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1. Inleiding

Dit rapport onderzoekt hoe de integratie van chatbots gestuurd door artificiéle intelligentie
(Al) in publieke dienstverlening de administratieve lasten voor burgers' kan beinvioeden.
Overheden maken steeds vaker gebruik van chatbots om op een geautomatiseerde manier
informatie, diensten en ondersteuning te bieden aan burgers (Androutsopoulou et al., 2019;
Makasi et al., 2022). Chatbots stellen overheidsdiensten met andere woorden in staat om op
een geautomatiseerde manier te communiceren met burgers, zonder dat hier een ambtenaar
aan te pas komt. In de afgelopen jaren en in navolging van de populaire doorbraak van
generatieve artificiéle intelligentietechnologieén hebben overheden ook meer geavanceerde
chatbots, die worden aangedreven door Al-technologieén, geintegreerd in de publieke
dienstverlening (Henman, 2020). Het gebruik van Al-gestuurde chatbots in de publieke
dienstverlening kan burgers toelaten om antwoorden op vragen te krijgen, documenten in te
vullen en doorzoeken, verzoeken door te sturen, informatie te vertalen, en om documenten
op te stellen (Mehr, 2017).

Hoewel er aanwijzingen zijn dat het gebruik van chatbots de toegang voor burgers tot de
publieke dienstverlening kan verbeteren (Larsen & Fglstad, 2024; Lindgren et al., 2019), is
het onduidelijk of deze belofte van verbeterde toegang in gelijke mate geldt voor alle
burgers, en in het bijzonder voor gemarginaliseerde burgers. Uit onderzoek is namelijk
gebleken dat de integratie van nieuwe digitale en geautomatiseerde technologieén in
publieke dienstverlening niet noodzakelijk leidt tot een verbetering van de dienstverlening
(van Noordt & Misuraca, 2021).

Eén van de gevolgen van de digitalisering en de automatisering van de overheid is dat
taakverdeling tussen burgers en overheden grondige veranderingen ondergaat (Breit et al.,
2020). Taken die traditioneel werden uitgevoerd door een vertegenwoordiger van de
overheid kunnen via digitale dienstenkanalen door de burger zelf worden uitgevoerd. Deze
verschuiving, waar ook naar wordt gewezen als “digitale zelfbediening”, kan leiden tot
nieuwe vormen van digitale uitsluiting en ongelijkheden (Schou & Pors, 2019). De
verschuiving van taken van de overheid naar de burger betekent namelijk dat burgers nieuwe
digitale en administratieve vaardigheden moeten verwerven om administratieve taken te
vervullen (Lindgren et al., 2019; Madsen et al., 2022). Burgers die niet in staat zijn om deze
vaardigheden te verwerven en deze nieuwe digitale technologieén te gebruiken lopen het

risico om informatie, ondersteuning of diensten waar zij recht op hebben, mis te lopen.

Deze gewijzigde taakverdeling tussen de burger en de overheid en de gerelateerde

uitdagingen kunnen we bestuderen door de lens van ‘administratieve lasten’. Administratieve

! In dit rapport maken we gebruik van de term “burger” om te verwijzen naar een persoon die,
ongeacht zijn of haar juridische status, communiceert met (een vertegenwoordiger van) de overheid.
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lasten zijn de monetaire en niet-monetaire kosten die burgers ervaren wanneer zij gebruik
maken van een overheidsdienst. Als de administratieve lasten die gepaard gaan met het
gebruik van een overheidsdienst buitenproportioneel zijn, kan dit leiden tot de uitsluiting van
burgers. Binnen de context van publieke dienstverlening zijn de gevolgen van dergelijke
uitsluiting aanzienlijk. Overheidsdiensten niet efficiént of effectief kunnen gebruiken, kan
ernstige burgerlijke, financiéle, emotionele en sociale schade veroorzaken (Herd & Moynihan,
2019). Als deze administratieve lasten ook nog eens ongelijk verdeeld zijn en bepaalde
bevolkingsgroepen systematisch harder treffen dan andere bevolkingsgroepen leidt dit
bovendien ook tot de ongelijke behandeling van burgers. Onderzoek in het domein van
administratieve lasten heeft aangetoond dat burgers met een lage sociaaleconomische status
en bevolkingsgroepen die al lijden onder andere vormen van discriminatie op een
disproportionele wijze administratieve lasten ervaren (Brodkin & Majmundar, 2010; Larsson,
2021; Moynihan & Herd, 2010).

Onderzoek wijst uit dat het gebruik van geautomatiseerde technologieén in de publieke
dienstverlening administratieve lasten veroorzaakt voor gemarginaliseerde burgers, en dus
kan leiden tot de uitsluiting of ongelijke behandeling van burgers (Larsson, 2021). Tot dusver
is er echter weinig geweten over de administratieve lasten die kunnen volgen uit het gebruik
van Al-gestuurde chatbots in publieke dienstverlening (Falstad & Bjerkreim-Hanssen, 2024;
Larsen & Fglstad, 2024). Dit rapport vertrekt vanuit de vraag of de integratie van Al-gestuurde
chatbots in de publieke dienstverlening leidt tot de meer of minder gelijke toegang tot
overheidsdiensten. Meer specifiek, stellen we de volgende vragen: zorgt het gebruik van Al-
gestuurde chatbots in de publieke dienstverlening voor bijkomende administratieve lasten
voor burgers? Zo ja, welke administratieve lasten zijn nieuw en specifiek bij het gebruik van
Al-gestuurde chatbots in publieke dienstverlening? Welke kenmerken van Al-gestuurde

chatbots kunnen mogelijk bijdragen tot de administratieve lasten van burgers?

We schetsen in dit rapport een overzicht van de mogelijke administratieve lasten die gepaard
gaan met de integratie van Al-gestuurde chatbots in publieke dienstverlening. Dit is een
exploratief onderzoek, dat werd gevoerd op basis van een niet-exhaustieve literatuurstudie.
De doelstelling van dit rapport is om de belangrijkste inzichten rond dit thema in kaart te
brengen. Vooraleer de onderzoeksvragen van dit rapport te beantwoorden, bieden we in
hoofdstuk 2 een definitie van Al-gestuurde chatbots, een overzicht van waarom en hoe Al-
gestuurde chatbots worden geintegreerd in publieke dienstverlening en welke uitdagingen
hiermee gepaard gaan. Hoofdstuk 3 van dit rapport beschrijft wat administratieve lasten zijn,
en hoe Al-gestuurde chatbots kunnen bijdragen tot ervaringen van administratieve lasten

voor burgers. In hoofdstuk 4 bespreken we mogelijke implicaties voor beleidsmakers.

Deze studie werd uitgevoerd tussen september en december 2024 en maakt deel uit van de
wetenschappelijke monitoring en het onderzoek in het kader van het actieplan ledereen

Digitaal van de Vlaamse Overheid (Vlaamse Overheid, z.d.). Dit onderzoeksproject wordt
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uitgevoerd door Universiteit Gent en Vrije Universiteit Brussel en loopt van januari 2023 tot
juni 2025.

2. Al-gestuurde chatbots in publieke dienstverlening

2.1 Wat zijn Al-gestuurde chatbots?

Chatbots zijn geen recente uitvinding; het eerste gekende voorbeeld van een chatbot is de
ELIZA, een chatbot die werd gemaakt door Joseph Weizenbaum in de jaren 1960 (Natale,
2019). Hoewel de ELIZA nog steeds actief gebruikt kan worden, bestaan er vandaag andere,
meer geavanceerde chatbots. Momenteel worden verschillende technologieén beschouwd
als chatbots. In de context van dit rapport definiéren we een chatbot als “een
computerprogramma dat werd ontworpen om een gesprek met menselijke gebruikers te

simuleren via het internet” (Adamopoulou & Moussiades, 2020, p. 1).

Chatbots kunnen op verschillende manier gecategoriseerd worden. Zo kunnen we chatbots
onderscheiden op basis van de communicatievorm(en) die zij hanteren, met name of deze in
staat zijn om spraak-, beeld- en/of tekstinput te verwerken. Een andere manier om chatbots
te categoriseren is op basis van hun doelstelling, en of deze bedoeld zijn om informatie te
verstrekken, taken uit te voeren en/of een gesprekspartner te vormen voor een gebruiker
(Adamopoulou & Moussiades, 2020). In de voorbije decennia zijn de technologieén die
vormgeven aan chatbots sterk geévolueerd. Op basis van hun technologische evolutie
kunnen we chatbots onderverdelen in drie generaties, namelijk die van simpele chatbots, ‘op
trefwoord gebaseerde chatbots’ en Al-gestuurde chatbots (IFRC et al., 2023; Misiura & Verity,
2019).

e Simpele chatbots zijn weinig flexibel in gebruik en zijn enkel in staat om vooraf
gedefinieerde vragen te beantwoorden. De antwoorden die deze chatbots bieden volgen
een vast script en worden niet gepersonaliseerd op basis van de input van de gebruiker.
Deze bots worden vaak toegepast om vaak gestelde vragen te beantwoorden en zijn

gebouwd met gebruik van relatief rudimentaire technologieén.

¢ Op trefwoord gebaseerde chatbots zijn geprogrammeerd om vragen te herkennen en
antwoorden te bieden op basis van vooraf gedefinieerde trefwoorden. Deze bots zijn
flexibeler dan de ‘simpele chatbots’, maar beschikken alsnog over een relatief beperkte

woordenschat.

e De meest geavanceerde chatbots gebruiken generatieve technieken die de chatbot
trainen op basis van grote hoeveelheden data. Dit laat de chatbots toe om een

gepersonaliseerd antwoord te genereren op basis van geleerde patronen en informatie
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(Dreyling et al., 2024). Met andere woorden, deze chatbots baseren hun replieken niet op
vooraf gedefinieerde antwoorden. Dit zorgt ervoor dat de chatbots op een meer soepele
en gepersonaliseerde manier kunnen communiceren met gebruikers. Al-gestuurde
chatbots maken doorgaans gebruik van taaltechnieken die hen toelaten om te leren uit
de interacties met gebruikers. Vandaag maken Al-gestuurde chatbots vaak gebruik van
‘grote taalmodellen’ (in het Engels: Large Language Models of LLM’s): dit zijn modellen
die naast het genereren van tekst ook in staat zijn om gesprekken na te bootsen, taken
te voltooien, logisch te redeneren en een zekere mate van onafhankelijk gedrag vertonen
(Dreyling et al., 2024; Zhao et al., 2023). Om de effectieve werking van de chatbots te
garanderen en om de kwaliteit van de onderliggende taalmodellen te verbeteren, worden
deze chatbots getraind op basis van grote hoeveelheden data (Park & Humphry, 2019).

2.2 Het gebruik van Al-gestuurde chatbots in publieke dienstverlening

Overheden integreren chatbots in verschillende domeinen, gaande van welzijnsdiensten
(Verne et al., 2022) tot lokale dienstverlening (Abbas et al., 2022; Falstad, Larsen & Bjerkreim-
Hanssen, 2024; van Noordt & Misuraca, 2019). De motivaties om chatbots te integreren in de
publieke dienstverlening zijn voornamelijk van economische en organisatorische aard. Zo
hopen overheden dat het gebruik van chatbots kan leiden tot verminderde kosten van de
eigen dienstverlening en tot een lagere werkdruk voor de eigen werknemers (Makasi et al.,
2022). Daarnaast hopen overheden dat het gebruik van chatbots ertoe kan leiden dat burgers
minder lang moeten wachten om informatie en ondersteuning te krijgen van
overheidsdiensten (Androutsopoulou et al., 2019; Makasi et al., 2022).

Overheden zetten Al-gestuurde chatbots in om verschillende taken te vervullen: om vragen
te beantwoorden, om documenten in te vullen en te doorzoeken, om verzoeken door te
sturen, om vragen te triéren, om informatie te vertalen en om documenten op te stellen
(Mehr, 2017). Overheden zetten chatbots doorgaans het vaakst in om informatie te bieden
over vaak gestelde vragen, voor triage, en om burgers wegwijs te maken in een
dienstenaanbod (Makasi et al., 2022).

2.3 Uitdagingen bij de integratie van Al-gestuurde chatbots in de

publieke dienstverlening

In dit hoofdstuk bieden we een overzicht van de uitdagingen die gepaard kunnen gaan bij
de integratie van Al-gestuurde chatbots in de publieke dienstverlening. Omdat de focus van
dit rapport ligt bij de administratieve lasten die burgers kunnen ervaren bij het gebruik van

Al-gestuurde chatbots in publieke dienstverlening, beschrijven we hier de uitdagingen die
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betrekking hebben op die ervaringen van burgers. We onderscheiden hierbij de technische
uitdagingen, de wettelijke uitdagingen en de uitdagingen met betrekking tot de publieke
waarden die een overheid uitdraagt. De mogelijke uitdagingen van de ontwikkelaars en de
overheidsorganisaties die aan de slag gaan met Al-gestuurde chatbots vallen met andere

woorden buiten het bestek van dit rapport.
1) Technische uitdagingen

Het gebruik van Al in de publieke dienstverlening kan leiden tot onbedoelde uitkomsten
wanneer het systeem in kwestie technische problemen ervaart. In de context van Al-
gestuurde chatbots in de publieke dienstverlening, kan het slecht of niet presteren van een
systeem ertoe leiden dat een burger verkeerde informatie ontvangt of dat de kwaliteit van
de dienstverlening niet voldoet aan de verwachte standaard (Fatima, 2022). Verscheidene
eigenheden van Al-gestuurde chatbots die gebruik maken van LLM’s liggen aan de basis van

deze technische uitdagingen:

e Hoewel de nieuwere generaties van LLM’s in staat zijn om complexere vraagstellingen
van gebruikers te begrijpen dan voorgaande generaties van chatbots, slagen de
taalmodellen van Al-gestuurde chatbots er vaak niet in om complexe of vaag
geformuleerde vraagstellingen te begrijpen (Dreyling et al., 2024, p. 3-4). In de context
van publieke dienstverlening, kan dit ertoe leiden dat een burger met een complexe

vraag of unieke context verkeerde informatie ontvangt (Simonsen et al., 2020).

e LLM's zijn vaak niet in staat om de culturele en persoonlijke nuances op te pikken in de

taal die gebruikers gebruiken (Dreyling et al., 2024, p. 4).

e LLM's zijn vaak niet in staat om de input van gebruikers in de juiste context te plaatsen,
waardoor gebruikers met contextathankelijke vragen verkeerd begrepen kunnen worden
(Dreyling et al., 2024, p. 4).

e LLM’'s worden getraind op basis van een dataset die bepaalt uit welke informatie een
chatbot al dan niet kan putten om replieken te genereren. Deze dataset kan data uit het
publieke domein bevatten, maar kan ook bestaan uit data vanuit een afgebakend en
specifiek domein. Wanneer dit gebeurt, kan een op LLM-gebaseerde chatbot
bijvoorbeeld worden getraind om meer gerichte replieken te genereren die jargon correct
gebruiken en zijn toegespitst op een bepaald thema of een bepaalde specialisatie. In de
context van publieke dienstverlening kan een op maat gemaakte LLM-chatbot
bijvoorbeeld getraind worden op basis van de data en informatie die een overheidsdienst
aanreikt en beheert. Dat kan ervoor zorgen dat deze chatbot replieken kan genereren die
overeenkomen met de informatie van deze overheidsdienst. Als dit niet of niet voldoende

gebeurt, kan een LLM door een gebrek aan domein specifieke kennis onjuiste informatie
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geven of jargon verkeerd toepassen (Dreyling et al., 2024, p. 4-5). De dataset die aan de
basis ligt van de LLM moet bovendien ook continu onderhouden worden, zodat de LLM

nieuwe informatie kan leren en achterhaalde informatie kan ‘vergeten’.

De datasets die aan de basis liggen van LLM’s zijn niet neutraal of allesomvattend en
kunnen vooringenomen of ‘biased’ informatie bevatten (Dreyling et al., 2024, p. 6). De
chatbots die gebouwd worden met behulp van LLM’s kunnen bijgevolg verkeerde,
onvolledige of vooringenomen antwoorden genereren. Dit brengt een risico op

discriminatie met zich mee (Fatima, 2022).

Al-gestuurde chatbots beschikken over een beperkt vermogen om de inhoud van
gesprekken te onthouden als deze gesprekken lang duren of gespreid worden over
verschillende sessies (Dreyling et al., 2024, p. 5). Als gevolg daarvan kan een gebruiker
gevraagd worden om steeds opnieuw dezelfde informatie op te geven. Anderzijds
zouden chatbots met een robuust ‘geheugen’ andere uitdagingen met zich meebrengen,
met betrekking tot de privacy en de bescherming van de persoonsgegevens van
gebruikers.

2) Wettelijke uitdagingen

Naast technische uitdagingen kunnen burgers die gebruik maken van een Al-gestuurde

chatbot in de context van publieke dienstverlening ook wettelijke uitdagingen ervaren.

Zoals eerder werd beschreven, worden Al-gestuurde chatbots getraind op basis van zeer
grote hoeveelheden aan gegevens (Park & Humphry, 2019). Als een chatbot
persoonsgegevens zou verzamelen zonder de toestemming van de gebruiker of als
persoonsgegevens onrechtmatig gedeeld zouden worden met derden, kan dit leiden tot
overtredingen van privacywetten en wetten rond de bescherming van
persoonsgegevens, zoals de GDPR (Dreyling et al., 2024, p. 6-7).

De integratie van Al-technologieén in de publieke dienstverlening roept vragen op met
betrekking tot de aansprakelijkheid, transparantieplicht en verantwoordingsplicht van de
overheid ten aanzien van burgers (Elliott, Deepak & Maccarthaigh, 2024). Als een burger
verkeerde informatie ontvangt van een Al-gestuurde chatbot, kan het moeilijk zijn om te
bepalen wie verantwoordelijk en aansprakelijk is voor zulke administratieve fouten.
Bovendien kan een burger die vermoedt dat hij of zij verkeerde informatie heeft
ontvangen via een chatbot dit niet of moeilijk bewijzen, omdat de geschiedenis van de
chatsessies doorgaans niet worden opgeslagen aan de kant van de gebruiker. De vraag
rijst of die verantwoordelijkheid bij de overheid of bij de ontwikkelaar van de chatbot ligt
wanneer een overheid beroep doet op een extern bedrijf om een chatbot te ontwikkelen
voor zijn dienstverlening (Dreyling et al., 2024; Henman, 2020).
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e De LLM’s die aan de basis liggen van Al-gestuurde chatbots zijn weinig transparant,
waardoor het voor een overheid moeilijk kan zijn om na te gaan waarom een chatbot een
bepaalde output heeft gegeven. Dit kan problematisch zijn in de context van publieke
dienstverlening, omdat procedurele nauwkeurigheid cruciaal is voor niet-arbitraire

besluitvorming (Compton et al., 2023, p. 2).

e Zoals eerder werd beschreven, bestaat er bij de integratie van Al-gestuurde chatbots een
risico op bias en discriminatie. Als een chatbot, zij het opzettelijk of onopzettelijk,
vooringenomenheid vertonen in de informatie die het verstrekt aan burgers, kan dit
leiden tot discriminerende resultaten en bijgevolg in strijd zijn met

antidiscriminatiewetten (Dreyling et al., 2024).
3) Uitdagingen met betrekking tot de publieke waarden van de overheid

Digitale technologieén zijn nooit waarde-neutraal (Eubanks, 2018; Makasi et al., 2021).
Binnen de administratieve context moet de integratie van geautomatiseerde toepassingen
bijdragen tot “het creéren van publieke waarden” (Fatima, 2022; Makasi et al., 2020). Met
betrekking tot het gebruik van Al-systemen en chatbots in publieke dienstverlening wordt er
in de literatuur verwezen naar specifieke publieke waarden zoals efficiéntie, transparantie,
vertrouwen,  verantwoordingsplicht,  gebruiksvriendelijkheid en een  verbeterde
dienstverlening (Fatima, 2022; Falstad & Bjerkreim-Hanssen, 2024; Makasi et al., 2020).
Bezorgdheden over de publieke waarden van de technologische systemen die de
dienstverlening van de overheid vormgeven, kunnen een invloed hebben op de mate waarin

burgers gebruik maken van deze dienstverlening (Falstad & Bjerkreim-Hanssen, 2024).

Verscheidene factoren kunnen aan de basis liggen van bovenstaande uitdagingen:
e Deze kunnen van technische aard zijn, en bijvoorbeeld te maken hebben met het
gebrekkige maturiteitsniveau van de onderliggende technologie of aan de manier waarop

een chatbot grafisch wordt vormgegeven.

e De oorzaken kunnen ook van institutionele aard zijn; zo kan een overheidsdienst die
gebruik maakt van een Al-gestuurde chatbot als deel van de dienstverlening niet
beschikken over een helder en allesomvattend beleid over de ontwikkeling, het
onderhoud en het gebruik van de chatbot. Het ontbreken van een omkaderend beleid
kan ertoe leiden dat er te weinig capaciteit is om de chatbot naar behoren te
onderhouden, bijvoorbeeld omdat medewerkers niet over de nodige vaardigheden
beschikken of omdat de database die aan de basis ligt van de chatbot niet of niet frequent
genoeg wordt gelipdatet met nieuwe gegevens.

e Bovenstaande uitdagingen kunnen ook gelinkt zijn aan de aanbieder van de chatbot,

indien de ontwikkeling en het onderhoud van een Al-gestuurde chatbot voor de publieke
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dienstverlening wordt uitbesteed. Dit gebeurt regelmatig, aangezien overheidsdiensten
doorgaans minder flexibel zijn dan private ondernemingen voor de ontwikkeling van de
nodige capaciteiten om Al-systemen te ontwikkelen (Mikalef et al., 2021). Een externe
aanbieder met gebrekkige kennis over de context van de overheidsdienst in kwestie heeft
bijvoorbeeld niet altijd de nodige affiniteit met de nuances die belangrijk zijn voor een
kwaliteitsvolle en gelijkwaardige dienstverlening aan burgers. Externe aanbieders kunnen
ook andere waarden prioriteren die niet overeenkomen met de publieke waarden die een
overheidsdienst nastreeft. Er is tot dusver weinig geweten over de waardedimensies die
gehanteerd worden door de ontwerpers van de chatbots die worden gebruikt door
overheden (Makasi et al., 2021).

e Tot slot kunnen gebruikers een gebrek hebben aan de nodige administratieve, digitale
en taalkundige vaardigheden om effectief gebruik te maken van een Al-gestuurde
chatbot van een overheidsdienst (Safarov, 2023). Het is ook mogelijk dat gebruikers niet
beschikken over de nodige sociale ondersteuning om deze kennis en vaardigheden te

verwerven en te onderhouden.

3. Administratieve lasten in publieke dienstverlening

3.1 Theoretische kadering

De integratie van digitale en geautomatiseerde technologieén in de publieke dienstverlening
heeft een invloed op de manier waarop burgers en overheden met elkaar communiceren. Dit
onderwerp kan worden bestudeerd door verschillende invalshoeken. Recente publicaties
bestudeerden dit onderwerp onder meer aan de hand van de theorie van de publieke
ontmoeting (Lindgren et al.,, 2019), publiek vertrouwen (Aoki, 2020), publieke
waardenvorming (Larsen & Fglstad, 2024; Schiff et al., 2021; van Noordt & Tangi, 2023) en
sociale benadeling (Malik et al., 2022) en de toegangstheorie (Larsson, 2021).

De lens van digitale inclusie

In Vlaanderen wordt de impact van digitalisering en automatisering van publieke
dienstverlening tot op heden voornamelijk bestudeerd vanuit de lens van ‘digitale inclusie’
(Anrijs, 2023; Verhaert et al., 2024a; Verhaert et al., 2024b). Dit perspectief vertrekt vanuit het
idee dat een burger iets kan ontberen in de context van een digitaliserende samenleving,
hetgeen kan leiden tot digitale ongelijkheden. Onderzoek naar de oorzaken en gevolgen van
digitale ongelijkheden is doorgaans gericht op enerzijds de socio-demografische
determinanten die bepalen of burgers al dan niet risico lopen op digitale uitsluiting (zie

bijvoorbeeld: Livingstone & Helpser, 2007; Helsper, 2008) en anderzijds op de socio-
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economische uitkomsten van digitale ongelijkheden (zie bijvoorbeeld: Ragnedda et al.,
2022). Daarnaast wordt er ook onderzoek gevoerd naar de impact die digitale-
inclusieprogramma’s en -initiatieven hebben op de socio-economische context van burgers
(zie bijvoorbeeld: Reisdorf & Rhinesmith, 2020).

De Vlaamse overheid komt tegemoet aan de noden van digitaal kwetsbare burgers door de
ontwikkeling van sociaal beleid en sociale infrastructuur (Verhaert et al., 2024a; Verhaert et
al., 2024b). Dit beleid en deze infrastructuur is hoofdzakelijk gericht op de ondersteuning van
gebruikers door: 1) het voorzien van toegang tot internet en toestellen, 2) het bevorderen
van de digitale vaardigheden van gebruikers, en 3) het voorzien van sociale ondersteuning
voor gebruikers met digitale hulpvragen (Verhaert et al., 2024c). Sinds 2021 is er vanuit het
Vlaamse digitale-inclusiedomein ook meer aandacht voor de aanbodzijde, met name voor
het verbeteren van de gebruiksvriendelijkheid en toegankelijkheid van de digitale

toepassingen (Verhaert et al., 2024b; van Leeuwen et al., 2024).
De lens van administratieve lasten

In dit rapport hanteren we de lens van ‘administratieve lasten’ om te bestuderen welke impact
de integratie van Al-gestuurde chatbots in de publieke dienstverlening heeft op burgers.
Deze lens van administratieve lasten hanteren in dit rapport heeft twee voordelen. Ten eerste
biedt de lens van administratieve lasten ons de mogelijkheid om te bestuderen hoe de
specifieke eigenschappen van een technologische toepassing en digitale systemen de
toegang tot de publieke dienstverlening kunnen compliceren voor burgers. Dit is een verschil
met de lens van digitale inclusie, waar de aandacht voornamelijk ligt bij hoe een gebrek aan
digitale vaardigheden en internettoegang bij burgers kan leiden tot uitsluiting (Park &
Humphry, 2019, p. 943). Om te begrijpen hoe uitsluiting wordt veroorzaakt en kan worden
opgelost, is het echter ook noodzakelijk om de procedurele logica en waarden van
technologische systemen te bestuderen (Park & Humphry, 2019). Ten tweede laat de lens van
administratieve lasten ons toe om de uitsluiting van digitale diensten in de specifieke context
van de publieke dienstverlening te bestuderen. De risico’s die gepaard gaan met de
uitsluiting van publieke diensten zijn aanzienlijk, en het niet efficiént of correct gebruik kunnen
maken van publieke diensten kan burgerlijke, financiéle, emotionele en sociale schade
veroorzaken (Herd & Moynihan, 2019). In context van publieke dienstverlening kan een
gebrek aan digitale vaardigheden of toegang, en een gebrek aan administratieve
vaardigheden bijdragen tot uitsluiting (Safarov, 2023; Skaarup, 2020).

Sinds de publicatie van belangrijke studies zoals die van Burden et al. (2012) en Moynihan et
al. (2015) over hoe burgers hun interacties met de overheid ervaren is het concept van
administratieve lasten in opgang bij sociale wetenschappers en bestuurskundigen
(Baekgaard & Tankink, 2022). Onderzoek naar administratieve lasten richt zich op

verschillende elementen die deze ervaringen vorm kunnen geven (Baekgaard & Tankink,
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2022, p. 16). Zo is onderzoek naar administratieve lasten gericht op de oorzaken van
administratieve lasten (zie bijvoorbeeld: Moynihan et al., 2015; Peeters, 2020), op de
ervaringen van burgers met administratieve lasten en hoe zij reageren op ervaringen met
administratieve lasten (zie bijvoorbeeld: Barnes 2021; Mack et al. 2021), en op de gevolgen
die administratieve lasten met zich kunnen meebrengen (zie bijvoorbeeld: Baekgaard et al.
2021; Lopoo et al., 2020). Onderzoek naar administratieve lasten heeft aangetoond dat
burgers drempels kunnen ervaren bij het verkrijgen van toegang tot diensten, rechten en
voordelen die hen toekomen (Herd & Moynihan, 2019). Administratieve lasten worden
beschouwd als een “ander middel voor beleidsvorming” (Herd & Moynihan, 2019); gedreven
door ideologische motivaties kunnen beleidskeuzes de toegang tot de diensten en voordelen
waar burgers formeel recht op hebben opzettelijk bemoeilijken (Baekgaard et al., 2021;
Moynihan et al., 2015; Robben et al., 2024). Deze beleidskeuzes kunnen bijvoorbeeld
betrekking hebben op de dienstenkanalen die wel of niet worden aangeboden, de
technologie die wordt geimplementeerd in de dienstenkanalen, of de beschikbaarheid van
ondersteuningsmechanismen voor burgers die niet beschikken over de nodige

administratieve of digitale vaardigheden om gebruik te maken van overheidsdiensten.

In de theorie worden administratieve lasten soms gedefinieerd door overheidsacties en soms
door de ervaringen of percepties van burgers (Baekgaard & Tankink, 2022, p. 16).
Overheidsacties verwijzen naar het amalgaam van wetten, regelgeving, afspraken en
praktijken die de interacties tussen een overheid en een burger vormgeven. Naast formeel
beleid, beinvloeden ook de informele praktijken van ambtenaren en andere overheidsactoren
de ervaringen van burgers met administratieve lasten (Baekgaard & Tankink, 2022). In de
context van de automatisering van overheidsdiensten vallen ook de keuzes die een overheid
maakt met betrekking tot de technologieén die wordt geintegreerd in de publieke
dienstverlening onder de noemer van overheidsacties. In dit rapport hanteren we, in lijn met
de benadering van Baekgaard en Tankink (2022), een holistische definitie van administratieve
lasten waarbij we administratieve lasten benaderen als het geheel van zowel de
overheidsacties die de publieke dienstverlening vormgeven, als de individuele ervaringen

van burgers met administratieve lasten.

Het hanteren van deze holistische benadering van administratieve lasten laat ons toe om de
ongelijke toegang tot publieke digitale dienstverlening te bestuderen vanuit een socio-
materieel perspectief. Volgens de socio-materialiteitstheorie geven zowel sociale als
materiéle determinanten vorm aan technologie (Fatima, 2022; Mora et al., 2021). De
materiéle determinanten van bijvoorbeeld een chatbot bepalen wat deze toepassing wel of
niet kan doen. Echter, afhankelijk van de context waarin een technologische toepassing wordt
geintroduceerd, zal deze chatbot op verschillende manieren worden gebruikt. Personen
kunnen op verschillende manieren gebruik maken van eenzelfde toepassing, waardoor de
sociale context van individuen mee vorm geeft aan de toepassing. Het gebruik van een

toepassing kan bovendien ook sterk verschillen afhankelijk van de institutionele context
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waarin deze wordt gebruikt, zoals bijvoorbeeld de context van een overheidsorganisatie. De
voordelen die geassocieerd worden met een technologische toepassing hangen met andere
woorden niet alleen samen met zijn technisch ontwerp, maar ook met de sociale en

institutionele context waarin deze wordt geintegreerd.

3.2 De categorisering van administratieve lasten

Administratieve lasten worden traditioneel gecategoriseerd in drie typen: leerlasten,
nalevingslasten en psychologische lasten (Herd et al., 2013; Moynihan et al., 2015). Leerlasten
zijn de tijd en moeite die gepaard gaan met het leren over overheidsbeleid, -diensten en
regelgeving. Nalevingslasten zijn de moeite en kosten die een burger moet besteden aan
het naleven van wetten en regels. Tot slot zijn er de psychologische lasten, zoals stigma, stress
en het verlies van autonomie die het gevolg kunnen zijn van interacties met de overheid
(Moynihan et al., 2015). Deze categorisering is niet statisch. Recente studies van Barnes
(2021) en Widlak en Peeters (2020) introduceren een vierde type van administratieve lasten,
namelijk aflossingslasten. Deze lastencategorie verwijst naar de uitdagingen die burgers
ervaren om hun rechten en publieke voordelen af te dwingen, bijvoorbeeld om een
administratieve fout recht te zetten.

De categorisering van administratieve lasten gaat gepaard met enkele uitdagingen. Ten
eerste kan deze categorisering verschillen, athankelijk van de overheidscontext of de sociale
context. Ten tweede is het vaak niet mogelijk om de vier lasten empirisch van elkaar te
scheiden; hoewel psychologische en nalevingslasten niet hetzelfde zijn, gaan deze vaak hand
in hand. De ervaring van hoge nalevingslasten kan bijvoorbeeld bijdragen tot hogere niveaus
van stress. Administratieve lasten zijn bovendien gevolggebonden, geconstrueerd en
distributief van aard (Herd & Moynihan, 2019). Ze zijn gevolggebonden, in de zin dat de
administratieve lasten beinvloeden of burgers in staat zijn om hun rechten uit te oefenen en
toegang kunnen krijgen tot diensten en voordelen waar zij formeel recht op hebben. Ze zijn
geconstrueerd, omdat zij het gevolg zijn van bewuste of onbewuste beleidskeuzes en
handelingen van de overheid. Tot slot zijn administratieve lasten distributief, of met andere
woorden ongelijk verdeeld en meer gericht op bepaalde groepen dan op andere. Burgers
met de hoogste noden zijn meestal diegenen die meest negatief beinvloed worden door de
administratieve lasten (Brodkin & Majmundar, 2010; Larsson, 2021; Moynihan & Herd, 2010).
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3.3 Administratieve lasten bij het gebruik van Al-gestuurde chatbots in

publieke dienstverlening

In dit hoofdstuk bieden we een overzicht van de administratieve lasten die gepaard kunnen
gaan bij de integratie van Al-gestuurde chatbots in publieke dienstverlening. We organiseren
dit overzicht aan de hand van vier typen administratieve lasten: leerlasten, nalevingslasten,

psychologische lasten en aflossingslasten.
1) Leerlasten

De digitalisering en automatisering van de publieke dienstverlening schept een unieke
digitale context die vereist dat burgers beschikken over een combinatie van digitale,
administratieve en taalvaardigheden om er gebruik van te maken (Safarov, 2023). Het
gebruiken van een Al-gestuurde chatbot in de context van publieke dienstverlening vergt ten
eerste een geheel van technische en digitale vaardigheden. Burgers die gebruik maken van
een chatbot in deze context moeten beschikken over een basis van Al-geletterdheid (Ng et
al., 2021), zodat zij in staat zijn om te begrijpen wat een Al-gestuurde chatbot is, wat het wel
of niet kan doen, en wat de mogelijke impact is van het gebruik van een chatbot op hun
administratieve rechten en plichten. Burgers moeten, naast de digitale basisvaardigheden
die nodig zijn om elk digitaal dienstenkanaal te navigeren (van Deursen & Van Dijk, 2009),
nieuwe digitale kennis en vaardigheden verwerven om efficiént gebruik te kunnen maken van
een Al-gestuurde chatbot. In deze context is het vermogen van een gebruiker om goede
“prompts” of vraagstellingen te formuleren van essentieel belang. Deze vaardigheid is
belangrijk, omdat de kwaliteit van een prompt bepalend is voor de kwaliteit van de output
(Naamati-Schneider & Alt, 2024). Naast het formuleren van een prompt, moeten gebruikers
ook beschikken over het nodige analytisch vermogen en de vaardigheden om de output van
een chatbot correct te interpreteren, en bijkomende vraagstellingen te formuleren indien

nodig.

Ten tweede vergt het gebruik van een chatbot in de context van de publieke dienstverlening
een hoog niveau van administratieve kennis en vaardigheden (Simonsen et al., 2020).
Onderzoek wijst uit dat digitale vaardigheden niet volstaan voor het efficiénte gebruik van
digitale overheidsdiensten, en dat administratieve vaardigheden essentieel zijn in deze
context (Cestnik en Kern, 2014; Doring, 2021; Gronlund et al.,, 2007; Safarov, 2023).
Administratieve vaardigheden verwijzen naar het vermogen van een burger om in de
bureaucratie succesvol te navigeren. Dit houdt in dat een burger beschikt over voldoende
kennis over de werking van overheidsdiensten, het gangbare jargon, en de procedures die
hem of haar toelaten om de nodige informatie en ondersteuning te verwerven (Gronlund et
al., 2007, Safarov, 2023). Het gebruik van elk nieuw digitaal dienstenkanaal vereist dat burgers
weten hoe het onderliggende systeem werkt en met welke soort hulpvragen ze terecht

kunnen bij dit kanaal (Madsen & Kreemmergaard, 2015; Pors, 2015). Deze kennis is steeds
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noodzakelijk, ook als de dienstverlening via verschillende, zowel digitale als niet-digitale
dienstenkanalen wordt georganiseerd; onderzoek naar de kanaalkeuze van burgers wijst
namelijk uit dat er geen verband is tussen het digitale vaardigheidsniveau van een burger en
het kanaal dat de burger wenst te gebruiken (Ebbers et al., 2016). Ook burgers die niet
beschikken over de nodige digitale kennis en vaardigheden zullen met andere woorden

gebruik maken van een Al-gestuurde chatbot om een antwoord te vinden op een hulpvraag.

Een Noorse studie onderzocht de gesprekken van burgers met een chatbot van een
overheidsinstantie en identificeerde dat een gebrek aan domeinkennis van burgers kan leiden
tot foutieve of gefaalde antwoorden van een chatbot op hulpvragen (Simonsen et al., 2020).
De studie maakte een onderscheid tussen drie typen van domeinkennis die nodig zijn om
effectief gebruik te kunnen maken van de chatbot van een overheidsdienst: 1) kennis over de
juiste administratieve terminologie voor het formuleren van vraagstellingen, 2) voldoende
kennis over de wet- en regelgeving en het vermogen om de eigen leefsituatie te
interpreteren binnen de regelgevende context, en 3) het vermogen om te identificeren
wanneer een chatbot een verkeerde interpretatie van een hulpvraag vertoont (Simonsen et
al., 2020).

Naast digitale en administratieve vaardigheden is ook taalkennis van essentieel belang bij
het gebruik van Al-gestuurde chatbots in de publieke dienstverlening (Safarov, 2023). Om
gebruik te maken van een chatbot moet een burger beschikken over de juiste terminologie
of jargon. Bovendien zijn niet alle chatbots in staat om alternatieve taaltradities te herkennen,

zoals bijvoorbeeld jongerentaal of dialect.

Samengevat creéert de integratie van Al-gestuurde chatbots in de publieke dienstverlening
unieke leerlasten voor burgers. De geautomatiseerde vorm van dienstverlening betekent
bovendien dat een burger weinig feedback ontvangt over de accuraatheid van de hulpvraag
en de output die een chatbot genereert. Dit kan leiden tot (onzichtbare) administratieve

fouten.
2) Nalevingslasten

Geautomatiseerde technologieén, zoals Al-gestuurde chatbots, bieden overheden de
mogelijkheid om de werklasten te verlichten door middel van de standaardisering van hun
dienstverlening (Héglund Ryden & de Andrade, 2023). Burgers met complexe leefsituaties
kunnen omwille van de bijzonderheden van hun context en noden vaak geen gebruik maken
van gestandaardiseerde vormen van dienstverlening (Hoglund Ryden & de Andrade, 2023;
Madsen et al., 2021). Burgers met een “atypische” leefsituatie zijn met andere woorden
vatbaarder voor bijkomende lasten als zij gebruik willen of moeten maken van
geautomatiseerde systemen om een administratieve procedure te volgen of een antwoord
te vinden op een hulpvraag. Vaak zijn dit de burgers die zich in een zwakkere

sociaaleconomische positie bevinden (Larsson, 2021).
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De integratie van Al-gestuurde chatbots in de publieke dienstverlening heeft ook een impact
op de discretie die bepalend is voor administratieve ondersteuning. Discretie verwijst naar
de vrijheid van een ambtenaar om, athankelijk van een specifieke context, oordelen te vellen
of hulp te bieden aan een burger (Lipsky, 2010). Een argument voor de automatisering van
de publieke dienstverlening is dat technologische systemen in staat zijn om een meer
neutrale en gelijkwaardige dienstverlening te leveren (Compton et al., 2023). Echter, zoals
eerder werd beschreven, is ook technologie niet neutraal of waardenvrij (Eubanks, 2018;
Makasi et al., 2021). Bovendien bestaat er, zoals eerder werd beschreven, bij Al-gestuurde
chatbots een risico op bias en discriminatie (Dreyling et al., 2024). Door de afwezigheid van
een menselijke ambtenaar moet een burger die gebruik maakt van een Al-gestuurde chatbot
zelf in staat zijn om vooringenomen of discriminerende elementen in de antwoorden van de

chatbot te detecteren.

De output die een Al-gestuurde chatbot genereert, is athankelijk van de manier waarop een
gebruiker de vraagstelling formuleert. Ook als een vraagstelling dezelfde blijft, kan een
chatbot verschillende antwoorden genereren. Dit kan leiden tot uiteenlopende of zelfs
tegenstrijdige antwoorden op hulpvragen, en in het slechtste geval tot een ongelijke
behandeling van burgers. Het ontwerp van een chatbot nodigt korte vraagstellingen uit,

hetgeen ertoe kan leiden dat nuance en complexiteit in hulpvragen verloren gaat.
3) Psychologische lasten

De integratie van digitale technologieén in publieke dienstverlening die geen rekening houdt
met de complexe noden en ervaringen van burgers kan leiden tot verminderd vertrouwen en
openheid naar de overheid toe (Giest & Samuels, 2023; Grimmelikhuijsen, 2012; Wichowsky
& Moynihan, 2008). Dit kan mede veroorzaakt worden door de digitalisering en
automatisering van dienstverlening, die kan leiden tot bijkomende psychologische lasten
voor burgers die zich in complexe leefsituaties bevinden (Larsson, 2021; Linos et al., 2021).
Ten eerste, omdat de geimplementeerde digitale toepassingen mogelijks niet voorzien zijn
op de behandeling van atypische hulpvragen of leefsituaties. Dit kan onzekerheid en stress
veroorzaken voor de burger in kwestie. Ten tweede, omdat geautomatiseerde technologieén
vaak niet in staat zijn om gedetailleerde toelichting of verantwoording te bieden als een
burger een atypische en complexe leefsituatie heeft. Ook dit kan stress en onzekerheid

veroorzaken bij burgers.

Burgers moeten bij het gebruik van zulke chatbots bovendien zelf op hun hoede zijn voor
verkeerde, vooringenomen of discriminerende elementen in de antwoorden die de chatbots
genereren. Dit kan bijdragen tot de stress die een burger ervaart in zijn of haar contact met
de overheid. Al-gestuurde chatbots beschikken over een beperkt vermogen om informatie

uit voorgaande gesprekken te “onthouden.” Dit kan ertoe leiden dat burgers hun verhaal
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verschillende keren moeten herhalen (Dreyling et al., 2024), mogelijk met vermoeidheid tot

gevolg.
4) Aflossingslasten

Administratieve fouten zijn één oorzaak van administratieve lasten (Compton et al., 2023;
Peeters, 2020; Widlak & Peeters, 2020). Widlak en Peeters (2020) toonden aan hoe de
integratie van informatietechnologieén in overheidsdiensten de gevolgen van
administratieve fouten voor burgers kan vergroten. In hun studie volgden Widlak en Peeters
(2020) een Nederlandse man die een onterechte aanklacht probeert recht te zetten. Omdat
de aanklacht werd ingevoerd in een computersysteem en onmiddellijk werd gekopieerd in
gekoppelde computersystemen van de overheid, vergde de rechtzetting veel werk van de
man. De last om deze administratieve fout recht te zetten die werd veroorzaakt door een

digitaal systeem werd in dit geval door de Nederlandse burger gedragen.

De automatisering van dienstverlening staat niet noodzakelijk gelijk aan de eliminatie van
menselijke werklasten; vaak betekent het dat de werklast wordt overgedragen aan andere
partijen (Park & Humphry, 2019, p. 948-949). In de context van de automatisering van
publieke dienstverlening ligt de verantwoordelijkheid om fouten te detecteren en recht te

zetten met andere woorden vaker bij de burger zelf (Park & Humphry, 2019).

Zoals eerder werd beschreven, roept de integratie van Al-technologieén in de publieke
dienstverlening vragen op met betrekking tot de aansprakelijkheid, transparantieplicht en
verantwoordingsplicht van de overheid ten aanzien van burgers (Elliott, Deepak &
Maccarthaigh, 2024). Als een burger verkeerde informatie krijgt van een Al-gestuurde
chatbot, kan het moeilijk zijn voor een burger te identificeren dat er daadwerkelijk een
administratieve fout werd gemaakt. Ten tweede kan het zijn dat een burger niet begrijpt wie
er verantwoordelijk is voor de administratieve fout en hoe deze kan worden rechtgezet
(Dreyling et al., 2024; Henman, 2020). Dit type administratieve lasten kan worden verergerd
door een gebrek aan digitale toegang en digitale vaardigheden, de slechte toegankelijkheid
of gebruiksonvriendelijk ontwerp van de diensten, een gebrek aan administratieve kennis en
vaardigheden, en het onvermogen van een burger om een zaak aan te vechten (Park &
Humphry, 2019; Safarov, 2023). Echter, ook het ontwerp van Al-gestuurde chatbots draagt bij
tot deze problematiek. Ten eerste zijn de algoritmen die deze chatbots vormgeven weinig
transparant, en ten tweede worden gesprekken met chatbots slechts tijdelijk bewaard en zijn
nadien niet toegankelijk voor de burger die gebruik maakte van de chatbot (Dreyling et al.,
2024). Het gebrek aan toegang tot deze informatie kan het voor burgers moeilijker maken

om een administratieve fout te bewijzen of recht te zetten.
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4. Implicaties voor beleid

1) Het ontwerp van de dienstverlening

Onderzoek toont aan dat burgers die problemen ervaren bij het gebruik van
overheidsdiensten zich wenden tot traditionele dienstenkanalen, en bij uitstek tot
telefonische kanalen (Pieterson & Ebbers, 2020). Bij de integratie van digitale en
geautomatiseerde dienstenkanalen moeten burgers ook leren waar en hoe ze terecht kunnen
voor ondersteuning (Madsen et al., 2021). Dat wil zeggen dat de introductie van een nieuw
dienstenkanaal vergt dat burgers toegang moeten hebben tot heldere informatie over wat
het nieuwe kanaal kan en niet kan, en met welke hulpvragen zij er terecht kunnen. Er moet
daarbij duidelijkheid zijn over de kwaliteit van de informatie die beschikbaar is binnen elk
kanaal, en hoe en wanneer burgers toegang kunnen krijgen tot andere kanalen. Tot slot moet
het beleid rond de aansprakelijkheid voor administratieve fouten volledig en uniform zijn voor

alle dienstenkanalen.

Wat betreft het ontwerp van Al-gestuurde chatbots, beveelt onderzoek aan om de chatbots
niet te “menselijk” te maken, door bijvoorbeeld geen “menselijke” avatars te vertonen
(Simonsen et al., 2023). Dit zorgt ervoor dat burgers zich steeds bewust zijn van het feit dat
zij niet met een ambtenaar spreken. Daarnaast moeten Al-gestuurde chatbots ook
beschikken over de nodige domeinkennis om burgers correct te ondersteunen bij complexe
administratieve hulpvragen. Er moet zoveel mogelijk rekening worden gehouden met de
context van het gesprek bij het genereren van de output, om vermoeidheid bij de burger te
voorkomen. Chatbots moeten zo ontworpen worden dat dienstverleners kunnen detecteren
wanneer er een mismatch is tussen de kanaalkeuze en de hulpvraag. Tot slot moeten
administratieve fouten zo goed mogelijk gedetecteerd worden door het onderliggende
systeem en door een ambtelijk medewerker, zodat deze werklast niet op de burger wordt

afgewend.

2) De ondersteuningsmechanismen

Burgers die het minst bevoorrecht zijn, zijn vatbaarder voor administratieve lasten en
beschikken over minder middelen om administratieve lasten te dragen dan burgers die meer
bevoorrecht zijn (Herd & Moynihan, 2019). De aanwezigheid van robuuste
ondersteuningsmechanismen is essentieel voor burgers die administratieve lasten ervaren bij
het gebruik van de publieke dienstverlening (Herd & Moynihan, 2019). Deze ondersteuning
mag zich niet beperken tot financiéle middelen, maar moet ook toegang bieden tot een
sociaal netwerk en de ontwikkeling van kennis en vaardigheden die nodig zijn om gebruik te

maken van overheidsdiensten (Giest & Samuels, 2023, p. 631).
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Overheidsdiensten vormen een unieke context voor het gebruik van digitale technologieén;
deze context vergt van burgers dat zij beschikken over een brede combinatie van
vaardigheden en geletterdheid om succesvol gebruik te maken van digitale en
geautomatiseerde diensten (Safarov, 2023, p. 10). Verschillende studies wijzen erop dat de
vormingen die aangeboden worden zich niet mogen beperken tot digitale geletterdheid of
de vaardigheden die nodig zijn om gebruik te maken van digitale technologieén (Carmi &
Yates, 2020). Echter, de focus van de ondersteuning moet liggen bij de toegang tot
administratieve kennis en vaardigheden die cruciaal zijn om binnen overheidsdiensten te
navigeren (Giest & Samuels, 2023; Madsen et al., 2022; Safarov, 2023, Skaarup, 2020). Ook
algoritmische kennis over de impact van het gebruik van Al-systemen en -toepassingen
moeten worden geintegreerd in de sociale ondersteuning voor burgers bij het navigeren
binnen de digitale overheid. Dit houdt in dat er, naast aandacht voor ‘technische’ kennis en
vaardigheden ook geinformeerd wordt over de mogelijke impact van dit soort toepassingen
op burgerrechten (Ranchordas, 2022a).

Gezien de weinig transparante opzet van Al-gestuurde chatbots en de reéle mogelijkheid op
administratieve fouten moeten overheden burgers faire kansen en mogelijkheden bieden om
administratieve fouten recht te zetten (Ranchordas, 2022b). Hierbij moet er aandacht zijn voor
de psychologische lasten die burgers kunnen ervaren bij administratieve fouten die worden
veroorzaakt door het gebruik van Al-gestuurde chatbots. Tot slot bieden Al-gestuurde
chatbots unieke mogelijkheden om taalverschillen te overbruggen, maar deze
mogelijkheden kunnen enkel worden verzilverd als deze toepassingen hulpvragen in
verschillende talen kunnen en mogen behandelen.

3) De institutionele omkadering

In de context van publieke dienstverlening is het belangrijk dat er transparantie en
verantwoording is over de resultaten van de Al-systemen en -toepassingen (Widlak et al.,
2020). Om dit te verwezenlijken moeten overheidsdiensten het gebruik van Al- toepassingen
omkaderen door een helder, duurzaam en allesomvattend beleid (Brioscu et al., 2024). In dit
beleid moeten de verantwoordelijkheden voor de ontwikkeling, het gebruik en het
onderhoud van de Al-systemen worden verduidelijkt (OECD, 2021).

Onderzoekers wijzen op een gebrek aan studies over digitalisering en automatisering van
overheidsdiensten vanuit het perspectief van burgers (Esko & Koulu, 2023; van Noordt &
Misuraca, 2019). Er is met andere woorden nood aan meer empirisch onderzoek over de
impact van de Al-gestuurde chatbots op de administratieve lasten van burgers en, breder
genomen, op het bestuurlijk vertrouwen en de gelijkwaardige toegang tot publieke
dienstverlening (Felstad & Bjerkreim-Hanssen, 2024; Larsen & Fglstad, 2024; van Noordt &
Misuraca, 2019).
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5. Besluit

Al-gestuurde chatbots leiden niet tot een verbeterde toegang van publieke diensten voor
alle burgers; de voordelen die gepaard gaan met de integratie van Al-gestuurde chatbots in
de publieke dienstverlening zijn ongelijk verdeeld onder burgers (Larsson, 2021). De
integratie van Al-gestuurde chatbots in de publieke dienstverlening brengt nieuwe
administratieve lasten met zich mee die enerzijds veroorzaakt worden door de eigenheden
van de onderliggende technologie en het ontwerp van deze toepassingen, en anderzijds te
wijten zijn aan de unieke context van publieke dienstverlening, die vereist dat burgers
beschikken over een combinatie van digitale, administratieve en taalvaardigheden om
gebruik te maken van overheidsdiensten. Het gebruik van Al-gestuurde chatbots in de
context van publieke dienstverlening kan ertoe leiden dat burgers geconfronteerd worden
met specifieke leerlasten, nalevingslasten, psychologische lasten en afkooplasten. Deze
administratieve lasten zijn ongelijk verdeeld. Burgers die zich in kwetsbare posities bevinden,

ondervinden meer administratieve lasten.

Om deze uitdagingen te beperken, moeten overheden die Al-gestuurde chatbots wensen te
integreren in hun dienstverlening voorzorgen nemen. Deze voorzorgen moeten genomen
worden bij het bredere ontwerp van hun dienstenkanalen, de organisatie van
ondersteuningsmechanismen en de institutionele omkadering. Met betrekking tot het
ontwerp van de dienstverlening is het belangrijk dat alle burgers toegang hebben tot
informatie over de capaciteiten en gebreken van Al-gestuurde chatbots. Bijkomend moeten
de chatbots in kwestie ontworpen worden met het oog op het verlagen van de

administratieve lasten van burgers.

Verder moeten burgers toegang hebben tot robuuste ondersteuningsmechanismen die de
ervaringen van administratieve lasten zo veel mogelijk inperken. Een ander aandachtspunt is
de ontwikkeling van administratieve vaardigheden en kennis, die van essentieel belang zijn
om de gelijke toegang tot dienstverlening te verzekeren. Hierbij zijn ook digitale
vaardigheden en taalkennis van belang. Tot slot, moeten overheidsdiensten die Al-gestuurde
chatbots wensen te integreren in hun dienstverlening beschikken over een helder, duurzaam
en allesomvattend beleid dat de verantwoordelijkheden voor de ontwikkeling, het gebruik
en het onderhoud van de Al-systemen uitstippelt. In dit beleid moet er specifiek aandacht
zijn voor de uitdagingen met betrekking tot transparantie en aansprakelijkheid die gepaard

gaan met de integratie van Al-gestuurde chatbots in de administratieve context.

We concluderen dit rapport met de vaststelling dat er een gebrek is aan empirisch onderzoek
dat bestudeert wat de impact van de Al-gestuurde chatbots is op de administratieve lasten
van administratief en digitaal kwetsbare burgers en, breder genomen, op het bestuurlijk

vertrouwen en de gelijkwaardige toegang tot publieke dienstverlening. Daarbij zijn er
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specifiek hoge noden met betrekking tot onderzoek naar het perspectief van burgers in de

context van de automatisering van overheidsdiensten.
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