaarden zijn geïdentificeerd, zijn er wel diverse
borgingsmechanismen toegepast.

Structurele mechanismen

Om de effectiviteit van het proactieve dienstverleningsproces te borgen, is R2 aanwezig als
het algoritme, onderliggend aan de proactieve dienstverlening, gebruikt wordt door
consulenten. Op deze manier wordt meegekeken waar het algoritme in verbeterd kan
worden. Dit kan worden aangeduid als het mechanisme van multidisciplinaire
betrokkenheid. Dit zal op deze manier tot aan de zomer worden gedaan. Daarna is het het
idee dat het algoritme in een beheersituatie komt, waarvoor een beheerscyclus wordt
ingericht. Ook wordt voor de zomer besloten wie er (hoofd)verantwoordelijk wordt voor het
gebruik van het algoritme en hoe deze verantwoordelijkheid kan worden geborgd (R2, R3).

Anders dan in het onderzoeksrapport aanbevolen, zijn ervaringsdeskundigen en inwoners
niet direct betrokken geweest bij de ontwikkeling van het dienstverleningsproces. “Dat is
altijd iets wat je wel graag wil, maar in de praktijk best wel lastig te organiseren blijkt.” (R1).
R1 ziet burgerbetrokkenheid als cruciale informatie om te bepalen of “je beleid doet wat het
moet doen en of er ook misschien negatieve effecten zijn die je niet had voorzien”. Wel heeft
de gemeente, naar aanleiding van een presentatie aan ketenpartners binnen het sociaal
domein, enkele opmerkingen gekregen waarmee ze in de ontwikkelingsfase “nog wel het
een en ander hebben gedaan” (R1). De respondenten weten echter niet meer wat dit is
geweest.

Procedurele mechanismen

Momenteel wordt er een werkinstructie gemaakt voor de consulenten die de PaD
uitvoeren. Deze werkinstructie moet de efficiëntie van de dienstverlening borgen (R3).
Onderliggend aan deze werkinstructie zijn er diverse afspraken gemaakt ten aanzien van het
gebruik van het algoritme. Besloten is welke uitkomsten van het algoritme handmatig
worden geontroleerd; wanneer aanvullend dossieronderzoek uit te voeren; dat bij een fout
van de gemeente, geen geld wordt teruggevorderd bij de burger; en dat de enige
beoordeling die op basis van het algoritme kan worden gedaan een ‘ja’ is (R1, R2, R3). Tot
slot wordt de PaD continu gemonitord middels periodieke klantenonderzoeken. Deze vorm
van burgerbetrokkenheid moet in kaart brengen waar verbeterpunten liggen binnen de
dienstverlening (R1). Hiermee kunnen deze onderzoeken worden gezien als een vorm van
prestatiemeting.



Ook is het algoritme, onderliggend aan de PaD, getoetst door een privacy officer. “Gewoon
ter keuring. Daar waren we ons sowieso al bewust van: Als je zoiets gaat doen met data en
met een algoritme, dan moet je dat wel even goed laten toetsen.” (R1). Toetsing op de
privacy is hiermee als audits opgenomen als borgingsmechanisme.

Daarnaast is het algoritme onderliggend aan de PaD opgenomen in het algoritmeregister. Dit
wordt in dit onderzoek aangeduid als het mechanisme van een transparantiedocument.

Tot slot is in het ontwikkelingsproces bewust gekozen om toestemming van inwoners voor
het proactief aanbevelen of automatisch verlengen van de IIT niet in te bouwen. De keuze
hiervoor is gebaseerd op de verwachting dat de groep die behoefte heeft aan het geven van
toestemming, dusdanig klein is (R2, R3). Daarnaast zou het inbouwen van een dergelijk
toestemmingssysteem ingewikkeld zijn. R2 geeft aan dat het “meer een piepsysteem wordt,
want als blijkt dat er meer behoefte aan is, dat je dan met elkaar gaat kijken hoe we dat
kunnen realiseren”. Tot slot speelt het volgens R3 mee dat de inwoners die worden
benaderd reeds bekend zijn bij de gemeente, waardoor toestemming niet benodigd is.

Relationele mechanismen

In het onderzoeksrapport wordt expliciet aanbevolen om elkaar te herinneren aan “de
richting die de inkomensregelingen op moeten: eenvoudiger, uitvoerbaarder en meer gericht
op de inwoner” (Timmer & Boeschoten, 2023, p.21). Volgens R1 is dit “vooral dat het een
waarde is die je met elkaar uitspreekt”. Het uitspreken van een waarde kan worden
aangeduid als het borgingsmechanisme ‘cultuurinterventie’. Dit komt overeen met de
doelstelling van het creëren van gedeeld begrip en bewustzijn, waarmee de
cultuurinterventie valt aan te duiden als een relationeel mechanisme.

Bijlage 8: Praktijkbeschrijving WPDA

Het Werkplein Drentsche Aa (WPDA)
Werkplein Drentsche Aa (WPDA) is een organisatie die voor de gemeenten Aa en Hunze,
Assen en Tynaarlo de Participatiewet en de Wet Sociale Werkvoorziening uitvoert. Het
inwonersaantal van deze gemeenten ligt samen rond de 130.000.

Onderdeel van de activiteiten van het WPDA is het uitvoeren van de energietoeslag. In 2022
en 2023 gold er een energietoeslag voor huishoudens met een laag inkomen. In 2022
bedroeg de energietoeslag €1300 en in 2023 €800.

Op basis van de verstrekte energietoeslagen in 2023 (5.323 huishoudens) stelt het WPDA
dat het bereik van minimaregelingen nog flink omhoog kan. De schatting wordt hierbij
gemaakt “dat we in ieder geval naast onze bijstandspopulatie nogmaals zo’n massa hebben
wat we niet bereiken met onze minimaregeling, maar die we nu wel in beeld hebben vanuit
de energietoeslag. Dus ja, dan is ons bereik om en nabij 50%..” (R4). Hoewel het WPDA zelf
geen onderzoek heeft uitgevoerd naar de oorzaken van niet-gebruik van de regelingen die
het verstrekt, herkent het de oorzaken die in landelijke onderzoeken worden genoemd.
Zowel het niet-weten, niet-kunnen en niet-willen worden genoemd als oorzaken van
niet-gebruik (R4, R6). Dit wordt concreet uitgelegd als schaamte, “of geen zin in de
overheid” en “onbekend maakt onbemind” genoemd als oorzaken (R6).



Proactieve dienstverlening uitgelegd
Het WPDA heeft in haar visie opgenomen om zich de komende jaren hard te maken voor
het ‘brengen van de regelingen’, in plaats van dat inwoners deze moeten ‘halen’ (R4).
Enerzijds komt deze visie voort uit bewondering voor een toespraak van de Nationale
ombudsman, die stelt dat iedereen op een zo eenvoudige manier zou moeten krijgen waar
die recht op heeft (R4). Anderzijds geeft R4 aan dat de ambitie wordt ingegeven door de
gemeentelijke politiek. Vanuit deze visie wil het WPDA toewerken naar meer ambtshalve
toekenning (R5). Dit is echter iets waar het WPDA al langer mee bezig is. Zo heeft het in
2012 een proces ingericht om de langdurigheidstoeslag, de voorloper van de IIT,
automatisch toe te kennen. Dit gebeurde op basis van de aanname “dat er niks was
gewijzigd, want je zit nog in de bijstand dus je inkomen is niet veranderd.” (R4). Deze
ambtshalve toekenning is destijds echter onrechtmatig verklaard vanwege het feit dat geen
formulier ten grondslag lag aan de toekenning.

Wel heeft het WPDA in 2023 de energietoeslag ambtshalve toegekend aan inwoners die
deze het jaar ervoor ook hebben ontvangen en op 1 januari 2023 nog steeds in de uitkering
zaten (R6). Deze inwoners zouden hier een beschikking van hebben ontvangen (R4, R6).
Inwoners die in 2022 wel de energietoeslag hebben ontvangen, maar in 2023 deze niet
ambtshalve toegekend kregen, zijn hier niet over bericht (R4, R6). Doordat er geen acties
nodig zijn van inwoners bij het ambtshalve toekennen van de energietoeslag 2023 kan deze
actie als volledig proactief (G5L5) worden gezien.

Uitkomstwaarden
De voordelen die de teams zagen in de PaD wordt door R4 en R6 samengevat als “slim voor
ons, snel voor de klant”. De zinsnede ‘slim voor ons’ duidt op de waarde ‘efficiëntie’ (R5).
Volgens R5 zorgt efficiëntie ervoor dat het WPDA gelden “ergens anders op in kan zetten
om nog meer kwaliteit te leveren naar de burger of inwoner toe”. De ambtshalve toekenning
wordt dan ook wel procesoptimalisatie genoemd (R4, R6).

In toelichting op het ‘snel voor de inwoner’ is de waarde ‘gebruiksvriendelijkheid’ te
herkennen. Zo zou de PaD makkelijk en toegankelijk zijn voor de burger, omdat deze niets
hoeft te doen voor het ontvangen van de toeslag (R5, R6). Daarnaast wordt aangegeven dat
het WPDA met de ambtshalve toekenning vertrouwen wil geven aan haar klanten en hen
niet vaker wil lastigvallen dan nodig is (R4, R6). Hierin is de waarde ‘menselijke
waardigheid’ te herkennen.

Proceswaarden
R4 geeft aan dat zowel bij het ambtshalve toekennen van de langdurigheidstoeslag in 2012,
als bij de energietoeslag 2023, geen ethische bezwaren zijn gevonden. Hier zou enerzijds
meespelen dat de PaD gericht is op inwoners die reeds ‘klant’ zijn bij het WPDA: “Je gunt ze
ook een full package zeg maar, om te zorgen dat zij ook goed rond kunnen komen.” (R4).
Anderzijds geeft R6 aan dat het gaat om een “best behoorlijk bedrag, dus ik zou denken dat
ze daar alleen maar blij mee zijn.”. Tot slot wordt data die wordt gebruikt om regelingen
ambtshalve toe te kennen, verzameld “rond andere of dezelfde regelingen” (R6). Volgens R4
wordt hiermee impliciet toestemming gegeven om deze “te gebruiken voor andere zaken”.



Borgingsmechanismen

Structurele mechanismen

R5 geeft aan dat het van belang is dat verschillende disciplines uit de organisatie worden
betrokken bij de ontwikkeling van het proactieve dienstverleningsproces. Multidisciplinaire
betrokkenheid zou ervoor zorgen dat goed genoeg wordt nagedacht over de ‘kan-het’ en
‘mag-het’ vragen.

Procedurele mechanismen

Wanneer inwoners regelingen aanvragen bij het WPDA geven ze hiermee impliciet
toestemming dat ze mogen worden benaderd omtrent deze of andere regelingen (R4, R6).
Naast dit impliciete procedurele mechanisme, staat er op de planning om op termijn een
DPIA uit te voeren (R4). Dit zou het juist gebruiken van data moeten borgen. Tot slot worden
naast deze DPIA jaarlijks ook audits en structurele en periodieke testen uitgevoerd (R5).

Relationele mechanismen

Aan de beoogde uitkomsten van de PaD, samengevat in de 3 s'en (snel, slim, simpel) en 3
d’s (duidelijk, doeltreffend, dichtbij), wordt middels trainingen en de onboarding van nieuwe
werknemers aandacht besteed. Volgens R4 zit dit dan ook “bij iedereen tussen de oren”. Dit
zorgt ervoor dat werknemers afwegingen leren maken die “voor de inwoner het beste zijn”.
Deze trainingen en onboarding zorgen ervoor dat gedeeld begrip wordt gecreëerd over het
wenselijk gebruik van data binnen de PaD. Dit kan worden aangeduid als het mechanisme
‘cultuurinterventie’.

Bijlage 9: Praktijkbeschrijving SVB

De Sociale Verzekeringsbank
De Sociale Verzekeringsbank is een zelfstandig bestuursorgaan (zbo) dat valt onder het
Ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW). De SVB voert de sociale
verzekeringen in Nederland uit. Hierbij zorgt het dat rechthebbenden het bedrag ontvangen
waar ze recht op hebben. Dit doet de SVB jaarlijks aan zo’n 5.600.000 burgers. Onderdeel
van deze sociale verzekeringen is de Aanvullende Inkomensvoorziening Ouderen (hierna:
AIO). Als onderdeel van de Participatiewet wordt de AIO sinds 2010 door de SVB
uitgevoerd. Zoals de naam het al zegt is de AIO een aanvulling op het inkomen van
ouderen, wel te verstaan AOW-gerechtigden. AOW-gerechtigden ontvangen de AIO als ze
onvoldoende AOW hebben opgebouwd. De AIO is hiermee een bijstandsregeling.

In 2021 ontvingen rond de 52.000 huishoudens de AIO. AIO-gerechtigden zijn veelal
personen “die minder dan vijftig jaar in Nederland hebben gewoond en nauwelijks over
andere inkomens- of vermogensbronnen beschikken" (Sociale Verzekeringsbank, 2023,
p.3). Daarnaast gaat het om AOW-gerechtigden die een jongere partner hebben en hiermee
onder het bestaansminimum (dreigen te) komen. Aan het ontvangen van de AIO zitten
enkele plichten verbonden (R9). Een van deze restricties is dat de ontvanger van de AIO
niet langer dan 13 weken per jaar in het buitenland mag verblijven (R7, R8). De restricties en
plichten die de AIO met zich meebrengt zorgen ervoor dat de ontvanger actief in de gaten
moet houden of het aan deze eisen voldoet. Dit maakt dat de SVB ernaar streeft dat men
“bewust de aanvraag doet” (R9).



Onderzoek van de Algemene Rekenkamer uit 2019 laat zien dat het niet-gebruik van de AIO
tussen de 48% en 56% ligt (Sociale Verzekeringsbank, 2023, p.3). Uit nader onderzoek van
het Centraal Bureau voor de Statistiek (CBS) blijkt dat dit niet-gebruik ligt op ongeveer 30%
(Sociale Verzekeringsbank, 2023, p.3). Volgens dit onderzoek gaat het om bijna 20.000
huishoudens. Op basis van de resultaten van project BEATRICS wordt echter niet
uitgesloten dat er “al dan niet sprake is geweest van een overschatting van het niet-gebruik”
bij deze statistische onderzoeken (Sociale Verzekeringsbank, 2023, p.13). Om deze reden is
ervoor gekozen het percentage niet-gebruik naar beneden af te ronden. Hiermee is de
omvang van het niet-gebruik aan te duiden als matig.

Onbekendheid van de regeling (niet-weten) en het niet doorzetten van een
aanvraagprocedure door gerechtigden (niet-kunnen/niet-willen) worden genoemd als
mogelijke oorzaken voor het niet-gebruik van de AIO. Ook wordt genoemd dat er sprake kan
zijn van tijdelijk niet-gebruik door wijzigingen in de persoonlijke situatie. Echter, concreet
inzicht in de oorzaken van het niet-gebruik van de AIO ontbreekt. Gesteld wordt dat nader
onderzoek nodig is om de oorzaken en omvang van niet-gebruik te identificeren (R7, R8).

Proactieve dienstverlening uitgelegd
Ondanks het ontbreken van deze wettelijke grondslag “om vóór het indienen van een
AIO-aanvraag gegevens te verzamelen om te bepalen welke AOW-gerechtigden mogelijk in
aanmerking komen voor een AIO” (Sociale Verzekeringsbank, 2023, p.4) ziet de SVB het als
kerntaak om bestaanszekerheid te bieden aan burgers, door het tegengaan van
niet-gebruik. Daarom heeft de SVB in 2021 in een knelpuntenbrief aandacht gevraagd voor
het niet-gebruik van de AIO: “De SVB heeft in deze brief gepleit voor een
gegevensuitwisseling met UWV die rekening houdt met de privacy van de grote resterende
groep mensen die niet in aanmerking komt voor een AIO-aanvulling. Na een positief advies
van de Autoriteit Persoonsgegevens heeft het Ministerie van Sociale Zaken een tijdelijke
ministeriële regeling opgesteld waardoor met behulp van MPC gegevens zijn gecombineerd
met UWV om AOW-gerechtigden te identificeren die mogelijk recht hebben op een AIO
zonder dat de bescherming van de persoonsgegevens in het geding komt.” (Sociale
Verzekeringsbank, 2023, p.4).

Dit heeft ertoe geleid dat de SVB het project ‘Bestrijding van Armoede en Terugbrengen van
Risico’s met Cryptografische Security’ (BEATRICS) is gestart. Dit project is een pilot met als
doel het onderzoeken en tegengaan van het niet-gebruik van de AIO: “Daarmee dragen we
bij aan het voorkomen en bestrijden van armoede” (Sociale Verzekeringsbank, 2022, 0:47).
Deze pilot bestond uit vier fasen: het bepalen van potentiële AIO-gerechtigden, het
benaderen van potentiële AIO-gerechtigden, een telefonische intake en het afhandelen van
de pilotgroep.



(1) Middels een ‘Multi Party Computation’ is informatie uit de database van de SVB
gecombineerd met informatie uit de UWV Polisadministratie. Deze vorm van data delen
zorgt ervoor dat de SVB geen bedragen ziet, maar alleen hoort of het inkomen onder het
sociaal minimum ligt en of er dus mogelijk recht is op AIO (Sociale Verzekeringsbank, 2022,
3:20). Voor deze pilot zijn 1.000 huishoudens geselecteerd. Deze selectie is gemaakt op
basis van de verdeling van de klantengroepen. Hierbij is gekeken naar de verdeling van
alleenstaanden met een gekorte AOW, gehuwden met een gekorte AOW en ontvangers van
een volledige AOW met een jongere partner. Van de pilotgroep zijn uiteindelijk vijf
huishoudens afgevallen. Dit in verband met overlijden of verhuizing naar het buitenland.
(2) De 995 huishoudens zijn vervolgens op diverse manieren benaderd door de SVB.
Allereerst met een brief, waarin ze werden verzocht contact op te nemen met de SVB. De
huishoudens die hier niet op hebben gereageerd zijn vervolgens telefonisch benaderd.
Voordat personen telefonisch zijn benaderd is nader dossieronderzoek uitgevoerd. Hieruit
bleek dat een deel van de benaderde personen toch geen recht bleek te hebben. Deze
mensen zijn niet nogmaals benaderd. De huishoudens waarbij het niet was gelukt om
telefonisch contact te krijgen (wegens het ontbreken van een telefoonnummer of het niet
opnemen) ontvingen een handgeschreven briefkaart.
(3) Wanneer het gelukt was om contact te krijgen met een huishouden, heeft een
AIO-specialist een telefonisch intakegesprek afgenomen. Dit is alleen gedaan als de
potentiële gerechtigde hier ook voor open stond. In dit intakegesprek is middels een
onderzoeksformulier onderzocht of gerechtigden in aanmerking kwamen voor een AIO
uitkering.
(4) Als uit het intakegesprek bleek dat een huishouden recht had op de AIO, ontving het een
aanvraagformulier. Deze aanvragen zijn via de reguliere procedure afgehandeld. Wanneer
een aanvraag uitbleef, heeft een AIO-specialist wederom telefonisch contact gezocht om
ondersteuning te bieden bij het invullen van het aanvraagformulier.

Project BEATRICS valt aan te duiden als matig proactief (G4L2). Zo was input benodigd van
de potentiële rechthebbende om het recht op de AIO vast te stellen (G4). Daarnaast moest
deze persoon de AIO volgens het reguliere aanvraagproces aanvragen. Binnen dit proces is
informatie wel vooringevuld (L2). Daarnaast is middels de telefonische intake reeds
besproken welke informatie de rechthebbende moet aanleveren, waarmee deze persoon
reeds is voorbereid op het formulier.

Uitkomstwaarden
De proactieve acties binnen project BEATRICS waren erop gericht om het gebruik van de
AIO te bevorderen (R9). Dit wordt aangeduid als de uitkomstwaarde ‘effectiviteit’ (interne
bron: DPIA). Met deze effectiviteit wil de SVB armoede bestrijden en bestaanszekerheid
borgen (R7, R9).

Proceswaarden
Allereerst is de bedreigde proceswaarde ‘privacy’ geïdentificeerd. Zo zou met deze pilot de
grens van de privacy worden opgezocht (R9). De bescherming van persoonsgegevens,
volgens de beginselen van de AVG, is volgens de SVB geborgd in de kern van de
technologie (R8). Dit is ook bevestigd door de Autoriteit Persoonsgegevens (Sociale
Verzekeringsbank, 2023, p.4).



Daarnaast is een bedreiging van de waarde ‘menselijke autonomie’ geïdentificeerd. Zo zou
met het proactief benaderen van potentiële rechthebbenden inbreuk worden gemaakt op de
persoonlijke levenssfeer en autonomie van burgers (R8, R9). Hoewel deze inbreuk gebeurt
met een “positieve insteek om deze doelgroep van niet-gebruikers uiteindelijk te geven waar
zij recht op hebben” (interne bron: DPIA), wordt hiermee ook een stuk zelfbeschikking
weggenomen.

In lijn met de menselijke autonomie, lijkt ook de waarde ‘aanvechtbaarheid’ bedreigd te
worden. Zo stelt R8 dat het gaat om gegevens van een kwetsbare groep mensen, en vraagt
zich hierbij hardop af “welke mogelijkheid hebben zij om voor zichzelf op te komen en in
welke mate weten zij gebruik te maken van bijvoorbeeld hun rechten vanuit de AVG?”.
Hierbij stelt R8 echter dat juist omdat het om een kwetsbare groep gaat, de impact ook
groter kan zijn (Sociale Verzekeringsbank, 2023, p.14 & p.18). Dat mensen zijn benaderd die
uiteindelijk geen recht hebben op de regeling, is onderdeel geweest van de afweging tussen
het mogelijk uitsluiten van mensen en het aanschrijven van mensen die eigenlijk geen recht
hebben. Binnen de pilot is gekozen voor deze tweede keuze (R8).

Gesteld wordt dat de onderhoudbaarheid en beheersbaarheid van de technologie beperkt is
(R7). Doordat specialistische kennis over deze technologie schaars is en op dit moment niet
binnen de SVB beschikbaar is (interne bron: DPIA), ontstaat er afhankelijkheid van enkele
marktpartijen (R7). Dit laat zien dat de waarde ‘onafhankelijkheid’ bedreigd wordt. Hierdoor
zou ook de waarde ‘wendbaarheid’ wordt bedreigd (R7). Deze wendbaarheid is tevens in
het geding doordat het een nieuwe technologie betreft (R7) en het beheer van de
MPC-software aan zowel de kant van de SVB als het UWV moet worden ingericht (Sociale
Verzekeringsbank, 2023, p.9).

Voorafgaand aan de pilot werd verwacht dat de resultaten antwoord zouden geven op de
vraag of de gerichte benadering proportioneel is (interne bron: DPIA). De proportionaliteit
zou worden bepaald aan de hand van de “impact en kosten van een gerichte benadering, en
naar de mate waarin het gewenste effect (terugdringen van niet gebruik) wordt bereikt”
(interne bron: DPIA). Tevens hangt de vraag samen met de omvang van het niet-gebruik van
de AIO en de beschikbaarheid van effectieve alternatieven om rechthebbenden gericht te
benaderen (interne bron: DPIA). Zo werd afgevraagd hoe ver je zou moeten gaan om die
laatste klanten te bereiken (R7, R9). Echter, de resultaten van de pilot bieden onvoldoende
inzicht om de proportionaliteit te bepalen. R7 geeft aan dat deze ‘proportionaliteitsvraag’ in
een vervolg pilot beantwoord moet worden. Wel laten de resultaten zien dat slechts twee
benaderde personen hebben aangegeven niet meer proactief benaderd te willen worden. Dit
staat tegenover “heel veel positieve reacties … van mensen die eigenlijk geen recht hebben”
(R7). Dit wordt ervaren als een “wind in de vleugels” om verdere toepassing van de PaD te
onderzoeken (R9).



Borgingsmechanismen

Structurele mechanismen

Om de wendbaarheid te borgen, is gestreefd naar “een gezamenlijke inspanning van
specialisten van alle betrokken organisaties” (Sociale Verzekeringsbank, 2023, p.9).
Daarnaast zijn zowel bij de ontwikkeling als evaluatie van de pilot, verschillende expertises
aan tafel gehaald (R7). Dit kan worden aangeduid als het mechanisme van multidisciplinaire
betrokkenheid. De betrokkenheid van de AIO specialisten bracht op deze manier ervaring
en kennis mee over hoe potentiële rechthebbende te benaderen (R7, R8). Deze kennis en
ervaring hebben geholpen bij het maken van een keuze in hoe de potentiële rechthebbende
te benaderen. Onderliggend aan deze keuze ligt de afweging tussen de waarden
‘effectiviteit’ en ‘’menselijke autonomie.

Procedurele mechanismen

Om de menselijke autonomie te borgen is gekozen voor een “persoonlijke benadering” (R7).
Voorbeelden van deze persoonlijke benadering zijn het telefonische consult dat plaatsvond
en de handgeschreven ansichtkaart. Dit zijn volgens R7 beproefde middelen binnen de SVB.
Tegelijkertijd is gekozen om geen huisbezoeken te doen bij mensen die niet reageerden op
de kaartjes of telefoontjes. Met deze vorm van benaderen zou er namelijk sprake zijn van
“overheidsbemoeienis” en “beslisbemoeienis” (R8). De huidige vormen van benaderen
zouden nog steeds inbreuk maken op de menselijke autonomie (R9), “maar dat doen we nu
zeer afgewogen en met kaders” (R8). Er zou met name sprake zijn van beslisbemoeienis als
je mensen “gaat duwen” naar regelingen die ook plichten met zich meebrengt (R8). R5 stelt
dat je “als organisatie heel bewust moet zijn dat je mensen niet alleen maar rechten geeft,
maar dat je ze ook plichten geeft”. De gemaakte keuzes rond de persoonlijke benadering
zijn vastgelegd in een werkinstructie voor de AIO-specialisten die telefonisch in contact
stonden met de potentiële rechthebbenden.

Daarnaast zijn er diverse standaarden omtrent dataminimalisatie toegepast om de waarde
‘privacy’ te borgen (R7, R8, R9). Gepoogd is zo min mogelijk gegevens te gebruiken, maar
alsnog de proactieve dienstverlening gericht te kunnen toepassen (R8, R9). Binnen dit
waardenconflict is gekozen om alleen gebruik te maken van inkomensgegevens uit de
polisadministratie (R8). Deze gegevens zouden namelijk de belangrijkste graadmeter zijn
voor een mogelijk recht op de AIO. Inkomensgegevens die niet relevant waren zijn dan ook
buiten beschouwing gelaten. Binnen dit waardenconflict is bewust gekozen om binnen de
pilot resultaten uit de datadeling niet te ordenen “waarbij potentiële AIO-gerechtigden met
het grootste verschil met het drempelinkomen van boven naar beneden uit het resultaat
komen.” (interne bron: DPIA). Hiervoor is gekozen omdat het onwenselijk werd bevonden
om inzicht te hebben in de financiële situatie van de potentiële rechthebbende: “Om de
impact op de proportionaliteit te verkleinen worden de resultaten uit de MPC-berekening dus
niet geordend.” (interne bron: DPIA). Andere standaarden omtrent het gebruik van de data;
is dat gegevens geanonimiseerd zijn; een beperkte tijd mogen worden bewaard; en in een
digitale kluis worden gedeeld met het UWV (R7, R9). Daarnaast mag informatie gewonnen
uit deze pilot niet worden opgeslagen in de dossiers van de benaderde personen (R7). Dit
kan worden uitgelegd als de doelbinding, authenticiteit en integriteit van data.



Binnen de pilot zijn potentiële rechthebbenden niet om toestemming gevraagd of hun
gegevens mogen worden gebruikt binnen de MPC-technologie (R9) of dat ze mogen worden
benaderd over deze AIO (R7). Wel is er mogelijkheid tot gemoedsbezwaarde en kan de
burger aangeven niet meer benaderd te willen worden, waarvan dan een aantekening in het
dossier wordt gemaakt. Dit is echter iets wat de burger zelf moet aangeven (R7). In het
telefonische consult zijn ze wel expliciet om toestemming gevraagd of de AIO-specialist
met hen mag kijken of ze mogelijkheid recht hebben op de AIO. Hiervoor is gekozen omdat
de AIO ook plichten met zich meebrengt. Door expliciet toestemming te vragen wordt
gepoogd de zelfbeschikking van burgers en hiermee de waarde ‘menselijke autonomie’ te
borgen.

Tot slot is de vorm van project BEATRICS op zichzelf ook een procedureel mechanisme.
Doordat het project een pilot is, geeft het de mogelijkheid om het eigen proces te herijken
(R8). Dit moet het project “beheersbaar”, “simpel” en “een beetje praktisch” houden (R7).
Hiermee is de waarde 'wendbaarheid' geborgd. Naast dat de pilot zelf als test kan worden
aangeduid, is de MPC-technologie voorafgaand aan de pilot meermaals getest, met zowel
fictieve als echte persoonsgegevens. Ook deze tests kunnen worden aangeduid als gestelde
standaarden omtrent het gebruik van data.

Relationele mechanismen

Volgens R8 hangt de vorm van het project, de pilotvorm, samen met het relationele
mechanisme van het creëren van “awareness” binnen de teams die de proactieve
dienstverlening toepassen. Dit is gecreëerd door de AIO-specialisten voorafgaand aan de
pilot trainingen te geven. Dit laat zien dat binnen de SVB cultuurinterventies zijn toegepast.

Tot slot zijn er documenten opgesteld waarin de werking van de technologie en de hieraan
onderliggende berekeningen versimpeld worden uitgelegd (interne bron: DPIA). Deze
(transparantie)documenten zouden de interne uitlegbaarheid, transparantie en
reproduceerbaarheid moeten borgen (R8). Reproduceerbaarheid kan worden uitgelegd als
de CODIO-waarde ‘kennis’. De transparantiedocumenten zouden tevens gedeeld begrip en
bewustzijn over het gebruik van de technologie moeten creëren, waardoor het aan te duiden
valt als een relationeel mechanisme.

Bijlage 10: Praktijkbeschrijving gemeente Amsterdam

Gemeente Amsterdam
Amsterdam is met een inwonersaantal van ongeveer 935.000 de grootste gemeente van
Nederland. De gemeente biedt diverse regelingen aan om minima te ondersteunen.
Momenteel worden ongeveer 100.000 Amsterdammers bereikt met deze regelingen, die
door de gemeente veelal worden aangeduid als “voorzieningen” (R10, R12). De gemeente
schat in dat het 30.000 inwoners niet bereikt (R10). Hiermee valt de omvang van het
geschatte niet-gebruik aan te duiden als matig. Oorzaken voor het niet-gebruik worden
zowel gevonden in het niet-weten en niet-kunnen, als het niet-willen (R10, R11, R12).



Binnen de gemeente Amsterdam wordt zowel volledig, als gedeeltelijk niet-gebruik
geconstateerd. Zo blijkt uit de Amsterdamse Armoedemonitor dat in 2015 36% van de
doelgroep van de inkomensondersteunende regelingen geen enkele regeling heeft
aangevraagd (Hees et al., 2023, p.4). Deze groep is niet bekend bij de gemeente en wordt
aangeduid als verborgen armoede. Daarnaast is er een groep niet-gebruikers die reeds een
"uitkeringsrelatie" heeft met de gemeente (Hees et al., 2023, p.2). Binnen deze groep is er
sprake van gedeeltelijk niet-gebruik doordat deze groep slechts een deel van de regelingen
waar het recht op heeft, heeft aangevraagd. Tot slot is er ook sprake van gedeeltelijk
niet-gebruik doordat ontvangers van regelingen het bedrag van de regelingen niet volledig
benutten (R10).

Proactieve dienstverlening uitgelegd
De gemeente ziet het als een verantwoordelijkheid om het bereik van regelingen zo groot
mogelijk te krijgen (R10). Om niet-gebruikers te vinden, bereiken en ondersteunen, is de
gemeente Amsterdam gestart met project ‘Datakoppeling’ (Hees et al., 2023, p.2). Binnen dit
project verzamelt de gemeente uit verschillende bronnen informatie over het inkomen van
burgers om het recht op een van de eerder genoemde regelingen te bepalen. Deze
inkomensinformatie wordt op drie manieren verkregen (Hees et al., 2023, pp.13-15).
Allereerst kan informatie over het inkomen van burgers worden verkregen uit eigen
bestanden van de afdeling Armoedebestrijding. Deze afdeling heeft op basis van verstrekte
bijstandsuitkeringen en minimavoorzieningen (van het jaar ervoor) inzicht in de inkomens
van mensen met wie het reeds een ‘uitkeringsrelatie’ heeft (R10, R11). Daarnaast kan deze
informatie ook worden verkregen van andere afdelingen binnen de gemeente. Dit betreft
onder andere de Basisregistratie Personen (BRP) en de Dienst Gemeentelijke Belastingen
Amsterdam. Tot slot wordt data verkregen van andere instanties, zoals de Sociale
Verzekeringsbank en de voedselbank (R11).

Vervolgens vergelijkt de afdeling Armoedebestrijding inkomensinformatie uit
klantenbestanden met het overzicht van de inkomensondersteunende regelingen die het
verstrekt. Wanneer op basis van deze vergelijking blijkt dat iemand (mogelijk) recht heeft op
een rekening, maar deze momenteel niet ontvangt, wordt deze persoon aangeschreven.
Hierbij maakt de gemeente Amsterdam onderscheid tussen “zekere minima” en “onzekere
minima” (R11). Zekere minima zijn personen waarvan de gemeente heeft vastgesteld dat
deze recht hebben op een regeling. Omdat het recht op de regeling bij zekere minima reeds
is vastgesteld, heeft de gemeente van deze groep personen alleen nog maar een
handtekening nodig om de regeling te kunnen verstrekken. Daarom stuurt de gemeente
Amsterdam deze zekere minima een brief toe (R10, R11). Hierin worden mensen gevraagd
om een handtekening te zetten op het meegestuurde aanvraagformulier en deze retour te
sturen. Ook worden regelingen ambtshalve verlengd voor zekere minima. Tot slot wordt aan
zekere minima ook “ongevraagd” de stadspas ambtshalve toegekend (R11). De reden dat
deze regeling wel ongevraagd ambtshalve kan worden toegekend is doordat de wettelijke
grondslag hiervoor in de gemeentewet ligt (Hees et al., 2023, p.16).



Onzekere minima zijn personen waarvan de gemeente vermoedt dat ze recht hebben op
een regeling, maar aanvullende informatie benodigd hebben om dit recht volledig vast te
kunnen stellen. De gemeente stuurt deze groep personen ook proactief korte
aanvraagformulieren toe, waar naast een handtekening aanvullende informatie over het
inkomen wordt opgevraagd (R11). Op basis van deze aanvullende informatie toetst de
gemeente vervolgens of deze persoon inderdaad recht heeft op de regeling. Deze
beoordeling gebeurt automatisch en volgens het reguliere proces van de lange
aanvraagformulieren. Een kort aanvraagformulier verschilt van een regulier, lang
aanvraagformulier doordat informatie door de gemeente vooringevuld is (R10, R11).

De gemeente Amsterdam benadert zekere en onzekere minima’s voor iedere regeling apart
door heel het jaar heen (R11). De eerste reden hiervoor is dat verschillende regelingen
verschillende aanvraagperiodes hebben (R10). Ten tweede worden enkele externe
databronnen op vaste momenten in een jaar gedeeld (R11). Tot slot wordt met deze
spreiding van de brieven rekening gehouden met de capaciteit in de uitvoering (R11). De
jaarplanning, waarin alle proactieve acties zijn opgenomen, is gericht om deze druk op de
capaciteit te doseren (R11). Deze spreiding is er tevens op gericht om ook te kunnen
voldoen aan de wettelijke beslistermijn.

In deze jaarplanning zijn ook zogeheten “veegrondes” opgenomen: “Als we een ronde
hebben gedaan in het voorjaar voor een bepaalde regeling dan kijken we een aantal
maanden later natuurlijk wat respons is geweest qua percentage. En als we die te laag
vinden, dan doen we gewoon een veegronde van de mensen die niet gereageerd hebben”
(R11). Met een veegronde worden zekere en onzekere minima die niet hebben gereageerd
op de gestuurde brief, nogmaals benaderd (R12).

Tot slot worden niet-gebruikers ook middels zogeheten belacties benaderd. Binnen de
belacties worden zekere minima bijvoorbeeld gebeld over het feit dat ze slechts gedeeltelijk
gebruikmaken van de beschikbare voorziening of dat de termijn waarbinnen deze
voorziening kan worden gebruikt binnenkort afloopt. Een voorbeeld hiervan is het
gedeeltelijk niet-gebruik van het kind tegoed (R12). Een ander voorbeeld is dat onzekere
minima worden gebeld wanneer deze niet alle benodigde gegevens hebben aangeleverd in
een aanvraagproces voor regelingen. In dat geval wordt een hersteltermijn opgestuurd. Tot
slot worden belacties ingezet binnen de veegrondes of om niet-rechthebbenden warm over
te dragen naar andere interne afdelingen of externe organisaties.

Al met al wordt binnen het project onderscheid gemaakt tussen zekere en onzekere minima.
De acties die op zekere minima zijn gericht, vallen aan te duiden als hoog proactief. Zo hoeft
deze groep zekere minima alleen maar goedkeuring te geven middels het zetten van een
handtekening (G5L4), worden regelingen ambtshalve verlengd (G5L5) en wordt de stadspas
ook ambtshalve verstrekt (G5L5). Aangezien de groep onzekere minima proactief regelingen
wordt aanbevolen, maar hiervoor wel zelf informatie dient aan te vullen, zijn deze acties aan
te duiden als matig proactief (G4L2).



Uitkomstwaarden
Met de bovengenoemde proactieve acties hoopt de gemeente Amsterdam het bereik van de
regelingen te vergroten, en hiermee de effectiviteit van de regelingen te vergroten (R11,
R12). Dit doet het door huishoudens te ondersteunen in het aanvragen van regelingen en dit
ook makkelijker te maken (R10, R11). Het vergroten van de toegankelijkheid van de
regelingen doet de gemeente door het aantal benodigde acties van burgers te verminderen.
Bij zekere minima betekent dit “dus eigenlijk alleen maar handtekening ophalen. Hoeveel
makkelijker kan ik het dan nog maken?” (R11). Dit laat zien dat de waarde
‘gebruiksvriendelijkheid’ onderliggend is aan de PaD. Deze gebruiksvriendelijkheid is ook
in het persoonlijke contact wat met de belacties wordt bereikt terug te vinden (R12).

Efficiëntie wordt met name bereikt door de proactieve benadering van zekere minima’s. Het
retour ontvangen van een ondertekend aanvraagformulier van zekere minima’s duidt R11
aan als “happy flow”. Deze aanvragen worden namelijk automatisch toegekend, waardoor er
geen ambtenaar meer naar hoeft te kijken. Ook hoeven er op deze retourbrieven geen
(inkomens)controles meer worden uitgevoerd. Retour ontvangen aanvraagformulieren
dienen wel handmatig behandeld te worden door medewerkers van de gemeente (R11). Al
met al leiden de verkorte formulieren en ambtshalve toekenning aan zekere minima ertoe
dat kan worden “bespaard op capaciteit” (Hees et al., 2023, p.11). Hierin is ook de waarde
‘kostenbesparing’ terug te zien. R10 duidt dit aan als de beoogde uitkomst om
gemeenschapsgeld op de juiste plek te krijgen.

Proceswaarden
R10 geeft aan dat je met het automatische verlengen van regelingen, waaraan geen
inspanningsverplichtingen verbonden zitten, bijvoorbeeld de stadspas, “niet heel veel
kwaad” kan doen. Het is namelijk aan de rechthebbende zelf de keuze om er wel of geen
gebruik van te maken. Tegelijkertijd is de gemeente Amsterdam zich ervan bewust dat
mensen regelingen bewust niet aan kunnen vragen (R10). Wanneer deze mensen
vervolgens per brief of telefonisch benaderd worden, kan dit als ongewenst worden
bevonden. Hiermee wordt de waarde ‘menselijke autonomie’ bedreigd. Daarnaast geeft
R11 aan dat het stigmatiserend kan zijn om mensen die geen regelingen aan willen vragen,
deze wel toe te kennen. Hierbij wordt een deel van de stigmatisering veroorzaakt doordat in
de brieven de woorden armoedevoorziening worden gebruikt. Dit laat zien dat ook de
waarde ‘menselijke waardigheid’ wordt bedreigd.

Tot slot wordt meermaals de proceswaarde privacy genoemd (R11, R12). Want hoewel
privacywetgeving en doelbinding van data ervoor zorgt dat de gemeente niet altijd (extern)
beschikbare informatie mag gebruiken, kiest de gemeente er in sommige gevallen bewust
voor zich niet te houden aan deze regels: “Het mag dus niet, maar in het kader van
algemeen belang doen we het wel, want we kennen alleen de burger er maar op toe. Dat is
een bewuste keuze” (R11). Hiervoor heeft de wethouder formeel toestemming gegeven
(R11). R11 duidt dit ten slotte aan als “een knieval tussen de keiharde letters van de AVG en
de wens van de gemeente om bereik te vergroten en bestaanszekerheid te bieden door
drempels weg te halen. … Maar ik vind wel dat ik dat kan verkopen, in die zin van er zit een
algemeen belang aan en wat is hier nou echt op tegen?”.



De waarde privacy is ook terug te zien in de informatie die wordt gebruikt binnen de
proactieve acties. Zo zou het volgens R11 voor de toegankelijkheid van de dienstverlening
beter zijn als de gemeente ook brieven in andere talen zou versturen. Echter, om dit te
kunnen doen zou het land van herkomst moeten worden opgenomen in het systeem: “Nou,
dat is wat we absoluut niet willen, want dan zit je al met privacy issues dat je het land van
herkomst niet wil bijhouden” (R11).

Binnen de gemeente Amsterdam wordt actief nagedacht over de afweging tussen de
uitkomst- en proceswaarden. R11 duidt dit aan als de discussie tussen ‘ethiek of bereik’. Om
deze proportionaliteitsvraag te beantwoorden wordt onder andere momenteel onderzoek
gedaan of het nulgebruik11 van de stadspas samenhangt met ambtshalve toekenning van de
stadspas. Momenteel wint bereik over “die ethische keuze, omdat we met de opdracht zitten
om het bereik te vergroten en niet met een gemeentelijke opdracht om het aantal
poststukken te verkleinen” (R11). Daarnaast speelt het volgens R12 mee dat de inwoners
reeds klant zijn van de gemeente en dat de gemeente goed nieuws brengt. Tot slot zou het
“uit ethische overwegingen” niet zwaar zijn dat iemand ongevraagd brieven ontvangt van de
gemeente: “Als je het niet wil dan gooi je hem weg” (R11).

Borgingsmechanismen

Structurele mechanismen

Privacy wordt volgens R10 goed geborgd door privacy- en security officers structureel te
betrekken bij de ontwikkeling en het gebruik van nieuwe systemen. Om de effectiviteit en
gebruiksvriendelijkheid te borgen zijn multidisciplinaire medewerkers betrokken bij de
ontwikkeling van de PaD (R11). Daarnaast is ook een klantenpanel gebruikt om de
gebruiksvriendelijkheid te borgen (R11).

Procedurele mechanismen

Toestemming van de inwoner zit op diverse manieren in het proces ingebouwd. Zo worden
ontvangers van de energietoeslag in hun beschikking gevraagd om toestemming om ze op
de hoogte te houden voor andere regelingen. “En daar zijn we nu as we speak mee bezig
om die te spammen met een email met ‘kom een stadspas aanvragen’. Want als je eenmaal
via de stadspas binnen bent dan kom je bij ons ook door in de volgende regelingen die wij
gedurende kalenderjaar in de jaarplanning hebben.” (R11). Daarnaast wordt rond het delen
van data met de gemeentebelasting middels een opt-out expliciet toestemming gevraagd
aan inwoners. Doordat met een opt-out het bereik groter is dan met een opt-in, en het in
algemeen belang is om “mensen in dat kwijtscheldingproces te krijgen” is bewust gekozen
voor de opt-out. Tot slot is er, naast deze twee expliciete vormen van toestemming, ook
sprake van impliciete toestemming. Doordat de inwoner al klant is van de gemeente en
contactgegevens achterlaat, zou deze hiermee impliciet toestemming geven voor de PaD
(R12).

11 Een nulgebruiker is een persoon die de regeling wel heeft ontvangen, maar deze nooit gebruikt



Naast toestemming zijn diverse standaarden gehanteerd rond het gebruik van de data om
zowel de uitkomst- als de proceswaarden te borgen. Keuzes zijn gemaakt in welke data
wordt gebruikt voor de PaD en of datakoppeling zou worden uitbesteed of in eigen beheer
zou plaatsvinden (Hees et al., 2023, p.13). Naast de standaarden zijn ook werkinstructies
opgesteld voor de belacties (R12). In deze werkinstructies is onder andere opgenomen hoe
inwoners worden benaderd, wat het maximaal aantal belpogingen is, hoe lang de
gesprekken zouden moeten duren, een belscript, instructies hoe je gesprekken moet loggen
in het systeem en wat de volgorde is waarop het klantenbestand wordt gebeld (R12).

Relationele mechanismen

Een gevonden relationeel mechanisme is het centraal stellen van een uitgangspunt binnen
het project. Dit kan worden aangeduid als het borgingsmechanisme ‘cultuurinterventie’, Dit
uitgangspunt is “dat de burgers recht hebben op inkomensondersteuning en daarover
benaderd worden” (Hees et al., 2023, p.24). Dit is een uitgangspunt dat tevens door de
wethouder expliciet is onderstreept (R11).

Bijlage 11: Praktijkbeschrijving gemeente Utrecht

Gemeente Utrecht
Met een inwoneraantal rond de 370.000 behoort de gemeente Utrecht tot de vier grootste
steden van Nederland. Van deze 370.000 inwoners, leeft 14% onder de ‘Utrechtse
armoedegrens’. Dit is 125% van het Wettelijk Sociaal Minimum (WSM).

In de gemeente Utrecht worden zes structurele armoederegelingen uitgevoerd. Dit betreft de
U-pas, U-polis, IIT, Bijzondere bijstand, Kwijtschelding gemeentebelasting en
Tegemoetkoming zorgkosten (zie figuur 33). Deze regelingen hebben als doel dat “alle
Utrechters kunnen rondkomen en meedoen.” (Rekenkamer Utrecht, 2023, p.13). Het lukt de
gemeente Utrecht de afgelopen jaren echter onvoldoende om de doelgroep(en) van deze
regelingen te bereiken (Rekenkamer Utrecht, 2023, p.47) en het niet-gebruik in kaart te
brengen (Rekenkamer Utrecht, 2023, p.49). Hoewel inzicht in het totale niet-gebruik
ontbreekt, kan de omvang van het gebruik wel worden gemeten aan de gestelde
doelstellingen voor het aantal jaarlijkse toekenningen. Deze doelstellingen worden “in
wisselende mate” gehaald (Rekenkamer Utrecht, 2023, p.9).

Oorzaken voor het niet-gebruik van de regelingen worden gevonden in het niet-weten,
niet-kunnen en niet-willen (Rekenkamer, 2023, p.9 & pp.47-48). Niet-weten wordt met name
genoemd bij de U-polis, IIT, kwijtschelding gemeentebelasting en tegemoetkoming
zorgkosten. De oorzaak niet-kunnen wordt met name gevonden bij de bijzondere bijstand,
kwijtschelding gemeentebelasting en tegemoetkoming zorgkosten. Het aanvragen van deze
regelingen zou complex zijn en men zou moeilijk vinden om te beoordelen of het hiervoor in
aanmerking komt. De oorzaak niet-willen wordt met name gehoord bij de U-pas.



Regeling Gericht op Doelstelling regeling

U-pas Meedoen Het bevorderen van participatie van inwoners met een laag inkomen.

U-polis Rondkomen Inwoners met een laag inkomen en hoge zorgkosten ondersteunen met
een uitgebreidere verzekering waaraan ook de gemeente meebetaalt.

IIT Rondkomen Inwoners die drie jaar of langer een laag inkomen hebben financieel
ondersteunen, zodat reserveringsuitgaven (grote vervangingsuitgaven
waarvoor geld gereserveerd moet worden zoals een wasmachine)
kunnen worden bekostigd.

Bijzondere bijstand Rondkomen
& meedoen

Mensen financieel ondersteunen die door bijzondere omstandigheden
noodzakelijke kosten moeten maken.

Kwijtschelding
gemeentebelasting

Rondkomen De kwijtschelding gemeentebelasting is een algemene regeling om
armoede te bestrijden.

Tegemoetkoming
zorgkosten

Rondkomen Tot slot biedt de gemeente Utrecht sinds 2017 met de regeling
tegemoetkoming zorgkosten mensen met hoge zorgkosten als gevolg
van een chronische ziekte of beperking de mogelijkheid tot een financiële
tegemoetkoming.

Figuur 33: Armoederegelingen gemeente Utrecht. Gebaseerd op: Rekenkamer Utrecht,
2023, p.29 & p.45

Proactieve dienstverlening uitgelegd
In het onderzoeksrapport van de Rekenkamer Utrecht (2023) naar de effectiviteit en het
bereik van de armoedeaanpak van de gemeente Utrecht, worden diverse aanbevelingen
gedaan om het bereik, en hiermee de effectiviteit, van de regelingen te vergroten. Dit zou
voor de gemeente een directe mogelijkheid zijn om invloed uit te oefenen op de
armoedeproblematiek (Rekenkamer Utrecht, 2023, p.10). Om de kwaliteit van de
dienstverlening te borgen, wordt ernaar gestreefd om het aanvragen van regelingen
makkelijker en begrijpbaarder te maken. Acties die hieronder vallen is het automatisch
toekennen van de IIT, de U-pas en (grotendeels) de energietoeslag aan rechthebbenden.
Samenwerkingspartners zien in deze gemeentelijke inzet een “proactieve, betrokken en
verbindende gemeente” (Rekenkamer Utrecht, 2023, p.58). Volgens de gemeente worden
hierin de grenzen van wet- en regelgeving opgezocht (Rekenkamer Utrecht, 2023, p.38).

Naast deze acties wordt ook ingezet op het vergroten van de bekendheid van regelingen. Dit
komt onder andere voort uit de behoefte om meer “out-reachend te gaan werken en de
doelgroep - gebiedsgericht, huis-aan-huis - op te gaan zoeken” (Rekenkamer Utrecht, 2023,
p.49). Dit heeft dan ook geleid tot de ‘communicatiecampagne bereik armoederegelingen’
(hierna: CBA), waarmee regelingen meer naar de inwoners worden gepusht (R13). Waar
communicatieve acties gericht op het vergroten van de bekendheid voorheen “ad hoc” en
“versnipperd” plaatsvonden (Rekenkamer Utrecht, 2023, p.9 & p.47), is met de CBA
gepoogd een gemeente brede communicatie aanpak toe te passen. Het doel van de CBA is
om ervoor te zorgen dat inwoners de inkomensondersteunende regelingen beter kunnen
vinden. Deze campagne bevat zowel offline als online communicatie. Offline communicatie
vindt plaats middels advertenties op abri’s en het verspreiden van flyers. Online
communicatie vindt plaats middels advertenties op onder andere Facebook en NU.nl. De
onderstaande foto’s laten zien welke boodschap deze advertenties bevatten.



Met het zien van deze advertenties, is de onderzoeker zowel offline als online getarget. Dat
de onderzoeker online is getarget valt te verklaren doordat het gebruik maakt van diverse
commerciële platforms, waarvoor het toestemming heeft gegeven. Daarnaast woont de
onderzoeker in een postcodegebied, waar het inkomen lager ligt dan in de rest van de stad.
Tot slot heeft de onderzoeker, in het kader van dit onderzoek, online gezocht op thema’s
rond inkomensondersteunende regelingen.

Online advertenties zijn toegepast op basis van data van META. In de CBA gebruikte
indicatoren zijn: of iemand in de gemeente Utrecht woont; of iemand een inwoner is van een
postcodegebied waar het inkomen lager ligt dan in de rest van de stad; of iemands
interesses passen bij de interesses van mensen in de doelgroep van de regelingen; of
iemand online heeft gezocht op thema’s rond energieprijzen en financiële problemen; of
iemand een online advertentie eerder heeft gezien via Meta; en wanneer iemand
overschakelt naar WiFi. Deze indicatoren zijn trapsgewijs opgesomd van ‘breed’ naar
‘gericht’.

Middels de offline en online communicatieacties ontvangen inwoners informatie over de
regelingen die de gemeente Utrecht verstrekt. Doordat inwoners deze regelingen niet
proactief aanbevolen krijgen en inwoners het volledige aanvraagproces zelf moeten
doorlopen, valt de mate van proactiviteit aan te duiden als laag (G3L1/G3L2).



Uitkomstwaarden
Met de CBA wil de gemeente Utrecht de doelgroep van de campagne beter en vaker
bereiken. De combinatie van online en offline targeting zou de kans vergroten dat inwoners
actie ondernemen na het zien van een advertentie. Concreet wordt gesproken over de
beoogde effectiviteit van de CBA (interne bron: gespreksverslag Uthiek assessment). De
effectiviteit van de campagne zou op zijn beurt weer leiden tot financiële gezondheid van de
stad en een stijgende mentale en fysieke gezondheid van inwoners die een regeling hebben
aangevraagd en ontvangen.

Aanvullend op de effectiviteit van de PaD speelt ook efficiëntie een rol: “Kijk, vanuit de
effectiviteit wil je zoveel mogelijk mensen … ertoe zetten aanspraak te maken op die
armoederegelingen. Vanuit efficiëntie wil je het met zo min mogelijk publieke gelden doen
als dat je kan” (R13).

Proceswaarden
Voorafgaand aan de start van de campagne zijn twee Uthiek-assessments afgenomen.
Middels deze assessments is besproken in hoeverre het wenselijk en uitlegbaar (intern en
extern) is om de verschillende vormen van targeting te gebruiken (R13). Deze assessments
hebben als doel dat wordt nagedacht over de wenselijkheid en uitlegbaarheid van de
campagne Ook hebben de assessments als doel dat keuzes rond de vraag of en hoe data te
gebruiken, expliciet worden gemaakt (R13). Binnen deze assessments zijn naast de
uitkomstwaarden ook diverse proceswaarden besproken.

Allereerst wordt aangegeven dat er een spanning aanwezig is op het gebied van privacy.
Zo stelt de gemeente Utrecht zichzelf de vraag in hoeverre inwoners zich bewust zijn van de
toestemming die ze aan commerciële platforms geven met betrekking tot het gebruik van
hun data. Daarnaast kan worden afgevraagd in hoeverre inwoners zich ervan bewust zijn
dat deze data wordt gebruikt door overheden. Een mogelijk negatief gevoel en beleving bij
dergelijke targeting zou inbreuk maken op de waarde ‘menselijke waardigheid’ (R13).

Daarnaast zouden online advertenties inwoners het gevoel kunnen geven dat de overheid
met ze meekijkt, waardoor ze zich niet onbespied kunnen wanen in de openbare ruimte. Het
gevoel dat targeting bij inwoners kan opwekken dat ze worden gevolgd, “los van het feit dat
wij niemand hiermee volgden” (R13), zou de menselijke autonomie van inwoners
bedreigen. Inwoners zouden namelijk niet de link leggen tussen de toestemming die ze
geven aan commerciële platforms, en de targeting door de gemeente. Gesteld wordt dat
transparantie over het gebruik van de data door de gemeente, de inbreuk op de menselijke
autonomie verkleint.

Hoewel de keuzevrijheid van de inwoners mogelijk wordt vergroot, wordt het risico genoemd
dat niet iedere inwoner de kans krijgt een advertentie onder ogen te komen. Specifieke
vormen van targeting, bijvoorbeeld aan de hand van zoektermen, zouden goed zijn voor de
effectiviteit, maar hiermee ook het risico met zich meebrengen op bepaalde groepen uit te
sluiten: “De gemeente Utrecht moet keuzes maken wie ze kunnen bereiken met het
beschikbare budget.” (R13). Hiermee wordt echter de waarde ‘non-discriminatie’ bedreigd,
aangezien gelijke kansen en gelijke behandeling mogelijk in het geding zijn. Dit zou echter
worden ondervangen door naast online ook offline advertenties te verspreiden.



Binnen de Uthiek-assessments worden waardenconflicten tussen de uitkomst- en
proceswaarden concreet gemaakt. Zo wordt gesteld dat de gemeente een duidelijke
verantwoordelijkheid heeft met betrekking tot de financiële gezondheid van de stad, welke
bereikt kan worden middels een effectieve communicatiecampagne. Ook efficiënt gebruik
van de hiervoor beschikbare publieke gelden speelt hiermee een rol (R13). Tegenover deze
effectiviteit en efficiëntie wordt gesteld dat de gemeente een verantwoordelijkheid heeft om
ethisch verantwoord om te gaan met hun data, ook als ze hiervoor data van commerciële
platforms gebruiken. In dit waardenconflict speelt het volgens R13 mee dat er geen goed
alternatief is waarmee “de effectiviteit of de beleidsdoelstellingen” kan worden behaald en
die “privacy waarborgen en serieus meeneemt”. Dit maakt dat het gebruik data van
commerciële partijen door de gemeente Utrecht wel als wenselijk wordt bevonden (R13).

Borgingsmechanismen

Structurele mechanismen

Structurele mechanismen om de bovengenoemde waarden te borgen worden gevonden in
verantwoordelijkheden rond de CBA. Zo is in de Uthiek-assessments gesteld dat de
gemeente ook verantwoordelijk is als de commerciële platforms onethisch omgaan met de
data van de bewoners. Deze verantwoordelijkheid bestaat onder andere uit het verzekeren
van de uitlegbaarheid waarom de gemeente van deze data gebruik heeft gemaakt. Deze
verantwoordelijkheid is geborgd doordat afwegingen omtrent de vraag of en hoe de targeting
binnen de CBA toe te passen, zijn vastgelegd. Dit kan hiermee worden aangeduid als
transparantiedocumenten. Deze vastlegging zou goed zijn voor de uitlegbaarheid, en zou
moeten borgen dat kennis niet uitstroomt als mensen vertrekken of dat deze afwegingen
“retroperspectief” moeten worden uitgepluisd (R13). Transparantiedocumenten is hiermee
naast een structureel mechanisme ook een procedureel mechanisme

In het uthiek-assessment wordt omschreven dat de projectleider en diens manager
verantwoordelijk blijven voor de ethische uitlegbaarheid van de CBA, en eventuele
vervolgacties op de CBA.

Procedurele mechanismen

Om diverse waarden te borgen, is ervoor gekozen om enkele specifieke vormen van
targeting niet toe te passen. Deze keuze kan worden aangeduid als een werkinstructie
rond de vraag of, en hoe, data te gebruiken. Een voorbeeld hiervan is het targeten van
inwoners die binnen een straal van 200 meter bij de voedselbank zijn geweest. Deze vorm
wordt door de gemeente aangeduid als hyperlokale targeting. Daarnaast is ervoor gekozen
om de frequentie van de targeting te begrenzen. Een te hoge frequentie zou namelijk
inbreuk maken op de menselijke waardigheid, en leiden tot negatieve ervaringen. Om
inwoners niet het gevoel te geven dat de gemeente met hen meekijkt of het volgt, zijn ook
werkinstructies gesteld omtrent de framing, timing en frequentie van de targeting. Zo is de
boodschap van de berichten neutraal opgesteld, is gestuurd op de timing waarop men
advertenties ontvangt en is er een limiet gesteld op het aantal keer dat iemand online
getarget kan worden (R13). Met deze mechanismen wordt de menselijke autonomie
geborgd. Ook zorgen deze instructies ervoor dat de acceptatie van de targeting wordt
geborgd, waarbij ook rekening wordt gehouden met het teruglopende vertrouwen in de
overheid (R13). Al met al worden met deze keuzes de menselijke waardigheid geborgd.



Toestemming om inwoners proactief te benaderen zou zijn gegeven aan de sociale media
platforms. Echter, afgevraagd kan worden of men zich hiervan bewust of voldoende
geïnformeerd over is. Daarnaast kunnen inwoners via de commerciële platforms informatie
ontvangen over waarom ze een bepaalde advertentie te zien krijgen. Hier kunnen inwoners
ook aangeven een advertentie niet meer te willen zien. De onderstaande screenshots laten
zien hoe dit proces eruit ziet12.

Een ander mechanisme is burgerbetrokkenheid. Middels een klankbordgroep is het
perspectief van de burger betrokken is geweest bij het beoordelen van de wenselijkheid in
de Uthiek-assessments. Ook is een DPIA uitgevoerd om mogelijke inbreuken op privacy
nader te identificeren (R13). Toezicht op het uitvoeren van deze DPIA is indirect geborgd bij
de functionaris gegevensbescherming.

Relationele mechanismen

Om de menselijke waardigheid te borgen worden binnen de gemeente Utrecht diverse
cultuurinterventies toegepast. Middels trainingen wordt aandacht gegeven aan
cultuur-sensitief en stress-sensitief werken. Dit zou het vertrouwen van inwoners in de
overheid moeten vergroten. Tegelijk wordt aangegeven dat ook algemene acties worden
ondernomen om “het moreel besef of morele oordeelsvorming in de organisatie te
versterken” (R13). Dit zogeheten bewustwordingstraject, bestaande uit workshops,
presentaties en het ontwikkelen van vaardigheden, moet bewustzijn over de rol van ethiek
bij het gebruik van data en data-gedreven technologieën vergroten (R13). An sich is het
Uthiek-assessment ook aan te duiden als een relationeel mechanisme. Zo borgt dit ethisch
assessment dat wordt nagedacht over de vraag of, en hoe data en data-gedreven
technologieën te gebruiken (R13).

12 Deze advertentie heeft de onderzoeker zelf ontvangen. De screenshots zijn door de onderzoeker zelf
genomen.



Bijlage 12: Praktijkbeschrijving gemeente Rotterdam

Gemeente Rotterdam
De gemeente Rotterdam is met ca. 670.000 inwoners de op een na grootste gemeente van
Nederland. Zo’n 80.000 van deze inwoners leeft onder de armoedegrens.

Binnen de gemeente Rotterdam worden dertien armoederegelingen verstrekt. Ondanks dat
de gemeente geen actueel inzicht heeft in de omvang, ziet het niet-gebruik als een
probleem. Uit eerdere pilots zijn met name het niet-weten en niet-willen naar voren gekomen
als oorzaken van het niet-gebruik. Inwoners zouden niet weten dat ze recht hebben op een
of meer van deze dertien regelingen. Daarnaast zou er angst zijn rond het aanleveren van
gegevens aan de overheid (R14). Inwoners zouden geen zicht hebben op wat er met deze
gegevens gebeurt en het gevoel hebben geen regie te hebben over eigen gegevens. Dit, in
combinatie met een beperkt vertrouwen “in de overheid in het algemeen”, zorgt ervoor dat
inwoners de regelingen niet altijd willen aanvragen (R14).

Proactieve dienstverlening uitgelegd
In het beleidsplan Armoede & Schulden 2023-2026 is als actie opgenomen dat een online
adviesmodule wordt gerealiseerd, dat het niet-gebruik moet tegengaan (R15). Het doel van
deze adviesmodule is om inwoners advies te geven over regelingen waar zij mogelijk recht
op hebben. Binnen deze adviesmodule zijn alle bovengenoemde gemeentelijke regelingen
én het Jeugdfonds Sport en Cultuur en Stichting Meedoen opgenomen. De module is
momenteel nog in ontwikkeling.

Binnen de adviesmodule vult een inwoner zelf gegevens in, waarna het een advies krijgt
over de regelingen waar het recht op heeft. De inwoner kan hierbij kiezen om gegevens
anoniem in te vullen, of eerst in te loggen met DigiD en dan de adviesmodule in te vullen.
Binnen de anonieme versie zijn de vragen globaal opgesteld (R14). Zo wordt niet gevraagd
naar het specifieke inkomen van de inwoner, maar wordt middels een drietrap gevraagd
binnen welk bereik het inkomen ligt. Op basis van deze globale vragen krijgt de inwoner te
horen op welke regelingen deze mogelijk recht heeft.

Naast de adviesmodule is de gemeente Rotterdam bezig om een aanvullende
aanvraagmodule te ontwikkelen, waarmee inwoners eenvoudig de eerder genoemde
regelingen kunnen aanvragen. De aanvraagmodule is gekoppeld met DigiD, waardoor de
inwoner bij de gemeente reeds bekende gegevens niet opnieuw hoeft in te vullen. Het
anonieme alternatief van de aanvraagmodule is het op papier aanvragen van een regeling,
waarbij de inwoner zelf alle gegevens moet aanleveren (R15). Het doel van de
aanvraagmodule is dat de “Rotterdammer zo min mogelijk belast” wordt bij het aanvragen
van regelingen (R14). Met de combinatie van de advies- en aanvraagmodule wil de
gemeente inwoners inzicht geven “en eventueel ook uitzicht” door de regelingen aan te
kunnen vragen (R14).

De advies- en aanvraagmodule valt gezamenlijk aan te duiden als laag proactief (G2L2). De
adviesmodule bevat verzamelde informatie over de regelingen die de inwoner zelf moet
raadplegen (G2). Vervolgens kan de inwoner middels de aanvraagmodule regelingen
aanvragen. Informatie is vooringevuld binnen deze module (L2).



Uitkomstwaarden
R14 geeft aan dat effectiviteit van de dertien regelingen centraal staat. De effectiviteit wordt
gevolgd door het gemak, vertaald naar de gebruiksvriendelijkheid en efficiëntie van de
PaD (R15). R14 duidt dit aan als: “Hoe kunnen we dat slim doen en ook vooral voor die
burger zelf makkelijk mogelijk maken?”. Gebruiksvriendelijkheid hangt volgens R14 samen
met de waarde efficiëntie. Efficiëntie zou er namelijk voor zorgen dat professionals meer tijd
hebben voor contact met klanten, wat zorgt voor “prettiger contact” en “meer verbinding”
(R14). Gebruiksvriendelijkheid wordt beoogd door het aanvraagproces zo vindbaar,
toegankelijk en bruikbaar mogelijk te maken. Onderdeel hiervan is het streven om “zelf zo
transparant mogelijk zijn, maar ook de burger diezelfde transparantie geven”. Dit doet de
gemeente Rotterdam door inwoners inzicht te geven in de beschikbare gegevens en
statussen van lopende aanvragen (R14).

Proceswaarden
R14 geeft aan dat “de privacy vooral soms in de weg zit terwijl je die proactieve
dienstverlening wil doen”. Daarnaast is binnen de PaD de waarde ‘menselijke autonomie’
te identificeren. Zo geeft R14 aan dat het delen van gegevens door inwoners met de
overheid als “big brother is watching you” kan aanvoelen. Omwille van de effectiviteit zou de
gemeente graag inwoners eerst willen laten inloggen met DigiD voordat ze de adviesmodule
invullen. Echter, “als je mensen dwingt om in te loggen, dan sluit je dus ook een groep
mensen uit die dat niet willen” (R14). Dit laat zien dat autonomie en zelfbeschikking (over het
gebruik van data) van de inwoner een belangrijke rol spelen in de advies- en
aanvraagmodule (R15).

Borgingsmechanismen

Structurele mechanismen

Om de gebruiksvriendelijkheid te borgen worden (multidisciplinaire) key users en
ervaringsdeskundigen betrokken bij de business analyse van de PaD (R15). Het betrekken
van ervaringsdeskundigen kan worden uitgelegd als een vorm van burgerbetrokkenheid.
Dit krijgt concreet vorm in werksessies die door de product owner van het systeem worden
georganiseerd (R14).

Procedurele mechanismen

Werkinstructies zijn opgesteld voor medewerkers. Daarnaast zijn diverse feedbackloops
opgezet. Hiermee wordt continu gemonitord op de vragen: “Zijn we bezig met de juiste
dingen? Doen we nog het goede? Past het bij wat de wereld van ons vraagt en hoe wij zelf
naar die wereld kijken?” (R14).

Standaarden zijn ontwikkeld rond het gebruik van data. De belangrijkste standaard is dat
inwoners de mogelijkheid worden gegeven geanonimiseerd de adviesmodule in te vullen.
Hiermee wordt de menselijke autonomie geborgd.



Relationele mechanismen

Een relationeel mechanisme binnen de afdeling Werk & Inkomen van de gemeente, is dat
het werkt met de waardestroom ‘inkomenszekerheid’: “Dus echt de klant centraal” (R14). Dit
kan worden aangeduid als een cultuurinterventie. Deze waardestroom is enerzijds
praktisch gericht op de architectuur van de dienstverlening, maar valt anderzijds ook aan te
duiden als een “mindset” (R14). Deze mindset krijgt vorm binnen de agile werkwijze van de
afdeling W&I: “eigenlijk continu verbeteren en veel meer met elkaar het gesprek voeren van
als dit is waar we naartoe willen, wat hebben we er dan nodig, waar lopen we tegenaan, wie
loopt daar tegenaan? Dus ja, dat is een manier van werken die we nu aan het inzetten zijn
om dat te borgen.” (R14).

Bijlage 13: Praktijkbeschrijving UWV

Het UWV
Het Uitvoeringsinstituut Werknemersverzekeringen is een zelfstandig bestuursorgaan (zbo)
welke valt onder het Ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW). UWV helpt
mensen op weg naar werk. Als dit (tijdelijk) niet lukt, voorziet UWV ze van een uitkering. Het
gaat om uitkeringen bij werkloosheid, ziekte, arbeidsbeperkingen of zwangerschap.
Daarnaast helpt UWV werkzoekenden bij het vinden van werk. Het UWV helpt zo'n 1.2
miljoen Nederlanders.

Dit doet UWV onder andere met de werkloosheidswetuitkering (WW-uitkering). In februari
2024 bedroeg het aantal lopende WW-uitkeringen circa 170.000 (Van Brakel et al., 2024,
p.3). De duur en hoogte van de WW-uitkering is afhankelijk van het arbeidsverleden van de
cliënt. De WW-uitkering wordt minimaal drie en maximaal vierentwintig maanden verstrekt.

Vanuit de groep individuen met een WW-uitkering keert het merendeel terug in de
beroepsbevolking. Er zijn ook groepen individuen die niet direct vanuit de WW terugstromen.
Deze groep bestaat uit 60.000 individuen. 20.000 hiervan keert door ziekte, overlijden of
pensioen niet meer terug in de beroepsbevolking (R16). Daarnaast “verdwijnen” er 30.000:
“Die stoppen met werken” (R16). Tot slot stromen jaarlijks 10.000 individuen door naar de
bijstand. Dit gaat volgens onderzoeken van het UWV om circa 3-7% van de WW-populatie.
De bijstandsuitkering wordt verstrekt door gemeenten en geldt als een vangnet voor mensen
zonder andere inkomens. De bijstandsuitkering is gebaseerd op het sociaal minimum.
Doordat de hoogte van de bijstand vaak lager is dan de WW-uitkering betekent dit dat
mensen van nog minder moeten rondkomen. Hiermee nemen geldproblemen vaak toe (De
Groot, 2023).

Oorzaken dat het individuen niet lukt om tijdens hun WW-periode een nieuwe baan te vinden
wordt met name gevonden in het niet-kunnen. Enerzijds kan dit aan de korte duur van de
uitkering liggen (R17). Anderzijds wordt afstand tot de arbeidsmarkt, schulden, problemen in
de relationele of psychische sfeer en taalbarrières genoemd als oorzaken (R16). Daarnaast
is er vaak sprake van multiproblematiek bij deze groep mensen (R16, R17).



Uit landelijke cijfers blijkt dat circa 3-7% van de populatie aan het einde van de WW
doorstroomt naar de bijstand, afhankelijk van de economische situatie en regio. Dit laat zien
dat sommige mensen meer ondersteuning nodig hebben. Denk aan maatschappelijke
ondersteuning op het gebied van financiën, gezin en gezondheid. Dit is ondersteuning die
UWV niet kan bieden, maar de gemeente wel. UWV en gemeente Den Haag hebben
daarom de krachten gebundeld en zijn gestart met gezamenlijke dienstverlening.

Proactieve dienstverlening uitgelegd
“UWV heeft de wettelijke taak om werkzoekenden te ondersteunen bij het vergroten van de
kans op het vinden van werk” (interne bron: GEB). Met deze wettelijke taak moet voorkomen
worden dat individuen in de bijstand terechtkomen, wat gemeenten, en hiermee de overheid
in brede zin, veel geld kost (R16). Daarom heeft het UWV en gemeente Den Haag de
krachten gebundeld om mensen in de WW maatschappelijke ondersteuning te bieden op het
gebied van financiën, gezin en gezondheid als dat nodig is. Deze gezamenlijke
dienstverlening bestaat uit: 1. Het herkennen van mensen die meer ondersteuning nodig
hebben, en 2. Dienstverlening waarbij zowel de ondersteuning en voorzieningen van het
UWV als die van de gemeente worden ingezet. Deze dienstverlening bestaat onder andere
uit het aanbieden van (vrijwillige) coachingsgesprekken met een ‘adviseur werk’ (R17). Als
vervolg op deze gesprekken kan een 3-gesprek plaatsvinden met de gemeente, om zo
mogelijkheden voor passende dienstverlening te onderzoeken. Iedereen met een
WW-uitkering kan aanspraak maken op deze gesprekken. Daarnaast worden deze diensten
proactief aanbevolen aan individuen, waarvan adviseurs signaleren dat er een grote kans
bestaat dat dit individu uitstroomt naar een bijstandsuitkering (R17). In de praktijk blijkt het
echter lastig te zijn om hiervoor de juiste klanten te signaleren.

Om mensen in beeld te krijgen die mogelijk doorstromen naar de bijstand, heeft het UWV
een algoritme ontwikkeld welke de kans dat een individu doorstroomt naar de bijstand
berekent. Dit is de Maatwerkscan. Op basis van negen persoonskenmerken, die bij het UWV
bekend zijn, wordt per individu een score opgesteld. Dit percentage geeft de kans aan dat
iemand doorstroomt naar de bijstand: “maar een klein gedeelte van de lijst heeft een hoge
score. Dus de top 10% van de lijst die heeft een gemiddelde kans groter dan 25% om door
te stromen” (R16). Deze negen kenmerken zijn: of de klant eerder in de bijstand heeft
gezeten; of de klant een toeslag ontvangt; het aantal maanden dat de klant nog WW
ontvangt; de woonsituatie van de klant; de hoogte van de WW; de leeftijd van de klant; het
aantal maanden dat de klant WW-recht heeft; of de klant andere inkomsten heeft; en de
gemeente waar het individu woont (R16). Momenteel wordt de maatwerkscan alleen binnen
de gemeente Den Haag gebruikt, waardoor het laatst genoemde kenmerk vervalt.

Zeven van deze kenmerken zijn onveranderlijk en twee kenmerken veranderen wel over tijd.
Dit betreft het aantal maanden dat de klant de WW nog ontvangt, en het inkomen van deze
klant. Daarom bepaalt het algoritme iedere week de kans op de uitstroom naar de bijstand.
De lijst met personen met een WW-uitkering wordt op basis van deze uitkomsten gesorteerd
op van hoge kans naar lage kans. Medewerkers van het UWV benaderen vervolgens aan de
hand van deze lijst de individuen. Deze personen wordt gevraagd of ze een
coachingsgesprek willen voeren.



Het gebruik van de maatwerkscan om individuen met een WW-uitkering te benaderen voor
een coachingsgesprek en een 3-gesprek valt aan te duiden als hoog proactief (G4L4). Zo
beveelt het UWV op basis van de resultaten van het algoritme de dienst proactief aan (G4),
en hoeft het desbetreffende individu de dienst alleen maar te accepteren (L4).

Uitkomstwaarden
In documentatie over de maatwerkscan wordt gesproken over het sneller kunnen helpen van
mensen: “De inzet van het algoritme van de maatwerkscan ondersteunt de adviseur werk in
dit proces, zodat het proces efficiënter en beter uitgevoerd kan worden en waarmee sneller
de juiste werkzoekenden uitgenodigd kunnen worden” (interne bron: GEB). R17 duidt dit aan
als “kortdurend maar heel intensief contact”. Het sneller de juiste werkzoekenden kunnen
uitnodigen zou ervoor zorgen dat cliënten minder vaak in de bijstand komen, “dus financieel
zitten ze ook minder lang in de WW en komen ze minder vaak in de bijstand” (R16). Dit zou
zorgen voor minder kosten voor de overheid, waarmee kostenbesparing wordt beoogd.

Daarnaast wordt met het sneller helpen van individuen ingezet op aandacht voor de
menselijke maat (R16). Menselijke maat wordt binnen het UWV onderscheiden in vier
dimensies: UWV ziet mij als mens, UWV is redelijk, UWV helpt en UWV houdt het simpel.
(UWV, 2023). De ‘menselijke maat’ geldt als een uitgangspunt “bij het verbreden en
verbeteren van onze dienstverlening" waarin de mens en zijn situatie centraal staan (UWV,
2023). In deze toelichting op de ‘menselijke maat’ zijn de uitkomstwaarden ‘menselijke
waardigheid’ en ‘passendheid’ te identificeren (R17). De maatwerkscan is er namelijk op
gericht om de meest “kwetsbare cliënten" in beeld te krijgen (interne bron: GEB).

Proceswaarden
De maatwerkscan is op diverse momenten en op diverse manieren ethisch getoetst. Binnen
dergelijke assessments is met name ‘privacy’ genoemd als proceswaarde: “De inzet van
een algoritme om de landelijke WW-populatie (circa 170.000 individuen) te beoordelen heeft
negatieve impact op de privacy.” (interne bron: GEB). Daarnaast wordt in de GEB het risico
op het ontbreken van menselijke beoordeling genoemd. Zo zou de maatwerkscan ertoe
kunnen leiden dat medewerkers blind de score van het algoritme gebruiken, onjuiste
kansberekeningen als gevolg van kwalitatief slechte data, false negatives en een verlies van
de grip op de verwerking van persoonsgegevens (R16). Hierin is de proceswaarde van de
‘menselijke eindverantwoordelijkheid’ te herkennen.

Op basis van een effectmeting is echter gesteld dat de effectiviteit en efficiëntie van de
maatwerkscan proportioneel zijn ten opzichte van de proceswaarden van privacy en
menselijke eindverantwoordelijkheid. Hierin speelt het volgens R17 mee dat iedere klant van
wordt gesproken door het UWV en dat de proactief aangeboden coachings- en
3-gesprekken vrijblijvend zijn. Ook heeft de effectmeting laten zien dat de scan voldoet aan
het subsidiariteitsbeginsel (R16).



Gesteld is dat het gebruik van maatwerkscan niet leidt tot disproportionele oneerlijke
ongelijke behandeling van klanten, aangezien klanten die niet geselecteerd worden door de
maatwerkscan “–als vanouds- nog steeds uitgenodigd worden voor passende
dienstverlening, op basis van de professionele inschatting van de adviseur.” (interne bron:
GEB) en de scan niet wordt gebruikt om “te handhaven” (R16). Wel stelt de ethische
commissie van het UWV dat het “ethisch niet helemaal oké” is dat de proactieve
dienstverlening zich alleen richt op de 10.000 individuen die mogelijk naar de bijstand
doorstromen (R16). Dit betekent namelijk dat de overige 30.000 individuen, die niet
terugstromen naar de beroepsbevolking, niet proactief worden geïdentificeerd (R16).
Hiermee zou sprake zijn van ongelijke behandeling van de klanten van het UWV. Dit laat
zien dat de waarde ‘non-discriminatie’ in het geding is. Daarom gaat het op zoek naar
mogelijkheden om de klanten die niet doorstromen naar de bijstand vroegtijdig te
identificeren en hen in contact te laten brengen met de organisatie die er voor hen is: het
regionaal werkcentrum.

Borgingsmechanismen

Structurele mechanismen

Procedurele mechanismen

Het eerste mechanisme dat het UWV heeft toegepast is het opstellen van een
werkinstructie voor de adviseurs die de lijst van het algoritme gebruiken (R16).
Onderliggend aan deze werkinstructie liggen diverse keuzes rond het gebruik van de data.
Zo is besloten geen automatische besluitvorming toe te passen en blijft de adviseur
verantwoordelijk voor de dienstverlening (R16). Dit laat zien dat de werkinstructie de waarde
‘menselijke eindverantwoordelijkheid borgt’. Daarnaast zijn diverse standaarden vastgesteld
rond de autorisatie en het bewaren van de data (R16). Dit moet de privacy borgen. Een
andere standaard is dat wekelijks een controlerapport wordt ontwikkeld om mogelijke
onjuiste kansberekeningen te identificeren.

Daarnaast worden diverse structurele audits toegepast om het algoritme te laten voldoen
aan privacy eisen.

Ook is het algoritme opgenomen in het algoritmeregister. Het algoritmeregister kan worden
aangeduid als een transparantiedocument. Het opnemen van het algoritme in het
algoritmeregister moet de transparantie en aanvechtbaarheid van de maatwerkscan borgen
(R16; Interne bron: GEB).

Tot slot is algoritme opgenomen in de privacyverklaring. Met deze privacyverklaring geven
klanten toestemming voor het verwerken van hun gegevens door het algoritme. Deze vorm
van toestemming moet naast de transparantie en aanvechtbaarheid ook de privacy borgen
(R16; Interne bron: GEB).

Relationele mechanismen



Bijlage 14: Praktijkbeschrijving gemeente Apeldoorn

Gemeente Apeldoorn
De gemeente Apeldoorn is met een inwoneraantal van bijna 170.000 een middelgrote
gemeente in Nederland. De gemeente Apeldoorn herkent de oorzaken het niet-weten,
niet-kennen en niet-willen als oorzaken van niet-gebruik (R18). Onder werkende armen zou
niet-gebruik met name groot zijn (R18).

Proactieve dienstverlening uitgelegd
Om het niet-gebruik, specifiek onder werkende armen, tegen te gaan “is gekozen om echt
een beweging te maken. Letterlijk naar de inwoner toe” (R18). Dit geeft de gemeente
Apeldoorn vorm door in heel Apeldoorn langs de deur te gaan om met inwoners in gesprek
te gaan over “rondkomen” (R18). Dit doet de gemeente in iedere wijk: “We hebben heel
duidelijk ook gezegd van we gaan niet selecteren van in die wijk zal weleens de meeste
kwetsbaarheden kunnen zitten. Als het gaat over het rondkomen hebben we eigenlijk elke
wijk doet er toe en we willen met iedereen in gesprek” (R18). Hierbij behandelt de gemeente
iedere zes weken een wijk. Voorafgaand aan deze gesprekken ontvangen inwoners een
flyer over de ‘erop-af-aanpak’. Deze "vooraankondiging" zorgt ervoor dat de inwoners weten
waar de mensen aan de deur voor zijn en moet voorkomen dat het rauw op iemands dak
valt of dat men wordt overrompeld (R18). Daarnaast geeft deze flyer inwoners de
mogelijkheid om voordat de gemeente aan de deur staat, een keuze te maken of ze wel of
niet met de gemeente in gesprek willen gaan.

De gesprekken zijn erop gericht om de bekendheid van de regelingen te vergroten en
inwoners bewust te maken van hun mogelijke recht op regelingen. Dit betekent dat de
aan-de-deur-gesprekken er op gericht zijn om de bekendheid van de regelingen te vergroten
en desgewenst direct samen met de inwoner de aanvraag te doen. R18 duidt aan dat het
veel zaaien is, “en dat oogsten, dat zal later pas zijn”.

De erop-af-aanpak valt aan te duiden als laag proactief (G3L1). De gemeente biedt proactief
informatie aan over de regelingen aan inwoners (G3), maar deze dienen vervolgens wel zelf
de aanvraag te doen (L1). Wel biedt de gemeente ondersteuning aan bij het invullen van de
aanvraag.

Uitkomstwaarden, proceswaarden en borgingsmechanismen
De gemeente ziet het vergroten van de bekendheid van de regeling, en “het maken van de
beweging naar de burger toe” als uitkomstwaarden (R18). Hierin is de effectiviteit van de
regelingen te herkennen.

R18 geeft aan geen proceswaarden te hebben geïdentificeerd. Toch zijn er diverse keuzes
gemaakt met betrekking tot de dienstverlening. Zo is bewust gekozen om niet te selecteren
op wijk- of adresniveau en de gesprekken ook niet te loggen. Dit zou te maken hebben met
de AVG. Daarnaast is ervoor gekozen om met de flyer een vooraankondiging te doen van
het mogelijke gesprek. Hiermee zou voorkomen worden dat men overrompeld werd. Deze
keuzes worden aangeduid als werkinstructies.



Bijlage 15: Handleiding workshop CODIO-PaD

Handleiding workshop Goed Digitaal Bestuur - Proactieve
Dienstverlening (CODIO-PaD)

1. Introductie

Deze handleiding is bedoeld voor begeleiders van de workshop Goed Digitaal Bestuur.

Waarom een workshop Goed Digitaal Bestuur - Proactieve Dienstverlening?
Publieke waarden, zoals privacy en autonomie, kunnen door de toepassing van proactieve
dienstverlening onder druk komen te staan. Daarom hebben overheidsorganisaties heldere
kaders nodig die richting geven bij een verantwoorde invulling van deze proactieve
dienstverlening. De Code Goed Digitaal Openbaar Bestuur (CODIO) biedt de noodzakelijke
kaders en helpt een organisatie om met specifieke vragen over digitalisering om te gaan.

De workshop ‘Goed Digitaal Bestuur - Proactieve Dienstverlening’ helpt organisaties, om
aan de hand van de CODIO-PaD, de ethiek van proactieve dienstverlening vorm te geven.
Het doel van de workshop is om 1) bewustzijn te creëren over de manier waarop het
proactieve dienstverleningsproces wordt ingericht; 2) publieke waarden te identificeren
waaraan de organisatie of team zich committeert; en 3) acties vast te stellen om deze
waarden te borgen binnen het proactieve dienstverleningsproces.

De workshop resulteert in een overzicht van publieke waarden van goed digitaal bestuur
binnen jullie proactieve dienstverlening; een aantal concrete acties om deze in de
organisatie te borgen; en een ordening van deze acties op basis van noodzaak en belang.

Over CODIO-PaD
CODIO-PaD bestaat uit drie delen. Deel 1 is erop gericht om in kaart te brengen om wat
voor soort proactieve dienstverlening het gaat. Dit wordt gedaan door onderscheid te maken
in de mate van proactiviteit van de dienstverlening (lage, matige en hoge proactiviteit) en de
herkomst van de data (geen data, data uit eigen klantenbestand, data van andere
(markt)partij).

Deel 2 van code is opgebouwd uit drie fundamenten (democratie, rechtstaat en
bestuurskracht) en zes principes (participatie, maatschappelijke waarde, procedurele
rechtvaardigheid, bestuurskwaliteit en verantwoordelijkheid) die de basis vormen van de
code. Binnen deze basis zijn 32 specifieke waarden gepositioneerd en gekoppeld aan
maatschappelijke en digitale ontwikkelingen zoals privacy en uitlegbaarheid.

Deel 3 beschrijft hoe de publieke waarden uit deel 2 kunnen worden toegepast. Hiervoor zijn
acht borgingsmechanismen geïdentificeerd: toestemming, standaarden rond het gebruik van
data, audits, werkinstructies, interne en externe samenwerking, burgerbetrokkenheid,
verantwoordingsdocumenten en cultuurinterventies.

Alle drie de onderdelen komen in de workshop aan bod.



2.Benodigdheden en voorbereiding workshop

Duur: De workshop duurt ongeveer 2,5 uur.

Doelgroep: De doelgroep voor de workshop is een team dat betrokken is bij de ontwikkeling
en toepassing van het proactieve dienstverleningsproces. Idealiter bestaat de groep
deelnemers uit 9-15 personen. Belangrijk is dat de groep divers is en dat verschillende
perspectieven worden vertegenwoordigd van zowel interne als externe stakeholders
(beleidsmedewerker, data analist, privacy medewerker, inkomensconsulent, inwoner, etc.).

Voorbereiding:
● Nodig de deelnemers uit en stuur hen ter voorbereiding de CODIO-PaD toe.
● Maak een groepsindeling. Verdeel de deelnemers in drie subgroepen gebaseerd

op de drie fundamenten van de CODIO-PaD (democratie, rechtstaat en
bestuurskracht). Deze subgroepen zullen zich tijdens de workshop specifiek op
dit fundament richten.

● Stel – aan de hand van deze handleiding - een plan van aanpak op voor de
sessie.

● Plan een follow-up gesprek om de doelstellingen en opgestelde acties uit de
sessie te evalueren en eventueel te verstevigen.

Beschrijving casus: De gesprekken in de workshop zullen plaatsvinden aan de hand van
een concreet voorbeeld van proactieve dienstverlening dat binnen de organisatie in
ontwikkeling is. Belangrijk is dat deze casus concreet is en verschillende invalshoeken
toestaat. Het is van belang dat er een schriftelijke omschrijving van de casus is. Voorbeelden
van deze beschrijvingen zijn te vinden in bijlagen 1, 2 en 3.

Benodigdheden:
● Drie tafels waar de drie groepjes omheen passen
● Een stopwatch (of een ander voorwerp om de tijd mee bij te houden)
● De grote Goed Digitaal Bestuur - Proactieve Dienstverlening poster (hand-out 5)
● Per groep de poster principes en waarden (democratie, rechtstaat en

bestuurskracht)
● De Goed Digitaal Bestuur - Proactieve Dienstverlening PowerPoint en een

beamer
● Voor iedere deelnemer de beschrijving van de casus
● Voor iedere groep hand-out 1, 3, 4 en 6 (a, b of c)
● Voor iedere deelnemer hand-out 2 (a, b of c)
● Voor iedere deelnemer een pen
● De code Goed Digitaal Bestuur - Proactieve Dienstverlening ter informatie
● Een flipover

Voorbereiding voor de start van de workshop:
● Verdeel het team voor de workshop in drie gelijke groepen. Ieder groepje

vertegenwoordigt één van de fundamenten (democratie, rechtstaat of
bestuurskracht). Probeer bij de groepsindeling rekening te houden met de functie
van de deelnemers en vorm groepjes die zo veelzijdig mogelijk zijn.

● Print de scenario’s en hand-outs:
● Voor iedere groep hand-out 1, 3, 4 en 6 (a, b of c)



● Voor iedere deelnemer hand-out 2 (a, b of c)
● Print de poster (hand-out 5)
● Zorg voor drie tafels waaraan de deelnemers kunnen zitten. Aan iedere tafel zal

tijdens de workshop één groepje (democratie, rechtstaat of bestuurskracht) zitten
● Leg de scenario’s en hand-outs alvast gesorteerd op de tafels
● Open de Goed Digitaal Bestuur - Proactieve Dienstverlening PowerPoint
● Bereid indien nodig/gewenst naamkaartjes voor en zet deze klaar aan de tafels

op basis van de groepsindeling
● Check of alle benodigdheden aanwezig zijn

Taken van een begeleider na de sessie:
Zorgen dat de beschreven acties worden nagestreefd, bijvoorbeeld door afspraken te maken
met de projectleider of door een follow-up. Dit kan een opvolgingsgesprek zijn met de
teamleider of een vervolgsessie. Een follow-up kan bijdragen aan het formuleren van
concrete vervolgstappen. Bespreek tijdens de follow-up hoe, wanneer en door wie de
gemaakte acties worden opgepakt.

Klaar? Start dan de sessie en ga vervolgens alle stappen af.

3. Workshop ‘Goed Digitaal Bestuur - Proactieve Dienstverlening’
Start (5 minuten)

● Heet het team welkom. Geef de planning en het doel van de workshop aan.
● Doe een korte voorstelronde, als niet alle deelnemers elkaar al kennen.
● Leg uit dat er tijdens de workshop een groepsindeling is, en dat de tafelschikking

hiervoor belangrijk is. Zorg dat de groepjes met elkaar aan een tafel gaan zitten,
als dat nog niet het geval was.

● Verdeel de fundamenten (democratie, rechtstaat en bestuurskracht) over de
groepjes, als dat nog niet gedaan was.

Deel 1:
Stap 1: Validatie beschrijving casus (15 minuten)
Presenteer de beschrijving van de casus. Benoem hier in ieder geval of er data wordt
gebruikt om proactieve dienstverlening toe te passen en wat de herkomst is van deze data.
Deze presentatie heeft als doel om te valideren of de beschrijving van de casus volgens alle
betrokkenen overeenkomt met de praktijk. Vraag vervolgens aan de aanwezigen 1) of de
beschrijving klopt en 2) of er naast de genoemde data nog andere data wordt gebruikt.

Eventuele aanvullingen worden direct toegevoegd aan de beschrijving van de casus.
Mochten er inhoudelijke vragen of discussiepunten naar boven komen over hoe de
proactieve dienstverlening zou moeten worden ingericht, dan moeten deze punten worden
geparkeerd. Schrijf deze punten op de flipover en verzeker de deelnemers dat deze later in
de workshop nog worden behandeld.



Deel 2:
Stap 2: Identificeren waarden (45 minuten)

a. Toelichting op CODIO-PaD (5 minuten plenair)
Leg uit wat publieke waarden zijn. Doe dit aan de hand van de structuur van de CODIO-PaD
(3 fundamenten, 6 principes en 32 waarden). Leg uit dat de CODIO breed is opgesteld voor
alle vormen van digitalisering door overheidsorganisaties, en dat de CODIO hierdoor een
grote hoeveelheid waarden bevat. Vertel de deelnemers dat ze zich niet moeten laten
overdonderen door deze hoeveelheid waarden. Doordat het specifiek gaat over het thema
‘proactieve dienstverlening’ is het oké om selectief te zijn in de te behandelen waarden.

b. Publieke waarden beschrijven (5 minuten individueel)
Leg uit dat het nu van belang is om te identificeren welke waarden een rol spelen binnen de
zojuist beschreven casus. De deelnemers noteren op hand-out 2 individueel en in stilte
welke waarden er volgens hen het belangrijkst zijn in de casus. Dit gebeurt in stilte om de
eigen ideeën en creativiteit van deelnemers te prikkelen.

c. Bespreken (35 minuten, in groepjes & plenair)
1. De deelnemers bespreken eerst in hun groepje welke publieke waarden zij

hebben opgeschreven en waarom (5 minuten).
2. Vervolgens ontvangt iedere groep van de begeleider een overzicht met waarden

die binnen het onderzoek van Marten Knol bij soortgelijke toepassingen van
proactieve dienstverlening zijn gevonden (hand-out 6). De groep leest de
toelichting op deze waarden (5 minuten).

3. Daarna bespreken ze welke waarden zij als groep gezamenlijk belangrijk vinden
en leggen ze deze overwegingen vast op papier. De groep kan er ook voor
kiezen om genoemde waarden uit stap 2c1 of stap 2c2 niet te kiezen. In dat geval
dienen de afwegingen om deze waarde niet te kiezen te worden vastgelegd (20
minuten).

4. Tot slot kiest ieder groepje één vertegenwoordiger die plenair een presentatie van
1 minuut houdt over wat de belangrijkste waarden uit zijn groep zijn en waarom.
Ook benoemt het welke besproken waarden niet zijn gekozen en waarom (5
minuten).

Deel 3:
Stap 3: Opstellen acties (35 minuten)
a. Introductie van acties (5 minuten pleinair)
Aan de hand van de PowerPoint presenteer je als begeleider deel 3 van CODIO-PaD.
Hierbij is het vooral belangrijk dat de structuur van de code duidelijk wordt. Deel 3 van de
code beschrijft hoe de CODIO-PaD kan worden toegepast. Hiervoor zijn acht
borgingsmechanismen geïdentificeerd: toestemming, standaarden rond het gebruik van
data, audits, werkinstructies, interne en externe samenwerking, burgerbetrokkenheid,
verantwoordingsdocumenten en cultuurinterventies. Deze mechanismen gelden als
voorbeelden van hoe publieke waarden binnen de proactieve dienstverlening geborgd
kunnen worden.



b. Acties opschrijven (10 minuten individueel)
De deelnemers noteren op hand-out 2 individueel en in stilte welke (realistische) acties er
volgens hen nodig zijn om de door hun groepje besproken waarden te borgen en zo de code
succesvol te implementeren. Voor iedere opgestelde actie stellen zij een verantwoordelijke
actor op (die deze actie moet uitvoeren).

c. Bespreken (20 minuten, in groepjes & plenair)
1. De deelnemers bespreken in hun groepje welke acties en actoren zij hebben

opgeschreven en vullen gezamenlijk hand-out 4 in (5 minuten).
2. Gezamenlijk stellen ze acties op om eerder geïdentificeerde waarden te borgen

en leggen ze deze overwegingen vast op papier (10 minuten).
3. Tot slot kiest ieder groepje één vertegenwoordiger die plenair een presentatie van

1 minuut houdt over wat de besproken acties en actoren uit zijn groep zijn (5
minuten).

Stap 4: Opstellen van een samenhangend actieplan (20 minuten)
In de vorige stap hebben de deelnemers gezocht naar acties om CODIO te borgen in het
specifieke scenario. Het kan zijn dat de acties, gericht op drie verschillende fundamenten,
met elkaar op spanning staan of juist overlappen. Zo kunnen acties om de menselijke
autonomie te borgen juist de wendbaarheid onder druk zetten. Daarom gaan de deelnemers
op basis van de waarden en acties uit stap 2 en 3 een samenhangend actieplan schrijven.

a. Plenair gesprek over acties (10 minuten, plenair)
De deelnemers gaan in gesprek over de waarden en acties die zij in stap 3 hebben
geïdentificeerd en bespreken hierbij de volgende vragen:

● Hoe verhouden de acties van de verschillende groepen zich tot elkaar?
● Zijn er spanningen tussen de gevonden waarden en acties?
● Zijn er acties die eerst op een ander (politiek) niveau moeten worden genomen?

Voor de acties die uit deze bespreking overblijven worden de volgende vragen beantwoord:
1. Op welke termijn worden de acties opgepakt?
2. Wie van de aanwezigen is verantwoordelijk voor het handhaven van de code?
3. Hoe wordt de code uitgedragen zodat iedereen die bij de proactieve

dienstverlening betrokken is hiermee bekend is?
4. Hoe wordt de code aan de hand van concrete ervaringen geüpdatet en

bijgesteld?

b. Invullen poster (10 minuten, plenair)
Vul samen met de deelnemers plenair de grote Goed Digitaal Bestuur - Proactieve
Dienstverlening poster in. Deze poster vormt het samenhangend actieplan met concrete en
uitvoerbare acties.

Stap 5: Bespreken of acties breder inzetbaar zijn (15 minuten)
Het kan zijn dat sommige acties uit stap 3 en 4 niet enkel binnen dit specifieke project of
casus nuttig zijn. Het is daarom waardevol om te bepalen of, en welke acties breder
inzetbaar zijn binnen de organisatie. De deelnemers bespreken plenair:

● Welke van de waarden en acties zijn ook van toepassing op andere projecten?
● Hoe kunnen deze acties van waarde zijn in de organisatie als geheel?



Stap 6: Opstellen checklist met vervolgstappen (10 minuten)

Ga met de deelnemers de checklist op de Goed Digitaal Bestuur - Proactieve
Dienstverlening poster af. Bespreek daarna de vervolgstappen:

● Hoe gaan de deelnemers nu verder met deze acties en op welke termijn?
● Wat is er nu concreet nodig? En van wie?
● Wie is er verantwoordelijk voor het uitvoeren van de acties?
● Wie gaat het monitoren?
● Wat moet er in een vervolg sessie nog besproken worden?
● Wat spreken jullie af over het vervolg? (plan een sessie met de hele groep of bijv.

de projectleider)
Stap 7: Afsluiten en reflecteren (10 minuten)
Las een kort reflectiemoment in voor de deelnemers. Stel hen hierbij de volgende vragen:

● Bekijk en bespreek de flipover.
● Wat heb je geleerd?
● Wat neem je mee voor jezelf uit de workshop?

Bedank de deelnemers voor hun bijdrage, geef hen de grote Goed Digitaal Bestuur poster
met de door hen opgestelde acties als naslagwerk en rond de sessie af.

4. Scenario's

Scenario 1: Erop-af-aanpak - gemeente Apeldoorn
Met de erop-af-aanpak gaat de gemeente Apeldoorn langs de deuren om met inwoners in
gesprek te gaan over ‘rondkomen’. Met deze gesprekken wil de gemeente de bekendheid
van (het recht op) regelingen vergroten. Voorafgaand aan de bezoeken stuurt de gemeente
flyers naar haar inwoners. Deze flyers gelden als 'vooraankondiging'. De Erop-af-aanpak is
niet gebaseerd op data op wijk- of adresniveau. De gesprekken met de inwoners worden
niet gelogd. Dit maakt dat er binnen de Erop-af-aanpak geen data worden gebruikt.

Scenario 2: Ambtshalve verlenging IIT - gemeente Arnhem
Met het project ‘vergroten bereik individuele inkomenstoeslag’ heeft de gemeente Arnhem
een werkwijze ontwikkeld waarmee het inwoners in de bijstand proactief aanschrijft over hun
mogelijke recht op de IIT. Ook wordt de IIT automatisch verlengd voor rechthebbenden die
eerder de IIT hebben ontvangen. Zowel het proactief aanbevelen van de IIT als de
automatische verlenging zijn gebaseerd op data die de gemeente Arnhem heeft over
inwoners die de bijstandsuitkering ontvangen.

Scenario 3: Communicatiecampagne CBA - Gemeente Utrecht
De gemeente Utrecht probeert met de ‘communicatiecampagne bereik armoederegelingen
(CBA)’ de bekendheid van de armoederegelingen te vergroten. De campagne bestaat uit
offline en online communicatie. Om de online communicatie gericht toe te kunnen passen,
maakt de gemeente Utrecht gebruik van data die marktpartijen hebben, zoals online locatie,
online zoekgedrag en het moment dat iemand overschakelt naar WiFi. De CBA is gebaseerd
op data die externe marktpartijen hebben van inwoners.



Overzicht lijst met acties om waarden te borgen:

Toestemming: Inwoners kunnen om toestemming worden gevraagd dat data voor hen
wordt gebruikt voor PaD en/of dat zij proactief benaderd mogen worden over andere
regelingen. Toestemming kan zowel impliciet als expliciet worden uitgevraagd. Denk
hierbij aan een opt-out en opt-in.

Standaarden rond het gebruik van data: Diverse standaarden kunnen worden opgezet
rond het gebruik van data of de data-gedreven technologie. Dit zijn standaarden rond
dataminimalisatie, de autorisatie van data, het opslaan van data en het anonimiseren van
data.

Audits: Audits gelden in dit onderzoek als een verzamelnaam voor alle toetsen,
assessments en metingen rond het toetsen van de PaD aan vastgestelde normen en
regelgeving. Audits kunnen zowel worden gebruikt om tijdens de ontwikkeling van de PaD
risico’s te identificeren, als gedurende het reguliere dienstverleningsproces om PaD te
blijven monitoren op risico’s.

Werkinstructies: Diverse afspraken zijn gemaakt rond de toepassing van de PaD. Deze
afspraken, veelal vastgelegd in werkinstructies, moeten ervoor zorgen dat de PaD zoals
afgesproken wordt toegepast. Voorbeelden van deze werkinstructies zijn: hoe inwoners te
benaderen, de frequentie van deze benadering en het doen van een vooraankondiging.

Interne en externe samenwerking: Samenwerking met andere organisaties of interne
afdelingen bij het ontwerpen of toepassen van de PaD. Voorbeelden zijn het
samenstellen van een multidisciplinair team en het betrekken van externe experts.

Burgerbetrokkenheid: Burgers kunnen op diverse manieren betrokken worden bij het
(door)ontwikkelen van de PaD. Dit kan middels klantenpanels, klantenonderzoeken en de
inzet van ervaringsdeskundigen.

Verantwoordingsdocumenten: Verantwoordingsdocumenten zijn documenten waarin de
werking en het gebruik van de PaD wordt uitgelegd en verantwoord.
Verantwoordingsdocumenten kunnen een interne en/of externe werking hebben. Een
voorbeeld van een externe werking is het algorimteregister.

Cultuurinterventies:
Middels cultuurinterventies wordt aandacht besteed aan het creëren van gedeeld begrip
over het toepassen van de PaD. Het creëren van gedeeld begrip kan worden uitgelegd als
het vaststellen van beoogde uitkomsten en het internationaliseren van deze waarden.
Respectievelijk kan dit geschieden middels het vaststellen van een visie of missie en
middels trainingen.



Bijlage 16: Toelichting dubbeling uitkomst- en proceswaarden
Binnen de vier design iteraties zijn de waarden ‘passendheid’, ‘inclusiviteit’ en ‘menselijke
waardigheid’ zowel als uitkomstwaarde als proceswaarde worden genoemd. Onderstaand
wordt het dubbele karakter van deze waarden binnen de PaD, uiteengezet.

Passendheid
Dat de waarde ‘passendheid’ zowel als uitkomst- als proceswaarde is genoemd, valt te
verklaren vanuit de verschillende oorzaken voor het niet-gebruik van
inkomensondersteunende regelingen. Passendheid als uitkomstwaarde is in 4.2.1. uitgelegd
als de responsiviteit en dienstbaarheid van de overheid richting de inwoner toe.
Passendheid wordt met name gevonden in het bieden van maatwerk aan inwoners.
Maatwerk moet inwoners ondersteunen die het niet lukt om de regelingen aan te vragen.
Hierdoor lijkt PaD met name erop gericht te zijn om de oorzaken niet-weten en niet-kunnen
aan te pakken. Als proceswaarde wordt echter aangegeven dat PaD onvoldoende gericht is
op de oorzaak niet-willen. Hiermee kan PaD een averechtse werking hebben. Daarnaast
wordt in 4.2.2. gesteld dat PaD ook onvoldoende kan aansluiten bij de complexiteit van
inwoners, en hiermee de oorzaken van niet-gebruik. Dit is in 7.1.1. reeds beschreven en aan
de hand van het praktijkvoorbeeld van de gemeente Arnhem nader geïllustreerd.

Kortom, een beoogde uitkomstwaarde van PaD is om een passende dienstverlening te
bieden, die aansluit bij de oorzaken van niet-gebruik van inwoners. Echter, PaD kan ook als
gevolg hebben dat de oorzaak niet-willen wordt versterkt. Daarnaast kan de PaD ook zo
ingericht worden dat het onvoldoende aansluit bij de oorzaken van niet-gebruik. Dit is reeds
in 7.1.1. uiteengezet.

Inclusiviteit
Vanuit de uitkomstwaarde is PaD erop gericht om inwoners gelijke toegang te bieden tot
inkomensondersteunende regelingen. Echter, in 3.2.2. is gesteld dat PaD ongelijke toegang
ook juist kan vergroten. Zo kan PaD beroep doen op het doenvermogen van inwoners,
terwijl een oorzaak van niet-gebruik juist een beperkt doenvermogen is. Daarom is het van
belang dat in het proactieve dienstverleningsproces de proceswaarde inclusiviteit wordt
nagestreefd.

In het theoretisch onderzoek is gesteld dat PaD met name niet inclusief zou zijn voor de
meest gemarginaliseerde groep burgers (Schou & Hjelholt, 2017, p.6; Zakharova et al.,
2024, p.13). Op basis van de uiteenzetting in 7.1.1. kan echter gesteld worden dat deze
ongelijkheid ook plaatsvindt onder werkende armen.

Menselijke waardigheid
Vanuit de uitkomstwaarde menselijke waardigheid wordt met de toepassing van PaD beoogd
om inwoners vanuit vertrouwen en waardigheid te behandelen. Echter, de beschrijving van
de proceswaarde PaD laat ziet dat proactieve acties ook kunnen leiden tot een gevoel van
stigmatisering of andere negatieve belevingen van inwoners. Dit geeft de dubbelzinnigheid
van publieke waarden, beschreven in 2.2.2., goed weer: Om de waarde ‘menselijke
waardigheid’ te bereiken wordt PaD toegepast, tegelijkertijd kan deze toepassing inbreuk
maken op dezelfde menselijke waardigheid.



Deze dubbelzinnigheid kan worden verklaard vanuit de bevinding dat binnen de resultaten
van de multiple-case study de uitkomstwaarde menselijke waardigheid vooral te vinden is in
proactieve acties gericht op inwoners die reeds ‘klant’ zijn van de organisatie. Denk hierbij
aan het ambtshalve verlengen van een regeling. Een bedreiging van de waarde menselijke
waardigheid wordt met name genoemd in het benaderen van inwoners die nog niet ‘klant’
zijn van de organisatie. De praktijkbeschrijvingen van de gemeente Amsterdam en Utrecht
laten zien dat hoe vaker deze inwoners worden benaderd, hoe meer inbreuk zou worden
gemaakt op de menselijke waardigheid. Dit benadrukt nogmaals de bevinding dat het
voorkomen van de publieke waarden afhankelijk is van de herkomst van de data die binnen
de PaD worden gebruikt.

Bijlage 17: Bespreking kwaliteitscriteria
Geloofwaardigheid
De geloofwaardigheid (i.e. interne validiteit) van dit onderzoek is op twee manieren geborgd.
Allereerst zijn binnen de multiple-case study, praktijkvoorbeelden op meerdere manieren
onderzocht. Per praktijkvoorbeeld zijn inhoudsanalyses en interviews afgenomen. Hierbij is
gestreefd om per casus drie verschillende type respondenten te interviewen. Op deze
manier is gepoogd mogelijk verschillende verklaringen van het sociale construct ‘vormgeven
van data-ethiek’ boven tafel te krijgen (Bryman, 2016, p.384). Bij de casussen van de
gemeente Utrecht, gemeente Rotterdam, het UWV en de gemeente Apeldoorn is het echter
niet gelukt om drie betrokkenen te interviewen (zie bijlage 3). Doordat binnen de casussen
van de gemeente Utrecht en het UWV uitgebreide documentatie is ontvangen en
geanalyseerd, is deze beperkte geloofwaardigheid niet van toepassing op deze casussen.
Aangezien geen tot weinig documentatie is ontvangen van de gemeente Rotterdam en de
gemeente Apeldoorn kunnen deze praktijkbeschrijvingen mogelijk beperkt accuraat zijn. Een
tweede beperking met betrekking tot de respondentenselectie is dat het niet voor iedere
casus is gelukt iemand vanuit het proces, sociaal en data/IV perspectief te betrekken. Dit is
niet gelukt bij de SVB, de gemeente Utrecht, de gemeente Rotterdam en de gemeente
Apeldoorn (zie bijlage 2). Hoewel bij het UWV slechts twee interviews zijn afgenomen, zijn
wel alle drie de perspectieven opgehaald. Dit is te verklaren doordat R16 zowel vanuit de
proces als data/IV kant betrokken is bij de PaD.

Daarnaast is de geloofwaardigheid van de resultaten van de multiple-case study geborgd
doordat de praktijkbeschrijvingen zijn gevalideerd door de respondenten. Dit kan worden
aangeduid als respondent validation (Bryman, 2016, pp.384-385) of member check of
member validation (Boeije & Blijenbergh, 2019, p.162). Deze vorm van validatie had als doel
de geloofwaardigheid van de praktijkbeschrijvingen te borgen en verantwoording af te
leggen aan de onderzochte organisaties. Ondanks de verwachting dat respondenten weinig
gebruik zouden maken van de member check (Boeije & Blijenbergh, 2019, p.162) zijn van
meer van de helft van de respondenten op- of aanmerkingen ontvangen. Enkele van deze
opmerkingen gingen over feitelijke onjuistheden in de praktijkbeschrijvingen. Deze feitelijke
onjuistheden zijn in de praktijkbeschrijvingen terecht gekomen doordat de onderzoeker
stukken teksten uit documenten of transcripten van interviews zelf heeft moeten
interpreteren (zie 7.2.4. voor meer toelichting). Daarnaast hebben enkele respondenten
citaten van henzelf gerectificeerd of nader toegelicht. In de op- en aanmerkingen van de
respondenten zijn geen tegenstrijdigheden tussen de belangen van de respondenten en de
uitkomsten van het onderzoek gevonden (Boeije & Blijenbergh, 2019, p.162).



Overdraagbaarheid
De overdraagbaarheid (i.e. externe validiteit) van dit onderzoek is geborgd doordat zowel
uitvoeringsorganisaties als gemeenten zijn opgenomen in dit onderzoek. Hiermee zijn alle
type organisaties die inkomensondersteunende regelingen verlenen, meegenomen in het
onderzoek. Daarnaast is het voor de overdraagbaarheid van belang dat de context van de
verschillende praktijkvoorbeelden goed wordt omschreven. Dit is gedaan in de uitgebreide
praktijkbeschrijvingen in bijlagen 7 ™ 14.

Betrouwbaarheid
Doordat de geïdentificeerde waarden en borgingsmechanismen van dit onderzoek niet
dekkend en uitputtend zijn, kan worden gesteld dat de resultaten van dit onderzoek niet
volledig betrouwbaar zijn. Beperkingen zijn met name te vinden binnen de casus- en
respondentenselectie van de multiple-case study.

Doordat slechts acht casussen zijn onderzocht, zijn de geïdentificeerde waarden en
borgingsmechanismen niet volledig generaliseerbaar. Deze beperking is in design iteratie 1
opgevangen door in het instrument ruimte is gelaten voor dienstverlenende organisaties om
eigen geprioriteerde of geïdentificeerde waarden toe te voegen. Daarnaast is dat de
geselecteerde casussen binnen de multiple-case study niet evenredig zijn verdeeld naar de
herkomst van de data. Zo is er slechts één praktijkvoorbeeld onderzocht waarbij PaD is
gebaseerd op geen data. Het had de betrouwbaarheid van de resultaten goed gedaan als er
meer praktijkvoorbeelden van PaD gebaseerd op geen data waren onderzocht.

Daarnaast zijn er ook drie beperkingen op respondenteniveau te noemen. (1) Allereerst
blijken respondenten het lastig te vinden om te benoemen welke publieke waarden een rol
spelen binnen de PaD. Diverse respondenten konden deze vraag in eerste instantie niet
beantwoorden. Ook wanneer de onderzoeker voorbeelden gaf van in de literatuur
geïdentificeerde waarden, lukte het enkele respondenten onvoldoende om de publieke
waarden van de PaD op te noemen. Met name respondenten die vanuit het sociaal
perspectief betrokken zijn bij de PaD hadden moeite met het opnoemen van waarden.
Respondenten van organisaties die bij de ontwikkeling van de PaD expliciet aandacht
hebben besteed aan ethiek lukten wel goed om geïdentificeerde waarden op te noemen. Al
met al heeft deze beperking ertoe geleid dat de lijst met geïdentificeerde waarden niet
dekkend en uitputtend is. (2) Een tweede beperking is dat wanneer respondenten geen
waarden op konden noemen, het ook niet mogelijk was om te achterhalen welke
borgingsmechanismen zijn toegepast om de waarden te borgen. Hiermee zijn mogelijk
borgingsmechanismen niet geïdentificeerd. (3) In lijn met deze tweede beperking, vonden
respondenten het ten slotte lastig om antwoord te geven op de vraag hoe geïdentificeerde
waarden zijn geborgd. De interviews lieten zien dat niet binnen iedere organisatie expliciet
aandacht is besteed aan het identificeren van waarden. Daaropvolgend is gebleken dat
borgingsmechanismen niet altijd bewust worden toegepast. Denk hierbij aan het
mechanisme interne en externe samenwerking en burgerbetrokkenheid. Dit maakt het lastig
om in kaart te brengen welke waarden en borgingsmechanismen een rol spelen binnen de
diverse praktijkvoorbeelden van PaD. Dit heeft de onderzoeker geprobeerd te ondervangen
door borgingsmechanismen, die zijn gevonden in de literatuur of eerdere interviews, als
voorbeeld te geven.



Kortom, doordat niet alle respondenten de vragen goed konden beantwoorden, heeft dit
onderzoek mogelijk waarden en borgingsmechanismen over het hoofd gezien. Deze
beperking valt enerzijds te wijten aan het feit dat niet alle respondenten en organisaties
evenveel aandacht besteden aan (data-)ethiek en hiermee een verschil bestaat in het
ethische bewustzijn van respondenten. Daarnaast is er bij het opstellen van de topiclijst
onvoldoende aandacht besteed aan het toepassen van indirecte vraagstelling. Doordat niet
alle respondenten (goed) antwoord konden geven op de vragen, zijn resultaten mogelijk
misgelopen. Dit geldt als een beperking van de betrouwbaarheid

Objectiviteit
Ethiek is waardegedreven en hiermee niet objectief. Dit betekent dat de beschrijving van
waarden en borgingsmechanismen uit het literatuuronderzoek en de inhoudsanalyses niet
volledig objectief zijn. Hoewel zo objectief mogelijk beschreven, zijn deze beschrijvingen op
twee manieren onderhevig geweest aan de persoonlijke interpretaties van de onderzoeker
(Boeije & Blijenbergh, 2019, p.156).

Zoals in 5.2.3.3. is gesteld, worden publieke waarden in verschillende mate geïdentificeerd
en worden borgingsmechanismen niet altijd bewust toegepast. Dit heeft ervoor gezorgd dat
de onderzoeker zelf een interpretatieslag moest doen in de publieke waarden die zijn
geïdentificeerd en borgingsmechanismen die zijn toegepast. Dit heeft ertoe geleid dat
waarden en borgingsmechanismen over het hoofd zijn gezien. Een voorbeeld hiervan is dat
in 2.2.4. het belang van het betrekken van burgers werd genoemd. Hoewel deze
burgerbetrokkenheid sterk overeenkomt met de toelichting op het borgingsmechanisme
burgerbetrokkenheid (zie figuur 18), is dit in 2.2.4. niet geïdentificeerd als
borgingsmechanisme. Een ander voorbeeld is dat binnen de consultatiereacties,
burgerbetrokkenheid wel is geïdentificeerd als borgingsmechanisme, maar niet als
CODIO-waarde ‘burgerbetrokkenheid’.

Daarnaast heeft er een interpretatieslag plaatsgevonden op de publieke waarden en
borgingsmechanismen die wel expliciet zijn genoemd. Binnen de empirische resultaten zijn
namelijk diverse publieke waarden geïdentificeerd die niet overeenkomen met het gebruikte
waardenkader van dit onderzoek: de CODIO. Dit maakte dat geïdentificeerde waarden soms
vertaald moesten worden naar de CODIO-waarden. In deze interpretatieslag heeft ook
subjectiviteit kunnen plaatsvinden.

Om deze twee beperkingen van de objectiviteit tegen te gaan, en hiermee vermijdbare
beïnvloeding van de resultaten te voorkomen (Boeije & Blijenbergh, 2019, pp.158-160),
heeft de onderzoeker op twee manieren gereflecteerd op zijn eigen rol. Allereerst is de
subjectiviteit tegengegaan door middel van peer debriefing (Boeije & Blijenbergh, 2019,
pp.162-163). Peer debriefing heeft plaatsgevonden aan de hand van inhoudelijke
bijeenkomsten met mede-onderzoekers van de Datawerkplaats en feedbackmomenten van
de eerste en tweede lezer. Daarnaast is de subjectiviteit in het uitvoeren van de
inhoudsanalyse op documentatie van de praktijkvoorbeelden tegengegaan, door deze
resultaten in de interviews te valideren bij respondenten.



Communicatieve kwaliteit
Kwaliteit van impact wordt door Guba en Lincoln (1994: in Bryman, 2016, p.386) aangeduid
als authenticiteit, en kan worden onderscheiden in vijf criteria. Echter, deze criteria lijken niet
invloedrijk te zijn geweest in het sociaal onderzoek (Bryman, 2016, p.386). Aangezien het
meten van de kwaliteit van impact vrij een recente discussie is in het wetenschappelijk
onderzoek (Bryman, 2016, p.387), zijn hier minder criteria over bekend. Ook kan de kwaliteit
van impact worden aangeduid als hetgeen wat Maso en Smaling (1998: in Boeije &
Blijenbergh, 2019, p.164) maatschappelijke kwaliteit noemen. Echter, ook Maso & Smaling
(1998: in Boeije & Blijenbergh, 2019, p.164) ) geven geen concrete kwaliteitscriteria om de
impact te meten. Kwaliteit van impact komt het dichtst in de buurt van hetgeen wat wordt
aangeduid als pragmatische kwaliteit. Pragmatische kwaliteit richt zich met name op het
ontwikkelen van het design binnen een design onderzoek. Hierin gaat het met name over de
bruikbaarheid en werkbaarheid van het design (Van Burg, 2011, p.9).

De bruikbaarheid en werkbaarheid is gedeeltelijk geborgd doordat het ontwerp is
gevalideerd (Boeije & Blijenbergh, 2019, p.161; Romme & Meijer, 2020, p.4). Feedback uit
deze validatie heeft geborgd dat het instrument goed aansluit bij de praktijk. Echter, het
testen van het instrument, aan de hand van een concrete casus, had de bruikbaarheid en
werkbaarheid nog meer moeten bewijzen. Daarom is als aanbeveling opgenomen om het
instrument te testen op concrete casussen uit de praktijk, en het instrument naar aanleiding
van deze tests te updaten. Dit laat zien dat het proces van het ontwerpen nog niet ‘klaar’ is
(Hillgren et al. 2011, p.171) en geeft tevens het onderwerpende karakter van dit onderzoek
weer.

Responsieve kwaliteit
Binnen praktijkgerichte onderzoek is het van belang dat het onderzoek goed aansluit bij de
behoefte uit de praktijk. Onderdeel hierbij is het afstemmen van verwachtingen, wat kan
worden aangeduid als responsieve en communicatieve kwaliteit (Meijer, 2023). Binnen dit
onderzoek zijn deze vormen van kwaliteit geborgd in de inhoudelijke updates die zijn
gestuurd naar stakeholders in de praktijk. Driemaal (maart, april, juni) is er een inhoudelijke
update gestuurd over het onderzoek. In deze updates stond naast diverse hulpvragen ook
de uitnodiging om feedback te geven. Hiermee is het praktijkgerichte karakter van het
onderzoek geborgd. De updates zijn gemiddeld naar circa 20 personen gestuurd. Dit zijn de
personen met wie in de maanden januari tot en met april verkennende gesprekken zijn
gevoerd.


