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“De computer mag
ondersteunen,

maar het laatste
woord moet bij
de mens liggen.”
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Belangrijkste
inzichten op een rij
Uitgangspunten voor
het ontwikkelen van
toekomstig beleid

Inzicht 1:
Kunstmatige
intelligentie is een
hulpmiddel

“Je wordt anders
afhankelijk van iets waar
je geen grip op hebt.”

Inzicht 2:

De menselijke maat
is en blijft belangrijk
“Luister naar de familie,
het verhaal is niet altijd in
een formulier te vatten.”

Inzicht 3:
Kunstmatige
intelligentie kan
bijdragen aan
objectieve en snelle
besluitvorming
“Alles wat van belang is,
wordt door kunstmatige
intelligentie op gelijke
waarde geschat.”
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Inzicht 4: Huisbezoek
biedt meerwaarde
die verder gaat dan
het verzamelen van
informatie voor een
zorgbesluit

“Het bieden van een
luisterend oor is in zo'n
situatie heel veel waard.”
Inzicht 5: Spreek de
taal van de burgers
"Gebruik gewone taal,
geen technische termen,
ik wil begrijpen wat er
wordt bedoeld.”

Inzicht 6: Behoefte
aan transparantie
over besluitvorming
en gebruik van
kunstmatige
intelligentie

“Ik vertrouw het pas als ik
begrijp hoe de beslissing tot
stand komt.”

Inzicht 7: Kwaliteit
van de aangeleverde
documenten van
groot belang

“Teksten kunnen door
kunstmatige intelligentie
anders geinterpreteerd
worden.”
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Inzicht 8: Burgers
willen regie

over welke
documenten worden
meegenomen in de
besluitvorming

"Als er een foutje in sluipt,
kan dat een eigen leven
gaan leiden en je blijven
achtervolgen.”

Inzicht 9: Behoefte
aan toelichting bij
indicatiebesluit
“Als er een code zoals
VVAOS5 in mijn brief
staat, wil ik weten wat
dat betekent.”

Inzicht 10: Krijgt de
burger wat nodig is?
“Waar ik recht op heb, hoeft
nog niet aan te sluiten bij
wat ik nodig heb.”
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VOORWOORD

De zorg staat voor
een belangrijke
opgave

Hoe zorgen we ervoor dat iedereen op tijd en
zorgvuldig de juiste zorg krijgt? Het aanvragen
en toekennen van een passende zorgindicatie
speelt hierin een belangrijke rol. Om dit proces
sneller, transparanter en toegankelijker te
maken, onderzoekt het CIZ de inzet van nieuwe
technologieén. Bijvoorbeeld het gebruik van
kunstmatige intelligentie (Al). Daarbij is het
van groot belang dat digitalisering niet alleen
efficiéntie meebrengt, maar ook blijft aansluiten
bij de waarden die voor burgers en onze
cliénten essentieel zijn.

Een dialoog is méér dan een gesprek
Met acht burgers gingen we de dialoog aan over het ethisch en
verantwoord gebruik van kunstmatige intelligentie bij het CIZ.

Bijvoorbeeld hoe dit kan helpen bij het beoordelen van zorgindicaties.
Een dialoog gaat verder dan een gesprek: het is een gestructureerde
manier om ervaringen, zorgen en verwachtingen zichtbaar te maken.
De kracht ligt in het luisteren, verdiepen en vertalen van inzichten naar
concrete acties. Door burgers actief te betrekken, krijgen we een eerlijk
en verrassend beeld van hoe het gebruik van kunstmatige intelligentie

wordt ervaren.

“Het is van groot belang da?digitalisering
niet alleen efficiéntie meebrengt, maar
ook aansluit bij de waarden die voor
burgers en het CIZ essentieel zijn.”

Inzichten als basis voor toekomstig beleid en digitalisering
Tijdens deze dialoog stonden drie waarden van het CIZ centraal:
vertrouwen, onafhankelijkheid en menselijke maat. Burgers deelden
hun visie over hoe kunstmatige intelligentie in de toekomst kan
bijdragen aan het aanvraagproces en toekennen van een passende
zorgindicatie. Maar ook wat volgens hen extra aandacht nodig heeft en
waar de grens ligt. Dit leverde tien waardevolle inzichten op die richting
geven aan de ontwikkeling van de digitalisering binnen het CIZ en van
invioed zijn op strategische keuzes en toekomstige beleidsvorming.

Met de opgehaalde signalen laten we zien dat de kritische blik van
buiten onmisbaar is in het vormgeven van toekomstbestendige
indicatiestelling. Het is onze overtuiging dat de indicatiestelling zowel
technologisch slim als menselijk moet zijn. Alleen zo blijft de zorg
beschikbaar voor iedereen die daarop is aangewezen. Nu en in de
toekomst.

Remco Bakker
Voorzitter Raad van Bestuur



DE BURGERDIALOOG

Verhalen
en ervaringen

Meer dan
een gesprek

In de eerste ronde staan de persoonlijke
ervaringen van burgers centraal. Wat betekent
het gekozen thema in hun dagelijks leven?
Welke voordelen zien zij of welke zorgen
spelen er? Tijdens deze ronde zijn enkele
medewerkers van het CIZ ook aanwezig,
maar uitsluitend als luisteraars. Dit
waarborgt een veilige setting waar
burgers open en vrijuit
kunnen spreken.

Een dialoog is méér dan een gesprek. Het is een
gestructureerde methode om inzichten, ervaringen

en perspectieven zichtbaar te maken. In drie rondes
verkennen we samen met burgers een thema stap voor
stap. Zo krijgen we als organisatie zicht op de wensen
en behoeften van burgers en onze cliénten.

Verdieping
door dialoog

In de tweede ronde mogen medewerkers
van het CIZ verdiepende vragen stellen aan

De kracht tijdens het voeren van een dialoog ligt in het luisteren,
verdiepen en vertalen van inzichten naar concrete acties. Door het naar
binnen halen van de kritische blik van buiten, ontstaat er een eerlijk,
waardevol en vaak verrassend beeld van hoe een thema of onderwerp
door burgers wordt ervaren. Met deze signalen wil het CIZ blijven
aansluiten bij wat burgers en cliénten écht nodig hebben.

de aanwezige burgers. Dit draagt bij aan
het inzichtelijk krijgen en begrijpen van

Reflectie en vertaling
naar de praktijk

De derde ronde is een intern reflectiemoment.
Medewerkers van het CIZ bespreken, zonder
de burgers, samen de belangrijkste inzichten uit
ronde één en twee. Ze onderzoeken met elkaar
hoe de opgehaalde inzichten vertaald kunnen
worden naar concrete acties binnen de
organisatie. Zo wordt de dialoog meer dan
alleen een uitwisseling van gedachten:
het wordt een startpunt voor
verandering en verbetering.

achterliggende drijfveren en perspectieven.
Het gesprek wordt hierdoor rijker en
genuanceerder, waarbij ruimte is voor
zowel rationele argumenten als
persoonlijke emoties en

ervaringen.



Het
gebruik van

kunstmatige
intelligentie

Het thema van deze
burgerdialoog was het
gebruik van kunstmatige
intelligentie (Al) bij het
ClzZ, als hulpmiddel bij
het beoordelen van
zorgindicaties.

Het CIZ werkt aan het automatiseren van het
aanvraagproces, met als doel dat mensen
sneller duidelijkheid krijgen over hun
aangevraagde zorgindicatie. Daarbij wordt
gekeken naar de inzet van ondersteunende
technologieén, zoals het gebruik van
kunstmatige intelligentie.

Eén van de toepassingen is een model dat
speciaal wordt ontwikkeld om medewerkers
van het CIZ te adviseren bij het toekennen
van een juiste zorgindicatie. Het model com-
bineert wettelijke kaders met de gegevens en
documenten van de aanvrager, zoals medis-
che informatie en beschrijvingen van de be-
nodigde zorg. Op basis daarvan genereert het
model een advies.

De uiteindelijke beslissing blijft altijd de
verantwoordelijkheid van de medewerkers
van het CIZ. Zij kunnen zien hoe het advies
tot stand is gekomen en vullen dit zo nodig
aan met hun eigen kennis en ervaring of
corrigeren het waar nodig is. Het model

is nog volop in ontwikkeling en wordt
momenteel nog niet gebruikt.

Tijdens deze burgerdialoog kregen burgers
een helder beeld van de mogelijkheden van
het model als hulpmiddel.

Waarden

Het CIZ vindt het belangrijk dat
het gebruik van kunstmatige
intelligentie (Al), aansluit bjj
de waarden die voor het CIZ
belangrijk zijn. Burgers kregen
daarom de vraag hoe zij het
gebruik van kunstmatige
intelligentie als hulpmiddel bij het
beoordelen van een zorgindicatie
zien in relatie tot de volgende
drie waarden.

Vertrouwen:

beslissingen moeten eerlijk,
zorgvuldig en transparant tot
stand komen.

Onafhankelijkheid:

besluiten dienen
objectief, gelijkwaardig en
onbevooroordeeld te zijn.

©

Menselijke maat:

er moet altijd ruimte blijven

voor persoonlijke aandacht
en maatwerk, zodat

individuele omstandigheden
kunnen meewegen.

"
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‘De stem van de burger is voor
het CIZ belangrijk bij het maken
van beleid en het verbeteren
van onze dienstverlening. Met
de burgerdialoog halen we de
kritische blik van buiten naar
binnen. Zo krijgen we beter
zicht op wat mensen écht nodig
hebben, en zorgen we ervoor
dat zij zich gezien, gehoord en
geholpen voelen.’

’ ‘ P NRR— ﬂnﬁ

‘Als CIZ onderzoeken we hoe we -
de indicatiestelling op een ethisch
verantwoorde manier kunnen

ondersteunen met Al. Vanuit e
ethiek is het belangrijk

om het perspectief

van alle betrokkenen

mee te nemen.

Daarom gingen we ook

met burgers hierover in
gesprek. Wat hebben zij nodig
om te kunnen blijven vertrouwen
op een eerlijk en juist besluit?’

TERRY VAN GEND
Klantbelevingsspecialist oy

ANNE-FLOOR DE KANTER
Ethisch adviseur
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Burgerdialoog over verantwoord gebruik
van kunstmatige intelligentie (Al)

Hoe kunnen we Al op een ethisch verantwoorde
manier inzetten om ons aanvraagproces voor een
zorgindicatie te ondersteunen?




INZICHTEN

De belangrijkste
inzichten op een rij

De opgehaalde inzichten zijn uitgangspunten bij
het ontwikkelen van toekomstig beleid. Met deze
signalen wil het CIZ ook in de toekomst blijven
aansluiten bij wat burgers en cliénten belangrijk
vinden en écht nodig hebben.

Kunstmatige intelligentie is een
hulpmiddel. De eindbeslissing
moet bij een CIZ-medewerker
blijven liggen.

De menselijke maat is en blijft
belangrijk.

Kunstmatige intelligentie
kan bijdragen aan objectieve
en snelle besluitvorming.

Huisbezoek biedt meerwaarde
die verder gaat dan het
verzamelen van informatie
voor een zorgbesluit.

Spreek de taal van de burgers.

o Behoefte aan transparantie

over besluitvorming en
gebruik van kunstmatige
intelligentie.

Kwaliteit van de
aangeleverde documenten
van groot belang.

Burgers willen regie

over welke documenten
worden meegenomen in de
besluitvorming.

Behoefte aan toelichting bij

indicatiebesluit.

Krijgt de burger wat
nodig is?

15
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INZICHTEN

Inzicht

Kunstmatige
intelligentie is
een hulpmiddel

Kunstmatige intelligentie moet
als een hulpmiddel worden
beschouwd en mag nooit

de volledige besluitvorming
overnemen. Het gebruik van
kunstmatige intelligentie,
zoals het beoogde model, kan
gebruikt worden als startpunt
voor de ClZ-medewerker. Het
ondersteunt het menselijke
besluitvormingsproces, maar mag
dit nooit volledig vervangen.

Burgers uitten hun zorg dat
medewerkers minder kritisch
kunnen worden en zich gemakkelijk
achter het gebruik van kunstmatige
intelligentie kunnen verschuilen.
Sommige burgers zien hier het
risico van een glijdende schaal:
eerst is kunstmatige intelligentie
alleen nog een hulpmiddel,

maar straks ...?

Daarnaast maakt het gebruik

van kunstmatige intelligentie

ons afhankelijk van iets waar we
uiteindelijk geen grip meer op
hebben. Het vertrouwen onder
burgers groeit wanneer duidelijk is
dat kunstmatige intelligentie een
startpunt en hulpmiddel is voor

i

de ClZ-medewerker, waardoor
deze actief betrokken blijft in de
besluitvorming.

“le wordt anders
afhankelijk van iets
waar je geen grip
op hebt.”

17
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INZICHTEN

Inzicht

De menselijke
maat is en
blijft belangrijk

Mensen zijn complex en passen
niet altijd in een bepaald hokje.
Daarom is en blijft aandacht voor
de menselijke maat belangrijk, juist
bij het gebruik van kunstmatige
intelligentie als hulpmiddel.
Persoonlijk contact met een ClZ-
medewerker is voor burgers van
groot belang. De waardering voor

het CIZ komt volgens de burgers
voort uit het menselijke contact, niet
uit het digitale proces.

Het besluitvormingsproces is een
emotioneel beladen fase, waarbij de
cliént (en naasten) weinig controle
ervaren. “Als je Wiz aanvraagt, zit

je op een puntin je leven dat je
moeilijke keuzes moet maken.”

“Luister naar de familie, het verhaal is niet
altiid in een formulier te vatten.”

Juist als de situatie nieuw en uniek
is, is het belangrijk dat een ClZ-
medewerker goede ondersteuning
biedt en een besluit kan nemen
op basis van diens ervaring.
Persoonlijke afweging van een ClZ-
medewerker moet mogelijk blijven.

Persoonlijk contact en
ondersteuning is essentieel om
gehoord te worden en vertrouwen
te creéren. Empathie komt van

de mens, en mag bij het gebruik
van kunstmatige intelligentie niet
verloren gaan.

19
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INZICHTEN

Inzicht

Kunstmatige
intelligentie kan
bijdragen aan
objectieve en snelle
besluitvorming.

Het gebruik van kunstmatige
intelligentie binnen het CIZ, zoals
het beoogde model, kan volgens
sommige burgers objectief zijn en
bijdragen aan uniformiteit, omdat
er geen voorkeursbehandeling
mogelijk is.

Kunstmatige intelligentie kan
helpen een compleet beeld van
het dossier te vormen en de input
van veel verschillende partijen mee
te nemen. "Alles wat van belang

is, wordt op waarde geschat.”

Ook verwachten burgers dat het
tijdswinst kan opleveren, waardoor
er sneller duidelijkheid is over het
besluit. Zeker in noodsituaties kan
dat voordelig zijn.

“Alles wat van

belang is, wordt
door kunstmatige
intelligentie op gelijke
waarde geschat.”
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INZICHTEN

Inzicht

Huisbezoek biedt
meerwaarde die verder
gaat dan het verzamelen
van informatie voor een

zorgbesluit

Volgens de burgers heeft een
huisbezoek een cruciale rol in
het besluitvormingsproces. Het
biedt ruimte voor een persoonlijke
ontmoeting, erkenning en het
delen van een verhaal. Het biedt
tegenwicht aan de abstractie van
digitale besluitvorming, zoals het
beoogde model. Een huisbezoek
maakt emoties en nuances
zichtbaar.

Dat bleek ook uit het verhaal

van een naaste tijdens de
burgerdialoog: de naaste had

een zorgindicatie aangevraagd en
toegekend gekregen, maar de cliént
zelf was nog niet bereid de stap
naar een verzorgingshuis te zetten.
Tijdens het huisbezoek ontstond

er rechtstreeks contact tussen de
cliént en de medewerker, waardoor
de cliént weer regie ervoer en

“Het bieden van een
luisterend oor is in
Zo'n situatie heel
veel waard.”

ruimte had om haar eigen

vragen te stellen. Dit persoonlijke
contact leidde ertoe dat de cliént
zich gehoord voelde en geen
bezwaar meer had tegen de
verhuizing naar het verpleeghuis.

25
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INZICHTEN

Inzicht

Spreek de taal
van de burgers

Het beoordelingsproces en de communicatie
daaromheen over de inzet van kunstmatige
intelligentie moet voor burgers duidelijk en
begrijpelijk zijn. Openheid en transparantie
zijn belangrijk. Uitleg moet gegeven worden
in de taal van de burger. Voorkom ambtelijke
en technische termen.

“Gebruik gewone taal, geen
technische termen, ik wil
begrijpen wat er wordt bedoeld.”

"

f
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INZICHTEN

Inzicht

Behoefte aan transparantie
over besluitvorming en
gebruik van kunstmatige

intelligentie

Burgers hebben behoefte

aan transparantie en uitleg:

Wat zijn de criteria voor het
ontvangen van zorg en hoe ziet de
beoordelingsmethodiek eruit? Juist
ook als kunstmatige intelligentie
wordt ingezet als hulpmiddel
moeten de kaders, op basis
waarvan het model tot een advies
komt, inzichtelijk worden gemaakt.
"Als dit, dan dat.” Wat doet een
ClZ-medewerker en wat doet het
model? Welke data, documenten en
dossiers worden hiervoor ingezet,

zijn er financiéle consequenties en
hoe ziet de beoordelingsmethodiek
eruit? Burgers verwachten
daarnaast dat de dossiers goed
beveiligd worden, in verband met
hun privacy.

Transparantie kan helpen om
vertrouwen te bevorderen. Dat
bleek ook tijdens de burgerdialoog.
Voordat de burgers informatie
hadden ontvangen over kunst-
matige intelligentie bij het CIZ en
het model, had het merendeel

“Ik vertrouw het pas als ik begrijp
hoe de beslissing tot stand komt.”

‘gsemengde gevoelens' over de
inzet van Al of maakte het hen een
beetje bezorgd. Aan het eind van
de dialoog was het merendeel van
de deelnemers positiever over

de mogelijkheden en hoe het CIZ
ermee omging. Sommige burgers
vonden het echter nog steeds
moeilijk om op iets te vertrouwen
wat niet menselijk is.

29
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INZICHTEN

Inzicht

Kwaliteit van de
aangeleverde documenten
van groot belang

De kwaliteit en volledigheid van
aangeleverde documenten in
ClZ-dossiers is belangrijk voor

de besluitvorming. Kunstmatige
intelligentie is een model. Wat je
erin stopt, is dus bepalend voor de
uitkomst. Dit vinden burgers erg
belangrijk en verdient zorgvuldige
aandacht.

Burgers zien een kwetsbaarheid
dat bepaalde woorden op
verschillende manieren toegepast

en geinterpreteerd kunnen worden.

Ziektebeelden zijn divers, waarbij

een kleine nuance van belang kan
zijn. Dit kan invlioed hebben op de
uitkomsten van het advies van het
beoogde model.

“Teksten kunnen
door kunstmatige
intelligentie anders
geinterpreteerd
worden.”

31



“.i “Vertrouwen
krijg je pas als
' het duidelijk is
hoe beslissingen
worden gemaakt.”
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INZICHTEN

Inzicht

Burgers willen regie

over welke documenten
worden meegenomen in de
besluitvorming

Burgers willen zicht houden en mede kunnen
bepalen welke documenten wel of niet in het
besluitvormingsproces meegaan. Dit helpt
burgers te vertrouwen op de uitkomst van
de indicatie. Juist ook als hierbij kunstmatige
intelligentie als hulpmiddel wordt gebruikt.

“Als er een foutje in sluipt, kan
dat een eigen leven gaan leiden
en Je blijven achtervolgen.”

35



INZICHTEN

Inzicht

Behoefte aan
toelichting bij
indicatiebesluit

Burgers vinden het belangrijk om een
begrijpelijke toelichting te ontvangen over het
indicatiebesluit en toegewezen zorgprofiel.
Ook bij een positief besluit.

“Als er een code zoals VVAOS in
mifn brief staat, wil ik weten
wat dat betekent.”

36




INZICHTEN

O

Inzicht

Krijgt de burger
wat nodig is?

Burgers zijn niet zozeer geinteresseerd in

de vraag 'krijg ik waar ik recht op heb?’, maar
juist in wat het CIZ kan betekenen in hun
zorgvraag.

“Waar ik recht op heb, hoeft
nog niet aan te sluiten bij wat ik
nodig heb.”

38
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INTERVIEW

Ethiek binnen het CIZ, Anne-Floor de
Kanter over waarden en verantwoord
inzetten van kunstmatige intelligentie

Het CIZ vindt het belangrijk dat het gebruik van kunstmatige
intelligentie (Al) aansluit bij de waarden die voor de
organisatie centraal staan. Anne-Floor de Kanter, ethisch
adviseur en voorzitter van het Expertteam Ethiek, legt

uit waarom.

De rol van ethiek in digitalisering
“Ethiek helpt ons technologie in te
zetten in lijn met belangrijke waarden.
En daarin de perspectieven van alle
betrokkenen mee te nemen”. De
aandacht voor ethiek binnen het CIZ
ontstond vanuit het programma CIZ
Digitaliseert. Terwijl nieuwe digitale
toepassingen werden ontwikkeld,
ontstonden belangrijke vragen: hoe
waarborgen we deskundigheid,
vertrouwen en de menselijke maat als
kunstmatige intelligentie ondersteunt
bij het beoordelen van aanvragen van
zorgindicaties?

Burgers denken mee over
kunstmatige intelligentie

Om die vragen goed te kunnen
beantwoorden, kijkt het CIZ niet alleen
naar de interne organisatie, maar betrekt

0ok externe perspectieven, waaronder
die van burgers. Tijdens de burgerdialoog
werd hen gevraagd naar hun perspectief
op kunstmatige intelligentie ter
ondersteuning van het beoordelen van
zorgindicaties, welke zorgen zij daarbij
hebben en welke voordelen zij zien.

Van inzichten naar beleid en
vertrouwen

“De inzichten van burgers zijn waardevol,”
zegt Anne-Floor. “Ze laten zien dat

het nodig is de menselijke maat en
transparantie goed te waarborgen bij

de inzet van kunstmatige intelligentie in
onze dienstverlening. En ze benadrukken
dat kunstmatige intelligentie ook kan
bijdragen aan de onafhankelijkheid van
onze dienstverlening.”

“Door te waarborgen dat wij kunstmatige intelligentie
inzetten in lijn met belangrijke waarden, geven wij de
burger reden om ons te vertrouwen.”

De resultaten van de dialoog vormen

een belangrijke basis voor adviezen over
nieuw beleid en de inzet van kunstmatige
intelligentie. Zo worden intern al
concrete stappen gezet om processen
en communicatie duidelijker te maken,
met begrijpelijke taal en zonder lastige
termen. Dit helpt burgers de werking

van kunstmatige intelligentie beter te
begrijpen en draagt bij aan vertrouwen in
de het CIZ.

Het Expertteam Ethiek onder leiding
van Anne-Floor speelt hierin een rol.
Het team bestaat uit medewerkers met

uiteenlopende expertises op het gebied
van onder andere recht, data, beleid en
communicatie. Samen reflecteren ze
continu op de inzet van nieuwe digitale
toepassingen, toetsen toepassingen
aan de waarden en adviseren over
verbetering waar nodig. “Onze rol is om
te zorgen dat digitalisering altijd in lijn
is met de waarden die voor het CIZ als
overheidsorganisatie belangrijk zijn,”
zegt Anne-Floor. "Zo zorgen we dat
technologie de mens ondersteunt en
niet andersom.”

41
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Zorgen dat
technologie de
mens ondersteunt
en niet andersom
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