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Hoe je generatieve Al verantwoord inzet voor menselijker werk in de publieke sector

Waarom we Al en GenAl gaan omarmen

Al en generatieve Al zijn niet meer weg te denken uit ons dagelijks leven. Ze hebben hun plek gevonden in talloze
sectoren, en het is slechts een kwestie van tijd voordat ook de overheid ze breed omarmt. Om dit in goede banen

te leiden, is er een handreiking verschenen voor de verantwoorde inzet. De grootste uitdaging zit echter niet alleen

in dat we Al gebruiken, maar vooral in hoe en waarom we dat doen. Als we ons niet uitsluitend laten leiden door
productiviteitswinst, maar kiezen voor een aanpak waarin de mens centraal staat, levert dat veel op: meer werkplezier,
een betere ervaring voor burgers en bedrijven, en een aantrekkelijker profiel voor publieke werkgevers.

De publieke sector staat voor enorme uitdagingen. Tekorten aan arbeidskrachten, onder andere door het uittreden
van oudere werknemers, zullen de komende jaren verder oplopen. Deze toenemende werklast wordt nog verder
vergroot door de wensen en behoeften van een groeiende bevolking. Daarbovenop ligt er een belangrijke opgave om
de dienstverlening menselijker en toegankelijker te maken. En dat terwijl de overheid ook nog wordt geconfronteerd
met een budgettaire taakstelling van 22% en een toenemende werklast bij de grote uitvoeringsorganisaties.

Drie kerngetallen ter illustratie:

Tussen 2017 en 2023 is de werkgelegenheid bij de Rijksoverheid met een derde toegenomen (inclusief diensten
en agentschappen, exclusief zelfstandige bestuursorganen, uitgedrukt in voltijdbanen).

Naar verwachting krijgt de gezondheidszorg volgens het ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport in
2033 te maken met 275.000 vacatures.

In datzelfde jaar zal het aantal banen in de publieke sector als geheel richting de 3 miljoen gaan, op een totale
beroepsbevolking van 10 miljoen. Daarmee werkt dan bijna één op de drie Nederlanders in de publieke sector,
wat de druk op de rest van de arbeidsmarkt en de houdbaarheid van de collectieve uitgaven scherp vergroot.

Tegelijk maken technologische ontwikkelingen compleet nieuwe manieren van werken mogelijk. Artificial Intelligence
(Al) en Generatieve Al (GenAl) stellen organisaties in staat om processen opnieuw in te richten en repetitieve taken op
een ongekende schaal te automatiseren. Zulke toepassingen zullen dan ook zeker bijdragen aan meer efficiency en
hogere productiviteit en daarmee zullen ze een deel van de tekorten op de arbeidsmarkt kunnen verkleinen.

Al is het nabootsen van menselijke vaardigheden met een
computersysteem. Onder GenAl verstaan we een specifieke
vorm van Al, die tekst, afbeeldingen, video'’s, computercode of
andere gegevens kan genereren, doorgaans als reactie op getypte
opdrachten (prompts).

Vanwege de grote potentie voor productiviteitsstijging is het verleidelijk om de waarde en de mogelijkheden van
GenAl ook uitsluitend door die bril te bekijken. Maar... als we het uitsluitend zien als een middel om met minder
mensen nog meer te produceren, missen we de essentie. We zullen vanuit een menselijk perspectief moeten werken,
om blijvend recht te doen aan menselijke kwaliteiten als emotionele intelligentie en empathie. Alleen duurzame
oplossingen stellen mensen in staat zich te concentreren op de taken waarmee ze werkelijk waarde kunnen creéren—
en die ze het meest bevredigend vinden. Deze nieuwe technologieén bieden daar volop kansen voor.


https://www.binnenlandsbestuur.nl/digitaal/ai-voor-menselijker-werk
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'‘Maak werk beter voor mensen, mensen beter
in hun werk’

GenAl kan werk plezieriger maken: onder andere door het wegnemen of reduceren van saaie en repetitieve
werkzaamheden ontstaat ruimte voor een persoonlijkere en vriendelijkere dienstverlening, dus ook een betere
gebruikerservaring. Zo kan de juiste inzet van GenAl het leven aangenamer maken voor werknemers maar ook voor
het publiek. En het kan een organisatie als aantrekkelijke werkgever op de kaart zetten. Maurice Fransen, Partner bij
Deloitte: “Wij noemen deze kijk op Al en GenAl ook wel humanAlzing work. Waar het om gaat, is werk beter maken voor
mensen en mensen beter maken in hun werk.”

In essentie gaat het hier om een verschuiving van hoofd naar hart. Mensen met empathie, oordeelsvermogen en
emotionele intelligentie zullen opbloeien, omdat organisaties deze menselijke vaardigheden steeds meer gaan zien als
onderscheidend en een bron van concurrentievoordeel op de arbeidsmarkt. Deze ontwikkeling zal niet alleen leiden
tot grotere arbeidstevredenheid, maar ook tot minder kosten en uitdagingen in relatie tot welzijnsproblemen. Als
GenAl goed wordt geimplementeerd, zal het uiteindelijk een gezondere en duurzamere werkomgeving creéren.

Mens en machine vullen elkaar aan

Omdat menselijke vaardigheden de belangrijkste bron van differentiatie zullen blijven, moeten organisaties GenAl
zodanig inzetten dat ze de kwaliteiten en capaciteiten van mensen aanvult. Het is simpelweg geen optie om de
menselijke maat te negeren: zelfs als een organisatie alleen maar experimenteert met ChatGPT, moet ze rekening
houden met de samenwerking tussen de medewerkers en GenAl. Pas als mens en machine elkaar aanvullen, ontstaat
er zinvol resultaat.

Franklin Heijnen, Creative Director bij Deloitte: “Wij zijn ervan overtuigd dat een dergelijke visie essentieel is voor
duurzame vooruitgang en om het beste uit mensen te halen. Al, en met name GenAl|, is niet zomaar een digitale tool:
deze technologieén blijven zichzelf razendsnel verbeteren en ze gaan ons niet alleen productiever maken, ze zullen
ook de aard van onze banen en onze manier van werken fundamenteel veranderen.” Om een indruk te geven van die
veranderingen gaan we in dit artikel nader in op praktische toepassingen die al succesvol draaien en op inspirerende
oplossingen die het werk ook in publieke organisaties plezieriger kunnen maken, met een betere gebruikerservaring
en positiever werkgeverschap tot gevolg.

Rechtspraak loopt voorop met innovatieve kennisbank

Met voorRecht-rechtspraak kent de rechtspraak een vernieuwende pilot, die in de categorie ‘Toegang tot het recht’
inmiddels al bekroond is met een Gouden Zandloper, de vakprijs voor de juridische sector. In de pilot is een nieuwe
manier ontwikkeld en geimplementeerd om conflicten op te lossen voor problemen die zich voordoen binnen VVE's
en rondom bouwen en verbouwen. Met deze innovatie toont de Rechtspraak zich een voorloper in Nederland.

De toepassing omvat 70.000 makkelijk leesbare uitspraken en daarnaast informatie in gewone taal, handige tips en
een chatbot. De chatbot stelt doorlopende vragen om een compleet beeld van de situatie te krijgen. Na het gesprek
ontvangt de rechtzoekende relevante informatie over zijn of haar rechten, plichten en mogelijke oplossingen. Kunnen
rechtzoekenden het probleem niet zelf oplossen, dan kunnen zij de hulp van een zaakbegeleider inschakelen.


https://www.deloitte.com/nl/en/services/consulting/perspectives/humanaizing-work.html
https://www.voorrecht-rechtspraak.nl/
https://open.spotify.com/episode/3i8ip4sdRe9CIVb1RZPbgD?si=_xfB2RL-QJGxrY5v5QEXDA&nd=1&dlsi=a6f5566acb4d46e8
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Het project is gestart bij rechtbank Noord-Holland en wordt uitgebreid naar de andere rechtbanken in het land. Deze
toepassing, die nu nog primair op leden van VVE's gericht is, zou net zo goed kunnen werken voor medewerkers

die aan een balie advies geven. De methodiek is zeer geschikt voor instructie en training van medewerkers, ook
omdat complexe materie toegankelijk wordt gemaakt. De benadering laat zich bovendien goed vertalen naar andere
rechtsgebieden. Daarnaast is ze zeker ook interessant voor bijvoorbeeld uitvoeringsorganisaties: deze manier van
werken is namelijk relevant voor veel meer toepassingsgebieden. Denk aan omgevingen waarin het gaat om klachten
behandelen, subsidie toekennen en in het algemeen dienstverlening rondom complexere situaties. Heijnen: “Een tool
die werkt voor burgers, is vaak ook handig voor medewerkers. Die kansen worden nog maar weinig benut.”

¢ ¢  Eentool die werkt voor burgers, is vaak ook handig @ @
o9 voor medewerkers. 4 4

Betere keuzes en betere dienstverlening, ook voor uitvoeringsorganisaties

Headstart is de GenAl-toepassing die Deloitte ontwikkeld heeft voor haar eigen medewerkers om ze te ondersteunen
bij hun werkzaamheden. De gebruiksvriendelijke tool is gebaseerd op de laatste versie van OpenAl en voldoet aan

de strengste eisen op het gebied van databescherming en betrouwbaarheid. Medewerkers gebruiken Headstart

voor uiteenlopende toepassingen: zij schrijven er hun e-mails mee, vatten notities samen, maken gedetailleerde en
accurate rapportages en presentaties. Ook kunnen zij goed onderbouwde beslissingen nemen dankzij de analyses die
de tool maakt van enorme hoeveelheden data.

Door het gebruik van de tool krijgt een organisatie meer professioneel zelfvertrouwen en expertise. En zij kan
gebruikers beter en sneller van dienst zijn. Headstart is ook voor andere organisaties beschikbaar, die hun eigen
versie van de tool willen gebruiken. Zo is er bijvoorbeeld voor Warchild, het netwerk van onafhankelijke organisaties
dat kinderen in oorlog helpt, een eigen versie van Headstart gemaakt. Daarbij is kennis over verantwoorde
implementatie van GenAl-toepassingen onmisbaar. Warchild heeft een abonnement op Headstart-op-maat, inclusief
alle gebouwde veiligheidscontroles.

De zorg: meer schaalgrootte én een betere patiéntervaring

Ook in de zorg wordt volop geéxperimenteerd en ervaring op gedaan met Al. En omdat ziekenhuizen doorgaans
onvoldoende expertise en schaalgrootte hebben om zelfstandig Al en GenAl toepassingen te ontwikkelen, is ReplicAld
een interessant voorbeeld. In dit project verkennen het Leids Universitair Medisch Centrum (LUMC) en Deloitte samen
met zorgverzekeraars hoe de mogelijkheden van Al volledig en op schaal zijn te benutten. Natuurlijk wordt hierbij
gekeken naar het verlagen van kosten en het borgen van de kwaliteit van de zorg. Maar daarnaast wordt nadrukkelijk
00k gestreefd naar een betere patiéntervaring.

Fransen: “Het project Digital Scribe maakt bijvoorbeeld gebruik van een tool die de informatie tijdens een gesprek
tussen arts en patiént automatisch samenvat en op de juiste plek in het elektronisch patiéntendossier zet. De
arts hoeft tijdens het praten dus niet continu op haar scherm bezig te zijn om informatie in te voeren en kan haar
aandacht volledig richten op de patiént. Dat levert waardevolle visuele informatie op om een goed beeld te krijgen
van de patiént. En, niet onbelangrijk, de patiént voelt zich hierdoor gezien. Zo kan de machine het voor de mens
aangenamer én menselijker maken.”


https://www.deloitte.com/nl/nl/issues/generative-ai/warchild-genai.html?icid=toggle_nl_nl_nl
https://www.deloitte.com/nl/nl/Industries/government-public/analysis/is-genai-veilig-en-betrouwbaar-genoeg-voor-de-overheid.html
https://www.deloitte.com/nl/nl/Industries/government-public/analysis/is-genai-veilig-en-betrouwbaar-genoeg-voor-de-overheid.html
https://www.deloitte.com/nl/nl/Industries/health-human-services/perspectives/waarom-opschaling-ai-een-vereiste-is-voor-succes.html
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Een ander interessant initiatief komt bij Erasmus MC vandaan. Daar is een competence center opgericht om de
opschaling van pilot naar structurele inbedding van Al-toepassingen centraal te kunnen sturen, ook met het oog op
de veelheid aan wet- en regelgeving die hierbij komt kijken. Immers, kunstmatige intelligentie wordt een medisch
hulpmiddel wanneer het gaat om toepassing in de zorg. Dat betekent dat ook de Inspectie voor Gezondheidszorg
en Jeugd hierop gaat toezien. Borging in de organisatie is dus van groot belang, om te zorgen dat het gebruik van
dergelijke tools een vast en gereguleerd onderdeel wordt van de manier van werken. Het competence center vervult
hierin een leidende rol.

Inspirerende voorbeelden, bestaande tools en samenwerking

Er zijn meer voorbeelden die de uiteenlopende mogelijkheden van Al en GenAl voor publieke organisaties illustreren.
Hieronder stippen wij er kort nog enkele aan:

* Deloitte helpt gemeente Amsterdam met haar Trustworthy Al-framework bij het opzetten van een besliskader.
Zo kan de gemeente op een betrouwbare en veilige manier werken met kunstmatige intelligentie.

* De Al subsidie assistent is een slimme, Al-gestuurde tool die op basis van een paar eenvoudige vragen over een
landbouwbedrijf een overzicht geeft van relevante subsidies. Geen eindeloos zoekwerk meer in honderden
subsidieregelingen, maar direct inzicht in passende financieringskansen.

* In gemeente Hengelo worden gesprekken ondersteund tussen personen die een aanvraag doen en
de Wmo-consulenten. Een Al-tool zorgt voor de dossiervorming tijdens het keukentafelgesprek, waardoor de
adviseur een beter besluit kan nemen om al of niet een indicatie af te geven voor zorg of huishoudelijke hulp.

Soms liggen er ook kansen in samenwerking van publieke organisaties onderling. Regelmatig zijn
overheidsorganisaties tegelijk bezig met dezelfde Al-toepassingen. Soms wordt de samenwerking onderling al
gevonden maar we zien ook kansen om intensiever samen te werken. Bijvoorbeeld aan een taalengine die kan
helpen om teksten op B1-niveau te formuleren. Een tool die zich niet beperkt tot ‘Welke lastige woorden moeten we
vermijden?’, maar die ook concrete inhoudelijke suggesties kan doen om de begrijpelijkheid en effectiviteit van tekst
te verbeteren. Denk bijvoorbeeld aan ‘Bied een duidelijk handelingsperspectief’ aan het eind van een brief. Deloitte
heeft veel ervaring met dergelijke tools en kan samenwerking tussen verschillende organisaties faciliteren. Ook is er
ondersteuning mogelijk bij de selectie en implementatie, evenals bij de training van medewerkers op procedureel
en ethisch viak.


https://www.deloitte.com/nl/nl/Industries/health-care/perspectives/het-menselijker-maken-van-werk-met-ai-als-versneller.html
https://www.deloitte.com/nl/nl/services/risk-advisory/services/trustworthy-artificial-intelligence.html
https://ibestuur.nl/artikel/amsterdamse-ambtenaren-krijgen-ai-assistentie/
https://foodhub.nl/nieuws/ai-powered-subsidiezoeker-helpt-boeren/
https://www.deloitte.com/nl/nl/Industries/health-human-services/perspectives/van-pilot-naar-praktijk-de-potentie-van-ai-in-de-wmo.html
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Hoe komen we uit de startblokken?

Fransen: “Werken met GenAl is niet een kwestie van een algoritme hier, of een incidentele chatbot daar. We
moeten niet sommige dingen een beetje anders doen—we moeten processen als geheel opnieuw ontwerpen. We
hebben het echt over een ingrijpende verandering in onze hele manier van werken. Vandaar dat wij werken vanuit
een holistische visie.”

Veel publieke organisaties starten met GenAl pilots, maar lopen vaak tegen drie uitdagingen aan:

Opschalen: pilots blijven kleinschalig en leveren niet de verwachte impact.

Incasseren van baten: businesscases zien er op papier goed uit, maar voordelen worden in de praktijk niet
volledig gerealiseerd.

Leiderschap en cultuur: zonder duidelijke visie en voorbeeldgedrag van leiders verzanden initiatieven
in losse experimenten.

Wie echt wil doorpakken, moet verder kijken dan losse experimenten. Het gaat om een samenhangende strategie die
processen en mensen centraal stelt.

Richting bepalen

De eerste stap is het ontwikkelen van een strategische GenAl visie. Daarin leg je vast in welke domeinen je waarde
wilt creéren, zoals bijvoorbeeld klantcontact, softwareontwikkeling of bezwaarafhandeling. Net zo belangrijk is het
menselijke aspect: hoe kan GenAl medewerkers ontlasten, hun werk betekenisvoller maken en hen in staat stellen
zich te richten op taken die creativiteit, empathie of complex probleem oplossen vragen?

Daarnaast bepaal je de koers voor de bouwstenen die samen het fundament vormen: data, processen, vaardigheden,
governance en technologie. Tijdens het innoveren bouw je stap voor stap het fundament, waardoor nieuwe
toepassingen eenvoudiger en sneller kunnen worden gerealiseerd.

Alles staat of valt met verantwoord innoveren

Verantwoord innoveren vraagt om een proces dat gedragen wordt, richting geeft aan verandering en
de randvoorwaarden voor de toekomst vastlegt. Het schema hieronder laat de belangrijkste stappen in
deze innovatiereis zien.
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Van idee naar realisatie op een menselijke en verantwoordelijke wijze

IDENTIFICEREN VAN >>> GENEREREN EN >>> PRIORITEREN EN SELECTEREN
WAARDEGEBIEDEN CATEGORISEREN VAN IDEEEN VAN USE CASES

Betrek medewerkers vroeg: hoe kan GenAl hun werk Co-creéer met medewerkers: hoe kan GenAl Kies use cases op basis van waarde: 1)
eenvoudiger, leuker en effectiever maken? pijnpunten wegnemen en het toekomstige burger en medewerker, 2) organisatie, 3)
Focus op taken met meer creativiteit, empathie en werkproces vormgeven? Waar ontstaan nieuwe complexiteit, 4) risico’s en mitigaties.
complex probleemoplossen, en betere dienstverlening rollen en wat is de impact op capaciteit?
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Holistische blik en risicobeheersing

Heijnen: “Bij Deloitte werken we met een 4-lenzenmodel. Door rekening te houden met verschillende perspectieven
ontstaat een holistisch beeld. Wat wil de mens? Hoe zit het met verantwoordelijkheden, aansprakelijkheden en
risico’s? Wat draagt het project daadwerkelijk bij? En hoe maak je het mogelijk in termen van organisatie, techniek,
mensen en processen?”

Een brede en menselijke blik op het realiseren van GenAl oplossingen

Wenselijk

+ Voldoen aan wensen en behoeften
van mensen

+ Burgers, medewerkers, partners, ...

Wenselijk
Waardevol

Levert een kwalitatief of
kwantitatief meetbare bijdrage
aan maatschappelijke en/of
organisatiedoelen
-+ Minder klantvragen, hogere
klanttevredenheid, meer
Haalbaar Waardevol retentie, minder uitval, ...

Haalbaar

+ Wat s er nodig op het
gebied van techniek en
organisatie

+ Techniek, data, mensen,
processen, systemen, ...

Verantwoordelijk

Verantwoordelijk

+ Verantwoordelijke realisatie en operatie

+ Transparantie, privacy, veiligheid,
uitlegbaarheid, robuustheid, ...

Z0 kunnen organisaties leren en randvoorwaarden creéren. Op basis daarvan kunnen complexere en hoger-
risicomodellen aan bod komen. “Als innovatie verantwoord gebeurt, komen daaruit verschillende perspectieven naar
voren, van juridische tot ethische en van technische tot risico-gerelateerde.” In de infographic op pagina 11 staan de
mate van complexiteit en risico met een aantal toepassingen.
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llustratieve weergave van kansen voor de inzet van GenAl
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Verschillende risico’s vragen om verschillende maatregelen

Het beheersen van risico speelt een belangrijke rol in het werken met GenAl en de Al Act stelt daar serieuze
voorwaarden aan. Deze wetgeving regelt de levering, inzet en het gebruik van Al binnen de EU. Er worden
verschillende risiconiveaus onderscheiden, die om steeds zwaardere maatregelen vragen. Fransen: “Ons advies

is: begin met toepassingen die laag in deze risicoscore vallen en die eenvoudig te realiseren zijn. Dit zogenaamde
laaghangende fruit zorgt voor een heel natuurlijke kennismaking van medewerkers en burgers met Al zonder grote
risico’s te nemen. Het resultaat? Medewerkers blij, burgers blij en ook alle compliance rollen blij.”

Tot slot: mooie perspectieven in het verschiet

Voor organisaties in de publieke sector valt er een wereld te winnen door te werken met GenAl. Of het nu gaat om
meer productiviteit, plezieriger werk, een betere gebruikerservaring of een gunstige profilering als werkgever: voor
wie z'n koudwatervrees laat varen en op een verantwoorde manier aan de slag gaat, liggen er mooie perspectieven in
het verschiet. De kunst is om te allen tijde een scherp oog te houden voor de menselijke kant in elk facet van het werk.
Dat kan op uiterst praktisch manieren: inventariseer de frustraties in de dagelijkse werkzaamheden en pak die als
eerste aan. Maak werkinstructies en wandelpaden makkelijk vindbaar door ze in één kennisbank te zetten. Zelfs een
eenvoudige roadmap kan mensen al in beweging brengen.

Dit soort concrete stappen kunnen het begin zijn van een complete transformatie waar de publieke sector, ook als

geheel, beter van wordt. En het is goed om te weten dat er altijd ondersteuning mogelijk is, van risico-specialisten,
ethici, prompt engineers of andere experts.
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Onze inzichten kunnen je helpen bij het implementeren van GenAl. Als je op zoek bent naar nieuwe ideeén of
handvaten, neem dan gerust contact op.

Maurice Fransen

Maurice is partner bij Deloitte en helpt organisaties in de publieke sector en zorg
slimmer werken met data en Al. Of het nu gaat om het bouwen van dataplatformen,
ontwikkelen van Al-modellen of het inzetten van GenAl-tools: hij zorgt dat technologie
echt waarde toevoegt. Zijn doel? Werk beter maken voor mensen, en mensen beter
in hun werk.

@ MFransen@deloitte.nl @ +31620252449

Franklin Heijnen

Franklin is werkzaam als Creative Director bij Deloitte Digital. Door de jaren heeft

hij een schat aan ervaring opgedaan in de publieke sector, onder andere voor het
UWV en de Belastingdienst. Hij is op zijn best als hij zijn creativiteit en innovatieve
geest kan inzetten om de ervaring van burgers en medewerkers binnen de overheid

te verbeteren. Hij weet als geen ander hoe je dienstverlening strategieén kunt
ontwikkelen en implementeren.

@ fheijnen@deloitte.n! @ +31682012215

Pouya Zarbanoui

Pouya is partner bij Deloitte en helpt organisaties in de publieke sector, met een focus
op het justitiéle en sociale domein, de kracht van Al en digitale innovatie te benutten.
Met een combinatie van strategie en praktische toepasbaarheid vertaalt hij complexe
vraagstukken naar oplossingen waarin technologie en mens samenkomen.

@ PZarbanoui@deloitte.n| @ +31612342866

Annika Sponselee

Annika is Data & Privacy Lead van Deloitte North-South Europe en expert in GDPR
en de Al Act. Met ruim 17 jaar ervaring adviseert zij (internationale) organisaties bij de
implementatie van Europese digitale regelgeving. Ze richtte het Nederlandse Privacy
Team op, inmiddels bestaande uit meer dan 60 professionals.

@ ASponselee@deloitte.nl @ +31610999302
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