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Verantwoording gebruik Al

Ook wijzelf hebben gebruik gemaakt van Al tijdens dit onderzoek. We erkennen het gebruik
van ChatGPT (4.0), een taalmodel van OpenAl Inc., om ideeén te genereren, teksten samen te
vatten en te verbeteren en voor het proeflezen van alinea’s. De tool heeft bijgedragen aan het
schrijfproces, niet aan de inhoudelijke boodschap. Daarnaast hebben we Al gebruikt voor het
genereren van afbeeldingen ter illustratie van dit rapport. We hebben géén gebruik gemaakt
van Al om onze data te analyseren. En daarnaast willen we benadrukken dat alle door Al
gegenereerde bijdragen zorgvuldig zijn beoordeeld en waar nodig aangepast door de auteurs
om de kwaliteit van het onderzoek te waarborgen. We zijn zelf volledige verantwoordelijk voor
de inhoud van dit document.
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Doordat steeds meer organisaties gebruik maken van Artifici€le Intelligentie (Al) krijgen een
toenemend aantal medewerkers te maken met de (mogelijke) samenwerking met Al in hun
werk. Waar voorheen met name arbeiders consequenties ondervonden van technologische
doorbraken doordat routinematige taken geautomatiseerd werden, komen tegenwoordig
hoogopgeleide (kennis)werkers ook steeds meer in aanraking met Al technologie. Hiermee
wordt hun werk geautomatiseerd en/of ondersteund, kan het werk efficiénter en beter worden
gemaakt en kunnen personeelstekorten afnemen.

Veel onderzoek is tot nu toe gericht op de technologische mogelijkheden van Al en de
(negatieve) gevolgen voor werk en werknemers. De ervaringen van kenniswerkers en de
gevolgen voor hun werk zijn nog relatief onbekend. Deze kennis is echter noodzakelijk om
beter begrip te krijgen over de manier van samenwerken met Al en daarmee inzichtelijk te
maken welke rol Al speelt in kenniswerk en de consequenties die hier aan verbonden zijn. Het
doel van dit onderzoek was derhalve deze ervaringen en de gevolgen voor kenniswerkers te
bestuderen. De onderzoeksvraag die hierbij centraal stond was: “Hoe ervaren kenniswerkers
het werken met Al technologie in hun dagelijks werk en op welke manieren geefi Al
technologie vorm aan hun werkpraktijken en de organisatie van werk?”

Deze onderzoeksvraag beantwoorden we op basis van een literatuurstudie en vier empirische
kwalitatieve casestudies (opsporingsdienst, 2 ziekenhuizen en universiteit). Vanuit de literatuur
schetsen we wat er tot nu toe in de wetenschap bekend is over de ervaringen van kenniswerkers
ten aanzien van het werken Al technologieén, en hoe dit hun werk verandert. Het kwalitatieve
onderzoek richt zich op een viertal organisaties waar Al wordt ontwikkeld en/of gebruikt, waar
we in totaal ruim 80 interviews hebben afgenomen, aangevuld met observaties en
documentanalyses. Bij drie van deze organisaties hebben we zowel met ontwikkelaars van de
Al technologie als de gebruikers gesproken, bij één organisatie alleen met de eindgebruikers.

Uit het onderzoek zijn de volgende inzichten voortgekomen:

[1] Conceptualisatie van Al: het begrip Artificiéle Intelligentie (Al) wordt zeer verschillend
beschreven en ervaren door de betrokken stakeholders.

[2] AI applicaties worden enerzijds gezien als hulpmiddel die medewerkers ondersteunen bij
toenemende digitalisering en groeiende werkdruk.

[3] Eindgebruikers zijn anderzijds kritisch en hebben moeite met het werken met Al
technologie omdat het hun werk verandert en hen onzekerheid geeft, zeker wanneer zij zelf
verantwoordelijk zijn voor beslissingen.

[4] Heldere communicatie over verwachtingen wat Al wel/niet kan is belangrijk; waarbij het
cruciaal is om duidelijk te maken wat de toekomstige (on)mogelijkheden zijn van Al

[5] Veranderingen in werkontwerp door gebruik van Al zijn niet eenduidig; van beleidsmakers
en (HR) managers wordt gevraagd te zorgen voor een positief (her)ontwerp van werk.

[6] Het (intern) ontwikkelen en gebruiken van Al gaat gepaard met veranderingen in het werk
én de organisatie van werk. Beleidsmakers en (HR) managers dienen zorg te dragen dat de
benodigde middelen en faciliteiten op orde zijn.

Deze resultaten laten zien dat het ontwikkelen en gebruiken van Al in de dagelijkse praktijk
een veelvoud aan uitdagingen met zich meebrengt, die enerzijds vormgeven aan de
werkervaringen van medewerkers en anderzijds samenhangen met veranderingen in de
organisatie van werk.

mﬂ UNIVERSITY
OF TWENTE.

gak




Eindrapportage SAMKIN: Samenwerken met Al

As more and more organisations are using Artificial Intelligence (Al), an increasing number of
employees have to deal with the (possible) collaboration with Al in their work. Previously
mainly blue-collar workers experienced consequences of technological breakthroughs as
routine tasks were automated. Nowadays, highly skilled (knowledge) workers are also
increasingly exposed to Al technology. Their work is automated and/or supported, work
activities can improve, and staff shortages can be reduced.

Research to date has predominantly focused on the technological capabilities of Al and its
(negative) impact on work and workers. The experiences of knowledge workers and the impact
on their work are still relatively unknown. However, this knowledge is necessary to gain a
better understanding of how to work with Al and thus to understand the role Al plays in
knowledge work and its consequences. The aim of this research project therefore was to study
these experiences and the consequences for knowledge workers. The central research question
was: “How do knowledge workers experience working with Al technology in their daily work
and 1n what ways does Al technology shape their work practices and the organisation of work?”’

We answered this research question based on a combination of sub-projects, consisting of a
literature review and four empirical qualitative case studies (an Investigative Service, two
Hospitals, and a University). Based on the literature review, we outline what is currently known
about the experiences of knowledge workers with regard to working Al technologies, and how
this changes their work. The qualitative research focuses on four organisations where Al is
developed and/or used, where we conducted a total of over 80 interviews, complemented by
observations and document analysis. At three of these organisations, we spoke to both
developers of the Al technology and users, at one organisation only to end users.

The following six core insights emerged from the study:
[1] Conceptualisation of Al: The term Artificial Intelligence (Al) is interpreted and under-stood

differently among stakeholders, reflecting various perspectives and expectations.

[2] AI as Support Tool: Many stakeholders view Al as tools to assist them to manage the increasing
demands of digitalisation and workload.

[3] End-User Challenges: Whle Al can provide support, end users ofter feel critical and uncertain
about its integration, especially as it changes their roles and introduces new responsibilities,
particularly in high-stakes contexts.

[4] Clear Communication: Transparent communication about Al’s realistic capabilities and
limitations is essential. Establishing clear communications and conveying Al’s future
(im)possibilities can help mitigate uncertainties.

[5] The impact of Al on work (design) is complex and varied. Policymakers and (HR) managers
should focus on redesigning roles to ensure Al integration positively enhances work.

[6] Resources for Al Integration: the introduction and internal development of Al alter both tasks and
organisational structures. Policymakers and (HR) managers must secure appropriate resources and
facilities to support these transitions.

The results show that developing and using Al in daily work practices involves a multitude of
challenges, which on the one hand shape employees' work experiences and on the other are
related to changes in the organisation of work.
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Steeds meer organisaties maken gebruik van Artificiéle Intelligentie (Al — oftewel kunstmatige
intelligentie). AI word gedefinieerd als het vermogen van een (computer) systeem om externe
data correct te interpreteren, van deze data te leren, en vervolgens die lessen te gebruiken om
specifieke taken uit te voeren en doelen te bereiken door middel van flexibele aanpassing
(Kaplan & Haenlein, 2019). De ontwikkeling van Al technologie opent de mogelijkheid voor
nieuwe Al en algoritmische applicaties die de manier van werken beinvloeden en nieuwe
organisatorische praktijken tot stand brengen (Felten et al., 2021; Pachidi et al., 2021). Ook
reguliere werknemers krijgen derhalve steeds meer te maken met Al technologie in hun
dagelijkse werkzaamheden.

Waar eerdere technologische doorbraken voornamelijk impact hadden op routinematig werk,
uitgevoerd door praktisch opgeleide medewerkers in veelal industriéle omgevingen, zijn de
nieuwe Al technologieén geavanceerder geworden waardoor het gebruik ervan met name
relevant is voor kenniswerk (Daugherty & Wilson, 2018; Raisch & Krakowski, 2020).
Kenniswerkers, die zich richten op de creatie, disseminatie en applicatie van kennis om hun
werk uit te voeren (e.g., Drucker, 1959; Drucker, 1994), worden derhalve op dit moment meer
blootgesteld aan de impact van Al dan bij eerdere technologische doorbraken (e.g., Faraj et al.,
2018; Richthofen et al., 2022). Al systemen hebben bijvoorbeeld gevolgen voor het werk van
advocaten, consultants, accountants, medisch specialisten en academici (Susskind & Susskind,
2022). Nieuwe onderzoeksresultaten tonen bovendien aan dat de meest recente ontwikkelingen
op het gebied van Al, Generatieve Al in de vorm van bijvoorbeeld chatbots gebaseerd op Large
Language Models (LLMs), impact hebben op de productiviteit en creativiteit van
kenniswerkers (Brynjolfsson et al., 2023; Dell'Acqua et al., 2023; Eloundou et al., 2023).

Deze ontwikkelingen leveren veel discussie op over de consequenties van Al voor de banen
van medewerkers: Al zal banen automatiseren en vervangen (e.g., Frey & Osborne, 2017) —
ook van kenniswerkers (Susskind & Susskind, 2022). Zo stelt een rapport door Goldman Sachs
dat 300 miljoen banen worden bedreigd door Al (Hatzius et al., 2023) — terwijl een recente
publicatie van het IMF voorspelt dat 40% van huidige banen wordt beinvloed door Generatieve
Al (Cazzaniga et al., 2024). Tegelijkertijd kan Al ook als mogelijke oplossing worden gezien
voor de groeiende personeelstekorten, met name in publieke sectoren zoals de zorg' waar
digitale technologie medewerkers kan ondersteunen (Vonkeman, 2023) en daarmee de acute
problemen in gezondheidszorg te verlichten (WHO, 2022)

Gezamenlijk rechtvaardigen bovenstaande inzichten verder onderzoek naar de rol die Al speelt
in het werk van kenniswerkers. In ons onderzoek adresseren we de volgende drie uitdagingen
en kennishiaten die we aan het begin van het onderzoeksproject hebben geidentificeerd’:

Uitdaging 1: Ervaren van samenwerking met Al

De eerste uitdaging omvat de effecten die Al heeft op het werk van werknemers. Het is tot op
heden onvoldoende duidelijk hoe het werk en de rol van werknemers die werken met Al
verandert en hoe deze werknemers de samenwerking met AI ervaren. Terwijl veel
ontwikkelingen op het gebied van Al vanuit een technologische bril worden bekeken zou er
meer aandacht besteed moeten worden aan de manier waarop (kennis)werkers de

" https://www.cbs.nl/nl-nl/longread/statistische-trends/2023/arbeidsmarktprofiel-van-zorg-en-welzijn-in-2022 ?onepage=true
* Interessant genoeg hebben er ook tijdens ons onderzoeksproject veel ontwikkelingen plaatsgevonden, zoals de introductie en bijbehorende
aandacht voor Generatieve Al, met chatbots zoals ChatGPT.
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samenwerking met Al tijdens hun werk ervaren (Daugherty & Wilson, 2018). De huidige
literatuur heeft nog onvoldoende aandacht voor het perspectief van (kennis)werkers op de
samenwerking met AI. Onderzoek toont namelijk aan dat medewerkers verschillende
aankijken tegen het gebruik en samenwerking met Al. Aan de ene kant laat onderzoek zien dat
medewerkers terughoudend zijn in het accepteren en gebruiken van op Al-gebaseerde
applicaties en toepassingen (Burton et al., 2020), terwijl anderzijds medewerkers juist ook de
meerwaarde van Al kunnen inzien en het gebruik waarderen (Logg et al., 2019). Om de
veranderingen in het werk te analyseren is het belangrijk om te focussen op de ervaring van
kenniswerkers met de samenwerking met Al in hun dagelijkse activiteiten (Glikson & Woolley,
2020; Makarius et al., 2020).

Uitdaging 2: Aanpassing van taakontwerp.

De tweede uitdaging is om inzicht te krijgen in de veranderingen van taak- en werkontwerp
door de samenwerking met Al. De introductie van Al in organisaties heeft geleid tot nieuwe
vormen van samenwerking tussen mens en technologie. Deze relaties hebben (onvoorziene
en/of onbedoelde) consequenties voor het werk van (kennis)werkers — inclusief de organisatie
en het werkontwerp (Parker & Grote, 2020; Haenlein & Kaplan, 2019). Het is dus aannemelijk
dat het werkontwerp van werknemers verandert (zie ook Das et al., 2024), dat nieuwe sociale
relaties ontstaan en dat andere gedragingen worden gevraagd. In dit onderzoek trachten we
inzichtelijk te maken welke veranderingen er plaatsvinden op het gebied van taakeisen en
energiebronnen (werkontwerp) — en hiermee nieuwe kennis op te doen over de implicaties van
Al voor de kwaliteit van werk (Parker & Grote, 2020).

Uitdaging 3: Veranderingen en organisatie van Al

De derde en laatste uitdaging gaat over de ontwikkeling en integratie van Al binnen de
organisatie. Er is nog onvoldoende kennis over de ontwikkeling en de ondersteuning vanuit
organisaties die nodig is bij het integreren van Al in werkprocessen (Makarius et al., 2020) en
de veranderingen die plaatsvinden binnen organisaties. Als rollen en taken van werknemers
veranderen en is ook een andere ondersteuning en begeleiding nodig. We exploreren deze
uitdaging en trachten daarbij factoren veranderingen op verschillende niveaus (individu, team,
organisatie) te onderscheiden. Hierbij spelen we in op de oproep tot meer onderzoek naar het
ontwikkeling- en adoptieproces in organisaties (Bailey & Barley, 2020; Huysman, 2020;
Raisch & Krakowski, 2020; Waardenburg & Huysman, 2022), met een specifieke focus op
kenniswerkers (e.g., Faraj et al., 2018; Richthofen et al., 2022).

Tezamen beantwoorden we de volgende centrale onderzoeksvraag: “Hoe ervaren
kenniswerkers het werken met Al technologie in hun dagelijks werk en op welke manieren
geeft Al technologie vorm aan hun werkpraktijken en de organisatie van werk?”

In dit onderzoek bestuderen hoe de samenwerking tussen mens en Al eruit ziet (Daugherty &
Wilson, 2018). Daarbij focussen we ons op hoe kenniswerkers deze (potentiéle) samenwerking
ervaren en wat er in hun werk verandert. Het gebruik van Al door kenniswerkers leidt naar
verwachting namelijk tot nieuwe mens-Al samenwerkingsverbanden (Dellermann et al., 2019;
Huysman, 2020). Ons perspectief hierbij is dat het nuttiger is om te kijken naar faken in plaats
van banen (Willcocks, 2020). De banen van werknemers bestaan uit een veelvoud van
verschillende taken; sommige taken kunnen door Al worden geautomatiseerd terwijl andere
taken ondersteund kunnen worden door Al en er tegelijkertijd ook nieuwe taken ontstaan
(Parker & Grote, 2020; Raisch & Krakowski, 2020). Daarom passen we een werkontwerp
perspectief toe, dit betekent dat we ons focussen op de veranderingen van inhoud en organisatie
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van kenniswerkers’ werktaken, relaties en verantwoordelijkheden (Parker, 2014). Dit doen we
op basis van een beknopte literatuurstudie en vier empirische deelstudies bij organisaties die
Al modellen en applicaties ontwikkelen en/of gebruiken in hun werkpraktijken (zie “Over dit
onderzoek™)

Daarnaast maken we gebruik van het concept van affordances, gebaseerd op het werk van
affordances wetenschappers (bv. Gibson, 1977; Leonardi, 2011; Markus & Silver, 2008), om
de interactie tussen werk en technologie en de veranderingen in het werk te bestuderen. Voor
de data analyse maakten we gebruik van een abductieve aanpak, waarbij we zowel de
empirische data als theorie gebruikten om tot nieuwe inzichten te komen. Hierbij pasten we
zowel het concept van affordances als het werkontwerp raamwerk van Parker en Grote (2020)
toe als theoretische lens. Om van de data tot bevindingen te komen hebben we gebruik gemaakt
van de Gioia et al. (2013) methodologie voor het structureren van data, waarbij we codes
hebben gecreéerd en thema’s hebben geidentificeerd. Dit proces maakte het mogelijk om
nieuwe theoretische inzichten en verklaringen te ontdekken van wat we hebben gezien tijdens
het veldwerk. We zijn bijvoorbeeld op deze manier inductief op de notie van verwachte
aftordances gekomen — wat we hebben gepositioneerd als een aanvulling op het werk van
affordances wetenschappers.

Leeswijzer

In dit eindrapport bespreken we eerst de belangrijkste concepten in het hoofdstuk Achtergrond
en Literatuurstudie. In dat hoofdstuk beschrijven we ook de resultaten van de beknopte
literatuurstudie naar de ervaringen van kenniswerkers in het werken met Al. Vervolgens gaan
we uitgebreid in op de verschillende deelprojecten in het hoofdstuk Bevindingen. We werken
in de bevindingen de deelprojecten als individuele casestudies uit, waarna we in de Discussie
ingaan op de resultaten uit alle deelprojecten tezamen. Hierop reflecteren op de algemene
patronen inzichten in de verschillende studies bediscussiéren we de theoretische implicaties en
limitaties van ons onderzoek. Na een korte algemene Conclusie worden er tenslotte uitgebreide
Praktische implicaties opgesomd.
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Over dit onderzoek

Het karakter van deze studie is kwalitatief en verkennend van aard. Dit houdt in dat we een open
houding aannamen ten aanzien van het bestudeerde fenomeen: ervaringen van kenniswerkers met
Al Het uitgangspunt van onze studie was dat kenniswerkers steeds meer te maken krijgen met Al in
hun werk en met Al applicaties moeten samenwerken. We vertrokken vanuit de gedachte dat het
werk en de organisatie van werk veranderen.

De centrale vraag in dit onderzoek was: “Hoe ervaren kenniswerkers het werken met Al technologie
in hun dagelijks werk en op welke manieren geefi Al technologie vorm aan hun werkpraktijken en
de organisatie van werk?”

Daarbij hebben we de volgende sub-vragen geadresseerd:
1) Hoe ervaren werknemers de (potentiéle) samenwerking met Al en welke kansen en
bedreigingen zien zij? (uitdaging 1)
2) Welke veranderingen vinden plaats op het gebied van het werkontwerp (de energiebronnen
en taakeisen) van werknemers in verschillende beroepen en sectoren? (uitdaging 2)
3) Welke veranderingen vinden plaats op het gebied van organisatic van werk en de
ondersteuning van Al op individueel, team en organisatieniveau? (uitdaging 3)

Dit eindrapport is gebaseerd op een beknopte systematische literatuurstudie en vier empirische
deelstudies waarin 80 semigestructureerd interviews zijn uitgevoerd in combinatie met observaties
en document analyses. Aan de hand van de literatuurstudie hebben we kunnen identificeren wat Al
betekent in het domein van kenniswerk, welke thema’s hierbij een belangrijke rol spelen en welke
veranderingen er plaatsvinden in het werk en de organisatie van werk.

Om antwoord te geven op de onderzoeksvragen hebben we empirisch onderzoek uitgevoerd bij vier
organisaties waar we verkend hebben hoe kenniswerkers de (potenti€éle) samenwerking met Al
ervaren. De deelstudies bestaan uit case studies bij twee ziekenhuizen, een opsporingsdienst en een
universiteit — deze organisaties zijn geselecteerd omdat ze unieke inzichten bieden in de (interne)
ontwikkeling en/of toepassing van Al modellen en applicaties in de dagelijkse werkpraktijk.
Interviews zijn gehouden met o.a. medisch specialisten, rechercheurs, wetenschappers en ook met de
software ontwikkelaars die betrokken waren bij de ontwikkeling van Al. Zie Bijlage 1 voor een
uitgebreider overzicht van de deelstudies en de toegepaste onderzoeksmethoden.

Deelnemers aan het onderzoek werd gevraagd om hun ervaringen in het (mogelijk gaan) werken met
Al te beschrijven, waarbij deze ervaringen ingingen op het gebied van emotie, houding en/of gedrag.
Hoewel het onderzoek in eerste instantie was gefocust op algemene ervaringen, zijn we door het
literatuuronderzoek verder gaan focussen op kenniswerkers. Daarnaast zijn we er tijdens het
uitvoeren van het onderzoek achter gekomen dat de ontwikkelaars van Al een belangrijke rol spelen
en daarom hebben we hun ervaring en de interactie tussen ontwikkelaars en domein-experts ook
meegenomen. Bovendien hebben we ons gericht op het ontwikkelproces van Al — wat nauw
samenhangt met ervaringen met de implementatie en ondersteuning bij het gebruik van Al.

De interviews werden getranscribeerd en samen met de data uit observaties en documenten
thematische geanalyseerd. Ten eerste hebben we voor elke deelstudie een rapportage opgesteld met
de belangrijkste bevindingen — deze hebben we vervolgens gebruikt om de deelstudies in dit rapport
te beschrijven. Vervolgens hebben we overkoepelend de belangrijkste thema’s uit de
onderzoeksvragen in kaart gebracht. We hebben tijdens het onderzoek continue de nieuw verkregen
data geanalyseerd en geinterpreteerd. Deze kwalitatieve verkennende methode heeft ertoe geleid dat
we antwoord konden geven op de vraag hoe medewerkers het samenwerken met Al ervaren, wat er
in hun werk en de organisatie van werk verandert, maar heeft ook onverwachte nieuwe inzichten
opgeleverd zoals het belang van de ontwikkelaars en het ontwikkelproces.
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Dit hoofdstuk dient als achtergrond bij het onderzoek. Ten eerste definiéren en beschrijven we
de belangrijkste termen die we hebben onderzocht. Daarnaast geven we achtergrond en enkele
onderzoeksresultaten over deze thema’s. Tenslotte beschrijven we de resultaten uit de beknopte
literatuurstudie.

Kunstmatige intelligentie

De term Kunstmatige Intelligence (Al) is de laatste tijd alomtegenwoordig — van media tot
bedrijfsleven en ook wetenschap. Kunstmatige Intelligentie bestaat echter al een lange tijd en
werd als onderzoeksterm bedacht in 1956, tijdens een conferentie in Dartmouth (Stone et al.,
2016). De term Artificial Intelligence (AI) werd tijdens de Dartmouth workshop geopperd door
Marvin Minsky en John McCarthy. Tegelijkertijd kan de oorsprong van Al teruggevoerd
worden naar de jaren 40, naar het beroemde werk van fictieschrijver Isaac Asimov en met name
het werk van Alan Turing omtrent het decoderen van de Enigma code (Kaplan & Haenlein,
2019) en later zijn werk omtrent intelligente machines (Russell & Norvig, 2022). In de laatste
decennia zijn er veel ontwikkelingen geweest op het gebied van Al technologie, met enkele
pieken maar ook dalen — jaren waarin de aandacht en investeringen terugliepen. De laatste jaren
is de aandacht weer toegenomen, zeker met de ontwikkelingen van Generatieve Al en sinds de
introductie van ChatGPT.

De term Al wordt veel gebruikt, maar vaak is het niet geheel duidelijk wat er precies bedoeld
wordt met Al. Kunstmatige Intelligente (Al) is in feite een parapluterm voor een aantal
verschillende technologieén — waar door onderzoekers ook vaak verschillend over wordt
gedacht. Dit is ook terug te vinden in de veelgebruikte definitie van Tambe et al. (2019), die
Al definiéren als brede set van technologieén die een computer in staat stellen om taken uit te
voeren die normaliter menselijke cognitie vereisen.

In hun Al-standaardwerk definiéren Russell en Norvig kunstmatige intelligentie als volgt:
“...de studie van agents (actoren) die waarnemingen uit de omgeving ontvangen en acties
uitvoeren” (p. 7-8). Deze zogenaamde agents implementeren functies die de waarnemingen
naar acties vertalen. Opvallend is dat Russell en Norvig (2022) in hun laatste editie,
gepubliceerd in 2022, aangeven dat ze Al niet langer defini€ren als systemen die ten doel
hebben het maximaliseren van verwachte nut, waarbij het doel door menselijke ontwikkelaars
wordt gegeven. Integendeel, het doel van Al staat niet per se langer vast en Al systemen moeten
leren welke functie het meest geschikt is. De intelligentie uit kunstmatige intelligentie wordt
tevens verschillend uitgelegd; soms als het nabootsen van menselijke intelligentie, maar soms
ook als rationaliteit. Daarnaast geldt er ook een onderscheid gemaakt wordt tussen denken en
doen — waarbij het laatste (doen) veelal wordt gerelateerd aan Al: het nabootsen van menselijke
intelligentie (Russell & Norvig, 2022).

Ook in de management- en organisatieliteratuur, waarin dit onderzoeksproject ook
gepositioneerd is, worden ook verschillende definities van Al gehanteerd. Kaplan en Haenlein
(2019) definiéren Al als het vermogen van een systeem om externe data correct te interpreteren,
van deze data te leren, en vervolgens die lessen te gebruiken om specifieke doelen te bereiken
en taken uit te voeren door middel van flexibele aanpassing. In een boek over HRM en Al
beschrijft Strohmeier (2022) Al als digitale technologieén die bepaalde functies van natuurlijke
intelligentie nabootsen, zoals voelen, leren, weten en redeneren, om menselijke taken te
verbeteren of automatiseren. Al is gebaseerd op een set van instructies die een computer
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uitvoert (algoritmes), waarbij deze taken ofwel volledig geprogrammeerd zijn (rules-based) of
gebaseerd zijn op machines die leren van data (machine-learning) (Pettersen, 2018).

Tenslotte heeft de Europese Unie (EU) recent de Al Act aangenomen (zie kader), welke van
grote invloed gaat zijn op de Al ontwikkelingen en toepassingen, waarin een Al systeem wordt
gedefinieerd als “een machinaal systeem dat is ontworpen om met verschillende niveaus van
autonomie te werken en dat na de uitrol aanpassingsvermogen kan vertonen en dat, voor
expliciete of impliciete doelstellingen, uit de ontvangen input afleidt hoe output te genereren
zoals voorspellingen, inhoud, aanbevelingen of beslissingen die van invloed kunnen zijn op
fysieke of virtuele omgevingen™.

De nieuwe Europese Artificial Intelligence Act:

De Artificial Intelligence Act (Al Act) is bedoeld om ervoor te zorgen dat grondrechten,
democratie, de rechtstaat, en het milieu worden beschermd tegen hoog-risico Al systemen.
De verordening zorgt voor verplichtingen voor Al systemen op basis van risico categorieén
en mogelijke gevolgen. Al wordt derhalve geclassificeerd aan de hand van de risico’s,
waarbij de volgende categorieén zijn benoemd: onaanvaardbaar, hoog, beperkt en minimale
risico’s.

Bij onaanvaardbare risico’s horen bijvoorbeeld een sociaal kredietsysteem en speelgoed met
spraakassistenten die gevaarlijk gedrag stimuleren. In artikel 6 lid 2 van deze Al Act wordt
verwezen naar Al systemen die als hoog risico worden bedoeld. Eén van deze hoog-risico
gebieden is werkgelegenheid, personeelsbeheer en toegang tot zelfstandige arbeid (punt 4).
Hierbij wordt gedoeld op de werving en selectie van personen, met name voor het
bekendmaken van vacatures, het screenen of filteren van sollicitaties, de evaluatie van
kandidaten tijdens interviews of tests en (b) systemen die besluiten over de bevordering en
be€indiging van contracten en evaluatie van prestaties. Toepassing binnen (HR)
management wordt derhalve als hoog risico beschouwd.

Dit heeft implicaties voor het gebruik van (Generatieve) Al systemen zoals ChatGPT voor
werk en personeelsbeleid, zoals de inzet tijdens werving- en selectieprocessen (Brattinga &
Cuijpers, 2024). Tevens beschrijft deze Act dat organisaties moeten investeren in de Al-
kennis en vaardigheden van hun personeel (A/ /iteracy) wanneer ze Al applicaties inzetten.

Zie ook:
e https://www.europarl.europa.eu/news/nl/press-room/20231206IPR 15699/artificial-
intelligence-act-deal-on-comprehensive-rules-for-trustworthy-ai
o https://www.europarl.europa.eu/news/en/press-room/202403081PR 1901 5/artificial-
intelligence-act-meps-adopt-landmark-law
o https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2024-0138 EN.pdf (Engels)

e https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2024-0138 NL.pdf
(Nederlands)

De verschillende definities benadrukken dat Al systemen in bepaalde mate autonoom en
onafhankelijk van mensen acties kunnen uitvoeren die aspecten van intelligentie nabootsen —

* https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2024-0138 NL.html
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veelal gebaseerd op waarnemingen (data) uit de omgeving en uitgevoerd middels complexe
berekeningen (algoritmes).

Verschillende types en vormen van Al

Er zijn veel verschillende vormen en type van kunstmatige intelligentie (Al) die mede voor de
eerder genoemde spraakverwarring zorgen. Zo wordt Al vaak verward met Machine Learning
(ML), wat een sub-gebied is binnen Al. Andere domeinen van Al zijn Natural Language
Processing (NLP), Computer Vision (CV) en Robotica (Russel & Norvig, 2022). NLP en
Computer Vision zijn technologieén die ten grondslag liggen aan de ontwikkeling van
Generatieve Al, waarbij NLP gaat over systemen die natuurlijke taal gebruiken om te
communiceren met mensen (bijv. chatbots zoals ChatGPT) terwijl CV zich bezighoudt met
visuele aspecten van systemen (bijv. image generators zoals DALL-E en Midjourney).

Machine Learning is misschien wel het bekendste Al domein. Dit gaat over computer systemen
die kunnen leren en verbeteren op basis van het herkennen van patronen in observaties van de
wereld (data). Oftewel, de computer leert en verbetert de prestaties door data te observeren,
een model te maken en dit te gebruiken om acties uit te voeren. Hierbij wordt onderscheid
gemaakt tussen verschillende vormen van ML: (1) supervised learning behelst het leren van
gelabelde data (bijv. een afbeelding met als label een kat); (2) unsupervised learning gaat over
het herkennen van patronen zonder labels of feedback (bijv. het clusteren van foto’s van appels
en bananen); (3) reinforcement learning systemen leren van feedback zoals beloning of straf
(bijv. aan het eind van een gesprek krijgt het systeem als evaluatie of het een goed gesprek was
(beloning) of een slecht gesprek (straf)).

Op dit moment is de vorm van Al waar de meeste aandacht voor is waarschijnlijk Generatieve
AI Generatieve Al kan worden beschreven als een computertechniek die in staat is om nieuwe
inhoud te creéren, zoals tekst, afbeeldingen of audio — gebaseerd op trainingsdata (Feuerriegel
et al., 2024).

Los van de specificke Al technologieén wordt ook het onderscheid gemaakt tussen
zogenaamde Strong en Weak Al (Searle, 1980). General Al, ook wel Strong Al of Artificial
General Intelligence (AGI) genoemd, is erop gericht om iedere taak die mensen kunnen
uitvoeren door Al te laten uitvoeren, terwijl Narrow of Weak Al gaat over het uitvoeren van
een sterk afgebakende individuele taak door Al (Russell & Norvig, 2022; Searle, 1980).

Deze geavanceerde technologie wordt steeds meer gebruikt op het gebied van kenniswerk,
daarom wordt in het volgende deel kenniswerk en de link met Al gelegd.

Kenniswerk en kenniswerkers

De 21° eeuw is de eeuw van het kenniswerk. Schattingen laten zien dat er wereldwijd ongeveer
een miljard kenniswerkers zijn (Roth, 2019). Peter Drucker (1959; 1989) wordt gezien als de
bedenker van de term “kenniswerker”, een concept dat refereert aan een werknemer die zich
bezighoudt met het creéren, interpreteren, en gebruiken van kennis. De kennis waarover
kenniswerkers beschikken is een waardevol bezit waar zij zelf, en niet per definitie hun
organisatie, over kunnen beschikken (Horwitz et al., 2003).

Hoewel kenniswerk zich moeilijk exact laat definiéren (Alvesson, 2001; Pyorid, 2005) kan het
worden beschreven als niet-routine werk van intellectuele aard waarbij gebruik wordt gemaakt
van informatie en kennis, uitgevoerd door veelal hoogopgeleid personeel (Alvesson, 2001;
Pyorid, 2005). De kenniswerker is een individu die nieuwe inzichten verschaft en deze kan
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communiceren om tot vernieuwing te komen en organisatiedoelen te behalen (Alvesson, 2001).
Voorbeelden van kenniswerkers zijn programmeurs en academici, maar ook advocaten,
consultants, accountants en medisch specialisten (Susskind & Susskind, 2022).

Omdat kenniswerkers steeds meer te maken krijgen met het gebruik van Al in hun werk (e.g.
Faraj et al., 2018; Von Richthofen et al., 2022) is het belangrijk om meer inzicht te verkrijgen
in hun ervaring van samenwerking met Al en de verandering van hun algehele werkervaring.
Het concept werkervaring en het belang daarvan ten aanzien van Al komen in het volgende
deel aan bod.

Werkervaringen en samenwerking met Al

Wanneer werknemers in hun werk steeds meer met Al technologie te maken krijgen en
samenwerken heeft dit invloed op hun werkervaring. Deze samenwerking houdt in dat
werknemers bij het uitvoeren van hun taken in verschillende vormen en mate gebruikmaken
van Al-applicaties (Daugherty & Wilson, 2018) — wat kan leiden tot een symbiotische relatie
(Jarrahi, 2018). De centrale vraag van dit onderzoek is daarom ook hoe werknemers het
samenwerken met Al ervaren en welke veranderingen er plaatsvinden in hun algehele
werkervaring. Dit toont aan dat er twee soorten werkervaring moeten worden onderscheiden:
(1) ervaring omtrent samenwerking met Al technologie en (2) veranderingen in werkervaring
met betrekking tot Al technologie.

“Ervaring” wordt door Van Dale gedefinieerd als (1) het ervaren oftewel het meemaken van
iets; (2) wat iemand ervaren heeft, oftewel een belevenis; en (3) kennis of vaardigheid
verkrijgen door ondervinding (doen, zien of voelen). Gebaseerd op deze beschrijving
definiéren we medewerker ervaring met Al als: “de kennis, vaardigheden of houding van
werknemers die voortvloeien uit het doen, zien of voelen van samenwerking met kunstmatige
intelligentie (Al)”. Daarbij verwijzen de ervaringen van kunstmatige intelligentie (AI) naar hoe
werknemers reageren op de (potenti€le) interactie met Al en de veranderingen in het werk.

Een belangrijke component van medewerker ervaring is de houding van medewerkers, wat
verwijst naar de positieve of negatieve evaluaties die medewerkers maken over objecten,
mensen of gebeurtenissen (Judge & Robbins, 2017) — oftewel hoe werknemers zich voelen
over bepaalde zaken. De houding ten aanzien van Al wordt daarom geconceptualiseerd als de
evaluatie van medewerkers ten aanzien van de interactie met Al. Deze evaluatie kan vervolgens
worden onderverdeeld in cognitieve, affectieve en gedrag componenten. De cognitieve
component gaat over een mening of geloof, de affectieve component of emotie of gevoel en de
gedragscomponent gaat over de acties die medewerkers nemen.

De evaluatie van de evaluatie van de toepassing van Al in het werk bestaat uit meerdere
aspecten. Langer and Landers (2021) onderscheiden drie componenten van reacties van
werknemers waarvan het werk wordt beinvloed door AI: houding (affectie), perceptie
(cognitie) en gedrag. Houding is de evaluatie van Al-systemen, percepties verwijzen naar hoe
mensen of Al-systemen denken en hoe zij de acties van Al-systemen begrijpen en gedrag gaat
over acties die worden ondernomen als reactie op de ervaringen van mensen met Al systemen.

De interactie met Al vormt de cognitieve reactie van medewerkers; hoe zij de interactie
evalueren. Daarnaast beinvloedt het ook de affectieve reactie door de invloed op gevoelens en
emoties. Tenslotte kan het gebruik van Al het gedrag van medewerkers beinvloeden. In
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combinatie zullen helpen deze componenten te begrijpen hoe medewerkers het werk met Al
ervaren en hoe ze hierop reageren.

In deze studie hebben we de verschillende ervaringen in zijn totaliteit onderzocht en hebben
waar mogelijk onderscheid gemaakt in type ervaring op basis van bovenstaande definiéring.
Om de (verandering in) werkervaringen van kenniswerkers te onderzoeken maken we gebruik
van inzichten uit de literatuur op het gebied van algoritmes, automatisering en taakontwerp.
Tevens passen we een Affordances perspectief toe (zie onderstaand) om de veranderingen in
organisaties te analyseren.

Werkontwerp en kwaliteit van werk

Een baan bestaat uit verschillende taken die toebedeeld zijn aan een werknemer (Wong &
Campion, 1991). Taakontwerp refereert aan de inhoud en het organiseren van deze taken,
terwijl werkontwerp een breder perspectief biedt door ook de verdere activiteiten en relaties te
includeren (Parker et al., 2017).

Sinds begin vorige eeuw wordt er al onderzoek gedaan naar werk- en taakontwerp, in eerste
instantie ontstaan uit de industriéle revolutie en de impact van Taylorisme (Parker & Knight,
2024). Het werk van Hackman and Oldham (1976) geldt hierbij vaak als de basis; zij
introduceerden het job-characteristics model, dat uitgaat van karakteristiecken van werk die de
werkervaring van medewerkers beinvloeden. De percepties van medewerkers over deze
baankarakteristieken staan hierbij centraal — oftewel de ervaring van medewerkers is hierbij
cruciaal (Hackman & Lawler, 1971). Literatuurstudies en meta-analyses hebben aangetoond
dat deze baankarakteristieken inderdaad samenhangen met werkuitkomsten op het individuele
niveau (Humphrey et al., 2007; Morgeson & Humphrey, 2006).

Technologie speelt een steeds grotere rol in het werk en daarom is er ook groeiende aandacht
voor de relatie tussen technologie en werkontwerp. De huidige literatuur over werk en
technologie suggereert dat geavanceerde technologie zoals Al een belangrijke rol speelt bij
veranderingen in het taakontwerp van banen (Parent-Rocheleau & Parker, 2021; Parker &
Grote, 2020). Op basis hiervan kan men verwachten dat het gebruik van Al invloed heeft op
verschillende componenten en taakkarakteristieken, zowel negatief als positief,

Hierbij is het werkontwerp model van Parker en Grote (2020) waardevol omdat dit twee
belangrijke theorieén integreert — het job-demands resources model (Bakker & Demerouti,
2007) en het job-characteristics model (Hackman & Oldham, 1976) — en in verschillende
recente studies haar waarde bewezen heeft in het analyseren van de invloed van Al-gebruik op
het werk (zie Pak et al., 2023; Tursunbayeva & Renkema, 2022).

Het job-demands resources model helpt te begrijpen in welke mate en waarom het gebruik van
Al leidt tot positieve dan wel negatieve veranderingen in werkervaring omdat elementen
kunnen worden ingedeeld in energiebronnen of taakeisen (Bakker & Demerouti, 2007). Job
demands, ook wel taakeisen, verwijzen naar fysieke, psychologische, sociale of andere
organisatorische aspecten die inzet vereisen en daarmee geassocieerd worden met
psychologische en fysieke kosten — denk bijvoorbeeld aan werkdruk (Bakker & Demerouti,
2007). Energiebronnen zijn fysieke, psychologische, sociale, of organisatorische componenten
die nuttig zijn om doelen te behalen, werkdruk te verlagen of individuele ontwikkeling te
promoten (Bakker & Demerouti, 2007).

= UNIVERSITY
OF TWENTE.

gak



Eindrapportage SAMKIN: Samenwerken met Al

Er wordt verondersteld dat energiebronnen een positieve invloed hebben op samenwerken met
technologie zoals Al, omdat wordt verwacht dat ze een motivatieproces op gang brengen
(Parker & Grote, 2020). Het job characteristics model helpt om taakontwerp inzichtelijk te
maken, wat wordt beschreven als de inhoud en organisatie van werktaken, activiteiten en
relaties (Parker, 2014).

Het werkontwerp model van Parker en Grote (2020) bestaat uit vijf componenten (zie Tabel
1), waarbij de eerste vier worden gezien als energiebronnen (autonomie, sociale steun,
feedback, kennis) terwijl de laatste wordt geclassificeerd als taakeisen.

Werkontwerp componenten | Definitie en beschrijving
Autonomie en controle over | De mate van ervaren vrijheid en controle om besluiten te

besluitvorming nemen over werkprocessen en methodes; wanneer en waar
te werken

Sociale steun en relationele | Betreft de ervaren mate van sociale relaties op het werk: het

aspecten belang van relationele aspecten van het werk zoals sociaal
contact, ondersteuning, athankelijkheid

Feedback en leren Refereert aan de beleving van terugkoppeling en informatie

over resultaten van het werk ter bevordering van leren en
beheersing van taken

Kennis en gebruik van Gaat over mate van ervaren variatie van vaardigheden,
verschillende vaardigheden | taakidentiteit, complexiteit, uitdaging en significantie van
het taken die het werk interessant maken

Taakeisen en werkdruk Verwijst naar de mate van ervaren fysieke en
psychologische vereisten van het werk

Tabel 1. Overzicht van werkontwerp componenten op basis van Parker en Grote (2020)

In dit onderzoek gebruiken we het model van Parker en Grote (2020) om veranderingen in het
werk inzichtelijk te maken — omdat het model de rol van werkontwerp bij het bestuderen van
de impact van digitale technologie beschrijft. Centraal in dit model staan de werkontwerp
componenten en de ontwikkelingen op het gebied van technologie. Naast deze componenten
beschrijft het model van Parker en Grote (2020) ook een aantal andere factoren waarmee de
relatie tussen technologie en werk samenhangen, zoals individuele factoren (vaardigheden,
houding) en macro-factoren (zoals wetgeving en cultuur). We hebben het model gebruikt als
sensitizing framework, wat inhoudt dat het diende als leidraad. Zo hielp het model aandacht te
richten op verschillende facetten van het werk die veranderen door het gebruik van Al.

In de laatste jaren wordt er steeds meer aandacht besteed aan de wederzijdse relatie tussen
werk(ontwerp) en technologie. Hierbij wordt gesuggereerd dat er een belangrijke relatie is
tussen nieuwe technologieén en ontwerp van banen: het werkontwerp wordt vormgegeven door
nieuwe technologieén terwijl technologie ook wordt aangepast om aan te sluiten bij individuele
behoeften (Parker & Grote, 2020). Een perspectief dat hier goed bij past en helpt om dit te
onderzoeken is het Affordances perspectief.

Affordances perspectief

Hoe kenniswerkers het werken met Al-technologie ervaren en op welke manier het werk
verandert kan worden begrepen en verklaard door gebruik te maken van een Affordances
perspectief. Affordances wetenschappers (bv. Gibson, 1977; Leonardi, 2011; Markus & Silver,
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2008) stellen dat technologieén bepaalde eigenschappen hebben waardoor bepaalde
handelingen mogelijk worden gemaakt. Het is de echter relatie tussen mens en technologie
waardoor deze eigenschappen (bv. kenmerken van technologie) gematerialiseerd worden —
oftewel in een bepaalde vorm en betekenis tot stand komen.

Hierbij geldt dat het gebruik van technologie uit materiéle en sociale aspecten bestaat die elkaar
beinvloeden (Leonardi & Barley, 2010) en dat de interactie tussen deze aspecten uiteindelijk
tot organisatieverandering leidt (Leonardi, 2012). Materialiteit wordt daarbij beschreven als de
intrinsieke eigenschappen van een technologisch object die vastliggen en niet van buitenaf
kunnen worden veranderd (Leonardi, 2012). De affordances, oftewel gebruiksmogelijkheden,
die een technologie heeft worden bepaald door de perceptie en interactie die de gebruiker heeft
van de materiéle eigenschappen (Leonardi, 2011). Als een bepaalde gebruiksmogelijkheid niet
wordt ervaren betekent dit dat er geen affordance wordt herkend — hoewel de
gebruiksmogelijkheid wel bestaat onathankelijk van op het wordt opgemerkt of niet (Markus
& Silver, 2008; Leonardi, 2011). Derhalve worden affordances gedefinieerd als “...het
potentieel van gedragingen die geassocieerd worden met het behalen van een bepaalde
uitkomst waarbij die gedragingen voortkomen uit de relatie tussen een object (technologie) en
een actor” (Volkoff & Strong, 2017, p. 823). Oftewel, een specifieke technologie kan door
meerdere gebruiksmogelijkheden bieden die verschillend worden ervaren door verschillende
gebruikers en daardoor leiden tot andere resultaten. Sommige onderzoekers stellen affordances
gelijk aan de (materiéle) eigenschappen van een technologie, terwijl anderen beargumenteren
dat affordances niet gaan om deze eigenschappen maar om samenwerking tussen mens en
technologie die bepaalde acties mogelijk maakt (Leonardi, 2023).

Naast affordances beschrijft Leonardi (2011) ook het concept van constraints, wat inhoudt dat
individuen ervaren dat het gebruik van een technologie hen belemmert in hun mogelijkheden
om bepaalde doelen te behalen. Oftewel er zijn beperkingen voor medewerkers of organisaties
die hen beperken in het uitvoeren van hun activiteit en het behalen van hun doelen (Majchrzak
& Markus, 2012). De affordances en constraints tezamen produceren veranderingen, waarbij
veranderingen in de technologie voornamelijk gerelateerd worden aan constraints terwijl
veranderingen in werkpraktijken en routines horen bij affordances (Leonardi, 2011).

Binnen de werkzaamheden van kenniswerkers bij het samenwerken met Al ontstaan nieuwe
mens-technologie relaties, die resulteren in nieuwe materialisaties van de eigenschappen van
de Al technologie. Hierbij draait het om de manier waarop mensen de technologie ervaren en
gebruiken die leidend zijn voor de manier waarop de technologie gematerialiseerd wordt,
oftewel welke acties worden mogelijk gemaakt en welke mogelijkheden de samenwerking met
Al technologie biedt aan kenniswerkers. Dit houdt dus in dat Al meerdere affordances kan
hebben, zelfs wanneer de technologie in dezelfde situatie door verschillende kenniswerkers
wordt gebruikt. Deze Al affordances zijn dus (potenti€éle) voorwaarden voor de technologie-
mens samenwerking om tot uitvoer te komen door de kenniswerkers en hun werkpraktijken.
Omdat technologieén bepaalde acties veroorloven (mogelijk maken), athankelijk van hoe de
gebruikers ze ervaren, hebben de mens-technologie samenwerking verschillende consequenties
en impact op werkzaamheden. Tenslotte, mensen kunnen ervaren dat een mens-technologie
samenwerking geen actie veroorlooft maar in plaats daarvan bepaalde doelen in de weg staat
(Leonardi, 2011).

In deze studie volgen we het affordances perspectief als leidraad om inzichtelijk te maken hoe
kenniswerkers het werken met Al-technologie ervaren. Deze kenniswerkers zijn degenen die
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in ons onderzoek de technologie in de praktijk brengen, waardoor ze bepaalde ervaringen
opdoen in het werken met Al. Door gebruik te maken van Affordances kunnen we dus de
ervaringen van verschillende kenniswerkers met het werken met een Al-technologie
bestuderen.

Zoals duidelijk wordt uit de bovenstaande discussie passen we in dit onderzoek twee
perspectieven toe om veranderingen in het werk te vanuit de relatie tussen werk en technologie
te bestuderen. Zowel onderzoekers op het gebied van werkontwerp als affordances zien dat
werkervaringen van medewerkers cruciaal zijn om werkuitkomsten te kunnen verklaren,
terwijl technologie gebruiksmogelijkheden (of randvoorwaarden) schept. Tevens moeten de
ervaringen van werknemers in het werken met technologie niet losgezien worden van de
context waarin deze interactie plaatsvindt. Daarom combineren wij in dit onderzoek deze twee
perspectieven om te achterhalen hoe kenniswerkers het werken met Al ervaren en op welke
manieren dit het werk en de organisatie van werk verandert.

Literatuurstudie

Inleiding

Om aan het begin van dit onderzoek een overzicht te krijgen van de huidige literatuur over de
ervaringen van kenniswerkers met kunstmatige intelligentie hebben we een systematische
literatuurstudie (SLR) uitgevoerd. De SLR had als doel een overzicht te krijgen van de
gepubliceerde studies naar de ervaringen van kenniswerkers met kunstmatige intelligentie in
het primaire werkproces. Dit heeft geresulteerd in een overzicht van de state-of-the-art kennis
over percepties van werkers over werken met Al, specifiek ingezoomd op kenniswerkers.
Daarnaast gaven de resultaten ook richting aan de empirische dataverzameling, waarbij we ons
hebben gefocust op aspecten die nog onvoldoende aandacht hebben gekregen in de literatuur,
zoals de consequenties voor het taakontwerp.

Methodologie

Op basis van een initi€le dataset van 309 studies (Scopus en WebofScience) hebben we 22
relevante studies geidentificeerd (Bijlage 1: Methodologische verantwoording). De studies zijn
voornamelijk sinds 2019 gepubliceerd en beschrijven een verscheidenheid aan kenniswerkers
(o.a. medisch specialisten, projectmanagers, verkoopmedewerkers en consultants) die werken
met verschillende Al-technologieén (zoals image recognition, voice assistants, cobots en
knowledge systems). We hebben deze studies geanalyseerd aan de hand van een inductieve
thematische analyse, waarbij we vijf thema’s hebben geidentificeerd.

Bevindingen

Het belangrijkste inzicht was dat er een verscheidenheid van Al tools en ervaringen zijn
beschreven in de huidige literatuur, maar dat de werkcontext waarin de samenwerking met Al
plaatsvindt van groot belang is. De volgende vijf thema’s kwamen uit de dataset naar voren:

e Ervaringen met samenwerking met Al het eerste thema gaat over de beschrijving van
Al en kenniswerkers. Hieruit kwam naar voren dat in veel gevallen Al niet helder werd
gedefinieerd. Tevens werd ook het begrip kenniswerker niet altijd duidelijk. Niettemin
was de focus in de artikelen wel degelijk op deze groep werknemers, die kennis
ontwikkelen en gebruik maken van hun expertise, zoals accountants, laboranten,
neurochirurgen, advocaten, (project)managers of professionals in de gezondheidszorg.
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Mate van samenwerking. hoewel er verschillende interacties tussen kenniswerkers en
Al zijn geidentificeerd, bespraken de artikelen meestal hoe Al-technologieén
menselijke werknemers helpen en ondersteunen, in plaats van hen te vervangen. Al-
systemen doen suggesties en/of voorspellingen die kunnen helpen om het werk en de
prestaties van kenniswerkers te verbeteren. Interessant was dat er verschillende vormen
van samenwerking tussen mens en Al werden beschreven; van blinde acceptatie van
Al-suggesties, tot interpretatie en gebruik, tot regelrechte afwijzing van Al-output
(Ferreira et al., 2019). De mogelijkheid om suggesties van Al te accepteren of af te
wijzen duidde op een zekere mate van autonomie die kenniswerkers hebben.
Individuele ervaringen en consequenties: in de verschillende artikelen werd veel
ingegaan op hoe individuele kenniswerkers het werken met Al ervaren en de
consequenties die dit heeft voor hun werk. Hierbij kwamen categorieén naar voren zoals
emotie, vertrouwen, angst en autonomie. Er waren hierbij positieve ervaringen zoals
het krijgen hulp bij het nemen van besluiten en het automatiseren van taken, terwijl er
ook zeker negatieve ervaringen zijn gevonden, zoals toegenomen werkdruk, beperkte
transparantie, beperkte autonomie en angst om te worden vervangen.

Collectieve consequenties. hoewel dit niet per se het doel van onze studie was gingen
veel van de artikelen naast ervaringen van de individuele kenniswerkers ook in op
gevolgen voor het collectief — het team of de organisatie. Hierbij werden o.a. benoemd
dat Al kan leiden tot tijdsbesparing, teambuilding, expertise ontwikkeling en verbeterde
prestaties.

Een belangrijk thema zijn de contingentie-factoren, dit zijn randvoorwaarden die
invloed hebben op hoe kenniswerkers Al ervaren.

Omdat deze contingentie-factoren cruciaal lijken te zijn hebben we hier verder op ingezoomd
en deze verder uitgesplitst naar (1) technologie, (2) werk-context, (3) persoonlijke
eigenschappen en (4) organisatie-omgevingsfactoren.

» Technologie gaat over de karakteristiecken van de Al tools oftewel de technische

eigenschappen. Hierbij spelen zaken een rol zoals de transparantie van de tool, de
nauwkeurigheid (precisie), de mate van menselijkheid (lijkt de Al op een mens),
autonomie en type Al technologie. Verschillende studies wijzen op de beperkte
transparantie van Al-tools, wat kan leiden tot verminderd gebruik (Dinka et al., 2009;
Lebovitz et al., 2022).

De werkcontext behelst dat het type beslissing waarvoor Al wordt ingezet van belang
is. Hierbij kunnen we onderscheid maken tussen verstrekkende besluiten zoals op het
gebied van gezondheid en diagnostiek (Lebovitz et al., 2022), en hulp bij meer triviale
taken zoals tekstanalyse (Hailpern & Huberman, 2014) en advies van virtuele robots
(Sowa et al., 2021). Ook gaat het over het type kenniswerk en de interactie modus; in
sommige voorbeelden konden werknemers zelf besluiten of ze de Al-output gebruikten,
terwijl in andere contexten deze output bijna automatisch werd geaccepteerd (Ferreira
et al., 2019; Lebovitz et al., 2022).

De persoonlijke eigenschappen van de kenniswerker zijn van belang, waarbij de
resultaten aantonen dat mate van ervaring en/of senioriteit een belangrijke factor is. Er
wordt onderscheid gemaakt tussen senior en junior medewerkers (leeftijd), managers
vs. werknemers en de digitale mindset van medewerkers. Meerdere artikelen wezen op
het verschil in consequenties voor junior vs. senior medewerkers, waarbij expertise
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ontwikkeling voor junior medewerkers door het gebruik van Al wordt beperkt
(Anthony, 2021; Ardichvili, 2022).

» Een laatste factor van belang is de organisatie-omgeving waarin het gebruik van Al
plaatsvindt. Hierbij is ten eerste de mate van inbedding/verankering van belang, zoals
de mate van betrokkenheid bij het ontwikkel- en ontwerpproces. In verschillende
studies waren eindgebruikers (deels) betrokken bij de ontwikkeling van AI (Cambre et
al., 2019; Hailpern & Huberman, 2014; Momtahan et al., 2007; Nemeth et al., 2016;
Varshney et al., 2014), soms zelfs in een uitgebreide interactie zoals bij het ontwikkelen
van een recruitment Al (van den Broek et al., 2021). Daarnaast speelt ook leiderschap
en verandermanagement een cruciale rol en blijkt dat ook het ontwerp en
ontwikkelproces van Al belangrijk is.

In relatie tot de werkontwerp componenten van Parker en Grote (2020) blijkt uit de
literatuurstudie dat autonomie, de variéteit van gebruik van vaardigheden en taakeisen de meest
bestudeerde werkcomponenten zijn. Aufonomie had voornamelijk te maken met de ruimte die
kenniswerkers hebben om zelf te bepalen of en hoe ze Al tools inzetten (Ardichvili, 2022;
Cambre et al., 2019; Chen et al., 2022; Dinka et al., 2009; Lebovitz et al., 2022; Liu, 2022). De
tweede factor, ook wel implicaties voor skills, behelst dat kenniswerkers nieuwe vaardigheden
moeten aanleren zoals kennis van digitale technologie. Tevens wijzen de resultaten op de
beperkingen die Al technologieén teweegbrengen op het gebied van kennisgebruik en
expertiseontwikkeling (Anthony, 2021; Ardichvili, 2022). Tenslotte duiden verschillende
studies op de verhoogde taakeisen en werkdruk als gevolg van Al gebruik, wat tegengesteld is
aan het ontwerp/intentie van deze applicaties (Dinka et al., 2009; Lebovitz et al., 2022). Dit
komt onder andere door het moeten leren gebruiken van Al en ook het toevoegen van taken,
zoals bijvoorbeeld Liu (2022) laat zien.

Discussie en conclusie

De literatuurstudie op basis van 22 artikelen die specifiek de ervaringen van Al door
kenniswerkers hebben bestudeerd laat zien dat de confext waarbinnen AI wordt ingezet cruciaal
is voor deze ervaringen. Uit deze studies blijkt dat Al in potentie de prestaties van
kenniswerkers kan vergroten, maar dat er ook negatieve (bij)effecten zijn om rekening mee te
houden. Direct gerelateerd aan kenniswerk is met name het risico op beperkingen van
expertiseontwikkeling een belangrijke overweging bij het inzetten van Al. Tevens wijzen de
resultaten op de contra-intuitieve negatieve gevolgen voor werkontwerp, zoals extra taakeisen
en werkdruk door het gaan gebruiken van Al. De resultaten laten bovendien met name het
belang van de zogenaamde contingentie-factoren zien: naast de specifieke Al technologie
geven omgevingsfactoren als werkcontext, organisatiecontext en persoonlijke eigenschappen
vorm aan de werkervaringen en zouden daarmee verschillen tussen kenniswerkers kunnen
inzichtelijk kunnen maken.

Vanwege deze verschillen is het belangrijk dat in vervolgonderzoek ervaringen van
verschillende soorten kenniswerkers en verschillende soorten Al-systemen met elkaar
gecontrasteerd en vergeleken worden. Hierbij is het belangrijk om niet alleen de werkontwerp
componenten te analyseren maar ook de organisatorisch context en haar invloed op de
werkpraktijk van kenniswerkers met Al. Tenslotte is een belangrijk dat we meer inzicht krijgen
in het proces van het ontwerp, de adoptie en daadwerkelijk gebruik van Al-tools en de rol van
kenniswerkers daarbij. Deze bevindingen uit de literatuurstudie hebben we meegenomen in het
ontwerp van de verschillende deelstudies die in het volgende hoofdstuk worden besproken.
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In dit hoofdstuk bespreken we op welke manieren de samenwerking met Al wordt ervaren door
kenniswerkers en welke veranderingen er plaatsvinden in zowel het werk van kenniswerkers
als de organisatie van het werk. Deze bevindingen baseren we op de inzichten die we hebben
opgedaan in de vier empirische deelprojecten.

Beschrijving casus en context

Ook steeds meer overheidsorganisaties maken gebruik van kunstmatige intelligentie (Al) — wat
het werk van ambtenaren verandert. Eén van de redenen dat deze publieke organisaties Al
gebruiken is de verhouding tussen de groeiende hoeveelheid werk en de beperkte capaciteit
van het personeelsbestand. Bovendien wordt er steeds meer data verzameld en opgeslagen,
waardoor er slimme manieren worden ontwikkeld om deze data te analyseren en te gebruiken
in de primaire werkprocessen. Organisaties bezien ontwikkelingen op het gebied van slimme
algoritmes en kunstmatige intelligentie die het mogelijk maken om deze enorme hoeveelheid
data te verwerken tot behapbare informatie.

Op het gebied van strafrecht en de opsporing van criminaliteit gebruiken organisaties ook
digitale technologieén en algoritmes (Christin, 2017; Waardenburg et al., 2022). Eén van deze
organisaties is een Opsporingsdienst die onderzoek doet naar criminele fenomenen en/of
verdachten met betrekking tot onder andere criminaliteit en fraude. Het is een publieke
organisatie die in de criminele opsporing gebruik maakt van technologie, voornamelijk om het
werk van rechercheurs te ondersteunen. In het verleden werd er bij een opsporingsonderzoek
veel fysiek materiaal van verdachten verzameld en in beslag genomen, zoals ordners aan
administratie. Tegenwoordig is deze informatie veelal digitaal, waarbij bijvoorbeeld
bankafschriften zijn vervangen door internetbankieren. Criminelen maken steeds meer gebruik
van technologie en digitale tools. Daardoor wordt er veel digitaal gecommuniceerd (en
opgeslagen) via mobiele telefoons (bijvoorbeeld foto’s en chatberichten). Dit betekent dat
rechercheurs hierin mee dienen te gaan en dat de bewijsvoering van een strafrechtelijk feit door
een verdachte veelal digitaal is. De opsporingsdienst is momenteel bezig met dit
veranderproces naar data-gedreven werken.

“In de huidige tijd, waar digitalisering niet meer weg te denken is, maar waar eigenlijk digitalisering ook
de authentieke vorm van opsporen heeft overgenomen of eigenlijk heeft verdrongen. Je kunt niet meer
opsporen op de manier zoals je dat 20 jaar geleden deed. Ik denk dat we daar een bijdrage aan leveren,

dus aan die nieuwe manier van opsporen, aan het zoeken naar mogelijkheden om in deze digitale wereld

ook volwaardige opsporingsonderzoeken te genereren.” (Team data-gedreven werken)

De rechercheur krijgt in het werk dus te maken met een grote en tevens groeiende hoeveelheid
aan digitale data. In theorie betekent dit dat er — zeker in vergelijking tot het verleden — nu meer
achterhaald kan worden van criminele activiteiten, maar dit betekent ook dat door de
hoeveelheid dit niet meer handmatig door te nemen is. Een mogelijke oplossing hiervoor is
data science. Door gebruik te maken van automatisering, data tools met slimme data-analyses,
kan de rechercheur sneller en beter door alle data van een verdachte heen. Specifiek slimme
technologieén zoals Al en Machine Learning zijn belangrijk omdat de inbeslaggenomen
materialen steeds meer ongestructureerde data bevatten (bijvoorbeeld een telefoon or laptop
met duizenden afbeeldingen, audio- en videobestanden, en teksten in verschillende talen). Het
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gebruik van data science en Al is van belang omdat voorheen vooral gestructureerde data werd
verzameld terwijl er tegenwoordig ook veel ongestructureerde data wordt gebruikt. Voor de
gestructureerde data zijn standaard toepassingen geschikt, terwijl voor ongestructureerde data
geavanceerde Al-applicaties gebruikt moeten worden.

Onderzoeksmethode

In deze deelstudie hebben we specifiek het opsporingsproces en het Team Ontwikkeling En
Data Science (TOEDS: een pseudoniem) onderzocht. Dit team houdt zich specifiek bezig met
het ontwikkelen van data science tools om de opsporingsteams/de recherche te kunnen
ondersteunen. We hebben bestudeerd welke Al-tools zij ontwikkelen en hoe zij dit doen, we
hebben onderzocht hoe deze tools in de praktijk van het recherchewerk worden gebruikt en
ervaren en we hebben gekeken naar veranderingen in het werk en de organisatie van werk.
Hierbij stonden de volgende doelen centraal: inzichten te verkrijgen in (1) het ontwikkelen en
het gebruik van de Al-tools; (2) de ervaringen en veranderingen in het werk; en (3) de
veranderingen in de organisatie. Deze deelstudie is uniek omdat we konden meekijken met hoe
de Al-tools werden ontwikkeld en gebruikt en omdat deze tools intern werden ontwikkeld
konden we ook de interactie tussen ontwikkelaars en eindgebruikers bestuderen.

Deze casestudie is uitgevoerd tussen september 2022 en december 2023, waarbij we in eerste
instantie gesprekken hebben gevoerd met het hoofd van de onderzoeksafdeling en teamlead
van TOEDS. Vervolgens hebben we in de eerste fase van het onderzoek gesproken met
werknemers van TOEDS over de ontwikkeling van Al-tools. Daarna hebben we interviews
gehouden met rechercheurs, projectleiders en analisten — oftewel medewerkers in de opsporing.
Tenslotte hebben we managers/bestuurders, team- en projectleiders en HR-functionarissen
geinterviewd. We zijn diverse malen een dag op locatie geweest en hebben daar ook
geobserveerd hoe TOEDS werkt. Daarnaast hebben we een focusgroep georganiseerd met
eindgebruikers, waarin we naast enkele eerste inzichten hebben gedeeld voornamelijk hebben
opgehaald wat eindgebruikers belangrijke thema’s vinden rondom Al in de opsporing.
Gedurende het hele project hebben we contact gehouden met de teamlead van TOEDS voor
afstemming en om informeel zaken duidelijk te krijgen. De data zijn geanalyseerd op basis van
de Gioia et al. (2013) methode, waarbij we gebruik hebben gemaakt van drie niveaus van
codering (eerste, twee en derde-order codering) en thematische analyse. Hieronder bespreken
we de belangrijkste thema’s en categorieén die uit deze analyse naar voren zijn gekomen en
betrekking hebben op de ontwikkeling en ervaring van Al-tools.

Leeswijzer

In dit hoofdstuk beschrijven we eerst de ontwikkeling van de technologie en het gebruik in het
werkproces. Vervolgens gaan we in op de ervaringen met Al en de veranderingen in het werk.
Daarna worden de veranderingen in de organisatie en het implementatieproces besproken.
Tenslotte reflecteren we op de casus in de discussie en trekken we de conclusies.

mﬂ UNIVERSITY
OF TWENTE.

gak



Eindrapportage SAMKIN: Samenwerken met Al

Ontwikkeling technologie

TOEDS is een ontwikkelingsteam dat onderdeel is van de een afdeling die zich bezig houdt
met innovatie op basis van data. Het TOEDS team binnen deze opsporingsdienst houdt zich
bezig met (interne) ontwikkeling van applicaties om het werkproces van rechercheurs te
ondersteunen. Het team heeft een platform gebouwd waarbinnen verschillende zelfontwikkelde
tools draaien: “Trace”. Een deel van deze tools gebaseerd is op de nieuwste technieken op het
gebied van Artificial Intelligence (Al), zoals deep-learning modellen. Deze technologieén
helpen bijvoorbeeld om transacties te classificeren, spraak naar tekst om te zetten en te vertalen,
en entiteiten te herkennen.

De applicatie waar deze tools op draaien, staat op een van het internet afgesloten platform dat
ook andere data en tools bevat. Trace dient als centrale plek waar allerlei soorten data bij elkaar
worden gebracht, zodat er gezamenlijk een totaalbeeld kan worden gevormd van een bepaalde
zaak. Dit wordt ook wel een ‘viewers-functie’ genoemd. Deze viewer kan de rechercheur
helpen om een beter overzicht te krijgen van de zaak en de zaak te plannen. Ook kan er een
overkoepelende analyse worden gedaan met behulp van de bovengenoemde tools. Op basis van
deze analyse kunnen rechercheteams een beeld vormen waarmee ondersteuning geboden kan
worden voor de stelling dat iemand strafbare feiten zou hebben gepleegd. Daarnaast kunnen
rechercheurs visualisaties maken en een relatie-analyse doen om te zien hoe geld transfereert.
Belangrijk hierbij is dat het gebruik van Trace en de tools vrijwillig is; rechercheurs en
analisten mogen zelf bepalen of ze de Al-tools gebruiken tijdens hun onderzoek.

De volgende tools die gebruikt kunnen worden door rechercheurs en analisten zijn uit het
onderzoek naar voren gekomen':

e De Claxi, oftewel tool die wordt ingezet ter classificatie van banktransacties, is een
zogenaamde Bank Transaction Classifier (BTC). Deze tool is gebaseerd op een data
science classificatiemodel met netwerkanalyses, die kijken naar onderliggende relaties
tussen ingevoerde data, in dit geval banktransacties. De Al-functie van deze tool zet
banktransacties dus automatisch in een bepaalde categorie. Bijvoorbeeld, transacties
van de AH en de Jumbo bij boodschappen, en Eneco bij energie. In andere woorden is
de banktransactietool dus een tool die bankrekeningen uitleest en met behulp van
verschillende methodieken wordt geanalyseerd: transacties worden gedefinieerd,
geclusterd, gelabeld aan de hand van bestaande regels (setlist). Gebruikers kunnen ook
zelf labels (categorieén) toevoegen en de tool kan daar weer op reageren door een
suggestie te doen voor vergelijkbare transacties in categorieén (Al-component).

e De SuiXiis een Al-tool die een of meerdere documenten kan analyseren en daarbij
verschillende aspecten combineert: het kan automatisch bepalen welke taal het is vanuit
een document (OCR); het kan deze tekst vertalen; en het kan entiteiten analyseren en
weergeven. Criminaliteit beperkt zich namelijk niet tot de Nederlandse grens; dit
betekent dat veel in beslaggenomen data niet-Nederlandse talen bevat terwijl de
rechercheurs wel de Nederlandse nationaliteit hebben. Als ze inzicht willen krijgen in
de activiteiten van verdachten, dan zullen ze de niet-Nederlandse data (zoals
communicatie/administratie) moeten vertalen. Aangezien de data die de
opsporingsdienst verwerkt onder staatsgeheim wvalt, is het niet mogelijk om met

* De namen van de tools zijn ook geanonimiseerd.
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bestaande vertaaltools (zoals Google Translate) te werken. Het ontwikkelteam heeft als
oplossing zelf een vertaaltool gebouwd. Deze vertaaltool is gebouwd op basis van deep-
learning modellen die in staat zijn om teksten automatisch om te zetten van een
buitenlandse taal naar de Nederlandse taal en om vervolgens op een efficiéntere manier
deze data te analyseren, inclusief domeinspecifiek vocabulair (woorden die specifiek te
maken hebben met wapenhandel of drugs).

e Daarnaast wordt er ge€xperimenteerd met een afbeeldingentool Exi, die automatisch
plaatjes kan herkennen. Indien een gegevensdrager (bijv. telefoon) in beslaggenomen
wordt, gaat het opsporingsteam op zoek naar afbeeldingen die iets te maken hebben met
gedragingen en activiteiten van de verdachte. De plaatjestool is een model waarbij je
met tekst kan zoeken in plaatsen en die plaatjes automatisch in een categorie zet en dus
herkent wat voor voorwerpen (bijvoorbeeld een wapen) erop staan, vervolgens kun je
zoeken naar andere plaatjes met hetzelfde voorwerp. De Al-functie van deze tool houdt
tevens in dat de tool ook zelf met nieuwe plaatjes komt die de rechercheur mogelijk
interessant vindt.

e Tijdens het onderzoek werd Listn ontwikkeld; een Al-tool dat spraak-naar-tekst kan
genereren, wat ingezet kan worden om verhoren te transcriberen. Het afnemen en
transcriberen van verhoren kost heel veel capaciteit, omdat dit letterlijk manueel wordt
uitgewerkt. Om dit proces te versnellen heeft TOEDS een tool ontwikkeld die de
mogelijkheid biedt om deze verhoren automatisch te transcriberen, wat veel tijdswinst
zou moeten opleveren.

In zijn algemeenheid wordt gesteld dat de Al-tools in staat zijn om datasets veel sneller te
analyseren dan waar mensen toe in staat zijn, wat ertoe leidt tot er veel meer data verwerkt kan
worden. Dit is ook nodig vanwege de enorme groei van beschikbare data.

Ontwikkelproces van Al-tools

TOEDS heeft als doel om digitale tools te maken die het recherchewerk expliciet ondersteunen
en niet vervangen, zodat werknemers ontlast worden in hun werkzaamheden en zich meer bezig
kunnen zijn met de inhoud van hun werk en diepere analyses, dan met data kopiéren/plakken,
labelen, categoriseren, vertalen et cetera, dus meer analyse activiteiten uitvoeren, in plaats van
bezig zijn met de randvoorwaarden om die analyses te kunnen uitvoeren. Een ander doel van
TOEDS is om de datapositie binnen de organisatie te versterken door de inzet van data-science
en de doorontwikkeling ervan intern binnen de organisatie.

Het team bestaat onder andere uit datawetenschappers, UX designers, en een lead data scientist,
product owner en afdelingshoofd en werkt met de scrum/agile methodiek bij de ontwikkeling
van tools. Dat wil zeggen dat ze in kort-cyclische stappen (“sprints”) werken om tools en
functionaliteiten te bouwen.

De ontwikkeling van tools komt op een aantal verschillende manieren tot stand, waarvan
hoofdzakelijk de volgende bronnen worden genoemd:
(1) Vanuit de ontwikkelaars van TOEDS zelf:
a. De ontwikkelaars volgen de technologische ontwikkelingen op de markt en
organiseren activiteiten om te weten wat er mogelijk is (papers lezen, video’s
bekijken, hackdagen organiseren).
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b. De ontwikkelaars analyseren het proces van de opsporing en bedenken zelf
manieren hoe ze rechercheurs kunnen helpen (sommigen hebben ook
opsporingsbevoegdheid)

(2) Vanuit de rechercheurs. Behoeften aan nieuwe functies/features/tools worden
gecommuniceerd vanuit de rechercheurs, die vragen of bepaalde technologieén
mogelijk zijn die hen kan helpen in het uitvoeren van hun werk. Voor ontwikkelaars is
het daarom belangrijk om kennis te hebben van het werk van rechercheurs.

(3) Vanuit de analisten, welke doorgaans experts zijn in de bestaande tools en hier
gebruik van maken. Sommige analisten hebben een data science achtergrond en
maken ook hun eigen tooling.

(4) Vanuit stagiaires en onderzoeken. De organisatie werkt veel met stagiaires en
afstudeeropdrachten waaruit ideeén komen voor nieuwe features (bijv. Exi).

Vervolgens wordt er eerst een prototype gemaakt die door enkele eindgebruikers getest worden
om feedback te krijgen. Dergelijke iteraties vinden plaats voordat de ontwikkelaars echt gaan
bouwen. De UX designers spelen hier ook een grote rol in, aangezien zij de mediators/schakels
zijn tussen de ontwikkelaars en de eindgebruikers (rechercheurs en analisten). Als mediators
introduceren zij de nieuwe feature, halen ze feedback op, communiceren ze dit naar de
ontwikkelaars (data scientists en product owner) en sturen eventueel bij. In andere woorden
houden UX designers zich dus bezig met een stukje grafische vormgeving, gesprekken met
gebruikers en het bouwen van prototypen.

Op basis van deze input wordt een prototype idealiter getest door een panel van ongeveer 30
rechercheurs en analisten. Hierop volgend kunnen door TOEDS aanpassingen aan de tools
worden gemaakt om het zo meer naar de wensen van de eindgebruikers te maken. Als het in
gebruik genomen kan worden, dan kunnen rechercheurs zich aanmelden en dan krijgen ze een
onboarding programma van TOEDS. Overigens worden er ook prototypes gemaakt die
uiteindelijk niet doorontwikkeld worden.

In het ontwikkelingsproces wordt er rekening gehouden met de volgende punten: (1)
Performance — hoeveel toegevoegde waarde heeft de tool voor het opsporingsonderzoek (hoe
snel is iets/efficiéntie); (2) Flexibiliteit — Hoe is de tool makkelijk up-to-date te houden; en (3)
Gebruiksvriendelijkheid — hoe gemakkelijk is het om de tool te gebruiken. De tools moeten
door mensen van verschillende niveaus in de organisatie kunnen worden gebruikt, inclusief
verschil in technologische vaardigheden.

De Performance van tools bleek een belangrijk thema te zijn (zie ook Negatieve ervaringen
met Al). Er blijkt een verschil van inzicht te bestaan op het gebied van wat als goede
performance wordt gezien. Hierbij spelen belangrijke principes uit machine learning een rol.
Dit gaat over de nauwkeurigheid van modellen en de mate van fout positieven’. Al-
ontwikkelaars leggen uit dat de nauwkeurigheid van een Al-model de verhouding is tussen
voorspellingen die overeenkomen met de ‘waarheid’ (labels) van de gevonden gevallen. Hoe
nauwkeuriger, des te beter het model de labels van de data kan voorspellen, bijvoorbeeld een
bepaalde categorie banktransactie of een wapen op een afbeelding. In de machine learning wereld
is het begrip “recall” belangrijk, dit beschrijft de verhouding tussen voorspellingen van het model

* Dit komt overeen met Type I en Type 11 fouten in de statistiek.
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en alle relevante gevallen. Dit concept wordt gebruikt om te bepalen of een model alle positieve
gevallen detecteert. De recall houdt dus rekening met het aantal niet gevonden gevallen’.

Volgens de ontwikkelaars houden medewerkers in de opsporing zich vooral bezig met de
nauwkeurigheid van een tool waarbij ze geen fouten mogen maken — oftewel de precisie moet zo
hoog mogelijk zijn — en tools die niet nauwkeurig zijn worden minder gebruikt. Echter, deze
precisie kan ten koste gaan van het aantal vals-negatieven — oftewel het aantal ten onrechte niet
gevonden gevallen — zoals onderstaande quote van een ontwikkelaar van TOEDS illustreert:

“Vaak als je kijkt naar andere tools die ze [rechercheurs] gebruiken [Excel]. Een analist maakt dan een
tool wat gewoon op basis van een bepaalde woordenlijst een categorie aan iets geeft. Wat zij dan zeggen
1s: ‘ik vind dat veel beter werken’. Maar de reden waarom ze dat veel beter vinden, is omdat als je 100
dingen hebt en je maakt daar classificaties van, dan heb je precision [...] maar in machine-learning heb je
dan precision recall. De Excel-tools focussen heel erg op precision [...] en dan kan het nooit fout gaan
[...] In 99% van de gevallen gaat het niet fout [... ] en voor de rechercheur is die precision heel
belangrijk, zij willen niet dat er fouten gemaakt worden. De recall van zo'n tool is rampzalig slecht, want
[--.] ze gaan 90 procent van alle tankstations nooit goed classificeren, maar het gaat niet fout. Dan staat
daar onbekend en dan denkt de rechercheur: ik ga het zelf wel doen. Het is denk ik ook een beetje onze
gedrevenheid, want wij zien daar meer mogelijkheid en wij willen daar meer in doen. Wij gaan dus dan
n plaats van vijf categorieén voorspellen, er 100 voorspellen. Dan gaat je gaat je recall heel erg omhoog,
dus wat er allemaal bestaat, voorspel je veel meer, maar je precision gaat sowieso omlaag”. (Data
scientist)

In het algemeen probeert TOEDS zoveel mogelijk rekening te houden met de wensen,
behoeften en vereisten vanuit de rechercheteams. Uit de interviews met ontwikkelaars maar
voornamelijk met (potentiéle) eindgebruikers komt naar voren dat er een aantal zaken zijn
waarmee rekening moet worden gehouden, namelijk:

(1) Uitlegbaarheid en transparantie: Rechercheurs geven aan dat transparantie en met name
uitlegbaarheid belangrijk is. De eindgebruikers willen dat de resultaten van Al
transparant zijn zodat men weet hoe deze tot stand gekomen en uit te leggen zijn.
Sommigen zien Al als beperkend omdat men niet precies weet hoe de tools tot hun
resultaten komen, wat ook als belangrijk wordt gezien voor de uitleg ervan in de
rechtbank.

(2) Betrouwbaarheid Rechercheurs willen weten dat de resultaten die uit de analyse tools
komen ook kloppen, juist en volledig zijn. Zie voor meer informatie het kopje ‘Geen of
beperkt vertrouwen’.

(3) Gebruikersvriendelijk en beheersbaar. Rechercheurs geven aan dat de tools makkelijk
in gebruik moeten zijn en dat het niet teveel moeite moet kosten met verschillende
systemen. Ook geven ze aan dat ze het belangrijk 1s om zelf goed keuzes ten aanzien
van het gebruik van de digitale tools te beheersen: Niet alle beslissingen moeten
overgelaten worden aan de digitale tools (zie ook sectie ‘Autonomie en controle over
besluitvorming’).

(4) Meerwaarde van tools. Rechercheurs hebben behoefte aan meer informatie over de
meerwaarde van tools tijdens de implementatie en geven aan dat het beter is om een

‘ Voorbeeld: er is een dataset met 100 transacties, waarin onder meer 10 transacties zitten van tankbeurten. Deze data worden ingeladen in de
Al applicatie en van deze 10 tanktransacties worden er 5 herkend als tankbeurt (true positives), terwijl 2 transacties worden herkend als
tankbeurt maar dat na controle niet zijn (false positives). En er zijn dus ook 88 transacties die worden gemarkeerd als geen tankbeurt (true
negatives). Dat betekent dat er ook 5 tank-transacties zijn die niet zijn herkend door de Al tool (false negatives). De precisie van een tool
wordt berekend op basis van de correcte gevallen gedeeld door het aantal gevonden gevallen, in dit geval is deze vrij hoog (5/7 = 71%), terwijl
de recall rekening houdt met het totaal aantal gevallen en wordt berekend op basis van het aantal correct gevonden gevallen (5 tankbeurten
zijn herkend) gedeeld door het totale aantal relevante gevallen (totaal aantal tankbeurten was 10). Dit is in dit geval dus 5/10 = 50%.
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beperkte tool te hebben die goed werkt dan een omvangrijke tool die nog niet volledig
ontwikkeld is.

Een belangrijk laatste aspect waar rekening mee wordt gehouden in de ontwikkeling van de
digitale tools is het belang van de verdachte. Men wil voorkomen dat de tools een individu
bijvoorbeeld bestempelen als crimineel, terwijl dit niet het geval is. De tools kunnen alleen ter
ondersteuning worden gebruikt voor de data-analyses, maar uiteindelijk blijft de rechercheur
verantwoordelijk voor het uiteindelijke oordeel. Tenslotte blijkt uit de data-analyse dat er ook
allerlei tools gebruikt worden die niet door TOEDS ontwikkeld zijn en soms concurreren met
wat zij hebben ontwikkeld.

Gebruik van AT in het werkproces

Om te begrijpen welke rol Al-technologie speelt in het werkproces en hoe gebruikers de
interactie met technologie ervaren maken we eerst inzichtelijk wat het werkproces in de
opsporing inhoudt. Uit de analyse blijkt dat de Al-tools voornamelijk een ondersteunende rol
spelen in het opsporingsproces. Dit proces bestaat uit een aantal te onderscheiden fases en
activiteiten: (1) vooronderzoek, (2) opsporingsonderzoek, (3) actiedag, (4) analyse, resulterend
in een eindrapportage (zie Figuur 1).

Analyseren
van (digitale)
data

Bewijs
krijgen (wie, verzamelen
wat, hoe)

Aanvullende
data Voor-
bereiden
actiedag

Transacties
Gebruik van Verdachten Gebruik van
(Al-)tools ondervragen (Al-)tools

Proces verbaal

Vermoeden van Fased

B Analyse van data

Figuur 1. Werkproces van opsporing met gebruik van data en Al

Een opsporingsonderzoek begint normaliter op basis van een redelijk vermoeden van een
strafbaar feit. Het doel van fase 1 is om een dossier op te bouwen van bewijzen (en
tegenbewijzen) betreffende mogelijke strafrechtelijke activiteiten van een (rechts)persoon om
deze als verdachte te kunnen aanmerken, met als eindproduct een proces verbaal (“PV”
genoemd). In deze fase speelt data een grote rol, zo worden er gegevens verzameld op het
gebied van Dbanktransacties en informatie rondom faillissementen/aankopen. Bijj
banktransacties onderzoekt een team het netwerk van transacties, waar het geld vandaan komt
en naartoe gaat en visualiseert patronen in deze data. Ook wordt er algemene informatie
ingewonnen over mogelijke verdachte(n) via open source bronnen op het internet. De
verdachte(n) zijn in deze fase nog niet op de hoogte van het onderzoek. Indien er voldoende
aanwijzingen zijn van een strafbaar feit wordt iemand daadwerkelijk als verdachte aangemerkt
en wordt er een PV opgesteld en bij de officier van justitie ingediend. Pas als het proces verbaal
door de officier van justitie is beoordeeld en er akkoord is gegeven op de aanvraag voor verder
onderzoek van de verdachte wordt er een opsporingsonderzoek gestart (fase 2).

Tijdens fase 2 wordt dieper onderzoek gedaan naar de vermoedelijke strafrechtelijke feiten die
zijn gepleegd door een (of meerdere) verdachte(n). Hierbij is het belangrijk om inzicht te
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krijgen wie het gedaan heeft, wat er precies gedaan is, wat er precies fout gegaan is, wat
strafbaar is en wat dan uiteindelijk een nadeel is van het wederrechtelijk verkregen voordeel.
Het opsporingsteam verzamelt hiervoor veel (digitale) data, zoals toegang tot financiéle
administraties en boekhoudingen via vorderingen bij banken en accountants, en kan
afluistermechanisme inzetten voor internet of telefoongedrag. Het doel is enerzijds om bewijs
te vinden voor schuld (bewijs verzamelen dat er bijvoorbeeld is witgewassen), anderzijds is het
doel om aan te tonen dat er geen sprake is van schuld (tegendeel bewijzen, dus dat er geen
sprake is van witwassen). In deze fase weet de verdachte nog van niets, er wordt puur bewijs
verzameld, mede om te voorkomen dat de verdachte mogelijk bewijs vernietigt. Ook wordt er
gekeken naar welke gegevens(dragers) de verdachten hebben om in beslag te nemen. In deze
fase wordt er veel gebruik gemaakt van allerlei analyse tools (waaronder ook Al-tools, zie
Ontwikkeling technologie). Tevens wordt er een plan gemaakt voor de actiedag (fase 3).

De actiedag is een belangrijke korte fase moment binnen het opsporingsonderzoek. Deze fase
3 omvat het naar buiten treden van het onderzoek, wanneer de organisatie een steviger
vermoeden heeft van een strafbaar feit. Hierbij horen een aantal (mogelijke) activiteiten:
binnenvallen bij de verdachte, de verdachte aanhouden, de verdachte verhoren,
opsporingsmiddelen inzetten zoals het in beslag nemen van apparatuur (telefoons, laptops,
servers etc.), en allerlei (digitale) informatie ophalen/verzamelen. Het doel is het veiligstellen
van alle data van verdachte(n).

In fase 4 worden de verdachten verhoord en alle in beslaggenomen gegevens geanalyseerd. In
deze fase wordt er ook veel gebruik gemaakt van allerlei digitale analyse tools (waaronder ook
Al-tools, zie Ontwikkeling technologie). Het eindproduct van deze fase betreft een dossier en
PV waarin de bewijzen worden genoemd ter ondersteuning van de eerdere verdenking. Dit PV
wordt dan opnieuw naar de officier van justitie (Functioneel Parket) gestuurd, die vervolgens
bepaalt of de verdachte wordt vervolgd of niet.

Het werk kenmerkt zich dus door verschillende stappen: de data die wordt verzameld (input),
deze input wordt vervolgens verwerkt en geanalyseerd (proces) en dit wordt opgeschreven in
een verslag (output). Tijdens bovengenoemde fase 2 en 4 worden de data geanalyseerd en wordt
er gebruik gemaakt van allerlei applicaties om deze analyse te ondersteunen. De onderzochte
Al-tools (zie sectie ‘Ontwikkeling technologie’) worden voornamelijk in deze fases gebruikt.
Via de tools van TOEDS kunnen werknemers zien welke transacties zijn gedaan door
verdachten en waarbij rechercheurs filters kunnen gebruiken om te zien waar de hoeveelheid
geld vandaan komt en heen gaat. Dit proces werkt als volgt. De opgevraagde en verzamelde
betaalgegevens worden ingeladen in Trace, welke vervolgens worden verwerkt door het
algoritme. De tool leest de transacties uit en worden met behulp van verschillende methodieken
geanalyseerd: transacties worden gedefinieerd, geclusterd, gelabeld aan de hand van bestaande
regels (setlist). Gebruikers kunnen ook zelf labels (categorieén) toevoegen en de tool kan daar
weer op reageren door een suggestie te doen voor vergelijkbare transacties in categorieén. De
Al-technologie helpt dus met name bij het clusteren van de transacties zodat de transacties die
op elkaar lijken bij elkaar gestopt worden en de eindgebruiker deze clusters kan bekijken om
een overzicht te krijgen van transacties.

Opvallend genoeg bestaat in de organisatie al jaren een alternatief voor deze tool: een Excel
document dat is ontwikkeld door een interne werknemer (“Excel goeroe”). Deze Excel wordt
beschreven als een tool die ook transacties kan classificeren. Verschillende medewerkers geven
aan positieve ervaringen te hebben met deze Excel en deze tool wordt door medewerkers aan
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elkaar beschikbaar gemaakt. Vanuit TOEDS wordt er gewezen op de nadelen van de Excel
tool: deze is minder schaalbaar, is nauwkeurig maar mist ook gevallen en wordt binnen de
organisatie niet geborgd en is daardoor op lange termijn niet duurzaam.

Ook de andere ontwikkelde Al-tools in het eerdergenoemde platform worden voornamelijk
gebruikt om het werk sneller en makkelijker te maken of omdat bestaande tools niet mogen
worden gebruikt. Zo maken rechercheurs gebruik van de vertaaltool SuiX7 wanneer er
buitenlandse documenten verzameld zijn. Rechercheurs maken gebruik van deze tool om beter
inzicht te krijgen in de inhoud van de communicatie en/of documenten (administratie) van en
omtrent een (of meerdere) verdachte(n). Een andere belangrijke eigenschap van deze tool is
dat het entiteiten kan herkennen uit vertaalde teksten van de vertaaltool. Een rechercheur laadt
een PDF bestand in en de tool vertaalt vervolgens deze tekst en herkent de verschillende
genoemde entiteiten (personen, locaties, ed.). Deze Al-vertalingen mogen niet in het
strafrechtelijk proces gebruikt worden, maar worden toegepast om een indicatie te krijgen wat
er in de documenten staat. Als er een belangrijk stuk tekst ontdekt wordt gaat dit alsnog naar
een officieel vertaalbureau.

Bovendien blijkt dat eindgebruikers niet allemaal op dezelfde manier te werken met de tools
en er is ook een variatie in functiebeschrijvingen ontstaan. Ondanks dat het proces
gestandaardiseerd is, is de manier waarop data wordt geanalyseerd voor een PV anders.
Medewerkers geven aan de vrijheid te hebben om het gebruik van tools op de eigen manier in
te vullen.

Tenslotte worden de Al-tools voornamelijk gebruikt ter ondersteuning van de analyse en de
bevindingen uit deze analyses worden in een dossier opgeschreven wat kan resulteren in een
PV, waar de werknemer uiteindelijk verantwoordelijk voor is. Deze PV wordt dan vervolgens
doorgestuurd naar de officier van justitie en die gaat ermee naar de rechtbank. Rechercheurs
gaven aan dat het belangrijk is dat ze eventueel in de rechtbank kunnen uitleggen hoe ze de
tools gebruikt hebben om tot hun conclusies te komen.

Ervaringen met Al in ontwikkeling en gebruik

We hebben gezien dat werknemers zeer uiteenlopende ervaringen hebben wat betreft het
gebruik van Al in hun werkproces. Daarnaast blijkt dat niet alleen de ervaringen van de
eindgebruikers (rechercheurs en analisten) relevant zijn, maar ook van de ontwikkelaars en
leidinggevenden. We hebben tevens gezien dat er een spanningsveld bestaat tussen
tijdsbesparing en efficiéntie enerzijds en waarheidsvinding en betrouwbaarheid van Al-output
anderzijds.

Positieve ervaringen met Al-tools

De rechercheurs die de tools wel gebruikten en een positieve ervaring hadden met de Al-
technologieén, spraken voornamelijk over de mogelijkheid van snellere en betere analyses,
inclusief visualisatiemogelijkheden (bijvoorbeeld van bankentransacties), die ook
gebruiksvriendelijker waren dan bestaande technologieén. Ook hielp een Al-vertaaltool hen
om tot de essentie van teksten te komen, wat het werk efficiénter maakte, ondanks dat de
kwaliteit van de resultaten nog niet altijd van hoog niveau was. Ook werd aangegeven dat als
de tool wel goed werkt of doet wat de rechercheur verwacht, repetitieve werkzaamheden
worden versneld wat een positief effect heeft op het werkplezier en ook blijheid als emotie
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oproept. Wat voorheen namelijk handmatig gebeurde op het gebied van categoriseren en meer
mogelijkheden om in de data te zoeken, kunnen nu sneller worden gedaan.

“Als het werkt, word ik er blij van en als het niet werkt of het 1s uit de lucht en ik heb het nodig, dan
word 1k niet blij van ... Ik ben zeker meer blij, zeker wel.” (Rechercheur)

Negatieve ervaringen met Al-tools

Inhoudelijk voldoen de tools niet

We hebben opgemerkt dat de ontwikkelde Al-tools niet door elke medewerker veelvuldig
wordt gebruikt. De reden hiervoor is dat de tools inhoudelijk niet doen wat ze zouden moeten
doen, of in ieder geval niet wat de rechercheurs ervan verwachten. Volgens de eindgebruikers
komt dit onder andere omdat TOEDS de verkeerde prioriteiten lijkt te hebben en de Al-tools
te groot zou willen uitrollen, terwijl de basis eerst op orde gebracht zou moeten worden.

“Dat het veel te lang duurt voordat het gelanceerd wordt. Ik heb al een paar keer gezegd dat je dan beter
kan zorgen dat de basis goed 1s en dat ga je lanceren zodat het operationeel gemaakt kan worden. Daarna
ga je verder borduren met de doorontwikkeling van dat hele systeem. Ze moeten gewoon eerst de basis
waarvoor ze er liberhaupt zijn, laat ze dat eens een keertje zorgen dat dat goed is en dat dat gewoon
gelanceerd kan worden. Dat hoeft helemaal niet heel groot, want al die features die je nog kan toevoegen
aan die bankentool, kun je ook op een later moment doen. Maar laten we alsjeblieft een keer beginnen
met de basis te lanceren.” (Rechercheur)

Volgens TOEDS komt een deel van deze negatieve ervaringen echter voort uit een verschil
tussen verwachtingen van de Al-tools en de realiteit. Eindgebruikers vinden dat de tools
intuitief zouden moeten werken, om zo gebruiksvriendelijk en overzichtelijk de inzichten weer
te geven en verwachten dat de tool dit voor ze doet, terwijl TOEDS de Al-tools aanbiedt om
de eindgebruikers te ondersteunen in hun analyses in plaats van deze over te nemen. Dit wordt
door lang niet alle eindgebruikers zo ervaren. Eindgebruikers geven aan dat het voelt alsof ze
elke keer het wiel opnieuw moeten uitvinden, voornamelijk omdat de meeste tools alleen maar
in een bepaald deel van het onderzoek gebruikt hoeven te worden, waardoor ze niet meer weten
hoe alles werkt als ze weer in dezelfde fase in een volgend onderzoek zijn.

“Frustrerend, omdat het over het algemeen per tooling allemaal net anders werkt. Het werkt niet intuitief,
dus ik moet elke keer het wiel uitvinden en ik gebruik het maar in een bepaalde periode, dus het is niet
dat ik het elke dag.” (Rechercheur)

Geen of beperkt vertrouwen in Al-tools (de 100%-regel)

De eindgebruikers geven aan moeite te hebben met het werken met de Al-technologieén omdat
dit hen onzekerheid geeft en ze nog niet volledig vertrouwen op de resultaten atkomstig uit de
tools. In de organisatie zijn er verschillende Al-technologieén (zie Ontwikkeling technologie)
die rechercheurs kunnen helpen in hun analyse activiteiten. Veel rechercheurs zijn echter
huiverig voor het gebruik, omdat ze minder controle ervaren over de resultaten wanneer de
digitale tool hen helpt. Dit is niet alleen omdat ze weinig kennis hebben van de onderliggende
technologische analyses - Al is black box waardoor de resultaten niet uit te leggen zijn in de
rechtszaal - maar ook omdat de technologie af en toe nog een onjuiste suggestie doet of een
andere ‘fout’ maakt. Als rechercheurs zijn zij verantwoordelijk voor deze analyse en daarmee
ook voor de gevolgen van een onjuistheid in hun analyse — dit kan tevens dusdanige
consequenties voor een verdachte hebben - waardoor ze alleen willen werken met een Al-
technologie die foutloos werkt.

“Op het moment dat het niet 100% klopt, dan is het oké hier ga ik niet mee werken, het is klaar, laat mij
maar gewoon weer lekker in Excel daar heb ik het zelf in de hand. Dit is niks. De categorisering werkte
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niet lekker, en daar raakten mensen zodanig gefiustreerd van dat ze zoiets hebben van nee hoor dit is
troep.” (UX Designer)

“Ik moet dan een dubbele analyse doen om te kijken of het klopt wat dat systeem zegt. Als ik het
handmatig doe, dan weet ik voor 99 procent zeker dat het goed is, maar als ik het door het systeem laat
doen, dan durf ik daar nog niet mijn hand voor in het vuur te steken om te zeggen dat dit een zuivere
weergave 1s van wat er gebeurt.” (Rechercheur)

Hieruit blijkt ook een ander belangrijk aspect en dat is communicatie — inclusief
verwachtingsmanagement — tussen TOEDS en de eindgebruikers. Dit gaat met name over het
de werking van de Al-tool en hoe men het zou moeten gebruiken, wat men wel en niet kan
verwachten van de tool en met welk doel de ontwikkelaars het hebben gebouwd. In de
opsporingscasus was deze discrepantie duidelijk te merken: volgens de ontwikkelaars zou de
Al-technologie de rechercheurs kunnen ondersteunen, door bepaalde taken te
vergemakkelijken en versnellen door het geven van suggesties (bijvoorbeeld het categoriseren
van banktransacties), terwijl de eindgebruiker de verwachting had dat de technologie het
volledig zou overnemen en foutloze resultaten zou opleveren. Door dit verschil in begrip van
de Al-technologie, werd de technologie of minder positief ervaren, of werd de technologie niet
gebruikt. Dit noemen we ook wel ‘100%-regel', wat inhoudt dat rechercheurs verwachten dat
in hun taak van waarheidsvinding de uitkomst van een hulpmiddel 100% kloppend moet zijn,
omdat ze vinden dat ze het anders beter zelf kunnen doen.

“Die rechercheurs willen gewoon 100 procent en dat is ook logisch vanuit hoe het altijd heeft gewerkt.
Zo'n strafzaak wil je 100 procent dichttimmeren, dus dan doen ze het liever zelf dan dat ze het een
systeem of data-scientist laten doen. Dan is er natuurlijjk de misvatting dat ze het zelf beter doen als ze
door 1000 foto's heen gaan, want dat geloof ik niet, dan zitten er ook missers tussen.” (Team data-
gedreven werken)

Bij het gebruik van een tool om banktransacties te analyseren, hebben eindgebruikers
aangegeven dat deze niet naar behoren werkte, waarna het IT-team verschillende aanpassingen
gedaan heeft om de tool beter aan te laten sluiten bij de wensen van de eindgebruikers. Dit laat
ook zien dat de opsporingsorganisatie door zulke tools intern te ontwikkelen wel de
mogelijkheid heeft om tools aan te passen aan de wensen van de gebruiker, die dus veel
specifieker voor hen gemaakt zijn.

Uitdagingen met infrastructuur

Een van de grote oorzaken van de negatieve perceptie en lage mate van gebruik van de Al-
tools van TOEDS, zijn de beperkingen van de infrastructuur, wat betrekking heeft op de
beperkte beschikbare capaciteit en rekenkracht. Dit zorgt voor negatieve ervaringen omdat
eindgebruikers de toegevoegde waarde van de Al-tools erkennen, maar het momenteel niet
naar behoren kunnen gebruiken. Wanneer eindgebruikers, ontwikkelaars en leidinggevenden
werden gevraagd naar de emotie die het werken met Al-tools oproept, komt frustratie veel naar
voren omdat een van de grote oorzaken van de lage mate van gebruik het gebrek aan goede
infrastructuur is om de grote (en groeiende) hoeveelheid data aan te kunnen. Dit wordt
aangegeven vanuit alle geinterviewde groepen, dus niet alleen vanuit de eindgebruikers.

De uitdagingen met de infrastructuur komen ook terug vanuit TOEDS, waarin zij aangeven dat
eindgebruikers te veel verwachten van de tools en denken dat die hetzelfde zou kunnen als wat
ze prive gebruiken, zoals Google Translate, een OCR-tool of een tekstextractie tool. Dit staat
niet in verhouding met de mogelijkheden wat TOEDS kan bouwen op het van het internet
afgesloten platform.
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“Maar onze infrastructuur staat het dus niet toe om dat dan dus op korte termijn te implementeren. Wat je
dan dus krijgt, is dat ook het enthousiasme een beetje afncemt, want iedereen ziet dan dus de
toegevoegde waarde van zo'n stukje tooling of van zo'n toepassing, maar omdat je gewoon weet dat je
dat op het moment niet snel kunt gebruiken, is het moeilijk, denk ik, om daar het enthousiasme voor vast
te houden.” (Analist)

Juridische beperkingen

Voornamelijk voor het werk van TOEDS spelen er ook juridische beperkingen: de data
waarmee de organisatie werkt vallen onder staatsgeheim. Dit betekent dat ze deze data niet
kunnen gebruiken om Al-tools mee te trainen of testen, terwijl dit wel belangrijk is om een
goed model te ontwikkelen. Om bijvoorbeeld een goede categorisatie van bankentransacties te
kunnen maken is er een ground-truth nodig op basis van een grote hoeveelheid bestaande
transacties die door de eindgebruiker zijn gecategoriseerd en gelabeld.

“Dat er dan daadwerkelijk bijvoorbeeld een set 100000 transacties zijn die door rechercheurs het liefst
unaniem gelabeld zijn in categorieén. Eigenlijk is dat nog steeds het uitgangspunt dat ik zou willen
hebben” (TOEDS).

Aan het trainen van de Al-modellen zitten veel juridische beperkingen, omdat zaaksdata
afgescheiden moet blijven en er geen wetgeving bestaat over het gebruik van machine-learning
modellen. Het Nederlands wetboek van strafvordering is (nog) niet aangepast aan het gebruik
van deze technologie in de opsporing. Men geeft aan dat er wel nieuwe wetgeving ontwikkeld
wordt en dat men hoopt dat deze nieuwe wetgeving de technologische mogelijkheden vergroot.

Door de huidige wettelijke beperkingen wordt supervised learning op grote hoeveelheden
opsporingsdata niet toegepast. Zo worden momenteel modellen op basis van open source data
getraind i.p.v. op basis van opsporingsdata en dat beperkt de kwaliteit van de Al-tools. Tevens
moet alle data in het van het internet afgesloten platform worden opgeslagen en mag er geen
gebruik worden gemaakt van openbare tools zoals Google Translate. Zodoende moeten ze zelf
applicaties bouwen die wel op hun eigen servers kunnen draaien (zoals de vertaaltool). Door
het gebruik van deze speciale servers moeten rechercheurs data vanuit dit afgesloten platform
via een omweg naar de andere server verplaatsen, dit is veel ‘gedoe’ en beperkt de
gebruiksvriendelijkheid. Ook hebben medewerkers veel interesse in Al-toepassingen die
voorbijkomen, maar die in de cloud draaien en daardoor niet gebruikt mogen worden.

Tenslotte speelt voor zowel de ontwikkelaars als de eindgebruikers dat bepaalde verzamelde
data onder geheimhouding valt, bijvoorbeeld informatie van advocaten en artsen, die moeten
uit de dataset gehaald worden en mogen niet in de tools terechtkomen.

Verandering in werk

Door sommige rechercheurs werd al ervaren dat hun werk is veranderd door de komst van de
digitale/Al-tools. Doordat het bewijs veelal digitaal werd gevonden, werden er meer
technologische applicaties gebruikt. Elementen van het werk die veranderen waren
bijvoorbeeld dat rechercheurs gerichter en gemakkelijker konden zoeken, gericht verwezen
naar de tools waarop ze het bewijs hebben gevonden en dit digitaal als bijlage toe konden
voegen aan het dossier (digitale bijlages zoals audio opnames, foto’s, emails, boekhouding
etc.). Richting de toekomst verwachtten rechercheurs dat ze veel meer gebruik zullen gaan
maken van Al-tools en analyses waardoor ze in plaats van de schrijvende kracht de verifiérende
kracht zullen worden, dus niet zozeer zelf analyseren, maar de analyseresultaten checken.
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Autonomie en controle over besluitvorming

Een van de belangrijkste aspecten ten aanzien van het gebruik en de ontwikkeling van Al-tools
was de autonomie van de rechercheur. Rechercheurs gaven aan dat ze relatief kleine
veranderingen ervaren en verwachten in hun autonomie door een verschuiving in
werkzaamheden. Zoals bovenstaand genoemd verwachtten ze een verschuiving in hun taken
van het zelf controleren van bewijs, naar het controleren van de Al-analyses. Dit zou tevens
een verschuiving betekenen in keuzes die ze maken in de analyse van de data en zodoende dus
een veranderende beslissingsbevoegdheid in hun werk. Ook leidinggevenden stimuleerden het
gebruik van Al-tools niet of nauwelijks en werden zelf ook door hun managers vrijgelaten.

Een ander aspect van autonomie dat men graag wilde behouden is dat ze zelf hun beslissingen
blijven nemen ten aanzien van de data en de zoektocht naar het bewijs van het strafbare feit
van de verdachte(n). In het kader van Al-tools is dit bijvoorbeeld dat ze zelf beslissen hoe en
wanneer ze deze tools gebruiken en welke data ze toepassen. Ze willen graag vertrouwen
krijgen in het systeem, maar daar is wel voor nodig dat ze deze beslissingsbevoegdheid ervaren.
Ten tijde van het onderzoek konden rechercheurs en analisten zelf bepalen of ze de tools wilden
gebruiken. Die autonomie moest volgens de eindgebruikers dus ook blijven — men verwachtte
ook wel dat dit zo gaat zijn. Ook de autonomie om te zeggen dat de uitkomst klopt of niet was
belangrijk. Rechercheurs vonden het belangrijk dat ze kunnen zeggen dat ze het niet eens zijn
met de uitkomsten (met de resultaten van de Al-tools in het opsporingsproces of het proces
verbaal) en wilden ook de mogelijkheid hebben om de analyse uiteindelijk zelf te doen. Het
was wel nodig om dan kritisch te blijven als rechercheur op wat er uit de Al-tools komt aan
analyses en conclusies.

“Ik denk dat je nu als rechercheur nog heel autonoom bent. Nu met die bankenmodule, ik stop er wat in,
maar uiteindelifk moet ik nog helemaal zelf de analyse doen. Het is niet dat de analyse voor mij gedaan
wordt. De output moet 1k zelf nog bedenken en verzinnen en uit de resultaten halen. Dat geldt natuurlifk
ook voor die tekstmodule, want wat die tekstmodule doet, die haalt er wat keywords uit maar die doet
verder nog niet iets voor mij. Het is niet dat hij mijn output creéert.” (Rechercheur)

Sociale steun en relationele aspecten

Bij het introduceren van Al-tools, was het belangrijk dat de strategie van de directie goed wordt
overgebracht op de leidinggevenden, om ze zo het gevoel te geven dat ze gesteund worden in
deze transitie. Vanuit verschillende functies werd wel aangegeven dat de support voor het data-
gedreven werken wel aan het toenemen is, maar dat dit nog uitgebreider en intensiever zou
kunnen. Naast steun vanuit de organisatie, waren eindgebruikers ook op zoek naar steun vanuit
TOEDS, zodat ze merken en voelen dat er naar ze geluisterd werd en dat er wat met hun input
gedaan werd, wat ook het enthousiasme en gebruik van de tools laat toenemen. Hieruit kunnen
we opmaken dat de noodzaak van de veranderingen in het opsporingswerk wel gezien worden,
maar dat er vanuit verschillende hoeken een gebrek aan steun en ondersteuning werd ervaren.

Naast de steun vanuit de organisatie, viel de manier hoe mensen met elkaar interacteren naar
aanleiding van het gebruik van (Al-)technologie ook onder de sociale steun en relationele
aspecten als elementen van het werk die zouden kunnen veranderen. Men verwacht hier geen
grote veranderingen, omdat de gebruikers altijd eindverantwoordelijk zullen zijn over de data
en de uitkomst van de gebruikte tools. Zij zagen deze tools dan ook vooral als ondersteuning,
en voelden niet dat hun werk overgenomen gaat worden door de technologie of dat ze door het
gebruik van deze Al-tools minder persoonlijk contact met hun team of leidinggevenden zullen
ervaren.
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Feedback en leren

Met de introductie van data en het gebruik van Al-tools zijn er ook nieuwe rollen ontstaan in
de organisatie waarbij er een veelvoud aan functietitels werd gebruikt omtrent de analyse van
data. Er heerste bij veel medewerkers onduidelijkheid over wat de nieuwe rollen precies
inhouden en hoe deze verschillend wordt ingevuld in verschillende afdelingen en regio's van
de organisatie. Data-gedreven werken en het gebruik van Al-tools door verschillende
functionarissen heeft derhalve tot veranderingen geleid op het domein van feedback en leren:
de taken van functies evolueren waarbij het niet altijd duidelijk is welke (nieuwe) activiteiten
bij het werk horen en wie hiervoor binnen de teams verantwoordelijk is.

Kennis en gebruik van verschillende vaardigheden

Het kennisniveau en de vaardigheden met betrekking tot het gebruik van (Al-)tools is een
belangrijk thema dat naar voren kwam uit de data-analyse. Er werd vanuit het management
gesteld dat iedere rechercheur een basisniveau moet hebben op het gebied van technologie,
omdat het gebruik van deze tools alleen maar groter wordt. Tegelijkertijd werd vanuit TOEDS
ook aangegeven dat eindgebruikers voor het gebruik van de Al-tools niet per se veel nieuwe
vaardigheden nodig hebben, omdat de ontwikkelaars erop gericht zijn deze zo
gebruiksvriendelijk mogelijk te maken. Deze perceptie zou voort kunnen komen uit het feit dat
zij erg technisch zijn en met technologie zijn opgegroeid, terwijl veel rechercheurs dit niet zijn.
Daardoor lijkt het vanuit TOEDS misschien dat er niet veel extra vaardigheden nodig zijn, want
vanuit hun ogen is dit ongeveer de basis qua technologische kennis, maar kan het voor
rechercheurs wel een grote verandering zijn. Technisch onderlegde rechercheurs en analisten
konden zich vervolgens specialiseren op het gebied van data-analyse en tooling, maar dit was
ten tijde van het onderzoek nog niet uitgekristalliseerd. Dit had ook te maken met het idee dat
meer denkwerk overblijft wanneer Al-tools de repetitieve handelingen zoals dataverwerking
kunnen ondersteunen, oftewel medewerkers worden geacht meer hun cognitieve vaardigheden
te gebruiken.

Er werd vanuit het management gewerkt aan een plan om de rechercheur van de toekomst vorm
te geven, dus men is zich bewust van de veranderingen die plaatsvinden. Er was echter tijdens
het onderzoek nog geen eenduidig idee en/of uitgewerkt plan over welke kennis en
vaardigheden rechercheurs moeten hebben op het gebied van Al-tools en hoe dit het werk
verandert. Dit hangt ook samen met het feit dat er verschillende functies en functiebenamingen
waren voor medewerkers die zich bezighielden met data-analyse in de opsporing. Tevens bleek
dat er nog beperkte kennis is van wat Al precies inhoudt en werd er nauwelijks aandacht
besteed aan data-gedreven werken en Al in de opleiding en de trainingen en opleiding.

Oftewel, de veranderingen die plaatsvinden door het gebruik van Al-tools vraagt om nieuwe
vaardigheden, wat men zich ook zei te realiseren. Op individueel niveau specialiseerden
sommige medewerkers zich op het gebied van data-analyse en was er een afdeling die zich
bezighoudt met Al-tool ontwikkeling, maar dit was nog niet breed gedragen in de organisatie.

Taakeisen en werkdruk

Zoals eerder beschreven was de werkdruk hoog vanwege de groeiende hoeveelheid
beschikbare data. De verschillende Al-tools waren erop gericht om het werk van medewerkers
te ontlasten en behapbaar te maken waardoor er minder tijd besteed hoefde te worden aan
repetitieve en administratieve werkzaamheden. Een van de meest voorkomende thema’s in de
data was dat werken met Al-tools het werk sneller en efficiénter maakt. Wat daarentegen ook
bleek is dat rechercheurs weinig tijd maakten om te leren om te gaan met de beschikbare tools.
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Uit de casus blijkt echter niet dat het werk minder wordt door het gebruik van Al-tools, omdat
er altijd andere criminele zaken op te pakken zijn. Het werken met Al-tools kan het werk
verlichten en verbeteren — minder focus op dataverwerking en meer data-analyse — maar we
hebben geen indicatie gezien van lagere werkdruk.

“Dus op het moment dat wij sneller een onderzoek zouden kunnen doen, omdat technologie dat mogelijk
maakt, daar gaat de werkdruk niet door naar beneden. Mogelijk kunnen we gewoon dingen sneller
afronden en komt er een nieuw onderzoek. Dat geefi dan wel weer meer plezier” (Rechercheur)

Tevens hebben deelnemers ook niet expliciet gesproken over hogere werkdruk. Wat wel
speelde is dat van oudere medewerkers werd gedacht dat ze druk ervoeren om alle
ontwikkelingen bij te houden, zoals de volgende quote aangeeft:

“Het zou kunnen veroorzaken dat een rechercheur daardoor meer druk ervaart, de vraag is echter of het
00k zo is, maar je kunt wel meer doen in dezelfde tijd. Wat heel belangrijk is, is dat mensen het bij
moeten kunnen houden. Daar ligt ook nog wel een uitdaging, want we hebben natuurlijk wat oudere
medewerkers die op het moment dat wij overgaan op een nieuw computerprogramma, dat al heel
ingewikkeld vinden.” (Teamleider)

Verandering in organisatie van werk

Naast de veranderingen in het werk voor de eindgebruikers van de tools en de werknemers in
de opsporing, veranderen er door de invloed van Al-tools en de transitie naar data-gedreven
werken in de opsporing ook aspecten op het gebied van de organisatie van het werk op team-
en organisatieniveau. Tevens worden er voor de toekomst veranderingen in de organisatie van
het werk verwacht.

Een voorbeeld hiervan is op het gebied van nieuwe rollen en functies binnen de teams, wat
ervoor zorgt dat de vraag naar werknemers die kritisch de algoritmes/Al-tools of de output
hiervan controleren gaat toenemen.

“Ook het hele proces zal op een gegeven moment, als dat wat meer ge-audit moet gaan worden, om daar
een kwalliteitsoordeel over te geven. Een stukje zekerheid dus. Waar we het nu hebben 1s de menselijke
maat, het mag toch niet zo zijn dat de machine het allemaal beslist. Daar zitten natuurlijk ook wel wat
agency-discussies in, waar gewoon van alles en nog wat bij komt kijken. Soms zal het inderdaad leiden
tot van: ja, het kan, maar het mag niet. Dan 1s het niet anders.” (Data-rechercheur)

Het belang van data-gedreven werken en de toename van de hoeveelheid (digitale) data leidt
ook tot nieuwe dynamieken in de organisatie. Hierin staat de relatie tussen de ontwikkelaars
van TOEDS en de eindgebruikers centraal: deze relatie is essentieel en noodzakelijk voor het
gebruik van de Al-tools. Deze tools worden intern ontwikkeld door TOEDS en moeten doen
wat de eindgebruikers van ze verwachten. Als dit niet het geval is, gebruiken de eindgebruikers
de Al-tools ook veel minder. Hierin blijken de verwachtingen van beide partijen richting elkaar
erg belangrijk te zijn, maar ook de manier waarop dit contact plaatsvindt, want dat is
momenteel nog niet optimaal.

Naast de nieuwe dynamiek en contact tussen verschillende afdelingen en teams binnen de
organisatie, worden er ook veranderingen doorgevoerd in de aansturing en structuur van de
organisatie. Ten eerste wordt gesteld dat er een cultuurverandering nodig is binnen de
organisatie, aangezien nu vanuit verschillende kanten wordt aangegeven dat het een stroperige,
conservatieve organisatie is. Dit zou samen moeten gaan met het uitspreken en actief uitdragen
van de strategie richting het data-gedreven werken.
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Tenslotte ervaart men ook een gebrek aan uniformiteit in functies en taken, en in mogelijke
werkwijzen, wat wordt gelinkt aan onvoldoende standaardisatie op dit vlak. Hierin wordt
gekeken naar het mogelijk verplichten van tools en het gebruik van deze tools organisatie-breed
uit te dragen, om zo ook de organisatie centraler in te richten. De huidige vrijblijvendheid zorgt
er namelijk deels voor dat eindgebruikers niet van hun huidige tools af willen stappen, terwijl
deze niet goed geintegreerd zijn met andere systemen en ze de hoeveelheid data niet altijd meer
aan kunnen. Leidinggevenden binnen de organisatie geven wel aan dat dit op de agenda staat
en steeds gerichter en centraler wordt aangepakt.

“Want wij hebben nu als apart clubje alle ruimte, maar ik denk dat je ook in de organisatie meer ruimte
moet creéren voor dit soort initiatieven en ideeén om echt te professionaliseren en de kansen te gaan
benutten.” (Team data-gedreven werken)

Implementatie en ondersteuning

Een aantal onderwerpen die vanuit de interviews zijn gekomen en die met organisatie en
beheersing te maken hebben, zijn de uitdagingen in ontwikkeling en gebruik van de Al-
technologieén, zoals de huidige infrastructuur. Om Al-tools succesvol te implementeren in de
organisatie, moet de organisatic een goede informatievoorziening hebben. De grootste
bottleneck zit niet bij de ontwikkelaars van TOEDS, maar meer bij de organisatorische laag —
de data-governance, dataopslag en de infrastructuur, netwerken en beveiliging.

Zowel vanuit TOEDS als de eindgebruikers wordt aangegeven dat er problemen zijn met de
infrastructuur, waardoor de ontwikkelde Al-tools niet of nauwelijks worden gebruikt door de
rechercheurs. Een van deze problemen, die vooral door TOEDS wordt genoemd, is dat er geen
hardware met grote rekenkracht is om grote modellen te draaien. Hierdoor kan deze tool niet
grootschalig worden gedraaid. Dit levert een wat bijzondere situatie op: er worden allerlei tools
gebouwd, maar die worden niet of onvoldoende gefaciliteerd om breed te worden gebruikt.

“Ik ben ingenieur zonder gereedschap oftewel als ik geen gereedschap heb om mijn werk te doen, zijnde
een laptop met goede specificaties en rekenkracht kan ik gewoon mijn analyses niet doen. Wat er nu is, is
verouderd, het is traag, het heeft niet de software die ik nodig heb. Dus met wat er nu ligt kan ik mijn
werk niet doen.” (Data rechercheur)

Een ander belangrijke component in het implementatieproces is de infrastructuur. Meerdere
malen is dit vanuit TOEDS omschreven als een ‘stroperig’ proces. De reden die hiervoor wordt
gegeven 1s wederom een ontbrekende infrastructuur, er zijn onvoldoende randvoorwaarden
(flexibiliteit, resources, rekenkracht) die nodig zijn om de Al-tools goed te kunnen laten
draaien. Hierdoor loopt bijvoorbeeld de periode tussen het ontwerp van een digitale tool en het
in productie nemen erg op (soms zelfs tot een aantal jaren). Wat er wordt gemaakt kan niet
direct geleverd worden, waardoor de toegevoegde waarde van de digitale tool afheemt. Ook
neemt het enthousiasme bij de eindgebruiker hierdoor af, aangezien er mooie tools worden
geintroduceerd, waarvan men weet dat ze die nog lang niet kunnen gebruiken.

De oorzaak van de ontoereikende infrastructuur wordt ten dele neergelegd bij het feit dat de
opsporingsdienst (maar een klein) onderdeel is van een grotere publieke organisatie. Door veel
gebruikers wordt aangegeven dat alle data staatsgeheim is. Alle tools moeten draaien op eigen
platformen, wat de ondersteuning en implementatie van (verbeteringen van) tools vermoeilijkt
en veel vraagt van de interne rekenkracht. Dit wordt versterkt door het slechte imago van
overheidsdiensten omtrent het gebruik van data en algoritmes — =zoals bij het
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Toeslagenschandaal. Hierdoor zijn zowel Ileidinggevenden als gebruikers bij de
opsporingsdienst heel voorzichtig met het behandelen van data en dus ook met de tools
waarvan ze niet precies weten hoe die werken. Het draaien van de tools op eigen servers wordt
gezien als een bescherming van personen die misschien nog helemaal geen verdachte zijn, wat
een goed uitgangspunt is, maar dit maakt het ontwikkelen en ondersteunen van de tools wel
lastiger. Aan de andere kant is het wel belangrijk om te benoemen dat er naast deze
beperkingen, ook kansen zitten in het feit dat de tools intern worden ontwikkeld, aangezien de
tools — indien goed gecommuniceerd en overlegd — op maat zijn gemaakt voor de
eindgebruikers.

“Eén van de dingen waar we tegenaan lopen, is dat er gewoon (link zware rekenkracht nodig is en het is
heel lastig om daaraan te komen binnen de [organisatie]” (TOEDS)

“De [opsporingsdienst] is in die zin niet zo groot als bijvoorbeeld de [organisatie], dus daar zullen de
nvesteringen in dit tools ook gewoon minder groot zijn. Er zit ook altijd een bepaalde voorzichtigheid in,
Je wilt ook voorkomen dat data alle kanten opschiet dus je wilt ook je grip op de data houden. Ik denk dat
het A, een beetje voorzichtigheid is, en B, om de kosten-batenanalyse.” (Analist)

Naast de bovengenoemde problemen met de infrastructuur, spelen ook juridische beperkingen
een rol in de implementatie en ondersteuning van de tools. Er wordt bijvoorbeeld aangegeven
dat data en informatie van ‘geheimhouders’, personen die vanwege hun beroep
geheimhoudingsplicht hebben, door rechercheurs niet in mag worden gezien waardoor het dus
uit de inbeslaggenomen data gehaald moet worden. Dit gebeurt dan in de ene tool, waarna de
data moet worden overgezet naar een andere tool, maar dat kan de capaciteit van het platform
lang niet altijd aan, waardoor de implementatie en ondersteuning van de tools niet optimaal is.

De manier van TOEDS om hun tools bij de rest van organisatie te presenteren is via het
organiseren van sessies en het benaderen van ‘superusers’. Superusers worden gezien als
medewerkers met grote interesse in nieuwe technologie, waardoor wordt gehoopt dat zij het
gebruik van de tool uitdragen in hun team en regio. Tevens is het gebruik van de tools op
vrijwillige basis — er wordt op dat vlak niks verplicht vanuit de organisatie — wat samen zorgt
voor een lage uniformiteit in de werkwijze tussen teams en regio's.

Dit wordt door zowel TOEDS zelf als door de eindgebruikers gezien als een probleem omdat
het een manier is die te sporadisch plaatsvindt en ongeorganiseerd is. Zo wordt geopperd dat
het nuttiger is om naast het bouwen van mooie en uitgebreide Al-tools ook goed na te denken
over hoe deze vernieuwingen kunnen worden uitgerold in de organisatie en hoe medewerkers
meegenomen kunnen worden in deze veranderingen. Hierdoor probeert TOEDS hun eigen
tools wel te ondersteunen maar hebben ze onvoldoende zicht op wie de tools gebruiken, hoe
vaak ze worden gebruikt, en wat de dingen zijn waar eindgebruikers tegenaan lopen.

“Eigenlijk zouden we nog meer, als je mij vraagt, meer gesprekken met rechercheurs moeten hebben. We
hebben er nu een paar die, nou eigenlijk eentje die echt consequent wil helpen en de rest eigenlijk niet.”
(TOEDS)

Eindgebruikers ervaren dat de implementatie en ondersteuning niet is zoals ze verwachten,
waardoor zij bij nieuwe Al-tools die worden geintroduceerd door TOEDS, veel terughoudender
en minder enthousiast zijn omdat ze denken dat ze toch weer teleurgesteld zullen worden. Aan
de andere kant vindt ook TOEDS dat ze sommige tools — zoals de bankanalysetool — te vroeg
hebben uitgerold, waardoor sommige eindgebruikers de tool naast hebben neergelegd. Dit
belemmert hen dan ook weer in hun mogelijkheden goede verbeteringen door te voeren,
aangezien zij hier ook feedback nodig hebben van de mensen die het gaan gebruiken. Deze
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wisselwerking onderstreept het belang van het op orde krijgen van de basis en eerst klein
lanceren, om daarna pas uit te breiden. Een ander aspect wat dit versterkt, is dat het verschil in
technologische kennis tussen TOEDS en eindgebruikers ervoor zorgt dat de vertaalslag van
technologische kennis naar het gebruik in de opsporing stroef verloopt voor beide groepen.

“Dus eigenlijk zou je een perfecte oplossing aan ze willen voorschotelen want dan heb je kans dat ze het
accepteren. Aan de andere kant kan je geen perfecte optie voorleggen op het moment dat jij niet die
Iteraties met gebruikers hebt” (TOEDS)

Ook vanuit de rechercheurs wordt er gesproken van een moeilijke infrastructuur. TOEDS
maakt tools die voor rechercheurs moeilijk te gebruiken zijn, omdat ze de tool niet op hun
werksysteem kunnen gebruiken, mede door beveiligingseisen. Een van de tools kan
bijvoorbeeld niet worden gebruikt op het meest gebruikte platform waar rechercheurs mee
moeten werken. Hierdoor is het voor de rechercheurs te veel gedoe om de data over te hevelen
naar een ander platform om de tool te gebruiken en dus doen ze het niet. Daarnaast blijkt een
extra probleem te zitten in het feit dat TOEDS niet verantwoordelijk is voor dit platform,
waardoor zij geen aanpassingen kunnen doen aan dit platform om het wel werkend te laten
zijn. Het beheer valt onder een andere organisatie — echter heeft die niet de capaciteit om het
verder te ontwikkelen.

Discussie en conclusie casus

Het doel van deze studie was om inzicht te krijgen in de ervaringen met het werken met Al-
tools, de dynamieken van het intern ontwikkelen en gebruiken van Al-tools en de
veranderingen van werk en de organisatie die daarmee samenhangen.

De casus laat zien dat Al-tools als belangrijk middel worden gezien om de groeiende
hoeveelheid data te kunnen analyseren. De Al-tools worden voornamelijk ontwikkeld en
gebruikt om de medewerkers te ondersteunen in hun werkzaamheden. In zijn algemeenheid
staan medewerkers open voor het gebruik van Al-tools: als de toepassingen naar hun idee goed
werken zijn ze positief. Medewerkers zien ook de kansen en de noodzaak van het gebruik van
Al toepassingen. Hoewel de ontwikkeling en het gebruik van Al-tools het mogelijk maken om
de data sneller te analyseren en beter inzichtelijk te maken, wat ook ervaren wordt door
eindgebruikers (affordances), leiden ze bij dezelfde eindgebruikers ook zorgen over de
kwaliteit van analyse, uitdagingen met infrastructuur, en uiteindelijk tot beperkt vertrouwen in
het gebruik en noodzaak tot aanpassingen (constraints). Bovendien blijkt dat deze negatieve
ervaringen met A/l-fools in ontwikkeling negatieve gevolgen hebben voor de bereidheid van
medewerkers om mee te werken aan de doorontwikkeling en het toekomstige gebruik van
ontwikkelde Al-tools. Hierbij speelt dat medewerkers een grote mate van zekerheid willen dat
de analyses op basis van Al-tools kloppen, om te voorkomen dat eventuele fouten verderop in
het proces tot problemen leiden.

Tevens leidt de interne ontwikkeling en het gebruik van de Al-tools tot nieuwe werkprocessen
en organisatie van werk. De integratie van Al-tools heeft geleid tot nieuwe Al-gerelateerde
rollen en veranderingen in samenwerking tussen afdelingen, zoals de interactie tussen TOEDS
en opsporingsteams. Deze organisatieveranderingen dragen op deze manier bij aan het
overnemen van taken die veel tijd maar weinig denkkracht kosten, zodat eindgebruikers hun
denkkracht kunnen gebruiken om andere taken te vervullen. Echter, deze
organisatieveranderingen gaan samen met de ervaring van allerlei beperkingen die het gebruik
van Al limiteren, zoals de genoemde uitdagingen met infrastructuur maar ook
onduidelijkheden in wet- en regelgeving.
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Het onderzoek laat zien dat deze beperkingen van de organisatie doorspelen bij de ontwikkeling
van Al-tools daarmee een indirecte rol bij de werkervaringen van eindgebruikers. De Al-tools
die ontwikkelaars maken worden beperkt door (organisatorische) facetten zoals infrastructuur,
regels en wetgeving en organisatiecultuur waardoor de ontwikkelde Al-tools niet optimaal
functioneren. Dit heeft vervolgens consequenties voor de werkervaring van eindgebruikers met
de Al-tools; zij geven aan dat deze tools niet altijd goed werken en dat ze dit ook hebben
aangegeven bij de ontwikkelaars. De ontwikkelaars kunnen hier echter niet altijd wat mee doen
vanwege de organisatorische beperkingen, wat dan weer leidt tot dat eindgebruikers vinden dat
hun feedback niet altijd goed wordt verwerkt — wat uiteindelijk aanzet tot een vicieuze cirkel.
Tezamen hebben de organisatorische factoren en ervaringen van eindgebruikers ook dus impact
op de werkervaringen van de ontwikkelaars: die zich daardoor beperkt voelen in hun werk.
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Beschrijving casus en context

De introductie van Artifical Intelligence (AI) heeft zich ontvouwd in veel nieuwe mens-
technologie relaties. Dergelijke relaties hebben (onbedoelde) gevolgen voor het werk van
professionals — inclusief de organisatie en ontwerp van taken en banen (Parker & Grote, 2020;
Haenlein & Kaplan, 2019).

In de gezondheidszorg wordt veel data verzameld en wordt verwacht dat Al technologieén een
grote invloed gaan hebben op het werk van zorgprofessionals (Abdullah & Fakieh, 2020;
Davenport & Kalakota, 2019; Lebovitz et al., 2022). Dit biedt enerzijds kansen omdat het werk
van medisch specialisten veeleisend is, mede door uitdagingen op het gebied van
demografische veranderingen, tekort aan personeel, toename van comorbiditeiten,
administratieve druk en ontwikkelingen van nieuwe technologie. Van Al technologie wordt
verwacht dat dit het werk van zorgmedewerkers kan ondersteunen, onder meer door het
uitvoeren van routinematige aspecten van het werk zodat specialisten zich kunnen focussen op
de meer complexe betekenisvolle taken (Parker & Grote, 2020; Beam & Kohane, 2016). Zo
laat onderzoek de potentie van Al zien op het gebied effectief voorspellen van diagnose en
behandelingsmogelijkheden (Davenport & Kalakota, 2019). Tegelijkertijd zijn er ook zorgen
dat Al bepaalde aspecten van banen kan automatiseren en daarmee ook vaardigheden en kennis
vervangen (Reddy et al., 2019).

Oftewel, er zijn verschillende manieren waarop Al een impact heeft op het werk in de zorg,
waarbij het werk enerzijds kan worden ondersteund (augmentation) terwijl anderzijds bepaalde
activiteiten kunnen worden vervangen (aufomation) (Raisch & Krakowski, 2020; Pee et al.,
2019). Echter, de precieze implicaties van Al voor het werk van zorgprofessionals zijn nog
onbekend (Lebovitz et al., 2022) en daarom is deze deelstudie (en ook Deelstudie 3) gericht op
het achterhalen hoe zorgprofessionals het werken met Al in hun dagelijkse praktijk ervaren
(Makarius et al., 2020; Glikson & Woolley, 2020).

Daarvoor hebben we een verkennende interpretatieve studie uitgevoerd bij een neurofysiologie
afdeling van een Nederlands ziekenhuis. Deze casestudie is uniek omdat er een Al-gedreven
beslissingsondersteuningssysteem (clinical decision support system) werd ontwikkeld en
ingezet op het gebied van detectie en diagnosestelling van epilepsie, een van de meest
voorkomende hersenaandoeningen. In dit onderzoek stond de volgende vraag centraal: “ Wat
zijn de consequenties van een Al-gedreven klinisch beslissingsondersteuningssysteem voor de
ervaringen van zorgprofessionals in hun dagelijkse werkactiviteiten?’

De ontwikkelde Al-gedreven applicatie had als doel om terugkerende epileptische aanvallen te
detecteren in de elektro-encefalogrammen (EEG’s) en bood daarmee een visuele analyse van
deze EEG-signalen (Askamp & Van Putten, 2014; Lourenco et al., 2020). Deze studie stelde
ons in staat om de mens-technologie relatie te bestuderen die ontstond bij het gebruik van deze
Al-tool en hielp ons te begrijpen hoe deze tool een belangrijk element werd in de neurologische
werkactiviteiten van deze afdeling. Ook bood het de kans om te analyseren wat de (onbedoelde)
veranderingen waren in het werk.
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Voor deze studie is veldwerk verricht tussen april en augustus van 2023, waarbij interviews,
observaties en diverse meetings plaatsvonden in het ziekenhuis. Een van de onderzoekers heeft
de medische staf geschaduwd tijdens de interactie met de Al-tool’ — wat hielp te begrijpen hoe
de technologie wordt ingezet en wat ervaringen zijn. Vervolgens werden bijna alle teamleden
geinterviewd, waaronder een klinisch neuroloog, vier laboranten, twee specialisten in
opleiding, en een technisch geneeskundige. Tenslotte vonden er informele bijeenkomsten
plaats met het afdelingshoofd en de twee ontwikkelaars van de Al-tool.

Voor de data analyse maakten we gebruik van een abductieve aanpak, waarbij we zowel de
empirische data als theorie gebruikten om tot nieuwe inzichten te komen. Hierbij pasten we
zowel Leonardi’s (2011; 2013) concept van affordances als het werkontwerp raamwerk van
Parker en Grote (2020) toe als theoretische lens. Om van de data tot bevindingen te komen
hebben we gebruik gemaakt van de Gioia et al. (2013) methodologie voor het structureren van
data, waarbij we codes hebben gecreéerd en thema’s hebben geidentificeerd. Dit proces maakte
het mogelijk om nieuwe theoretische inzichten en verklaringen te ontdekken van wat we
hebben gezien tijdens het veldwerk. We zijn bijvoorbeeld op deze manier inductief op de notie
van verwachte affordances gekomen — wat we hebben gepositioneerd als een aanvulling op de
theorie van Leonardi (2011; 2013).

Ontwikkeling technologie

Epilepsie is €én van de meest voorkomende serieuze hersenaandoeningen, met meer dan 70
miljoen patiénten wereldwijd (Thijs et al., 2019). Het is een chronische aandoening die
gekarakteriseerd wordt door het hebben van aanvallen (seizures) zonder duidelijke aanleiding.
Om epilepsie te detecteren wordt gebruik gemaakt van de EEG, wat hersenactiviteit kan meten.
Een EEG wordt gebruikt om de epileptische aanvallen (discharges) te detecteren die
kenmerkend zijn voor deze aandoening. Er zijn twee veelvoorkomende type EEGs die worden
gebruikt voor de diagnose van epilepsie: standaard/routine en ambulant. Tijdens een standaard
onderzoek krijgt een patiént een hoofdkapje op met elektrodes welke hersensignalen opvangt
en naar een computer stuurt (zie Figuur 2). De test wordt uitgevoerd door een laborant
gespecialiseerd in neurofysiologie en duurt doorgaans 20-30 minuten. Een ambulante EEG
(aEEQG) wordt ingezet om een patiént meer langdurig te monitoren. Deze test wordt gebruikt
om een de hersenactiviteit van een patiént 24 uur te volgen.

Figuur 2: de positie van een patiént tijdens een EEG sessie (MST, 2023b)

De meeste van de interviews en observaties zijn uitgevoerd door MSc. student Selina Bachem in het kader van haar masterscriptie.
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Om tot een diagnose te komen moeten de EEGs van patiénten uitgebreid geanalyseerd en
geinterpreteerd worden. De standaard EEG wordt meestal uitgevoerd door specialist in
opleiding onder supervisie van de klinisch neurofysioloog en duurt doorgaans tussen de 15 en
20 minuten. De aEEGs wordt doorgaans door de laboranten uitgevoerd, waarbij er 3 tot 4 uur
nodig is om tot een analyse en interpretatie te komen, waarna de neurofysioloog een review
doet.

De gouden standard en huidige procedure voor EEGs neemt dus veel tijd in beslag en vereist
een lange training van zorgprofessionals om deze goed uit te voeren (Lourengo et al., 2021;
Tjepkema-Cloostermans et al., 2018). Daarnaast maken mensen fouten en is er substantiéle
variatie tussen beoordelaars waardoor er medische fouten worden gemaakt (Lourenco et al.,
2021). aEEGs worden minder gebruikt doordat de analyse zoveel tijd en middelen kost terwijl
dit wel een goede methode is voor diagnostisering. Deze omstandigheden waren aanleiding
voor het ontwikkelen van Al-gebaseerde technieken omdat deze veelbelovend lijken om even
accuraat epilepsie te detecteren als zorgprofessionals (Tjepkema-Cloostermans et al., 2018),
omdat de integratie van deep learning algoritmes minder tijd en middelen kosten (Lourengo et
al., 2020) en de resultaten meer objectief en minder variabel maken (Lourengo et al., 2021).

Er wordt al lang onderzoek gedaan naar het ondersteunen van de detectie van epilepsie, maar
deep neural networks lijken hierin echt een doorbraak te betekenen (Tjepkema-Cloostermans
et al., 2018). Het eerst prototype van het Al-gebaseerde werd ongeveer 5 jaar geleden
ontwikkeld door twee ontwikkelaars in het bestudeerde team, waarbij een PhD student
betrokken was en het op het moment van onderzoek doorontwikkeld werd. Op de achtergrond
werd een background quantification feature gebruikt dat al 15 jaar geleden werd ontwikkeld.
Daarnaast heeft een externe ICT expert heeft geholpen het systeem te integreren in de
infrastructuur.

De training van het detectiemodel heeft intern plaatsgevonden op basis van 250 EEGs door
deze in detail te annoteren (labelen) en analyseren, waarbij dus werd besloten om supervised
learning toe te passen. Het heeft maanden geduurd om het Al systeem werkend te krijgen, maar
ten tijde van het onderzoek was het systeem iets meer dan een jaar geleden geimplementeerd.
In eerste instantie alleen maar door twee ontwikkelaars om ervoor te zorgen dat het goed werkt,
maar sinds januari 2023 (voor de start van het onderzoek) gingen ook andere teamleden ermee
werken nadat ze instructies hadden ontvangen over hoe het systeem te gebruiken.

Gebruik van Al in het werkproces

De onderzochte Al-tool werd reeds gebruikt in het werkproces, maar om dat zover te krijgen
moest het model eerst geintegreerd worden met andere Al algoritmes om de visuele EEG
review te ondersteunen. Het systeem start met een kwantificatie van de generieke EEG features
op basis van achtergrond patronen, door gebruik te maken van feature extraction (machine
learning model). De EEG werd eerst uitgesplitst in twee epochs (korte EEG segmenten), die
vervolgens aan het deep learning model worden gegeven.

De eindgebruiker moet eerst de data convergeren en daarna wachten tot de analyse een output
genereert — dit duurt 1-2 minuten voor de routine EEG en 10 minuten voor de ambulante EEG.
De resultaten worden automatisch in een PDF bestand gezet, waarna een rapport verschijnt met
de Al resultaten. De gebruiker kan het aantal gedetecteerde epileptische discharges (pieken)
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zien en op welk moment deze voorkwamen. Daarnaast wordt er een waarschijnlijkheidsscore
gegeven tussen 0 en 1 dat de piek daadwerkelijk een epileptische discharge is. Alle verdachte
pieken worden samen met deze getoond aan de gebruiker van de tool, welke werd ingezet in
de twee verschillende EEG analyses:

De routine EEGs werden voornamelijk opgenomen en gereviseerd door coassistenten
(residents), welke aangaven dat ze de technologie met name gebruikten wanneer ze onzeker
waren over hun eigen observatie of wanneer ze klaar waren met hun eigen analyse en deze
wilden vergelijken met de Al bevindingen. Het Al-rapport dat alle Al-gedetecteerde pieken
laat zien werd vervolgens gebruikt. Coassistenten vertelden dat ze dit rapport helemaal
doornamen en wanneer er een Al bevinding was die de coassistent zelf niet had gezien of
wanneer er verschillen waren tussen Al-rapport en eigen rapport werd dit in hun rapport gezet.
Wanneer er geen opvallendheden werden geconstateerd werd dit niet in het eindrapport
gemeld, omdat de Al-bevindingen niet verplicht waren om te vermelden. Ook als een
coassistent het systeem niet gebruikte tijdens de voorlopige EEG beoordeling, zorgde de
neuroloog ervoor dat hij het systeem gebruikte tijdens de bespreking van de bevindingen van
de coassistent, uit persoonlijk belang met betrekking tot de prestaties van het systeem en
mogelijke toekomstige verbeteringen.

Ambulante EEGs werden opgenomen door laboranten, die het AI-PDF rapport pas gebruikten
nadat ze eerst hun eigen diagnostisch rapport volledig hadden ingevuld. Terwijl ze wachtten
tot de Al resultaten binnenkwamen, hadden ze meestal de neiging om ondertussen een andere
taak uit te voeren omdat het enkele minuten duurde. Na het vergelijken en controleren van de
Al resultaten, vulden ze een Excel lijst in waarin ze het EEG nummer, de beoordelaar, de
patiént en informatie over de Al-technologie bevindingen noteerden. Het invullen van dit Excel
bestand was het enige doel van de laboranten voor het gebruik van de Al-technologie, zij
beschouwden de bevindingen niet voor hun eigen analyse en integreerden daarom de
bevindingen niet in hun diagnostisch rapport. Verder werd de functie om de door Al
gedetecteerde IED's te bekijken in de EEG-viewer, in plaats van in het AI-PDF rapport, door
verschillende technici gebruikt. Eén laborant gaf aan deze functie meestal te gebruiken bij
EEG's waarbij de Al veel IED's heeft gedetecteerd, zoals weergegeven in het AI-PDF rapport,
omdat de viewer een beter overzicht geeft van de omvang van het probleem. Een andere
laborant gaf aan altijd de voorkeur te geven aan het bekijken van de gemarkeerde IED's in de
viewer, omdat het de vergelijking met de eigen analyseresultaten vergemakkelijkt, omdat ze
de discharges herkennen van eerdere analyse van het EEG.

Ervaringen met Al

De hierboven beschreven rol van de Al-technologie in de dagelijkse neurologische activiteiten
beinvloedde de manier waarop zorgprofessionals, die met de Al-technologie werkten, hun
dagelijkse neurologische activiteiten ervoeren. Zulke veranderingen in werkervaringen zijn het
gevolg van verschillende affordances die de Al-technologie met zich meebrengt. In wat volgt
bespreken we significante voorbeelden van affordances die een cruciale rol speelden bij de
werkervaringen van zorgprofessionals.

Huidige mogelijkheden van Al-technologie
In het algemeen maakte de Al-technologie de EEG-analyse eenvoudiger, wat het werk van
zorgprofessionals vergemakkelijkte. De reacties van de teamleden waren positief, met name
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omdat het systeem gemakkelijk in gebruik was terwijl de resultaten kwalitatief goed bleken te
zijn — bijvoorbeeld op het vlak van fout-negatieve detecties.

Wat betreft de affordances verwezen de zorgprofessionals collectief met name naar de
assisterende werking van de Al-technologie. Het hielp hen bij de analyse van de EEG en het
checken van de achtergrond eigenschappen. De coassistenten gaven bijvoorbeeld aan dat de
technologie hun faciliteerde bij hun analyse omdat het hun in staat stelde om de EEG op een
visueel compacte manier te bekijken, waardoor ze in één oogopslag de eigenschappen konden
zien. Door direct naar de EEG viewer te kijken werd het werk minder omslachtig en tijdrovend.
Doordat het mogelijk was om direct naar een IED te kijken met verschillende filterinstellingen
en montages werd de interpretatie van resultaten eenvoudiger.

De gebruikers waardeerden voornamelijk de mogelijkheid om te checken of de Al-technologie
tot dezelfde conclusie kwam als hun eigen analyse. De Al-technologie bood hierbij
geruststelling om de eigen bevindingen te ondersteunen, en werd dus gebruikt als
bevestigingsmiddel. Wanneer zorgprofessionals niet zeker waren kon het Al-systeem hen
helpen bij de besluitvorming. Daarnaast zette de Al-technologie soms ook aan tot nadenken
over de eigen bevindingen wanneer de tool een discharge vond die de professional over het
hoofd had gezien en werd daarmee ook als een “extra paar ogen” (R1) gezien.

Beperkingen van Al-technologie

Naast deze affordances ervoeren zorgprofessionals ook beperkingen (constraints) van de Al
technologie. Het werd duidelijk dat coassistenten en technici vonden dat de Al detectie nog
niet goed genoeg was in het herkennen van aanvallen en dat er nog teveel fout-positieven
waren. Het volledig afgaan op de Al-analyse werd daardoor beperkt.

Een andere kwestie die werd gedeeld door de zorgprofessionals was dat de Al-technologie voor
hen een black-box was. Dit betekent dat ze aangaven geen inzicht te hebben in hoe de Al-
technologie precies tot haar resultaten kwam. Ook wisten ze niet hoe ze technische problemen
moesten oplossen in geval van storingen. Het moeten vragen om hulp werd als vervelend
ervaren, omdat dit de workflow negatief beinvloedde en ze zich hierdoor afthankelijk voelden
van de ontwikkelaars.

Een laatste beperking was de extra tijd die het werken met de Al-technologie in beslag nam,
waardoor hun werkdruk toenam in plaats van afnam. Laboranten meldden dat ze niet altijd de
tijd hadden om de Al-technologie uit te voeren en dat ze liever prioriteit gaven aan het afmaken
van hun visuele analyse en het zo snel mogelijk doorsturen van hun resultaten naar een
neuroloog. Ze benadrukten dat het garanderen van goede zorg hun prioriteit had en dat ze het
gebruik van de Al zien 'extra' dat alleen wordt gebruikt wanneer ze er tijd voor hebben.

Verdere ontwikkeling van Al: verwachte mogelijkheden

Omdat de Al-technologie nog in de kinderschoenen stond deelden de zorgprofessionals hun
ervaringen met elkaar om zodoende de technologie verder te ontwikkelen. Hoewel er veel fout-
positieven werden gevonden werd dit niet als problematisch gezien. Het delen van ervaringen
was vruchtbaar voor de verdere ontwikkeling van de technologie omdat de ontwikkelaars zo
regelmatig feedback konden verzamelen. Eén van de belangrijkste gevolgen van het delen van
de werkervaringen was het omzetten van de beperkingen in oplossingen zoals nieuwe features.
Er werd bijvoorbeeld gesteld dat het herkennen en differentiéren van aanvallen gewenst was
om tot betere detectie te komen.
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Door hun eerste ervaringen met de Al-technologie en het brainstormen over toekomstige
ontwikkelingen van de Al-technologie konden zorgprofessionals meedenken met
ontwikkelingsprocessen. Het werken met de Al-technologie nodigde de zorgprofessionals dus
uit om de technologie verder te ontwikkelen. Voor sommige zorgprofessionals was dit de
belangrijkste drijfveer om met de technologie te werken en betrokken te raken bij
ontwikkelingsprocessen.

Bovendien zorgde het delen van ervaringen ervoor dat zorgprofessionals meer gedetailleerde
kennis kregen over technologische mogelijkheden, waardoor ze de technologie en de betekenis
ervan voor hun dagelijkse neurologische activiteiten beter konden begrijpen. Ook werden de
zorgprofessionals betrokken bij het ontwikkelen van functies die hun werk zouden kunnen
verbeteren. Door na te denken over toekomstige functies werden ze enthousiaster over het
werken met de Al-technologie.

Voor de toekomst verwachtten de zorgprofessionals dat de Al-technologie hen in staat zal
stellen om alleen de door Al-gedetecteerde aanvallen te controleren in plaats van het hele
proces zelf te analyseren. Ze verwachten dat dit het aantal pagina's en afwijkingen dat ze
moeten beoordelen voor EEG's zal verminderen. Toekomstige functies zullen dus snellere EEG
beoordelingsresultaten opleveren, wat betekent dat het proces van het diagnosticeren van
epilepsie efficiénter kan worden. De beoordelingstijd zou terug kunnen van 3-4 uur tot 30
minuten, en wellicht tot zelfs een paar minuten. Toekomstige functies zullen tot veel snellere
resultaten leiden, wat betekent dat het diagnosticeren veel efficiénter kan gaan verlopen.

De wetenschap dat dergelijke toekomstige functies worden ontwikkeld en hiermee
verbeteringen in hun werk creéren deed zorgprofessionals niet alleen meedenken in het
ontwikkelproces maar maakte hen ook enthousiaster over het werken van de Al-technologie in
hun huidige werkzaamheden.

Kortom, omdat de zorgprofessionals afwisten van het doel van de Al-technologie en de
mogelijke toekomstige functionaliteiten, waren ze in staat om toekomstige mogelijkheden te
zien en zodanig het werken met de Al-technologie al anders te ervaren. Oftewel, we stellen dat
door de kennis van de mogelijkheden van de Al technologie de huidige werkervaringen van
zorgprofessionals al veranderen — dat noemen we expected affordances.

Verandering in werk en organisatie van werk

Naast de verschillende ervaringen die we hebben geanalyseerd door gebruik te maken van een
aftordances perspectief laten de resultaten ook zien hoe met de huidige en verwachte
affordances het karakter van het werk verandert. Hoewel er al veranderingen hebben
plaatsgevonden, zijn ze nog beperkt vanwege de recente implementatie en kort gebruik van de
Al-tool. Zoals hierboven ook beschreven verwachten zorgprofessionals richting de toekomst
met meer veranderingen te maken te krijgen, welke ook impact gaan hebben op hun werk en
daarmee het taakontwerp. In het onderstaande gaan we middels een werkontwerp lens in op de
huidige en verwachte veranderingen van het werk van zorgprofessionals.

Autonomie en controle over besluitvorming
Zorgmedewerkers die gebruik maken van de Al-tool ervaren volledige controle over de
besluitvorming. Ze geven bijvoorbeeld aan dat ze zelf bepalen wat ze in het diagnostische
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rapport zetten; men ziet de Al tool meer als bevestiging. Daarnaast blijkt dat de geinterviewden
ook volledig zelf mogen besluiten hoe en wanneer men gebruik wil maken van het Al systeem.

Richting de toekomst gaven respondenten aan dat ze niet verwachten dat ze vervangen worden
door het Al systeem, maar wel dat ze meer zullen samenwerken met de Al-tools. Ze verwachten
dat ze meer een soort supervisor worden van het Al systeem en haar output. Waar men zich
zorgen over maakt is wanneer er verschil in mening ontstaat tussen Al en de medisch
professional en waar de beslissing dan uiteindelijk op wordt gebaseerd.

Sociale steun en relationele aspecten

Tijdens de eerste fase van implementatie en gebruik is er nog weinig veranderd in de relatie
tussen medewerkers. Wel werd benoemd dat er extra interactie plaatsvond tussen collega’s om
elkaar te helpen om het systeem goed te gebruiken. Er vond daarnaast meer overleg plaats
tussen gebruikers en ontwikkelaars van het Al systeem. De gebruikers hadden hulp nodig van
de ontwikkelaars bij het leren gebruiken, terwijl andersom de ontwikkelaars hulp nodig hadden
van de gebruikers om het systeem te testen en verbeteren. Er ontstonden wederzijdse
athankelijkheden tussen laboranten/coassistenten enerzijds en ontwikkelaars aan de andere
kant, omdat de eerste groep meer hulp nodig hadden om met het Al systeem te werken —
voornamelijk bij storingen.

Een cruciaal punt is daarnaast dat de eindgebruikers input leveren voor de verdere ontwikkeling
van de Al applicatie doordat ze data rapporteren op basis van hun eigen diagnose en deze
rapportages gebruikt kunnen worden om het systeem te verbeteren.

Er wordt verwacht voor de toekomst dat er meer tijd gaat zijn voor interactie met de patiént, in
plaats van het werken achter de computer. Ook helpt de technologie om sneller resultaten te
delen met de patiént. Voor coassistenten wordt verwacht dat ze minder tijd hoeven te spenderen
met hun supervisor, die normaliter veel tijd doorbrengt met coassistenten om hen te leren hoe
de analyse te doen. Deze superviserende rol kan deels overgenomen worden door het Al
systeem.

Feedback en leren

Wat betreft feedback en leren blijkt er nog weinig verschil met de situatie voor de
implementatie van het Al systeem te worden ervaren, voornamelijk omdat het Al systeem nog
maar een klein onderdeel vormt van het huidige werkproces.

Werknemers ervaren wel dat het gebruik van de Al tool feedback kan verschaffen over het
werk (de diagnose) en daardoor een positieve invloed heeft op de zelfverzekerdheid (zie ook
“Ervaringen met AI””). Deze feedback kan normaliter alleen door collega’s worden gegeven.

Voor de toekomst wordt verwacht dat medewerkers meer onafhankelijk kunnen functioneren,
omdat ze in staat zijn van het Al systeem te leren en daarom minder athankelijk zijn van de
supervisor. Tegelijkertijd is het black-box karakter van de Al systemen een probleem omdat
het juist tot minder duidelijke informatie leidt — vanwege het feit dat het niet duidelijk is hoe
het systeem tot de uitkomsten komt.

Kennis en gebruik van verschillende vaardigheden
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De huidige kennis en vaardigheden van medewerkers van de afdeling neurofysiologie zijn
(nog) niet veel veranderd met het gebruik van het nieuwe Al-systeem. Alleen het leren van het
gebruik van het systeem is een belangrijk aspect van de ervaren veranderingen.

Voor de toekomst wordt gedacht dat het gebruik van Al zou kunnen leiden tot deskilling, het
verlies van vaardigheden. De reden hiervoor is dat de zorgprofessionals teveel athankelijk
worden van het Al systeem en niet meer zelf leren de EEGs te interpreteren. Bovendien wordt
aangegeven dat het belangrijker wordt om de technische kennis op te doen om te begrijpen hoe
deze Al systemen werken en de uitkomsten kritisch te kunnen interpreteren.

Tenslotte zijn er wel belangrijke verschillen tussen groepen medewerkers geconstateerd.
Afthankelijk van het type functie zijn er verschillen in de ervaring van Al en de mogelijkheden
voor de toekomst. Een voorbeeld hiervan is dat wordt voorzien dat er minder tijd aan de analyse
wordt besteed en meer tijd aan de interactie met patiént. Voor sommige medewerkers is dit een
positieve ontwikkeling, terwijl anderen stellen dat ze juist de analyse een leuk en betekenisvol
aspect van hun werk vinden — waardoor voor hen het algemene werkplezier zou kunnen
afnemen door het gebruik van Al-systemen.

Taakeisen en werkdruk

Een grotere athankelijkheid van collega’s om met het Al systeem en eventuele storingen om te
gaan levert meer mentale druk op bij zorgmedewerkers. Daarnaast levert ook de implementatie
van Al meer werkdruk op, omdat er extra stappen en taken zijn bijgekomen, zoals het gebruiken
van de tool naast de eigen analyse en het moeten rapporteren.

Voor de toekomst wordt verwacht dat het gebruik en de samenwerking met het Al systeem
juist tijd gaat besparen. De tijd die gewonnen wordt bij de analyse kan worden gespendeerd
aan meer testen met de patiént, waarbij er ook wordt verwacht dat de meer routinematige testen
minder worden en de ambulante testen een groter deel gaan uitmaken van het werk. Bovendien
geven de laboranten aan dat ze op dit moment omkomen in het werk, vanwege het grote tekort
aan personeel. Het automatiseren van de EEG analyse kan deze werkdruk helpen te verlichten.

Implementatie en ondersteuning

De implementatie van het Al-systeem is gefaseerd aangepakt. Een jaar voorafgaand aan deze
studie werd het systeem voor het eerst gebruikt, waarbij het in eerste instantie alleen werd
getest door de twee ontwikkelaars. Initieel kon het systeem slechts gebruikt worden op een
beperkt aantal computers — wat de ontwikkelaars aanzette tot het beter integreren van het
systeem in de bestaande technische infrastructuur.

Per januari 2023 begonnen andere teamleden ook met het systeem te werken, nog steeds op de
enkele computers. De ontwikkelaars introduceerden het Al-systeem in een sessie waarbij de
functies werden toegelicht en uitleg werd gegeven over hoe het systeem te gebruiken. Een paar
maanden later werd de toegang voor meer gebruikers tot stand gebracht, waardoor het systeem
gebruikt kon worden vanaf computers in elk kantoor op de afdeling neurologie. De Al
applicatie draaide op slechts één hoofdcomputer in het MATLAB computerplatform en was
toegankelijk vanaf andere computers middels een lokaal netwerk.

Na deze laatste ontwikkeling werd het Al systeem gebruikt door alle teamleden die dat wilden.
Vooral de neuroloog die betrokken was bij de ontwikkeling van het systeem heeft het
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overgenomen als integraal onderdeel van het werk. Het bredere Al-gebruik in het team
markeerde het begin van de validatiefase van het Al-systeem, die diende om de vraag te
beantwoorden hoe het systeem daadwerkelijk presteert in de klinische praktijk, gezien het feit
dat het tot dan alleen was getraind met retrospectieve EEG-gegevens.

Uit de gesprekken met ontwikkelaars werd duidelijk dat ook doorontwikkelingen gepland
waren, met name op het gebied van automatische IED detectie. Hierbij bleek dat het model
verder getraind diende te worden op basis van data van eigen ziekenhuis maar ook andere
huizen. De outdata van het huidige model zal worden gebruikt om de prestaties verder te
verbeteren. Verder werd er gestreefd naar verbeteringen op het gebied van
gebruikersvriendelijkheid, zoals het aanpassen van de user-interface en de integratie van het
Al rapport met de EEG software. Daarnaast werd er gedacht aan het kunnen aanpassen van de
probability threshold door de gebruiker. Ook werkte men actief aan het verminderen van vals-
negatieve detecties, omdat dit als groot nadeel werd ervaren van het huidige systeem.

Wat tenslotte opviel ten aanzien van ondersteuning voor het gebruik van het Al systeem is dat
er meer contact (nodig) was tussen de individuen die het systeem ontwikkelden en de
gebruikers. Eén van de ontwikkelaars was tevens supervisor voor de coassistenten, wat er mede
voor zorgde dat veranderingen in het systeem snel konden worden gecommuniceerd. In het
algemeen was het contact over het Al systeem makkelijk, waardoor er snel en in twee
richtingen geleerd kon worden: (1) de eindgebruikers konden leren van de ontwikkelaars hoe
het systeem te gebruiken en (2) de ontwikkelaars konden leren van de eindgebruikers hoe het
systeem verder te verbeteren.

Discussie en conclusie casus

In deze studie hebben we de rol van Al-technologie verkend bij de dagelijkse neurologische
werkprocessen. We hebben de relatie tussen zorgmedewerker en Al-technologie centraal
gesteld om te onderzoeken hoe deze medewerkers het werken met Al-technologie in de detectie
van epilepsie ervaren.

Door Leonardi’s werk over affordances te volgen hebben we meer begrip gekregen hoe het
werken met Al-technologie wordt ervaren. Zorgprofessionals zijn daarbij de enactors, die
bepaalde affordances van de Al-technologie gebruiken en daardoor voordelen ervaren in hun
werk. De resultaten laten zien dat de ontwikkeling en het gebruik van Al tastbare implicaties
heeft voor het werk van de zorgmedewerkers, waarbij verschillende veranderingen zijn
geconstateerd tussen functies binnen de afdeling. Nochthans is het belangrijkste inzicht dat de
huidige ervaringen ook worden beinvloed door mogelijke toekomstige capaciteiten van de Al-
technologie — wat we expected affordances hebben genoemd. De kennis van het doel en de
toekomstige functionaliteiten van Al beinvloeden de huidige werkervaringen.

Bovendien blijkt dat geanticipeerde mogelijkheden van de Al applicatie in de toekomst,
bijvoorbeeld door (door)ontwikkeling van Al, belangrijk is voor huidige ervaring van
eindgebruikers. Hun kennis van het doel en toekomstige functionaliteiten beinvloedt hun
huidige ervaring met Al. Derhalve is het belangrijk om de toekomstige (on)mogelijkheden van
Al technologie te analyseren bij het bestuderen van ervaringen van (kennis)werkers.
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Beschrijving context and casus

Zorgorganisaties hebben te maken met een veelvoud aan uitdagingen. Eén van deze
uitdagingen is het oplopende personeelstekort en de daarmee samenhangende zorg over het
kunnen blijven leveren van hoge kwaliteit zorg (WHO, 2022). Een andere uitdaging is de
opkomst van geavanceerde technologieén, zoals algoritmes en artifici€le intelligentie (Al).
Deze technologieén kunnen een uitkomst bieden bij het oplopende personeelstekort, maar het
gebruik van technologie brengt ook nieuwe uitdagingen met zich mee voor zorgmedewerkers
die ermee (moeten) samenwerken (zie ook beschrijving Deelproject 2).

De ontwikkeling en het gebruik van algoritmes en Al in de zorg neemt toe en biedt zowel
kansen als uitdagingen voor zorgmedewerkers (Davenport & Kalakota, 2019; Tursunbayeva &
Renkema, 2022). Daarom zijn ook partijen in de zorg bezig Al-applicaties te ontwikkelen,
zoals “ConsultAssistent”.

ConsultAssistent is een applicatie dat digitale auto-anamnese op basis van een algoritme —
beslisboom — mogelijk maakt. Deze digitale gevalideerde medische vragenlijst wordt ingevuld
door patiénten, voorafgaand aan een consult, en de antwoorden worden samengevat in een
rapport in het elektronisch patiént dossier (EPD). Een belangrijke functie van ConsultAssistent
is dus om artsen voorafgaand aan het consult met een patiént al informatie te geven over de
medische toestand van de patiént. Daarnaast heeft ConsultAssistent ook een dashboardfunctie,
waarop de verzamelde data wordt omgezet in grafische presentaties.

In deze deelstudie hebben we onderzocht hoe ConsultAssistent wordt gebruikt in het Haga
Ziekenhuis. In dit onderzoek stond de volgende onderzoeksvraag centraal: “Hoe ervaren
zorgprofessionals het werken met ConsultAssistent bij het Haga Ziekenhuis en hoe verandert
het werken met ConsultAssistent hun dagelijkse zorg activiteiten?””Het unieke van deze casus
is dat in 2022 ConsultAssistent werd geintroduceerd op de KNO-afdeling van het Haga
Ziekenhuis en onderdeel uit ging maken van het werkproces van de zorg professionals (KNO-
artsen, coassistenten (artsen in opleiding), staff support en secretariaat), waardoor wij in
dezelfde periode konden onderzoeken hoe deze professionals het hebben ervaren om met deze
nieuwe technologie te werken. ConsultAssistent is mede-opgericht door één van de KNO-
artsen in het Haga Ziekenhuis, die ook een van de directeuren is van het bedrijf achter de
applicatie.

Het doel van ConsultAssistent is om artsen beter voor te bereiden op het consult met de patiént,
en daarmee zowel de kwaliteit van het consult te verbeteren als efficiénter — minder
administratieve handelingen zouden moeten leiden tot werkdruk verlaging en tekorten aan
personeel in de zorg — te maken. Het lange termijn doel van ConsultAssistent is om de zorg te
verbeteren door voorspellingen te doen over en adviezen te laten uitbrengen ten aanzien van
diagnose, behandeling en prognose van de patiént, op basis van de verzameling van vele
ingevulde vragenlijsten en artifici€le-intelligentie-gedreven analyses. Bijvoorbeeld,
ConsultAssistent kan gebruikt worden om het medische vervolg pad van een patiént te bepalen
(wel of geen herhaalconsult/fysiek of telefonisch) — en daarmee de arts te assisteren.
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Tussen juni 2022 en juli 2023 is er veldwerk met een focus op het gebruik van
ConsultAssistent. In maart 2022 zijn we met de KNO-afdeling van het Haga Ziekenhuis in
gesprek gegaan. Na een aantal gesprekken met het hoofd van de KNO-afdeling, tevens mede-
eigenaar van de applicatie, en het hoofd van het ontwikkelteam over het doel van ons onderzoek
en het proces, zijn we in juni 2022 gestart met het onderzoek. Het onderzoek was opgedeeld in
twee verschillende fasen: (1) Ontwikkeling Al technologieén; (2) Gebruik van algoritmes en
Al technologieén in het werk. We startten met inzichten te krijgen in de technologie die werd
ontwikkeld en gebruikt op de KNO-afdeling. In fase 1 instantie (juni/juli 2022) werd ons
verteld in de eerste interviews dat de technologie die werd ontwikkeld Al-gedreven was.
Echter, toen we met de ontwikkelaars spraken, bleek dat zij een andere visie hadden op wat Al
is. Zij vonden het een decision-tree — gebaseerd op een geautomatiseerde vragenlijst voor
patiénten met daarbij horende rapportage in het EPD — meer een algoritme. Tijdens fase 2
hebben we interviews gehouden met eindgebruikers en andere betrokkenen (ondersteunende
diensten) en hebben we meerdere organisatiebezoeken gehouden om het werkproces te
observeren.

Ontwikkeling technologie

ConsultAssistent (CA) is een e-Health applicatie dat een digitale auto-anamnese mogelijk
maakt op basis van een algoritme (beslisboom). Deze tool is ontwikkeld voor en door artsen
en bestaat uit een adaptief vragensysteem die de arts ondersteunt bij een medisch consult. Het
komt erop neer dat er uit zo’n 900 mogelijke vragen een selectie van 30 gevalideerde vragen
wordt gesteld om tot een diagnose en behandeling te komen. Onderdeel van ConsultAssistent
zijn ook follow-up PROMs metingen, dit zijn “aspecten van gezondheid die niet ‘objectief’
waarneembaar zijn en daarom alleen gemeten kunnen worden door het aan de patiént te
vragen™,

Patiénten krijgen een link opgestuurd en vullen de vragenlijst in die zijn geselecteerd op basis
van een algoritme. De resultaten van deze vragenlijst worden automatisch omgezet in een
rapport dat de arts kan raadplegen bij het medisch consult. De vragenlijst is zo ingericht dat er
met zo min mogelijk vragen zoveel mogelijk informatie beschikbaar is voor de arts. Dat gebeurt
doordat er een aantal basisvragen zijn en aan de hand van de antwoorden krijgen patiénten (een
selectie van) vervolgvragen.

Op basis van de ingevulde vragenlijst wordt er een medisch verslag gemaakt voor de arts, die
dit kan openen in het EPD. ConsultAssistent zet automatisch bij opvallende zaken automatisch
een sterretje, zodat de arts geattendeerd wordt gemaakt op zaken die aandacht behoeven tijdens
het consult. Daarnaast wordt er bovenin het verslag notitie gemaakt van mogelijke diagnoses
als er aan bepaalde voorwaarden voldaan is op basis van de vragenlijst. Bijvoorbeeld als er aan
vier kenmerken van duizeligheidssyndroom (PPPD) wordt voldaan, dan komt dat bovenin het
medisch verslag voor de arts te staan. Bovendien wordt ConsultAssistent ook gebruikt om te
bepalen om een patiént een (fysiek) medisch herhaalconsult moet krijgen, waarbij een
algoritme is geschreven die een advies geeft over het te volgen medisch pad.

Het uiteindelijke Al-idee van deze applicatie is derhalve om op basis van alle gegevens van de
vragenlijsten inzichten te verkrijgen in de diagnostiek en behandeling en op termijn
inhoudelijke suggesties te genereren voor diagnose, behandeling, en medicatie en daarmee dus
de arts te assisteren. Echter was deze voorspellende functionaliteit ten tijde van het onderzoek

* https://www.zorginzicht.nl/ondersteuning/prom-wijzer/1.-wat-zijn-proms
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nog nauwelijks ingebouwd, ook is er nog te weinig data om de database mee te vullen en Al-
modellen op te trainen. Op het moment van onderzoek werd er vanuit de applicatie een
automatisch rapport voor het consult gegenereerd, waarin op basis van de data een aantal
afwijkende resultaten werden gemarkeerd.

In hoeverre moet ConsultAssistent als algoritme dan wel kunstmatige intelligentie worden
gezien? Er wordt duidelijk gebruik gemaakt van algoritmes om de geautomatiseerde auto-
anamnese uit te voeren. De interviews tonen echter aan dat ConsultAssistent destijds nog niet
of nauwelijks gebruik maakt van meer geavanceerde kunstmatige intelligentie technieken zoals
machine learning en neurale netwerken. Wel wordt er gewerkt met deze technieken om
patronen te herkennen in de data. Dit gebeurt op basis van algoritmes, waarvan sommige
geinterviewden aangaven dat wel als intelligent te kwalificeren. Ook zijn er algoritmes
ontwikkeld om artsen te helpen bij de diagnose van ziektes op basis van combinaties van
klachten. Daarbij geeft ConsultAssistent een waarschuwing in het rapport dat de klachten
kunnen wijzen op een specifieke aandoening.

Ondanks dat de applicatie die in de zorgpraktijk wordt gebruikt nog niet volledig gebaseerd is
op Al, wordt er wel naar gestreefd om dit in de nabije toekomst te realiseren. ConsultAssistent
zou dan in de toekomst artsen kunnen ondersteunen met inzichten en adviezen, dit wordt ook
wel augmented intelligence genoemd. Het ontwikkelde systeem zou geschaard kunnen worden
onder de parapluterm kunstmatige intelligentie wanneer een brede definitie wordt gehanteerd.
ConsultAssistent vertoont overeenkomsten met knowledge representation systems, welke ook
gebruikt worden bij clinical decision-support. Het adaptieve vragensysteem past zich aan op
de behoefte van de patiént, daarnaast is er sprake van algoritmes die artsen helpen diagnose te
stellen; ook is er sprake van gegevensverwerking doordat er geautomatiseerd rapporten worden
gemaakt van de patiéntdata. Tezamen zorgt deze digitale auto-anamnese applicatie ervoor dat
het medisch proces effectief en efficiént verloopt, wat duidt op een vorm van (narrow) Al.

Een jaar na de start van ons onderzoek, in juni 2023, gaven ook initiatiefnemers van de
applicatie en het hoofd van het ontwikkelteam aan dat er nog geen sprake is van geavanceerde
Al en dat deze ontwikkeling ook nog wel een paar jaar zou kunnen duren. Er blijken dus
verschillende inzichten te zijn op het gebied van wat als Al gekwalificeerd kan worden. Hoewel
deze casus daardoor niet ingaat om de ervaringen met het daadwerkelijke werken met machine-
learning Al in de praktijk, biedt dit deelproject wel unieke inzichten in de ontwikkeling van Al
en de uitdagingen die daarbij komen kijken. Daarnaast levert het kennis op over perceptie van
eindgebruikers over de geanticipeerde samenwerking met Al, want dit was wel een duidelijk
doel van de technologie. Bovendien hebben deelnemers gesproken over hun (algemene)
ervaring en houding ten aanzien van kunstmatige intelligentie.

Ondanks dat de applicatie die in de zorgpraktijk werd gebruikt nog niet volledig gebaseerd is
op geavanceerde Al, wordt er dus wel naar gestreefd om dit in de nabije toekomst te realiseren.
Een van de doelen van ConsultAssistent is het voorspellen van diagnoses, behandelingen en
prognoses van patiénten. Deze zullen gebaseerd zijn op algoritmes (modellen) die getraind zijn
op basis van enorme hoeveelheden gestandaardiseerde patiéntdata (“100 miljoen datapunten™)
om zodoende de arts te assisteren bij een consult. Op basis van deze data kunnen worden
modellen ontwikkeld, bijvoorbeeld op basis van neurale netwerken of regression trees, om
voorspellingen te genereren. Een voorbeeld werd genoemd dat op basis van de gegevens van
een patiént de arts een suggestie krijgt of een MRI scan nodig is. Het bedrijf heeft eerste stappen
gezet naar het ontwikkelen van deze Al-modellen. Zo is machine learning een onderdeel van
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een ontwikkelde proof-of-concept waarbij de beschikbare data is gebruikt voor het ontdekken
van patronen in de data.

Om deze stappen in de ontwikkeling te kunnen zetten is er veel data en capaciteit nodig.
Tegelijkertijd moest er ook veel aandacht besteed worden aan de verbetering van de huidige
applicatie om de gebruikersvriendelijkheid te verbeteren, een dashboard te ontwikkelen, en
moesten er nieuwe klanten worden binnengehaald’. Het werven van nieuwe klanten was ten
tijde van het onderzoek een prioriteit van het bedrijf. Dit was nodig om omzet te genereren en
nieuwe functionaliteiten te ontwikkelen, maar ook voor het verzamelen van voldoende
hoeveelheden data als basis voor het ontwikkelen van algoritmes en Al-modellen. Het plan was
om daarna verder te investeren in ontwikkeling van de voorspelmodellen.

Bij de (toekomstige) ontwikkeling van ConsultAssistent geeft men aan dat de focus ligt op wat
men “augmented intelligence” noemt, oftewel dat ConsultAssistent de arts ondersteunt met
inzichten en advies, maar dat de arts uiteindelijk zelf besluiten neemt.

Gebruik van Al in het werkproces

ConsultAssistent speelt een ondersteunende rol in het zorgproces van het Haga Ziekenhuis. Ter
voorbereiding op het consult met een KNO-arts, worden patiénten door de stafdienst gevraagd
om een digitale vragenlijst (online) in te vullen. De ingevulde vragenlijst wordt vervolgens
verwerkt in een rapport en gepresenteerd in het elektronisch patiént dossier (EPD). Het rapport
van ConsultAssistent geeft de arts extra informatie over de medische toestand van patiénten,
waardoor zij tijdens het consult sneller specifiek in kunnen gaan op bestaande klachten of
problemen die door patiénten worden ervaren. ConsultAssistent wordt niet alleen ingezet bij
het eerste consult, maar ook in het geval van een follow-up (herhaalconsult). Wanneer de
patiént een behandeling heeft ondergaan vindt er een follow-up plaats om het resultaat van de
behandeling te evalueren. De patiént krijgt dan opnieuw een ConsultAssistent vragenlijst
opgestuurd en op basis van deze nieuwe informatie krijgt de arts inzicht in hoeverre de klacht
is veranderd. De toegevoegde waarde van ConsultAssistent in dit proces is niet alleen dat er
voorafgaand medische informatie bij de arts terecht komt, maar ook dat ConsultAssistent
veranderingen in de ervaren ernst van symptomen meeneemt en dat de arts op basis van de
follow-up vragenlijst de noodzaak voor een herhaalconsult kan bepalen.

Ervaringen met Al

De algemene indruk is dat werknemers overwegend een open houding aannemen ten aanzien
van het gebruik van ConsultAssistent. Artsen onderstrepen het belang van het verzamelen van
patiéntdata om op basis hiervan patronen te kunnen herkennen die ter verbetering van
diagnoses en behandeling dienen, en daarmee in te toekomst de zorg te kunnen verbeteren. Het
ontdekken van patronen in patiéntdata en hiervan met elkaar leren zien zij dus als een
belangrijke meerwaarde van ConsultAssistent. Doordat de huidige technologie deze functie
nog niet (volledig) vervult, wordt ConsultAssistent nog niet door alle artsen (veelvuldig)
gebruikt in het dagelijkse KNO-zorgproces.

De artsen die het werken met ConsultAssistent als ondersteunend ervaren geven als
belangrijkste reden dat ze door ConsultAssistent meer informatie over de patiént ter
beschikking hebben — niet alleen medische informatie, maar ook ten aanzien van de

’ Ten tijde van het onderzoek werd de tool ook bij andere ziekenhuizen gebruikt en werden modules ontwikkeld voor andere specialismes
(zoals Maag-Darm-Lever).
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verwachtingen die de patiént heeft van het consult en welke hulp de patiént hoopt te krijgen,
waardoor ze zich beter voorbereid voelen op een consult en er meer tijd en ruimte is voor het
opbouwen van een goede arts-patiént relatie. Artsen geven bijvoorbeeld aan dat ze bepaalde
vragen zelf nooit zouden uitvragen en/of dat ze informatie over de ervaren klachten vanuit de
patiént waardevol vinden. Dit heeft als gevolg dat ze ervaren hogere kwaliteit zorg te leveren.
Een ander belangrijk aspect is de aanwezigheid van het dashboard. Het ConsultAssistent
dashboard presenteert analyses over de patiéntdata (zoals diagnoses) waar artsen van kunnen
leren en mogelijke veranderingen kunnen doorvoeren in het KNO-zorgproces. Op deze manier
kan ConsultAssistent feedback geven over de werkprocessen op de KNO-afdeling. Dit wordt
als behulpzaam ervaren, zeker door de artsen in opleiding, omdat ze op deze manier inzichten
krijgen over hun functioneren en hiervan kunnen leren. Tevens is de behoefte uitgesproken om
aan dergelijke reflectiesessies meer tijd en aandacht te besteden — dit wordt nog te weinig
gedaan.

Opvallend is ook dat er tegengestelde ervaringen zijn ten aanzien van efficiénter werken.
Enerzijds blijkt uit de interviews dat artsen wel degelijk efficiéntere anamnese procedures
ervaren, omdat ConsultAssistent tijdbesparend is doordat het helpt bij het voorbereiden van
een consult en bepaalde (standaard) vragen niet meer tijdens een consult gesteld hoeven te
worden. Dit heeft in een ander ziekenhuis (niet onderdeel van dit onderzoek) tevens geleid tot
een hogere productiviteit, omdat er meer patiénten op een dag gezien konden worden.
Anderzijds wordt er beargumenteerd dat er geen efficiéntie wordt ervaren, omdat het werken
met ConsultAssistent juist meer tijd kost. Artsen leggen uit dat ze door het rapport veel meer
informatie van de patiént krijgen, waardoor het hen tijdens het consult meer tijd kost om alle
aangegeven klachten te bespreken. Ook voeren sommigen een deel van de anamnese opnieuw
uit tijdens het consult, waardoor sommige artsen de applicatie als overbodig ervaren. Zij willen
een positieve band opbouwen of behouden met de patiént en geven aan dat het gebruik van een
technologie als ConsultAssistent dat kan verhinderen. Een andere reden is dat het
ConsultAssistent rapport door sommigen als onoverzichtelijk wordt ervaren, waardoor
relevante informatie uit het rapport te halen meer moeite kosten. Ook vanuit het ondersteunend
personeel wordt er gesproken over extra werkactiviteiten door de komst van ConsultAssistent,
voornamelijk bij het maken van afspraken met (nieuwe) patiénten. Het kost bijvoorbeeld veel
tijd en moeite om ervoor te zorgen dat patiénten de vragenlijst ook daadwerkelijk invullen. Het
beperkt invullen door patiénten wordt dan ook als negatief werd ervaren, niet alleen vanuit het
ziekenhuis maar ook vanuit de ontwikkelaars. Het is hard werken om ervoor te zorgen dat
patiénten de vragenlijst ook daadwerkelijk invullen.

Verandering in werk en organisatie van werk

Autonomie en controle over besluitvorming

Over de autonomie in het gebruik van ConsultAssistent is aangegeven dat het gebruik wel
duidelijk (soms dwingend) wordt gestimuleerd. Desalniettemin stellen artsen dat
ConsultAssistent in het algemeen weinig tot geen invloed heeft op hun autonomie en ze
verwachten ook in de toekomst geen verandering op dit vlak, omdat zij degenen blijven die
besluiten nemen over diagnose en behandeling — en staan open voor (Al) ondersteuning hierbij.

Sociale steun en relationele aspecten

De sociale interactie met de patiént wordt als belangrijk ervaren. ConsultAssistent wordt door
artsen als ondersteunend ervaren doordat de applicatie meer informatie over de patiént ter
beschikking stelt, waaronder informatie over de verwachtingen van de patiént en de hulp die
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deze hoopt te krijgen, waardoor er meer ruimte is voor sociale interactie en het opbouwen van
een goede arts-patiént relatie. Artsen gaven aan dat het opbouwen van een goede arts-patiént
relatie belangrijk voor ze is. Een ervaren voordeel van CA is dat er hiervoor meer tijd
beschikbaar is.

Tegelijkertijd wordt het overslaan van de vragen uit de auto-anamnese door sommigen als
barriére ervaren, omdat artsen graag een sociale band met hun patiénten opbouwen. Door de
klachten toch te bespreken worden vragen soms dubbel gesteld, wat in sommige gevallen tot
irritatie van patiénten leidt. Mede hierdoor ervaren sommige artsen de applicatie als overbodig.

Feedback en leren

Eén van de belangrijkste aspecten van de ervaringen met het gebruik van ConsultAssistent was
de mogelijkheid om feedback over het eigen werk te ontvangen en extra inzichten te krijgen
uit de vragenlijsten en rapportages op basis van de verzamelde data. Artsen ervaren dat Al hen
ondersteunt doordat het meer informatie verschaft en zij hiervan kunnen leren.

Artsen onderstrepen het belang en de meerwaarde van het verzamelen van patiéntdata om op
basis hiervan patronen te kunnen herkennen die ter verbetering van diagnoses en behandeling
dienen, en daarmee in te toekomst de zorg te kunnen verbeteren. De artsen willen graag een
bijdrage leveren aan het verzamelen van data middels het gebruik van ConsultAssistent, zodat
ze met behulp van het dashboard op een later moment van kunnen leren en zo hun zorgproces
kunnen verbeteren.

Verder valt het op dat de gebruikers met name de gedetailleerde informatie aan klachten en
hulpvragen van patiénten uit het ConsultAssistent rapport waarderen, omdat dit hen meer en
betere voorkennis geeft voor het behandelen van de patiént en ze een betere arts-patiént relatie
kunnen opbouwen. Tenslotte blijkt dat ook de feedback die patiénten geven over hun ervaring
van het medisch consult als positief wordt ervaren.

Kennis en gebruik van verschillende vaardigheden

Bij de casus van ConsultAssistent in het Haga Ziekenhuis blijkt dat er beperkt tot geen extra
kennis nodig is om met de applicatie te werken in de zorgpraktijk. Het systeem is ontwikkeld
met het idee dat het makkelijk te gebruiken is door de eindgebruiker. Om de applicatie te leren
gebruiken is er een instructiesessie georganiseerd.

Uit de interviews en observaties is een relatieve gebrek aan instructie en uitleg over het gebruik
van ConsultAssistent in de praktijk gebleken. Er wordt na een korte introductie vanuit gegaan
dat de eindgebruiker het vanzelf wel leert en hoewel het niet als lastig wordt ervaren is er toch
meer behoefte aan instructie voor eenduidig gebruik.

Taakeisen en werkdruk

Uit de casus van ConsultAssistent en het Haga Ziekenhuis komen een aantal aspecten van
taakeisen en werkdruk naar voren. Ten eerste is ConsultAssistent er mede op gericht een
oplossing te zijn voor de grote werkdruk en personeelstekorten in de zorg, met het idee dat er
uiteindelijk meer patiénten geholpen kunnen worden door minder personeel.

Ten tweede blijkt dat het gebruik van ConsultAssistent ertoe leidt dat medewerkers minder
administratieve (werk)druk ervaren door automatische verwerking van vragenlijsten
handmatig, wat met name voor het ondersteunend personeel administratietijd scheelt.
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Tegelijkertijd blijkt dat het ondersteunend personeel nieuwe werkactiviteiten door de komst
van ConsultAssistent moet verrichten, voornamelijk bij het maken van afspraken met (nieuwe)
patiénten. Het kost bijvoorbeeld veel moeite om ervoor te zorgen dat patiénten de vragenlijst
ook daadwerkelijk invullen — het beperkt invullen wordt dan ook als negatief ervaren.

Daarnaast stelt ConsultAssistent dat het gebruik tot een toename van de productiviteit van KNO
artsen leidt omdat er meer patiénten per spreekuur gezien kunnen worden. Artsen geven aan
dat ConsultAssistent helpt bij het voorbereiden van een consult en dat het ervoor zorgt dat
bepaalde (standaard) vragen niet meer tijdens een consult gesteld hoeven te worden — wat
uiteindelijk tijd scheelt. Uit de interviews komen echter geen duidelijke signalen naar voren
dat de werkdruk door het gebruik van ConsultAssistent significant verandert.

Opvallend is met name dat er tegengestelde ervaringen zijn ten aanzien van efficiénter werken.
Enerzijds blijkt dat artsen wel degelijk efficiéntere anamnese procedures ervaren, omdat
ConsultAssistent tijdbesparend is. Anderzijds wordt er geen toegenomen efficiéntie ervaren,
omdat het werken met ConsultAssistent juist meer tijd kost. Artsen leggen uit dat ze door het
rapport veel meer informatie van de patiént krijgen, waardoor het hen tijdens het consult meer
tijd kost om alle aangegeven klachten te bespreken. Ook voeren sommigen een deel van de
anamnese opnieuw uit tijdens het consult, waardoor sommige artsen de applicatie als overbodig
ervaren. Tenslotte kost het rapport lezen extra tijd en moeite.

Implementatie en ondersteuning

Naast het gebruik van ConsultAssistent tijdens medische consulten waren ook het
implementatieproces van de applicatie en de ondersteuning bij het werken van belang voor de
ervaringen van zorgprofessionals en ontwikkelaars. Er zijn een aantal facetten die blijken
negatief te zijn ervaren door verschillende partijen. Het implementatieproces is volgens
betrokkenen stroef verlopen, onder andere door de trage besluitvorming in het ziekenhuis en
de benodigde integratie met andere ICT systemen (zoals het EPD/Hix). Ook zijn er bij de
implementatie veel (compliance) regels waar aan moet worden voldaan en moest CA aan ISO
standaarden voldoen.

Een belangrijke negatieve ervaring was ook het (extern) opgelegde stilleggen van het gebruik
van ConsultAssistent door een overtreding van de AVG. Er moest worden stilgelegd omdat er
niet expliciet aan patiénten toestemming werd gevraagd om hun gegevens ook te gebruiken
voor onderzoeksdoeleinden. De inmiddels verzamelde data mocht vervolgens niet worden
gebruikt voor de ontwikkeling van ConsultAssistent — wat de verdere ontwikkeling van Al
heeft vertraagd. Bovendien is er door het stilleggen een verlies van routine van het gebruik
tijdens consulten opgetreden daarmee werd ook het enthousiasme van
medewerkers/eindgebruiker minder.

Wat verder opvalt is dat er een gebrek aan instructie en uitleg is over het gebruik van
ConsultAssistent in de praktijk. Er werd na een korte introductie vanuit gegaan dat de
eindgebruiker het vanzelf wel leert en hoewel het niet als lastig wordt ervaren is er toch meer
behoefte aan instructie voor eenduidig gebruik. Tegelijkertijd blijkt dat sommigen het gebruik
van ConsultAssistent als een verplichting ervaren — ook al zien ze er zelf niet altijd een
meerwaarde in — wat werd veroorzaakt door de controle en toezicht op het gebruik van de
applicatie.
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Het hebben van een groep gemotiveerde gebruikers met een positieve houding ten aanzien van
ConsultAssistent als ambassadeurs wordt ervaren als een positieve invloed op het
implementatieproces. Ook is goed contact met de ICT afdeling belangrijk, omdat de integratie
tussen ConsultAssistent en het ziekenhuis in een eerdere fase van ontwikkeling een belangrijke
barric¢re was.

Discussie en conclusie casus

Het doel van deze casestudie was te onderzoeken hoe zorgprofessionals het werken met
ConsultAssistent ervaren en hoe het werken met ConsultAssistent hun dagelijkse zorgactiviteit
verandert met het idee dat dit inzicht biedt in de vraag hoe de integratie van Al in het werk
ervaren wordt.

Uit het onderzoek komt naar voren dat er verschillend wordt gedacht wat A7 is en in welke
mate Al geintegreerd is in de applicaties. Hoewel de huidige versie van ConsultAssistent
geclassificeerd wordt als een geautomatiseerde auto-anamnese gebaseerd op een beslisboom
algoritme, bleek de casestudie organisatie bezig te zijn om op basis van de ontwikkelde
applicatie data verzamelen en machine-learning modellen te ontwikkelen om deze vervolgens
in de tool te integreren.

De casus laat zien dat er veel uitdagingen komen kijken bij het (intern) ontwikkelen van Al in
de context van kenniswerk. Dit vereist dat er op een goede en gestructureerde manier data
wordt verzameld om zo Al-modellen te ontwikkelen. Echter, om dit te kunnen bekostigen moet
er voldoende omzet worden gegenereerd — waar veel aandacht aan wordt besteed en wat
paradoxaal genoeg niet besteed kan worden aan de doorontwikkeling. Bovendien moet de
applicatie voldoende worden gebruikt om zo data te verzamelen. Daarom worden zowel
patiénten als artsen gestimuleerd om de tool zoveel mogelijk te gebruiken.

Omdat deze dataverzameling de basis vormt voor het ontwikkelen van Al constateren we dat
het voor onderzoek naar de ervaring met het samenwerken met Al ook van belang is om te
bestuderen op welke manier deze dataverzameling tot stand komt en welke ervaringen en
percepties de (potenti€le) eindgebruikers hiervan hebben. Het gebruik van de applicatie is
cruciaal voor de (door)ontwikkeling van Al en daarom zijn hun werkervaringen met de huidige
tool belangrijk.

Wat betreft deze ervaringen, blijkt uit de casestudie dat er verschillend wordt gedacht over de
applicatie, waarbij het door sommigen als ondersteunend wordt ervaren terwijl anderen het niet
als nuttig wordt beleefd. De eindgebruikers waarderen met name de extra informatie die ze uit
de applicatie halen, waarbij ze meer inzichten krijgen over mogelijke aandoeningen én de
hulpvraag vanuit patiénten (affordances). Enerzijds ervaren artsen dat Al hun ondersteunt
doordat het meer informatie verschaft, waarbij ze kunnen leren op basis van inzichten die ze
krijgen over mogelijke aandoeningen én de hulpvraag van patiénten. Anderzijds ervaren ze het
gebruik als een (mogelijke) bedreiging voor de efficiency en de arts-patiént relatie
(constraints).

Desalniettemin waren de eindgebruikers unaniem positief over het tweede subdoel van
ConsultAssistent: het verzamelen van data om patronen te herkennen, van te leren, en als input
te gebruiken voor de toekomstige ontwikkeling van Al met het uiteindelijke doel om hierdoor
betere en effectievere behandelingen mogelijk te maken en ook overbodige zorg te voorkomen.
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Echter, om deze patronen te herkennen en de Al-toepassing te kunnen (door)ontwikkelen moet
deze data wel verzameld worden en daarvoor is het gebruik door artsen een cruciale stap.
Hieruit komt naar voren dat het huidige gebruik, mede bepaald door de diverse ervaringen van
artsen in het werken met de applicatie, cruciaal is voor de (door)ontwikkeling van Al. De
verschillende doelen (korte en lange termijn) kunnen dus niet los van elkaar worden gezien.

Daarom is het voor de ontwikkeling van Al niet alleen belangrijk om te analyseren hoe
medewerkers samenwerken met een Al-gedreven applicatie, maar blijkt uit dit onderzoek dat
het tevens noodzakelijk is om te onderzoeken wat de ervaringen van medewerkers zijn in het
werken met applicaties die ten grondslag liggen aan de ontwikkeling van Al — omdat deze
cruciaal zijn voor het verzamelen van data als bron van Al modellen. De manier van
samenwerken van artsen met de applicatie, oftewel hun werkpraktijk, hangt nauw samen met
hun ervaringen van de applicatie.

Concluderend laat deze deelstudie zien dat het van belang is om ook oog te hebben voor de
pre-ontwikkeling van Al en de ervaringen van huidige eindgebruikers.
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Beschrijving casus en context

De ontwikkelingen in kunstmatige intelligentie (AI) en het toegenomen gebruik van Al
applicaties hebben implicaties voor werknemers die moeten samenwerken met Al in hun
dagelijkse werkzaamheden. Zoals aangegeven in de Inleiding zijn het momenteel vooral de
kenniswerkers die nieuwe consequenties (gaan) ondervinden van Al technologie (Daugherty
& Wilson, 2018; Raisch & Krakowski, 2020).

Voorbeelden hiervan zijn Al systemen die advocaten, consultants, accountants, medisch
specialisten en wetenschappers ondersteunen (Susskind & Susskind, 2022). De laatste groep,
academische werknemers, is een voornaam voorbeeld van werknemers die op dit moment
significante veranderingen ondervinden door het gebruik van Al. Het werk van academici
verandert met het gebruik van voorspellende student-analytics, gepersonaliseerde Al-tutors en
uiteraard het gebruik van Al-chatbots (Renkema & Tursunbayeva, 2024). Bovendien lopen
academici in het algemeen voorop bij het creéren en verspreiden van kennis en moeten daarom
leren omgaan met Al-ontwikkelingen die traditionele manieren van onderzoek en onderwijs op
de proef stellen (Bearman et al., 2022; Zawacki-Richter et al., 2019). Er is een groot potentieel
voor zowel verbetering als verslechtering van academisch werk en werkervaringen.

Al-toepassingen hebben alleen gevolgen en kunnen slechts hun positieve potentieel bereiken
als academici ermee om kunnen gaan en Al-applicaties succesvol integreren in hun
werkpraktijk. Het is noodzakelijk om te begrijpen hoe academici deze Al-toepassingen
gebruiken en ervaren, om beter te kunnen doorgronden hoe de aard van hun werk door
samenwerking met Al wordt vormgegeven (Lebovitz et al., 2022). Onderzoek op dit gebied is
echter schaars; het huidige onderzoek vooral gericht is op technologische mogelijkheden van
Al in het onderwijs. Daarom is deze deelstudie erop gericht om ons te verdiepen in de
genuanceerde ervaringen van academici als ze (niet) interacteren met Al in hun academische
werk. We onderzoeken de volgende onderzoeksvraag: “Wat zijn de ervaringen van academici
in het samenwerken met Al-technologieén en hoe geven Al-technologieén vorm aan hun
werk?"

Om deze onderzoeksvraag te beantwoorden, hebben we gekozen voor een innovatieve
kwalitatieve onderzoeksaanpak: we hebben interviews gehouden met academici met behulp
van een Al-technologie: een sociale Al-robot. Omdat er nog geen sociale robots bestaan voor
onderzoekers in de sociale wetenschappen, maakten we gebruik van een bestaande robot met
de naam "Mr. Furhat" (Furhat Robotics, 2021). Furhat is een sociale robot met alleen een hoofd,
die kan worden geprogrammeerd om realistische gelaatstrekken te projecteren, met zijn hoofd
knikt en schudt, en camera's en luidsprekers gebruikt voor verbale communicatie (zie sectie
Technologie en Methode).

Door deze ervaringen te onderzoeken krijgen we niet alleen een beter inzicht in de
mogelijkheden en uitdagingen voor academici in het tijdperk van Al, maar kunnen we ook licht
werpen op bredere implicaties over hoe kenniswerk(ers) waarschijnlijk zal veranderen.

mﬂ UNIVERSITY
OF TWENTE.

gak




Eindrapportage SAMKIN: Samenwerken met Al

Technologie en methode

“Mr. Furhat” is een sociale robot ontwikkeld door Furhat Robotics (zie kader). In deze
kwalitatieve studie die verkennend en experimenteel van aard is hebben we Furhat ingezet om
kwalitatieve interviews te houden met academici. Hierdoor hebben we drie onderzoeksdoelen
gecombineerd:

1. Door Furhat in te zetten zijn we in staat geweest om de mogelijkheden van Al als
onderzoekstool te onderzoeken en de ervaringen van deelnemers wat betreft hun
interactie met een Al-robot te bestuderen;

2. We hebben onderzocht hoe we als onderzoekers het gebruik van een Al-robot ervaren
en in welke mate de Al-robot ons als onderzoekers kan ondersteunen of vervangen;

3. Tevens hebben we Furhat ingezet om inhoudelijk informatie te vergaren over hoe
academici Al in hun werk gebruiken en welke ervaringen ze hiermee hebben.

Door het gebruik van Furhat als interviewer en dataverzamelaar volgen we eerder onderzoek
(e.g., Schermer & Hindriks, 2020), terwijl we, voor zover we weten, een van de eersten zijn
die een sociale robot inzetten als interviewer voor het verzamelen van kwalitatieve data.

Sociale robot “Mr. Furhat”

Furhat is een zogenaamde embodied sociale robot, dat wil
zeggen een robot met alleen een hoofd — die kan worden
geprogrammeerd om  gesprekken te  voeren  met
gesprekspartners. Furhat bestaat uit een combinatie van
hardware en software die deze gesprekken mogelijk maken (zie
Al Moubayed et al., 2012; Paetzel-Priismann et al., 2021).

De menselijke gelaatsuitdrukkingen zijn mogelijk door deze van
binnenuit op het hoofd te projecteren (zie afbeelding hiernaast).
Het masker staat op een witte box die een processor, luidspreker
en twee motoren bevat. Furhat kan bijvoorbeeld het hoofd
bewegen en daardoor non-verbaal communiceren (bijv. knikken
of nee schudden) door deze motoren.

Het mensachtige hoofd wordt van binnenuit geprojecteerd en kan daardoor geanimeerd
worden, door bijvoorbeeld gezichtsuitdrukkingen te laten zien en de lippen te bewegen
wanneer Furhat spreekt. Door de camera-functie met eye-tracking functie is Furhat in staat
de gesprekpartner aan te kijken en oogcontact te houden tijdens een gesprek. Door de audio-
recorder en luidspreker kan Furhat ook verbaal met de gesprekspartner interacteren

Furhat is als slimme sociale robot een vorm van Al. De robot maakt bijvoorbeeld gebruik
van een taalmodel om gesproken tekst te registreren en zelf zinnen te vormen. Daarnaast
gebruikt Furhat Al technieken om de omgeving te observeren en bijvoorbeeld oogcontact te
maken met gesprekspartners.

Om de ervaringen van academici bij het werken met Al-technologieén beter te begrijpen
hebben we een interviewprotocol ontwikkeld met vragen over het gebruik van Al. We hebben
een zogenaamd script geschreven dat ingaat op de ervaringen met Al door deelnemers in hun
onderzoek en/of onderzoeksactiviteiten.
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Het script bevatte zowel open als gesloten vragen en ging voornamelijk in op de kennis van de
deelnemers over Al, hun ervaringen met Al, voordelen, nadelen en mogelijkheden. Potentiéle
reacties werden ook geprogrammeerd met behulp van de ‘infent’ functionaliteit, waarmee
Furhat gesproken taal opneemt, deze in tekst vertaalt, intentie afleidt en vervolgens reageert.
Bovendien bevatte het script ook gezichtsuitdrukkingen en emoties.

In totaal hebben we in juni 2023 met behulp van Furhat dertien interviews afgenomen met
academici, gevolgd door nog eens dertien reflectie-interviews met deelnemers door onszelf.
Tijdens het interview tussen Furhat en de deelnemer in de experimentruimte keken wij — de
onderzoekers — via videostreaming naar het interview in een andere kamer. Na afloop van de
robot-interviews hielden we een reflectiesessie waarin we open vragen stelden aan de
deelnemers om hun ervaringen en emoties tijdens het robotinterview te uiten en toe te lichten.
Deze reflectiesessies waren waardevol voor het verkrijgen van een diepgaand inzicht in de
ervaringen van de deelnemers met Al in hun academische praktijk en hun interacties met de
sociale robot. We hebben de gegevens uit de interviews en de reflectiesessies gecombineerd,
geanalyseerd en geinterpreteerd middels inductieve thematische analyse waarbij we gebruik
maakten van open, axiaal en selectief coderen.

In de volgende secties presenteren wij onze bevindingen. In het eerste deel beschrijven we de
inhoudelijke bevindingen omtrent het gebruik van Al in academisch werk, op basis van wat
deelnemers verteld hebben in het robot-interview aangevuld met de reflectie. Daarin bespreken
we het gebruik van Al in verschillende werkactiviteiten en de veranderingen in het werk. In
het tweede deel gaan we in op de specifieke ervaringen van academici met sociale robot Furhat,
van zowel onderzoeksdeelnemers als onderzoekers.

Gebruik van Al in het werkproces

De resultaten laten zien dat academici actief gebruik maken van Al in hun werkzaamheden,
hoewel dit met name op experimentele basis was. De deelnemers lieten een hoge mate van A/
Literacy zien — ze toonden hun kennis en vermogen om Al uit te leggen aan. Tevens beschreven
ze tijdens het robotinterview en de reflectie verscheidene (potentiéle) gebruiksvormen van Al
binnen hun academische werkpraktijk.

Al in onderwijs activiteiten

Uit de data-analyse blijkt dat docenten experimenteerden met Al-technologieén en
bijvoorbeeld ChatGPT gebruiken om onderwijsinhoud te ontwikkelen. Docenten noemden
activiteiten als het ontwikkelen van examenvragen, het genereren van afbeeldingen voor
presentaties, het creéren van werkgroepactiviteiten, het beoordelen van en het geven van
feedback op het werk van studenten, en het verkrijgen van ideeén en ondersteuning bij het
uitleggen van wetenschappelijke theorieén.

“Ik gebruik ChatGPT met mijn studenten om theorieén op een meer praktische manier aan elkaar uit te
leggen, zodat ze naar voorbeelden kunnen zoeken en verklaringen kunnen gebruiken zodat ze de theorie
gemakkelitker kunnen begrijpen, wat soms meer vanuit een zeer academisch perspectiefis” (D6 )

Hoewel geinterviewden de mogelijkheden van Al-technologieén voor onderwijsactiviteiten
verkenden, voelden zij zich ook ongemakkelijk bij het gebruik van Al door studenten. Ze
vonden het moeilijk om de mogelijke (lange termijn) consequenties te overzien, zowel voor de
studenten als voor hun eigen werk en verantwoordelijkheden. Ze stelden bijvoorbeeld dat het
moeilijk is om te detecteren of en in welke mate studenten Al — zoals ChatGPT — hebben
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gebruikt wanneer ze een schriftelijk rapport of essay hebben ingeleverd, omdat het moeilijk
blijkt te herkennen wanneer een tekst door Al is geschreven. Bestaande tools zijn niet in staat
tot Al-detectie en daarom moeten docenten andere oplossingen vinden voor het detecteren van
Al-gebaseerde teksten of moeten ze mogelijk hun onderwijsactiviteiten aanpassen, wat
mogelijk tot extra werk kan leiden.

“Dus vooral dat studenten het gebruiken voor verslagen, dat ze er misbruik van maken, dat we de
tentamens moeten veranderen en dat we de evaluatiecriteria moeten veranderen.” (D7)

Sommige docenten streefden er daarentegen naar om studenten proactief te helpen door hen te
leren hoe ze Al kunnen gebruiken en ervan kunnen profiteren (bijvoorbeeld door Al-
geletterdheid te ontwikkelen), terwijl anderen hun terughoudendheid hebben geuit om Al in
hun onderwijs te gebruiken.

Al in onderzoeksactiviteiten

Deelnemers hebben verschillende (potentiéle) toepassingen van Al voor onderzoeksactiviteiten
geidentificeerd. Al werd vooral gebruikt voor activiteiten die te maken hebben met het
ontwikkelen en schrijven van teksten, bijvoorbeeld om titels voor papers voor te stellen of om
de tekst van een manuscript te verbeteren. Bovendien gaven academici aan Al te (willen)
gebruiken om onderzoeksideeén te genereren en te ontwikkelen, bijvoorbeeld voor het
schrijven van voorstellen om financiering te verwerven:

“Ik gebruikte het om een voorstel te schrijven, een onderzoeksvoorstel voor de Europese Unie. [...] Ik
probeerde erachter te komen wat de AVG-regelgeving in een voorstel zou zijn. En ik vroeg ChatGPT om
zoiets te schrijven.” (D4)

Tevens beschreven geinterviewden dat Al hen ook ondersteunt bij het ophalen van informatie
over specifieke onderzoeksonderwerpen en ervaren zij de mogelijkheid om relevante artikelen
te vinden en samen als nuttig. Hierdoor ervaarden ze ook dat het werken met Al-technologieén
hen tijd bespaarde. Een ander voorbeeld was dat Al ook nuttig kan zijn bij het ondersteunen
van dataverwerking en/of statistische analyse — of het voorstellen van een specifieke data-
analyse. Hierbij wordt aangenomen dat Al snel is in het verwerken van data en het samenvatten
van inhoud, waarbij audio bijvoorbeeld automatisch wordt getranscribeerd.

“Welke analyses kunnen bijvoorbeeld gebruikt worden om welke vragen te beantwoorden, wat zijn dan
de voorwaarden van de verschillende analyses... Al die dingen die ergens in de boeken geschreven staan
en die ik ook grofweg weet.” (D14)

Verandering in werk en organisatie van werk

Een meerderheid van de geinterviewde academici gaf aan dat Al-technologie hun baan
verandert. Over het algemeen stelden academici dat Al de potentie heeft om de kwaliteit van
hun werk te verbeteren, waarbij Al werd gezien als een academische assistent die de
automatisering van saaie taken kan ondersteunen en het werk van academici efficiénter kan
maken. Niettemin gaven academici ook aan dat zij het gevoel hebben dat de ontwikkelingen
op het gebied van Al snel gaan en dat ook in de toekomst zullen blijven doen, waardoor zij
zich moeten aanpassen aan de mogelijkheden en het gebruik van Al

Deelnemers gaven aan dat Al bijzonder nuttig is of kan zijn als hulpmiddel voor het
automatiseren en ondersteunen van routinematige en niet-kerntaken in de academische wereld,
zoals het helpen bij het schrijven van teksten of het genereren van afbeeldingen. Hierdoor
denken geinterviewden dat het gebruik van Al zal leiden tot meer efficiéntie en productiviteit.
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Ook het verkrijgen van inspiratie en het verbeteren van de creativiteit werden als voordelen
van Al gezien.

Desalniettemin hebben academici ook meerdere nadelen en risico’s van Al geidentificeerd ten
aanzien van hun werk en werkervaringen. Een van de meest prominente kwesties was het
vraagstuk van de authenticiteit van geschreven tekst. Deelnemers maakten zich zorgen over de
originaliteit en integriteit van schriftelijke communicatie. Ze waren ook bezorgd over de
fouten, vergissingen en onjuiste informatie (bijvoorbeeld hallucinaties) die door (generatieve)
Al worden geproduceerd, het probleem van nep data, het gebrek aan transparantie van Al-
toepassingen en het potentieel van veranderende relaties met collega’s en studenten door de
inzet van Al

Samenvattend doen zich ethische problemen voor bij het gebruik van Al, zodat sommige
academici het gevoel hadden dat het gebruik van Al niet goed voelt of simpelweg verkeerd is,
zoals het volgende citaat goed laat zien:

“Misschien wel een lichte vorm van schaamte, dat ik dacht van: je had het ook wel zelf kunnen doen.
Dus ik denk dat dat wel is, wel een bepaalde vorm van schaamte over waarom is me dit zelf niet gelukt.”
(D23)

Ervaringen met Al-robot Furhat

In het bovenstaande zijn we inhoudelijk ingegaan op de data die voortgekomen is uit de robot-
interviews. In dit deel zullen we kort de ervaringen van deelnemers en onderzoekers
beschrijven omtrent het interacteren met en gebruik maken van sociale robot Furhat tijdens een
interview voor wetenschappelijke doeleinden.

Ervaringen van deelnemers

Voor de meeste deelnemers was interactie met een sociale robot nieuw; ze hadden Furhat nog
niet eerder gezien. Hoewel deelnemers aan ons onderzoek een positieve houding hadden ten
aanzien van de sociale robot en geinteresseerd waren in de interactie, ondervonden zij ook een
aantal nadelen van een dergelijk interview.

Een cruciaal aspect van het robotinterview was het feit dat Furhat de geinterviewden behoorlijk
vaak onderbrak tijdens het gesprek, vooral als de geinterviewden niet onmiddellijk reageerden
of als ze stopten met praten om na te denken. Deze onderbrekingen zorgden ervoor dat de
deelnemers zich geirriteerd of boos voelden; ze voelden dat Furhat onbeleefd was. Het gevoel
van deelnemers dat Furhat geen vloeiend en/of echt tweerichtingsgesprek tot stand bracht hing
daar ook mee samen. Het ervaren van de onderbrekingen zorgde er tevens voor dat de
deelnemers hun gedrag tijdens het interview aanpasten: door snellere en kortere antwoorden te
geven en minder ruimte te laten voor nadenken.

“Ik voelde me niet gehoord, het voelde alsof ik er echte antwoorden op probeerde te geven en zelfs als ik
even pauzeer, dan was dat het. Over het algemeen probeer ik echt zo snel mogelijk iets te zeggen en ik
heb niet het gevoel dat mijn antwoorden soms zo diepgaand waren als ik had gewild, omdat ik weet dat
als ik te lang wacht, het Ik ga de vraag herhalen of als ik praat en dan wil ik aan iets anders denken.”
(DI16)

Deelnemers beschreven dat het robotinterview geen kleine pauzes toeliet in de antwoorden op
de open vragen, waardoor ze zich onder druk gezet voelden om zo snel mogelijk te antwoorden
en er minder ruimte overbleef voor het geven van doordachte en genuanceerde antwoorden.
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“Nou, ik denk dat ik me een beetje onder druk voelde wetende dat ik vrij snel een zin moet beginnen,
vooral gezien de vragen, omdat ik denk dat dat vragen zijn waar je echt even over moet nadenken” (D19)

In dit onderzoek hebben we Furhat ingezet mede vanwege de Natural Language Processing
capaciteiten (NLP; natuurlijke taalverwerkingscapaciteit) om het gesprek vast te leggen en de
intentie van deelnemers af te leiden. Hoewel dit bij gesloten vragen goed functioneerde (Furhat
was goed in staat “ja” dan wel “nee” te interpreteren), bleken open vragen problematischer. Zo
had Furhat bijvoorbeeld moeite met niet-Engelse namen, omdat meer dan de helft van de
namen fout was, waardoor verschillende deelnemers hun naam meerdere keren moesten
herhalen en sommigen zelfs hun antwoord veranderden en een fictieve naam aannamen.

Interessant was dat deelnemers verschillende ervaringen hadden over de mate van kunstmatige
intelligentie (AI) van Furhat. Over het algemeen kan worden gesteld dat Furhat slechts in
beperkte mate als kunstmatige intelligentie (Al) werd gezien. De redenen die genoemd werden
waarom Furhat door sommigen wél als Al werd gezien was dat de robot fysiek op een mens
lijkt, mede door bijvoorbeeld de bewegingen en het knipperen van de ogen. Ook gaf men aan
dat Furhat, mede door de spraakherkenning, in staat is te reageren op wat er wordt gezegd. De
voornaamste reden dat Furhat niet als Al werd ervaren was dat het interview niet als natuurlijke
conversatie werd ervaren. Het voelde niet als een vlot gesprek en de robot-emoties werden niet
als echt beleefd. Deelnemers vroegen zich af of er misschien een script aan ten grondslag van
het gesprek lag en sommigen gaven aan dat het voelde als een voorgeprogrammeerde
conversatie. Tenslotte was ook het afkappen door Furhat reden te ervaren dat het geen Al was.

In het reflectiegesprek hebben we aan alle deelnemers gevraagd om hun emotionele reactie op
het robotinterview te uiten. Daarbij hebben we de zes basisemoties van Ekman als startpunt
voor de discussie gebruikt, waarbij deelnemers tijdens het gesprek één of meerdere emoties
konden kiezen en ook hun eigen beschrijving van hun emoties konden geven. De analyse van
deze emoties toonde over het algemeen een gevoel van verrassing of boosheid, of een
combinatie van deze twee emoties (zie Tabel 2).

Basis emoties (Ekman) Beschreven emoties deelnemers #aantal
Verbazing (8) Verrassing/verbazing 8
Boosheid (6) Irritatie / frustratie 4
Boosheid 2
Vreugde (3) Vreugde 3
Verdriet (1) Berusting 1
Angst (3) Angst 3
Afschuw (2) Afschuw 1
Ongemak 1

Tabel 2. Overzicht van ervaren emoties met betrekking tot Furhat interview

De verrassing hing vooral samen met de capaciteiten/mogelijkheden van de sociale robot,
zowel in positieve zin dat deelnemers verbaasd waren over wat er allemaal mogelijk was, maar
ook in negatieve zin dat het gesprek niet zo gevorderd was als vooraf werd verwacht.

“Dus verrassend, maar ook interessant en ik keek er erg naar uit om te zien wat er gebeurt en wat de
mogelijkheden zijn. Maar uiteindelijk leck het meer op reductie. Waarom reageert deze persoon met wie
1k sociale interactie heb, niet echt op wat ik zeg? (D17)
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De woede werd beschreven omdat de robot niet altijd goed reageerde en geinterviewden
onderbrak, terwijl angst werd geuit omdat deelnemers zich tijdens het gesprek soms onder druk
voelden en ook omdat ze bang waren voor de langetermijngevolgen van sociale robots.
Daarentegen werden ook enkele positieve emoties — zoals vreugde — gedeeld, vooral omdat
deelnemers de ervaring van een gesprek met een sociale robot leuk vonden.

Ervaringen van onderzoekers

In dit onderzoeksproject hebben we besloten een Al-technologie te verkennen en ermee te
experimenteren en zodoende “Mr Furhat” te gebruiken als Al-interviewtool om meer te leren
over Al in de academische wereld. Door interviews af te nemen met Furhat als innovatieve
interviewtechnologie konden we experimenteren met een Al-technologie in onze
onderzoekspraktijken. Door dit te doen, hebben we een dieper inzicht gekregen in Al als een
alternatief innovatief methodologisch hulpmiddel voor het doen van kwalitatief onderzoek,
vergeleken met andere interviewonderzoeksmethoden in de sociale wetenschappen. Hierdoor
zijn ook de ervaringen met Al van ons als onderzoekers relevant.

Ondanks de (potenti€le) voordelen van het inzetten van een sociale robot voor het uitvoeren
van (kwalitatief) onderzoek, kunnen we stellen dat er (vooralsnog) belangrijke beperkingen
verbonden zijn aan het gebruik van sociale robots in een onderzoek voor het afnemen van
kwalitatieve wetenschappelijke interviews. Over het algemeen vergde het operationeel en
functioneel maken van Furhat een aanzienlijke tijdsinvestering, wat uitgebreide
programmering en het rigoureus testen noodzakelijk maakte — en daarmee niet per se tot
tijdsbesparing leidde.

We hebben gezien dat de sociale robot het ontwikkelde script goed volgde en vragen stelde
over de vooraf bepaalde onderwerpen. De robot was echter minder goed in staat om aan te
voelen of en wat deelnemers te zeggen hadden. Hoewel het de capaciteit voor natuurlijke
taalverwerking gebruikte om antwoorden vast te leggen en te reageren op deelnemers, waren
vooral de open vragen een uitdaging voor Furhat, omdat de sociale robot geen goed gevoel had
wanneer de geinterviewden klaar waren met het beantwoorden van vragen. Zoals aangegeven
leidde dit tot substanti€éle onderbrekingen door de sociale robot, vooral als de geinterviewden
niet onmiddellijk reageerden of stopten met praten om na te denken. Het gevolg van deze
beperkingen voor ons kwalitatieve onderzoek was dat we geen volledige antwoorden kregen
op de vragen in het script van Furhat. Ook het feit dat de geinterviewden hun gedrag
veranderden, zich geirriteerd, boos of teleurgesteld voelden, leidde hen af van het geven van
diepgaande antwoorden op de vragen.

Tezamen leidde dit ook tot het ervaren van ongemak door ons als onderzoekers, aangezien wij
de gesprekken vanuit een observatieruimte bekeken en dus het bovenstaande zagen gebeuren
terwijl we niet konden ingrijpen. Onze eigen ervaringen met het gebruik van een Al-robot voor
kwalitatief onderzoek, ¢én van de subdoelen van dit onderzoek, zijn mede daarom ook dat een
sociale robot op de manier zoals wij deze ingezet hebben beperkingen heeft om als
onderzoekstool te worden gebruikt’. Kwalitatieve interviews bieden normaliter de
mogelijkheid om open vragen te stellen, door te vragen, of extra de diepte in te gaan op wat de
participant zegt. Doordat een sociale robot gekoppeld is aan een script, was dit beperkt
mogelijk.

10 . o
Wat ook met onze eigen capaciteiten in het programmeren van Furhat te maken heeft.
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Onze strategie om de robotinterviews te combineren met reflectie-interviews heeft deze
beperkingen ondervangen. De reflectiesessies die plaatsvonden na het officiéle sociale
robotinterview waren behoorlijk nuttig en leerzaam. We konden teruggaan naar de vragen en
om uitleg vragen over hun antwoorden en/of aanvullende voorbeelden. Verder leerden we meer
over de ervaringen van academici met de interactie met een sociale robot. Hierdoor hebben we
zowel inhoudelijk (ervaringen met Al in academisch werk) als procesmatig (interactie met een
Al-robot) waardevolle inzichten verworven, die de basis zouden moeten vormen voor verder
onderzoek.

Discussie en conclusie casus

Deze experimentele deelstudie had meerdere doelen: aan de ene kant wilden we meer te weten
komen over hoe academici, als belangrijk voorbeeld van kenniswerkers, de (potentiéle)
samenwerking met Al ervaren; terwijl we ook wilden bestuderen hoe de Al-robot Furhat als
onderzoekstool gebruikt kan worden en welke ervaringen dit met zich meebrengt.

Het onderzoek heeft geresulteerd in waardevolle inzichten in de ervaringen van academici. De
studie laat zien dat academici kunstmatige intelligentie (AI) gebruiken om mee te
experimenteren op het gebied van onderwijs- en onderzoeksactiviteiten. Zij zien Al met name
als een middel om routinematige, niet essentiéle taken uit te voeren, waardoor tijdsbesparing
en efficiéntie behaald kan worden. Al wordt tevens gebruikt om academici te assisteren bij het
genereren van educatieve content, het schrijven van teksten en het ondersteunen van de
uitvoering van onderzoek (affordances). Tegelijkertijd worstelen academici ook met de
nadelen van Al-gebruik, vooral met de authenticiteit van de Al-output en de detectie van door
Al-gegenereerde teksten (constraints).

De ervaringen met Furhat als Al-robot laten zien dat, hoewel academici de mogelijkheden van
technologieén zoals Furhat over het algemeen als indrukwekkend ervaren, er ook serieuze
beperkingen worden ervaren. Hierbij speelt voornamelijk het gebrek aan een vloeiend
tweerichtingsgesprek en de kans op onderbrekingen. Ook werd er verschillend aangekeken
tegen de mate van Al in een sociale robot als Furhat, waarbij voornamelijk de mate van
natuurlijke verbale en non-verbale communicatie een bepalende rol speelt.

Samenvattend onderstrepen deze bevindingen een tweeledige karakter van Al in de
academische wereld: een nuttig middel voor het vergroten en ondersteunen van academisch
werk, maar ook een instrument dat nieuwe uitdagingen met zich meebrengt bij het handhaven
van de integriteit en authenticiteit van wetenschappelijke output. Naarmate het gebruik van Al
blijft evolueren, is verder onderzoek nodig om deze uitdagingen te adresseren en te
onderzoeken hoe Al-technologieén de aard van academisch werk vormgeven en de
werkervaring van academici daarmee veranderen.
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In dit hoofdstuk gaan we in op de belangrijkste resultaten uit de verschillende deelstudies. Als
eerste beschrijven we de gecombineerde resultaten en proberen we die te verklaren. Vervolgens
bespreken we aan de hand van thema’s in verschillende secties de belangrijkste inzichten. In
elke sectie poneren we reflectievragen die beleidsmakers en managers kunnen helpen nadenken
als zij aan de slag willen met Al. Vervolgens bespreken we de verschillen en overeenkomsten
met de literatuur en beschrijven we de theoretische implicaties. Daarna worden de praktische
implicaties uitgewerkt en tenslotte schetsen we de limitaties en suggesties voor
vervolgonderzoek.

Het empirisch onderzoek op basis van vier deelstudies laat zien dat kunstmatige intelligentie
gezien wordt als een waardevol middel om kenniswerkers te ondersteunen in hun werk. Uit de
verschillende casestudies blijkt dat het gebruik van Al als steeds meer noodzakelijk wordt
ervaren om werkzaamheden te kunnen blijven uitvoeren, gegeven de combinatie van de
toegenomen hoeveelheid beschikbare data en personele krapte.

De resultaten laten zien dat werknemers in zijn algemeenheid positief en nieuwsgierig zijn naar
het gebruik van Al Tegelijkertijd brengt zowel de ontwikkeling als het gebruik van Al tools
in de werkpraktijk unieke uitdagingen met zich mee. Het ontwikkelen van Al is complex
vanwege de data die op een goede, ethische en juridisch houdbare manier moet worden
verzameld en verwerkt, waarbij de organisatie hier niet altijd op is ingericht. Het gebruik van
Al is uitdagend omdat medewerkers ervaren dat de kwaliteit van uitkomsten niet altijd goed is,
terwijl ze niet (kunnen) nagaan hoe deze uitkomsten tot stand zijn gekomen of tiberhaupt weten
of er gebruik gemaakt is van Al. Tevens vraagt het veranderen van werkzaamheden door
gebruik van Al om aanpassingen in kennis en vaardigheden.

Bovendien zien we dat de samenwerking tussen ontwikkelaars en eindgebruikers belangrijk is.
Omdat in drie casestudies Al applicaties intern werden ontwikkeld konden we ook
onderzoeken hoe de interactie tussen deze verschillende stakeholders werd gezien. In alle
gevallen waren de Al applicaties nog niet volledig uitontwikkeld. We constateren dat dit
negatief uitwerkt voor de ervaring van eindgebruikers, met name wanneer zij fouten ervaren.
We stellen ook vast dat toekomstige ontwikkelingen van Al applicaties effect kunnen hebben
in het heden: als medewerkers zien dat hun gebruik van de technologie het werk in de toekomst
gaat verbeteren. Het onderzoek benadrukt het goed communiceren en managen van
verwachtingen over het huidige gebruik én de doorontwikkeling van Al applicaties voor de
werkervaringen.

Bevindingen en beantwoording onderzoeksvragen

De literatuurstudie en vier deelstudies geven veel inzichten in hoe het werken met Al
technologie wordt ervaren en welke veranderingen er plaatsvinden in hun werkpraktijken en
de organisatie van werk. De inzichten — op basis van een combinatie van interviews,
observaties en document-analyses — geven aan dat kenniswerkers een positief-kritische
grondhouding hebben ten aanzien van kunstmatige intelligentie. Ze staan open voor de
samenwerking met Al, maar geven ook aan dat de huidige applicaties die ze gebruiken
beperkingen hebben en (nieuwe) uitdagingen met zich meebrengen.

Begrip van het concept Al
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Een van de uitdagingen is dat het niet altijd duidelijk is wat Al precies inhoudt en wanneer er
wel/niet gebruik wordt gemaakt van Al In de dagelijkse praktijk blijkt dat er veel verschillende
ideeén zijn over wat Al is en in het onderzoek wordt de term op verschillende manieren
beschreven. Oftewel, een eenduidige (gedeelde) conceptualisatie van Al ontbreekt in de
onderzochte organisaties. Zowel tussen de organisaties als binnen de organisaties werden er
verschillende definities en beschrijvingen van Al gehanteerd. De verschillende
conceptualisaties bestonden niet alleen tussen de ontwikkelaars en de eindgebruikers, maar ook
tussen de ontwikkelaars zelf werd AI op verschillende manieren gedefinieerd en
geinterpreteerd. Door de verschillende conceptualisaties was het voor veel werknemers vaak
onduidelijk wat Al betekende en hoe het mogelijk een rol zou kunnen spelen in hun werk. In
sommige gevallen creéerde onwetendheid/onvoldoende kennis over het thema afweer tegen
het gebruik of was er bij voorbaat geen vertrouwen in ‘dergelijke complexe systemen’. In
andere gevallen leek het voor eindgebruikers niet veel uit te maken of een bepaalde applicatie
gebruik maakt van Al Ter illustratie gaven contactpersonen van Deelstudie 3 aan Al
technologie te gebruiken, terwijl ontwikkelaars daar anders naar keken. Oftewel, er is nog een
gebrek aan A/ Literacy, de kennis van wat Al is en welke (on)mogelijkheden Al met zich
meebrengt (Long & Magerko, 2020).

Reflectievragen:
e Hoe zou u kunstmatige intelligentie omschrijven?
e  Welke vorm van kunstmatige intelligentie gebruik u?

Waarom AI?

In de deelstudies worden verschillende redenen genoemd om Al te ontwikkelen en gebruiken,
die voornamelijk te maken hebben met de hoeveelheid werk en het tekort aan capaciteit om dit
werk uit te voeren. In de zorg (Deelstudie 2 en Deelstudie 3) speelt bijvoorbeeld een rol dat er
een toegenomen vraag is naar zorg terwijl het tekort aan personeel groeit. Al wordt gezien als
manier om de zorg efficiénter te maken en tijd te besparen voor zorgpersoneel. In de opsporing
speelt een zelfde verhaal (Deelstudie 1); daar kan Al een bijdrage leveren aan het verzamelen
en verwerken van gigantische hoeveelheden data. De toegenomen hoeveelheid data is niet meer
op de traditionele manier te analyseren (mensen die documenten doorspitten), waardoor
geavanceerde tools noodzakelijk zijn geworden.

Interessant is dat Al door ontwikkelaars voornamelijk als middel wordt gezien om bepaalde
activiteiten te ondersteunen, waardoor het in onze deelstudies niet over de vervanging van
werknemers gaat. De bedenkers en ontwikkelaars van Al hebben ook een positief beeld van
wat Al applicaties kunnen betekenen voor het primaire werkproces. Tevens blijkt dat Al
ontwikkeling door de ontwikkelaars als een piramide wordt gezien, waarbij geavanceerde Al
technieken zoals machine learning als laatste ontwikkeling wordt gezien voortbouwend op een
fundament van infrastructuur, data opslag en analyse.

Reflectievragen:
e Waarom zou u kunstmatige intelligentie gebruiken?
e Welke doelen wilt u met de inzet van kunstmatige intelligentie behalen?
e Waarom heeft u bij dit doel Al nodig en zijn andere technieken onvoldoende?

Ervaringen omtrent (samen)werken met Al
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Eén van de belangrijkste uitdagingen is de onzekerheid die AI applicaties met zich
meebrengen. De eindgebruikers van deze applicaties vertrouwen nog niet volledig op de
resultaten afkomstig uit de tools waarmee ze werken. Vele medewerkers zijn huiverig voor het
gebruik van de tools, omdat ze minder controle ervaren over de resultaten. Dit heeft te maken
met het gebrek aan kennis van de onderliggende technologie — Al is vaak een black box
waardoor de resultaten niet uit te leggen zijn — maar ook omdat de technologie nog af en toe
onjuiste uitkomsten bevat of andere ‘fouten’ maakt. Medewerkers voelen zich
verantwoordelijk voor hun werkzaamheden en daarmee ook voor de gevolgen van eventuele
onjuistheden in hun analyse. Fouten kunnen in de huidige onderzoekscontext tot dusdanige
consequenties leiden dat eindgebruikers alleen willen werken met Al technologie die foutloos
is. We noemen deze behoefte aan controle de “100%-regel” (zie Deelproject 1).

Reflectievragen:

e Op welke manier wordt Al in uw organisatie gebruikt?

e Hoe ervaren medewerkers in uw organisatie de samenwerking met AI?

e Hoe monitort u de werkervaringen met Al van medewerkers?

e Hoe faciliteert u de behoefte van controle en zekerheid van uw medewerkers?

Ontwikkeling van Al

Uit de resultaten van de empirische studies blijkt ook dat het ontwikkelproces van Al een
belangrijke rol speelt. In de onderzochte organisaties werden intern Al applicaties ontwikkeld
en uit de bevindingen komt naar voren dat daardoor ontwikkelaars een belangrijke stakeholder
zijn bij het vormgeven aan de werkpraktijken met Al. De resultaten laten zien dat niet alleen
de ervaringen van eindgebruikers van Al applicaties een centrale rol spelen, maar ook dat de
ervaringen van ontwikkelaars belangrijke inzichten bieden. Ontwikkelaars zijn zelf ook
kenniswerkers die als belangrijke werkactiviteit Al tools maken en daardoor ervaringen hebben
met het werken met Al, maar zij ervaren bij het ontwikkelen ook specifieke mogelijkheden en
beperkingen.

De ontwikkeling van Al wordt als een complex proces ervaren, waarbij vele obstakels worden
gevoeld. Zo ervaren ontwikkelaars beperkingen op het gebied van dataverzameling en opslag.
Om Al modellen intern te ontwikkelen is een goede infrastructuur nodig, waarvan Al slechts
het topje van de piramide is. Er is bijvoorbeeld een grote hoeveelheid (privacygevoelige) data
nodig, wat in dit onderzoek neerkomt op het langdurig verzamelen van gegevens van
klanten/patiénten en medewerkers. Ontwikkelaars moeten omgaan met de eis dat data
gestandaardiseerd en gestructureerd moet zijn om als input voor Al modellen te fungeren, en
dat het geanonimiseerd worden en veilig wordt opgeslagen. Hier zitten ook juridische en
ethische aspecten aan verbonden: welke data mag en kan worden gebruikt om Al modellen te
ontwikkelen. Bovendien moet er ook voldoende rekenkracht zijn om AI modellen te
ontwikkelen. De Al-applicaties moeten op andere computers of servers draaien die niet
(standaard) voor iedereen toegankelijk zijn. In combinatie werken deze beperkingen
uiteindelijk ook door naar de ervaringen van eindgebruikers en de veranderingen in
werkpraktijken omdat de Al-tools die ontwikkeld zijn soms gelimiteerd worden door
organisatorische beperkingen.

Een specifieke bevinding die dit illustreert is de observatie dat toekomstige mogelijkheden van
Al van invloed zijn op de huidige houding en werkervaring van eindgebruikers en deze
ervaringen hebben ook invloed op de toekomstige (door)ontwikkeling van Al applicaties. Dit
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noemen we anticipatie van Al — oftewel expected affordance. Eindgebruikers kijken niet alleen
naar de huidige applicaties, maar ook de toekomstige mogelijkheden zijn belangrijk. Ondanks
dat Al-tools nog in ontwikkeling zijn kunnen ze toch al impact hebben op het werk doordat
werknemers hun mogelijke toekomstige voor- en nadelen zien. Zoals in de casus van de
epilepsie-detectie: hoewel deze applicatie nog niet optimaal functioneert wordt hij wel
gebruikt, mede omdat men aangeeft dat de applicatie in de toekomst beter wordt. Uit deze
deelstudie wordt duidelijk dat artsen en ander medisch personeel een positieve houding
aannamen ten aanzien van de nog-in-ontwikkeling-Al tool en daardoor bereid waren om met
de tool te werken/experimenteren. Door met de Al-tool te experimenteren in hun dagelijkse
werk deden ze positieve ervaringen op en werden ze zich bewust van de mogelijke voordelen
(verlichting van werktaken door de assisterende rol van de Al tool) die de Al tool hen kon
bieden. Hierdoor ontstonden al kleine veranderingen in hun dagelijkse werk en dacht ze actief
mee in hoe de Al-tool verder ontwikkeld moest worden. Dit werkt ook de andere kant op: het
huidige gebruik, en daarom ook de werkervaring, is belangrijk voor toekomstige ontwikkeling
van Al De casus van ConsultAssistent laat zien dat het gebruik cruciaal is voor de
dataverzameling en dat dit daarmee de basis legt voor toekomstige ontwikkeling van Al.
Daarom spelen geanticipeerde toekomstige ontwikkelingen van Al een belangrijke rol voor de
huidige werkervaring en andersom.

Reflectievragen:
e Op welke manier neemt u eindgebruikers mee in de ontwikkeling van AI?
e Hoe vindt een effectieve interactie plaats tussen ontwikkelaars en eindgebruikers van
AI?
e Wat communiceert u over de (door)ontwikkeling van Al aan eindgebruikers?
e Hoe zorgt u voor de benodigde middelen (infrastructuur, faciliteiten, draagvlak) bij
de ontwikkeling van AI?

Al en veranderingen in het werk

Het onderzoek laat zien dat het werk van kenniswerkers verandert met het gebruik van Al. Het
werkontwerp perspectief van Parker en Grote (2020) heeft geholpen om hierbij twee facetten
te onderscheiden: de huidige veranderingen in het werk en de (verwachte) toekomstige
veranderingen in het werk. Hoewel de huidige werkzaamheden veranderen met het gebruik van
Al kunnen we deze veranderingen in omvang als enigszins gering classificeren. Dit is mede te
verklaren doordat men slechts beperkt gebruik maakt van Al en het feit dat slechts een deel
van de activiteiten wordt beinvloed door AI (Willcocks, 2020). De grootste huidige
verandering was dat wanneer medewerkers gebruik maken van de aangeboden applicaties het
werk voornamelijk makkelijker en gerichter gedaan kan worden.

Niettemin laten de deelstudies zien dat er voor de toekomst wel degelijk veranderingen in de
werkzaamheden worden verwacht, waarbij de resultaten laten zien dat het gebruik van Al tot
zowel positieve als negatieve veranderingen kan leiden. Een positieve verandering is dat het
werk door het gebruik van slimme applicaties makkelijker en sneller wordt gemaakt, waardoor
kenniswerkers enerzijds meer werkzaamheden kunnen uitvoeren die belangrijk zijn (zoals
patiénten helpen, criminelen opsporen en studenten ondersteunen), terwijl ze zich anderzijds
kunnen focussen op specifieke taken die meer betekenisvol zijn. Hierbij speelt de (publieke)
context wellicht een rol: meer werkzaamheden uitvoeren is van waarde voor de samenleving.
Daarnaast is het belangrijk aan te merken dat de onderzochte organisaties de applicaties nodig
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hebben om hun werkzaamheden in stand te houden, mede door toegenomen data
beschikbaarheid en aanbod van werk.

De keerzijde van het gebruik van Al is dat het niet per se tot minder werkdruk leidt (zoals
hierboven geschetst), maar mogelijk wel negatieve veranderingen van werkontwerp mogelijk
maakt. Deze negatieve aspecten van het werk hebben voornamelijk te maken met de
(mogelijke) implicaties voor de controle die men heeft over de eigen besluitvorming: in alle
gevallen willen kenniswerkers zelf blijven besluiten maar zien ze ook wel in dat Al bepaalde
besluitvorming kan gaan overnemen. Gerelateerd daaraan is het belangrijk aan te merken dat
door het ondoorzichtige karakter van Al kennis en gebruik van vaardigheden negatief worden
beinvloedt. Al applicaties worden ontwikkeld met de gedachte dat het gemakkelijk te
gebruiken is, waardoor eindgebruikers er niet veel bij hoeven na te denken en daardoor
bepaalde vaardigheden verliezen. Desalniettemin wordt ook beweerd dat werknemers nieuwe
vaardigheden nodig hebben om met Al te werken (upskilling) en de uitkomsten te interpreteren.
Tenslotte blijkt dat ook andere stakeholders gebruik kunnen maken van Al applicaties (zoals
studenten en criminelen), wat tot veranderingen in het werkproces kan leiden en daarmee extra
werkdruk.

Reflectievragen:
o Welke werkzaamheden worden beinvloed door het gebruik van Al en welke niet?
e Wat verandert er in het werk van uw medewerkers door het gebruik van AI?

e Welke veranderen vinden er nu al plaats en welke veranderingen verwacht u voor de
toekomst?

Al en veranderingen in de organisatie

Hoewel de deelstudies voornamelijk gingen over de ervaringen met het samenwerken met Al
technologie laten de resultaten ook zien dat deze interacties samenhangen met veranderingen
in de organisatie. De samenwerking leidt tot veranderingen in de organisatie en de manier van
organiseren van Al hangt samen met de ervaringen van kenniswerkers. Wanneer ervaringen
met Al worden onderzocht en vertaald in beleid is het daarom van belang om naast deze directe
ervaringen van dagelijkse samenwerking belang aandacht te hebben voor hoe deze
medewerker-Al samenwerking wordt ontwikkeld en op welke manier deze samenwerking
interacteert met de bredere organisatiecontext.

Aan de ene kant leidt het de ontwikkeling en introductie van Al applicaties tot veranderingen
van de organisatie. Zo hangt de ontwikkeling van Al bij de Opsporingsdienst samen met de
transitie naar data-gedreven en focus of data science, verandert het zorgproces bij
ConsultAssistent door de autoanamnese en vraagt de Al-technologie bij de neurologie om een
nieuwe data-infrastructuur en proces. Aan de andere kant leidt ook het gebruik van Al
applicaties door eindgebruikers tot veranderingen in de organisatie. Er zijn verschillen in hoe
deze eindgebruikers Al ervaren en gebruiken, waardoor er een verschil in werkzaamheden
tussen groepen medewerkers ontstaat (Einola & Khoreva, 2022). Ten eerste hebben
medewerkers (en soms ook leidinggevenden) de autonomie om zelf te bepalen of ze de Al-
tools gebruiken en ten tweede is de manier waarop ze de applicaties gebruiken verschillend.
Hierdoor ontstaan er verschillende werkprocessen en rollen, zoals de variatie in
functiebeschrijvingen bij de Opsporingsdienst. Daarnaast ontstaan ook nieuwe
athankelijkheden, zoals de athankelijkheid die eindgebruikers hebben ten aanzien van de
ontwikkelaars van Al.
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Tenslotte leidt de samenwerking tussen medewerker en Al niet alleen tot veranderingen, zoals
beschreven in de deelstudies, maar vraagt dit ook om toekomstige aanpassingen van de
organisatie. Uit de verschillende deelstudies wordt duidelijk dat de Al nog in ontwikkeling is
en dat verdere ontwikkelingen zullen vragen om aanpassingen van het werkproces en de
organisatie van werkzaamheden.

Reflectievragen:
e Wat verandert er door het gebruik van Al in uw organisatie?
e Welke veranderingen vinden plaats in de organisatie van werk?
e Watis de invloed van Al op de samenwerking tussen functies, teams en afdelingen?

Implementatie van Al en ondersteuning van medewerkers

Tenslotte hebben we ons gefocust op de implementatie van Al en de ondersteuning van Al op
individueel, team en organisatieniveau. Uit de verschillende deelstudies komt naar voren dat
de implementatie en ondersteuning van Al als uitdagend wordt ervaren, zowel in de beginfase
bij de ontwikkeling als wanneer de Al applicatie klaar is voor gebruik. Zowel bij de
ziekenhuizen als de Opsporingsdienst wordt er gewerkt met privacygevoelige data, waardoor
er veel juridische haken en ogen zijn om met de Al technologie te mogen werken. In de praktijk
blijkt dat deze beperkingen vertragend werken op de ontwikkeling en het gebruik van Al

Wanneer de Al applicaties klaar zijn voor gebruik worden deze geimplementeerd in de
organisatie. Hierbij is een goede ondersteuning noodzakelijk. Hoewel de drie organisaties met
intern ontwikkelde Al applicaties voorlichting organiseren over het gebruik wordt de instructie
en ondersteuning als beperkt ervaren. Goede communicatie tussen ontwikkelaars en
eindgebruikers is cruciaal, waarbij ontwikkelaars de verwachtingen moeten managen en
eindgebruikers hun input kunnen geven. Uit de casus van de Opsporingsdienst blijkt
bijvoorbeeld dat er verschillende verwachtingen bestaan tussen ontwikkelaars en
eindgebruikers over wat applicaties wel of niet kunnen. Bij ConsultAssistent komt naar voren
dat er beperkte ondersteuning is en dat er duidelijker gecommuniceerd kan worden over het
gebruik van de toepassing en over de inzichten die daaruit komen. Deze stappen zijn nodig
voor verdere ontwikkeling van de applicatie. De Neurologie casus leert ons dat veel contact en
korte lijnen tussen ontwikkelaars en gebruikers belangrijk zijn voor de implementatie.

Eén manier die bevorderend werkt voor de implementatie is het inzetten van key-users binnen
de organisatie. Deze ambassadeurs zijn een aanspreekpunt voor het ontwikkelteam, geven
feedback op vroege versies van applicaties en enthousiasmeren hun collega’s voor het gebruik
van de tools. Dit kan een bijdrage leveren aan het stimuleren van goede communicatie over de
ontwikkeling en het gebruik van Al applicaties.

Tot slot blijkt voornamelijk uit de studie met Furhat (Deelproject 4) maar ook ten dele uit de
casus met de Opsporingsdienst (Deelproject 1) dat het gebruik van Al niet altijd vanuit de
organisatie wordt geimplementeerd en aangestuurd. Met name in het geval van Generatieve Al
(zoals ChatGPT) start het gebruik van Al vanaf de werkvloer: medewerkers hebben zelf de
beschikking over Al applicaties en experimenteren daarmee zonder dat de organisatie dat goed
in beeld heeft en heldere richtlijnen over heeft ontwikkeld.
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Reflectievragen:

applicaties?

Hoe zorgt u voor de benodigde middelen (infrastructuur, faciliteiten, draagvlak) bij de
ontwikkeling van AI?
Op welke manieren ondersteunt u de eindgebruikers bij het leren werken met Al

Hoe ga je om met de opkomst van (Generatieve) Al applicaties waarbij het gebruik start
vanaf de werkvloer in plaats vanuit de organisatie?

Affordances & constraints van Al

Zoals in de achtergrond en literatuurstudie is beschreven hebben we gebruik gemaakt van het

affordances en constraints perspectief als lens om de resultaten te interpreteren. Uit de
bovenstaande discussie zijn een aantal belangrijke affordances en constraints te beschrijven.

De belangrijkste affordances van Al zijn:
e Al wordt gezien als belangrijk instrument om met de toename van data en (repetitieve)
taken om te gaan;

e Al wordt gezien als hulpmiddel om snel en efficiént inzichten te genereren,;
e Verwachtingen van Al-mogelijkheden in de toekomst vormen nu al positieve

werkervaringen (expected affordances).

Naast deze affordances hebben we de constraints van Al in de volgende tabel samengevat:

Algemene

technologische Sociale vitdagingen Werk-gerelateerde Specifieke Al-
uitdagingen met Al mb.t. Al uitdagingen uitdagingen
Informatie is vaak
: Werk wordt minder Al wordt gezien als privacygevoelig,
d?ll E.Set?n tl;lizll('t?(?li(\::n persoonlijk dOOI' mOgelijke bedreiging waardoor ML en Al
door e;gn deebruikers overname van taken door voor autonomie en lastig toe te passen zijn
s Al controle omdat het systeem niet

van deze info kan leren

Lastig voor
ontwikkelaars om Al te
implementeren en te
integreren in huidige
systemen

Lastig om negatieve
ervaringen met Al uit
verleden recht te zetten

Basiskennis van Al-
technologie nodig om
tools goed te kunnen
gebruiken

Problemen met
implementatie en
ondersteuning waardoor
werknemers afkeer
krijgen tegen het gebruik

Tools kunnen werk
efficiénter maken, maar
leren gebruiken van tools
kan werkdruk verhogen

Tabel 3. Constraints van Al

Theoretische implicaties

In deze sectie gaan we in op de lessen die we leren uit dit onderzoek voor de literatuur. We
bespreken de onderzoeksvragen en bediscussiéren welke bijdrage we leveren aan de kennis
over de samenwerking met Al. Hoewel de studie naar ervaringen met Al niet nieuw is,
verschaft ons onderzoek nieuwe inzichten in deze samenwerking in een unieke context van een
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combinatie van kenniswerk en het intern ontwikkelen van Al applicaties. De belangrijke
bijdrage van dit onderzoek zijn de empirische inzichten hoe het werken met Al wordt ervaren
en op welke manieren dit het werkontwerp vormgeeft — en deze verkennen vanuit de een
theoretisch perspectief door gebruik te maken van een combinatie van werkontwerp perspectief
(Parker & Grote, 2020) en affordances (Leonardi, 2011; Markus & Silver, 2008).

Belang (toekomstige) ervaringen van medewerkers (deelvraag 1)

Ten eerste was het doel om meer te weten te komen over hoe werknemers de (potentiéle)
samenwerking met Al ervaren en welke kansen en bedreigingen zij zien (deelvraag 1). Uit ons
onderzoek blijkt dat werknemers in zijn algemeenheid een positief-kritische houding hebben
ten aanzien van het concept Al, maar dat ze met name bedreigingen zien bij specifieke
toepassingen. Deze bedreigingen hebben voornamelijk te maken met de behoefte aan
autonomie en controle. Daarnaast blijkt dat het bij het bestuderen van ervaringen van
werknemers met Al technologie het belangrijk is om toekomstige (on)mogelijkheden te
analyseren, omdat deze kennis van belang is voor de huidige (werk)ervaring. Hierbij
onderstreept dit onderzoek het idee dat ervaringen met Al samenhangen met wat
eindgebruikers weten en verwachten van de Al applicaties (Makarius et al., 2020; Petitgand et
al., 2020).

Deze verwachtingen en ervaringen hebben we gekoppeld aan het Affordances perspectief (bv.
Gibson, 1986; Leonardi, 2007, 2011a, 2011b; Markus & Silver, 2008), op basis waarvan we
stellen technologieén bepaalde handelingen en activiteiten mogelijk maken. Eigenschappen
van technologie maken verschillende acties mogelijk, maar affordances ontstaan op het
moment dat medewerkers actief samenwerken met Al (Leonardi, 2023). Deze mens-Al
samenwerking geeft medewerkers de mogelijkheid om bepaalde acties uit te voeren (zie ook
sectie Affordances). Ons onderzoek ondersteunt dit perspectief door inzichtelijk te maken
welke affordances en constraints er zijn ervaren met Al technologie, en doet een voorstel tot
uitbreiding van het affordances gedachtegoed. Namelijk, één van de theoretische inzichten van
dit onderzoek is dat de huidige ervaringen mede worden gevormd door mogelijke toekomstige
capaciteiten van de Al-technologie — wat we expected affordances hebben genoemd. Omdat de
medewerkers samenwerken met de Al-technologie en afwisten van het doel en de mogelijke
toekomstige functionaliteiten, waren ze in staat om toekomstige mogelijkheden te zien en
zodanig het werken met de Al-technologie al anders te ervaren. Waar de term affordances gaat
over het de mens-Al samenwerking en de actiemogelijkheden die daaruit voortvloeien op dit
moment, gaan expected affordances over het potentieel van toekomstige mogelijkheden.
Oftewel, een technologie heeft op dit moment nog niet deze gebruiksmogelijkheid, maar
gebruikers ervaren nu al dat in de nabije toekomst nieuwe handelingen mogelijk worden die op
dit moment nog onmogelijk zijn. Deze expected affordances zijn niet hetzelfde als bestaande
affordances die individuen nog niet ontdekt hebben. Zoals eerder beschreven worden
gebruiksmogelijkheden soms niet herkend, maar dit betekent niet dat deze
gebruiksmogelijkheid niet bestaat (Markus & Silver, 2008; Leonardi, 2011). Bij expected
affordances bestaat deze gebruiksmogelijkheid niet, maar wordt door de ervaring met het
werken van de technologie wel herkend dat deze mogelijkheid in de toekomst gaat bestaan.
Daarmee zijn deze expected affordances van belang van de huidige werkervaringen.

Deze expected affordances lijken het werk van werknemers nu al te beinvloeden omdat ze hun
percepties en het gebruik van het huidige Al-systeem nu al vormgeven. Hoe individuen denken
dat de Al technologie gebruik zal kunnen gaan worden heeft dus al geleid tot veranderingen
binnen het huidige werk. Dit inzicht voegt een nieuw aspect toe aan de literatuur over
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affordances door het belang van toekomstige mogelijkheden te integreren (Johannessen, 2024;
Kaur et al., 2020; Leonardi, 2011; Nagy & Neff, 2015). Waar gerelateerde concepten zoals
imagined affordances (Nagy & Neff, 2015) en anticipated affordances (Johannessen, 2024;
Kaur et al., 2020). verwijzen naar verwachtingen van individuen van een Al technologie zonder
dat die technologie nog bestaat en ze daar gebruikerservaring mee hebben, gaan expected
affordances over de verwachte gebruiksmogelijkheden juist doordat individuen ervaring
hebben opgedaan met het werken met de technologie.

Beperkte veranderingen in werkontwerp (deelvraag 2)

Het tweede doel was om inzicht te krijgen in welke veranderingen er plaatsvinden op het gebied
van werkontwerp (de energiebronnen en taakeisen) van medewerkers in verschillende
beroepen en sectoren (deelvraag 2). Hierbij hebben we het perspectief van werkontwerp van
Parker en Grote (2020) gebruikt om de veranderingen in het werk te bestuderen. De
veranderingen in het werkontwerp in relatie tot het gebruik van Al kunnen worden
gecategoriseerd aan de hand van een vijftal facetten — gebaseerd op het werk van Parker en
Grote (2020) — waarbij de eerste vier componenten positief uitwerken voor de motivatie van
werknemers en hun kwaliteit van werk, terwijl de taakeisen negatief uitwerken.

In lijn met eerdere studies naar geavanceerde technologie en werkontwerp (bv. Berkers et al.,
2023) werd Al met name ingezet om het werk voor medewerkers te ondersteunen en efficiénter
te maken (Pee et al., 2019). Deze resultaten onderstrepen de notie dat hoewel Al technologie
bepaalde zorgtaken kan automatiseren en ondersteunen, medisch personeel niet is vervangen
(Davenport & Kalakota, 2019; He et al., 2019). Daarnaast laat het onderzoek zien op welke
manieren Al wordt ingezet in zowel de klinische context (zoals diagnose bij de Neurologie) als
de meer administratieve taken (zoals automatisering van autoanamnese bij ConsultAssistent)
(Davenport & Kalakota, 2019) en geeft daarmee empirische inzicht in de veranderingen van
taken en activiteiten (Tursunbayeva & Renkema, 2022). Hierbij lijkt er meer sprake van
augmentatie dan van automatisering van werkzaamheden (Raisch & Krakowski, 2021).
Hieronder gaan we specifieker in op de veranderingen in de vijf componenten van werkontwerp
als beschreven door Parker en Grote (2020):

Autonomie en controle over besluitvorming

Op de korte termijn is de algemene verwachting dat Al vooral een ondersteunende rol zal
hebben in het werk van kenniswerkers. Eindgebruikers geven aan dat het belangrijk is dat zij
de controle hebben en blijven houden over de beslissingen en uitkomsten van Al, waardoor zij
(het grootste deel van) hun autonomie en controle over besluitvorming behouden. In de
deelstudies wordt aangegeven dat dit komt omdat Al als manier van inzichten vergaren of
technologische assistent wordt gezien. Voor de lange termijn blijkt dat men nog niet een
eenduidig beeld heeft over wat voor invloed dit kan en zal hebben op de autonomie en
besluitvorming binnen hun werkveld.

In gevallen dat eindgebruikers de controle over besluitvorming niet ervaren, zoals met
ondoorzichtige Al applicaties bij de Opsporingsdienst, zullen ze de tools niet of minder
gebruiken. Deze bevinding onderstreept de problemen van Al “black boxes” en het belang van
transparantie en controle (Christin, 2020), specifiek in een context waar veel op het spel staat
zoals in de medische zorg (Lebovitz et al., 2022).

Sociale steun en relationele aspecten
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Op het gebied van sociale steun en relationele aspecten ervaart men tot nu toe weinig
veranderingen. Vanuit de gebruikers van de technologieén wordt wel de verwachting
uitgesproken dat ze worden gesteund bij het leren werken met de technologie (social support),
maar zij verwachten niet dat dit veel impact zal hebben op de relatie met hun team of andere
collega’s. Momenteel zit er bij de verschillende deelstudies wel verschil tussen de manier van
uitdragen dat de organisatic Al wil gebruiken of meer met data wilt gaan werken en de
daadwerkelijke steun die men ervaart.

Zoals Parker en Grote (2020) aangaven is de sociale connectie met anderen (Deci & Ryan,
2004) een belangrijk aspect van deze component. De resultaten van dit onderzoek wijzen op
het belang dat eindgebruikers hechten aan het contact met patiénten of studenten en geven aan
dat Al dit contact zou kunnen verminderen — en onderstrepen hiermee de waarde van direct
contact met de doelgroep waarvoor men werkt (Grant & Parker, 2009).

Feedback en leren

Door de Al-technologieén ervaart men dat ze hier ook feedback uit kunnen halen en van kunnen
leren door bijvoorbeeld inzichten te krijgen waar ze zelf nog niet op waren gekomen. Dit
gebeurt nog niet in alle deelstudies op hetzelfde niveau, omdat er verschil zit in de mate waarin
het gebruik van Al onderdeel is van het (complete) werkproces. Daarnaast kan het ontstaan van
nieuwe functies door het gebruik van Al er binnen teams of organisaties voor zorgen dat het
niet meer duidelijk is welke activiteiten precies bij het werk horen en wie daar verantwoordelijk
voor is, wat wel belangrijk is voor het bevorderen van feedback en leren binnen het werkveld
van een kenniswerker.

Kennis en gebruik van verschillende vaardigheden

De veranderingen in het gebruik van verschillende vaardigheden zijn niet eenduidig uit te
drukken. Een globaal beeld vanuit de deelstudies is dat elke gebruiker een bepaald basisniveau
over technologie en Al moet hebben om de tools goed te kunnen gebruiken, alleen verschilt de
hoogte van dit basisniveau tussen de casussen. Dit blijkt ook uit de moeite die sommige
deelnemers hadden om Al te beschrijven en uit te leggen. Dit kan wel samen worden gezien
met de complexiteit en mogelijkheden van de tool. Duidelijk is dat het gebruik van Al om
nieuwe vaardigheden vraagt, terwijl met het automatiseren van bepaalde taken het risico bestaat
op deskilling en daarmee verlies van expertise (Raisch & Krakowski, 2021).

Taakeisen en werkdruk

Uit de verschillende deelstudies blijkt dat Al tools met name gericht zijn op het verminderen
van administratieve taken om zo medewerkers te ondersteunen bij hun werkzaamheden. Met
name de routinematige taken kunnen worden uitgevoerd door Al-tools — zoals het verwerken
van data — waardoor meer cognitieve taken overblijven (Parker & Grote, 2020). Tegelijkertijd
blijkt uit deze studie dat het automatiseren van bepaalde taken en het werken met data ook
nieuwe vaardigheden vereist (upskilling), wat voor hogere cognitieve taakeisen en daarmee
werkdruk kan zorgen (Demerouti, 2020). Zoals ook wordt gesteld in de studie door
Tursunbayeva & Renkema (2022) worden complexe taken zoals het interpreteren van Al-
output (zoals medische tests) taken belangrijker.

Samenvattend hebben we door een werkontwerp perspectief toe te passen specifieke
(mogelijke) veranderingen geidentificeerd die horen bij het taakontwerp en hebben we
inzichtelijk kunnen maken welke aspecten van belang zijn voor de kwaliteit van werk in de
context van samenwerking met AI. Daarnaast hebben we inzichtelijk gemaakt welke

mﬂ UNIVERSITY
OF TWENTE.

gak



Eindrapportage SAMKIN: Samenwerken met Al

veranderingen er plaatsvinden met betrekking tot andere activiteiten en relaties binnen de
organisatie (Parker et al., 2017) — welke we in het volgende deel bespreken.

Organiseren van samenwerking met Al (deelvraag 3)

De derde deelvraag was gericht op het analyseren van de veranderingen op het gebied van
organisatie van werk en de ondersteuning van Al op individueel, team en organisatieniveau.
Hierbij speelt dit onderzoek in op de oproep om meer onderzoek te doen naar het
ontwikkelings- en adoptieproces van Al in organisaties (Makarius et al., 2020).

Uit het empirisch onderzoek komt naar voren dat het ontwikkelen en gebruiken van Al vraagt
om specifieke randvoorwaarden, zoals een goed gestructureerde dataverzameling en opslag,
infrastructuur, faciliteiten en draagvlak. Oftewel, fechnology readiness — het vermogen van
organisaties om technologieén te gebruiken (Makarius et al., 2020; Parasuraman et al., 2000)
— is een belangrijke voorwaarde voor een positieve werkervaring met Al. Dit versterkt de
bevindingen van het literatuuronderzoek, waaruit bleek dat naast de technologie zelf, de werk-
context, persoonlijke eigenschappen van eindgebruikers ook organisatie-omgevingsfactoren
belangrijk zijn voor de ervaringen met Al. Wat betreft de veranderingen op organisatieniveau
was het opvallend hoe met name in de studie van de Opsporingsdienst er gekozen lijkt te zijn
voor een aanpak waarin de mens samen met techniek centraal staan en waarbij er aandacht is
voor hoe technologie kan worden ingezet als hulpmiddel voor medewerkers — in plaats van de
vaker dominerende technocentrische aanpak van technologie waarbij de technologie centraal
staat (Berkers et al., 2022; Parker & Grote, 2020).

Tevens beantwoordt ons onderzoek aan oproepen om meer onderzoek te doen naar de
ontwikkeling van technologie en de rol en overwegingen die ontwikkelaars daarin spelen
(Bailey & Barley, 2020). Met name in Deelstudie 1 hebben we dit toegepast door ook de
ervaringen van ontwikkelaars te bestuderen en inzichtelijk te maken op welke manier zij tegen
de ontwikkeling aankijken. Daarbij hebben we meegenomen hoe zij aangeven dat andere
stakeholders, zoals de eindgebruikers, het management, de infrastructuur en de wetgever,
invloed uitoefenen op de ontwikkeling van Al In lijn met verwachtingen van Bailey en Barley
(2020) betwist ons onderzoek de gebruikelijke harde scheidslijn tussen ontwerp en
implementatie van technologie. Onze deelstudies waar de Al technologieén intern worden
ontwikkeld laten zien dat de ontwikkeling van Al technologie een proces is waarbij de
technologie evolueert en wordt aangepast — deels op basis van de toepassing en ervaring van
eindgebruikers. Derhalve zijn ervaringen met gebruik van Al al belangrijk in het
ontwikkelproces. Bovendien zou de relatie tussen ontwikkeling en gebruik als bi-directioneel
(of met feedbackloop) moeten worden gepresenteerd (Bailey & Barley, 2020; Waardenburg &
Huysman, 2022), aangezien eindgebruikers ook anticiperen op het doorontwikkelen van Al
technologie en hun ervaringen daardoor worden beinvloed.

Tenslotte blijkt dat Al applicaties die niet intern ontwikkeld worden een ander traject van
implementatie en gebruik volgen. Zo laat dit onderzoek zien dat er ook Al applicaties zijn die
vanaf de werkvloer worden geimplementeerd in plaats vanuit de organisatie. Dit is met name
het geval bij Al applicaties die medewerkers zelf kunnen gebruiken, waarbij Generatieve Al
(zoals ChatGPT) een belangrijk voorbeeld is. Medewerkers (en studenten) op de Universiteit
en bij de Opsporingsdienst experimenteren zelf met Al — zonder dat dit door de organisatie
wordt geregisseerd. Dit wordt in de literatuur ook wel bottom-up adoptie van Al genoemd
(Waardenburg et al., 2021), wat kansen biedt voor maar ook tot negatieve bijeffecten voor
kenniswerk(ers) kan leiden (Retkowsky et al., 2024).
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Theoretisch model ervaringen met samenwerking met Al en veranderingen in organisatie
Samengevat heeft het toegenomen gebruik van Al geleid tot een opkomst van Al toepassingen,
ook op het gebied van kenniswerk. Deze mogelijkheden hebben ertoe geleid dat er steeds meer
Al applicaties worden ontwikkeld en beschikbaar komen. De mogelijkheden leiden samen met
de veranderende werkzaamheden in het primaire proces en de bijbehorende uitdagingen ertoe
dat er intern Al toepassingen worden ontwikkeld (zie Figuur 3). Het gebruik van deze
applicaties leiden tot zowel positieve als negatieve ervaringen van eindgebruikers en
veranderingen in hun werkzaamheden. En deze werkervaringen en veranderingen leiden weer
tot veranderingen in de Al applicaties. De resultaten uit het onderzoek laten zien dat het gebruik
van Al applicaties het de werkervaring en het werk van kenniswerkers veranderen — zowel nu
als in de toekomst — en dat deze werkervaringen vervolgens vormgevend zijn voor de
(door)ontwikkeling van Al applicaties.

Wet- en regelgeving

Ontwikkeling van Al Opkomst van Al binnen Ontwikkeling van Al /

technologie kenniswerk toepassingen

Organisatie

Organisatie-visie Faciliteiten

Data — > Infrastructuur

Intern ontwerp en ontwikkeling
Al toepassingen

Implementatie
Communicatie Verwachtingen
Primair werkproces

Anticipated

Feedback Constraints Affordances

Veranderingen in werkontwerp
componenten

Gebruik en ervaringen van Al

toepassingen

Affordances

Figuur 3. Theoretisch model over ervaringen met samenwerken met Al en veranderingen in
werk en de organisatie van werk

Limitaties en toekomstig onderzoek

Zoals bij elke studie moeten de resultaten geinterpreteerd worden met een aantal limitaties in
gedachte. Ten eerste zijn de bestudeerde organisaties allemaal te classificeren als niet-private
organisaties, waarbij ze hoofdzakelijk als (semi-)publieke organisaties kunnen worden
bestempeld. Ervaringen en veranderingen in werkzaamheden kunnen in een private context,

mﬂ UNIVERSITY
OF TWENTE.

gak

77



Eindrapportage SAMKIN: Samenwerken met Al

waar meer naar winstmaximalisatie wordt gestreefd, andere vormen aannemen omdat er
bijvoorbeeld meer nadruk gelegd zou kunnen worden op de inzet van Al om werkprocessen
efficiénter te laten verlopen terwijl in onze studie Al werd ingezet om werkprocessen te
verbeteren. In toekomstig onderzoek zal dus ook onderzocht moeten worden of er verschillen
zijn in ervaringen tussen publieke en private organisaties, waarbij kan worden meegenomen
wat de attributies van werknemers zijn over de reden van Al-gebruik.

Ten tweede gaan de deelstudies hoofdzakelijk over Al-applicaties die intern ontwikkeld zijn.
Daarnaast bleek uit de deelstudies dat de Al applicaties nog in ontwikkeling zijn. Hoewel ze
zich in verschillende fases van ontwikkeling bevonden, was geen van de onderzochte
applicaties volledig uitontwikkeld. Deze focus op ontwikkeling heeft waardevolle inzichten
opgeleverd, maar betekent ook dat de beschreven ervaringen niet gemakkelijk te vertalen zijn
naar een context waarin organisaties een uitontwikkelde Al-applicatie inkopen bij een service
provider. Aansluitend is een derde limitatie dat de veranderingen in het werk nog relatief
beperkt zijn doordat het gebruik van Al nog gelimiteerd was. In vervolgonderzoek zullen de
uitwerkingen op de lange termijn moeten worden onderzocht, waarbij het aan te bevelen is dat
het proces van ontwikkeling en implementatie middels langdurige casestudies gevolgd wordt.

Tenslotte gaat deze studie specifiek in op de ervaringen van eindgebruikers en ontwikkelaars
met Al, waarbij we moeten opmerken dat we in lijn met ons theoretisch perspectief van
werkontwerp en affordances uit zijn gegaan van hun beschrijvingen van Al, het werkproces
met Al applicaties en hun ervaringen met het werken van Al. We hebben slechts beperkt zelf
kunnen observeren hoe Al applicaties daadwerkelijk gebruikt worden en welke veranderingen
er hebben plaatsgevonden.

Om deze limitaties te mitigeren hebben we gebruik gemaakt van veel doorvragen tijdens de
semigestructureerde interview; data-triangulatie door processen en ervaringen te bespreken
vanuit verschillende (stakeholder)perspectieven en bronnen; en member-checking door eigen
interpretaties van inzichten te bespreken met de belangrijkste stakeholders. Wij adviseren
toekomstige onderzoekers om ook het gebruik van Al applicaties tijdens het dagelijkse werk
te observeren en te bestuderen welke veranderingen in het werk plaatsvinden, door de
ontwikkeling van de technologie en de werkzaamheden over tijd te analyseren.
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Het hoofddoel van dit onderzoek was om nieuwe inzichten te verschaffen in hoe de
samenwerking met Al technologie wordt ervaren in de dagelijkse werkzaamheden. Hierbij
hebben we ervoor gekozen om te focussen op de volgende onderzoeksvraag: “Hoe ervaren
kenniswerkers het werken met Al technologie in hun dagelitks werk en op welke manieren
geeft Al technologie vorm aan hun werkpraktijken en de organisatie van werk?”

Op basis van een literatuurstudie en vier empirische deelstudies concluderen we dat Al wordt
gezien als hulpmiddel om kenniswerkers te ondersteunen in hun werkzaamheden. Het gebruik
van Al helpt hen zo te kunnen omgaan met de groeiende hoeveelheid data en aanbod van werk
en assisteert hen met nieuwe inzichten, waardoor tijd kan worden bespaard en betere besluiten
worden genomen. Ontwikkelaars zijn positief over de mogelijkheden van Al en eindgebruikers
hebben in principe een positief-kritisch beeld van Al. Echter, tegelijkertijd blijkt dat de
ontwikkeling, implementatie en het gebruik van concrete Al applicaties veel uitdagingen met
zich meebrengen. Zo zijn eindgebruikers ontevreden over de kwaliteit van Al-uitkomsten en
zijn ze bezorgd over een verlies aan controle en expertise — welke samenhangen met
onzekerheid en wantrouwen jegens Al applicaties. Tezamen worden de werkpraktijken door
deze positieve en negatieve ervaringen gevormd, waarbij we constateren dat er een onderscheid
wordt gemaakt tussen huidige veranderingen en toekomstige aanpassingen van werk. Het
huidige werk is nog beperkt veranderd, maar voor de toekomst worden meer wijzigingen
verwacht. Dit onderzoek laat zien dat toekomstige ontwikkelingen van Al en de geanticipeerde
mogelijkheden (expected affordances) nu al impact hebben op de werkervaringen en andersom.

Tenslotte zijn er veranderingen in de organisatie van werk geconstateerd, welke samenhangen
met het gebruik van AI applicaties. Ontwikkelprocessen van Al zijn complex, waarbij
ontwikkelaars navigeren door de organisatorische- en juridische uitdagingen — die hun
doorwerking hebben op wat ontwikkelaars aan eindgebruikers kunnen bieden en daarmee van
invloed zijn op de werkervaringen. Tevens leiden deze werkervaringen en veranderingen in
werkzaamheden weer tot aanpassingen van de Al applicaties. Daarnaast hangen de huidige
werkervaringen en veranderingen in werkzaamheden samen met toekomstige
doorontwikkeling van Al applicaties. Oftewel, het gebruik van Al applicaties verandert het
werk van kenniswerkers, terwijl dit werk ook vormgeeft aan de ontwikkeling van Al
applicaties.
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In dit hoofdstuk vertalen we de bevindingen naar praktische implicaties voor n beleidsmakers
en (HR) managers. Op basis van de literatuurstudie en empirische deelstudies beschrijven we
implicaties en aanbevelingen voor de praktijk, gericht op organisaties die (1) Al applicaties
willen ontwikkelen; (2) gebruik maken van Al applicaties in het primaire proces, en (3)
medewerkers willen ondersteunen bij het implementeren en gebruiken van Al applicaties.

Een weloverwogen inzet van Al applicaties kan het werk van kenniswerkers
ondersteunen en hen helpen om te gaan met het toenemende gebruik van data en de
groeiende werkdruk. Hierbij is het cruciaal om aandacht te hebben voor de implicaties
voor de werkervaringen van eindgebruikers, want zij zijn uiteindelijk degenen die met
hun gebruik van Al bepalen of het introduceren van Al een succes of mislukking wordt.
e Dit gebruik brengt onzekerheden met zich mee, waardoor medewerkers de aangeboden
tools niet altijd optimaal gebruiken. Managers moeten ervoor zorgen dat deze
onzekerheden worden verminderd — door uitleg. Het is belangrijk dat het gebruik van Al
applicaties goed gemonitord wordt en de Al applicaties zo nodig worden aangepast.

e Zorg bij de introductie van Al applicaties voor een heldere communicatie over
verwachtingen — wat kunnen gebruikers wel/niet verwachten van Al. Hierbij moet
duidelijk gecommuniceerd worden over de huidige (on)mogelijkheden van Al, maar ook
over toekomstige mogelijkheden door de (door)ontwikkeling van Al-applicaties.

e Het gebruik van Al applicaties heeft implicaties voor het werkontwerp, zowel op de korte
als de lange termijn. Beleidsmakers en (HR) managers moeten ervoor zorgen dat de
kwaliteit van werk gewaarborgd wordt door de mogelijkheden van Al te vergroten
(affordances) en de beperkingen te identificeren en aan te pakken (constraints).

e Het werkontwerp perspectief is een waardevol hulpmiddel om veranderingen in werk in
relatie tot samenwerking met Al inzichtelijk te maken. Beleidsmakers en (HR) managers
moeten zich inzetten om ervoor te zorgen dat mogelijkheden die Al applicaties bieden
leiden tot een positief (her)ontwerp van werkzaamheden zodat dit tot leidt tot hogere
kwaliteit van werk, waarbij ze zich dienen te focussen op het vergroten en verbeteren van
de autonomie, sociale relaties, feedback en leren, kennis en vaardigheden en het verlagen
van de taakeisen en werkdruk. Zij kunnen hier een bijdrage aan leveren door uiteen te
zetten hoe de medewerker van de toekomst eruit ziet en te bepalen welke
werkzaamheden, kennis en vaardigheden hierbij horen wanneer Al bepaalde taken kan
ondersteunen/overnemen. Training is belangrijk om aan dit nieuwe profiel te voldoen.

¢ Beleidsmakers en (HR) managers moeten ervoor zorgen dat de benodigde infrastructuur,
middelen, faciliteiten en draagvlak op orde zijn bij de (interne) ontwikkeling en
implementatie van Al. Het ontwikkelproces van Al is complex en de bestaande
organisatorische beperkingen hebben hun doorwerking in de praktische werkervaringen
van werknemers, wat onderstreept dat een goede samenwerking tussen ontwikkelaars en
eindgebruikers cruciaal is. Deze samenwerking moet door beleidsmakers en (HR)
managers worden gefaciliteerd en ondersteund.

e Tenslotte: het ontwikkelen van en werken met Al in de dagelijkse praktijk zorgt voor en

vraagt om veranderingen in werkzaamheden in het primaire werkproces én de organisatie

van werk. Het gebruik van Al geeft dus niet alleen vorm aan werkervaringen, maar ook
aan de bredere organisatie. Beleidsmakers en (HR) managers doen er daarom goed aan
om het gebruik van Al in het primaire werkproces niet alleen over te laten aan de
eindgebruikers en ontwikkelaars, maar een actieve rol te spelen in het ontwerpen en
ondersteunen van een kwalitatief goede samenwerking van medewerkers en Al.
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Bijlage 1: Methodologische verantwoording

Literatuurstudie

In dit onderzoek hebben we gebruik gemaakt van de systematische literatuur review (SLR) om
een overzicht van studies die onderzocht hebben hoe kenniswerkers Al ervaren, deze
ervaringen inzichtelijk te maken, en suggesties te doen voor vervolgonderzoek. De SLR is een
geschikte methode, omdat er steeds meer studies over dit thema zijn gepubliceerd, maar de
focus op ervaringen van werknemers ontbreekt. Een systematische aanpak verhoogt de
kwaliteit van een literatuurstudie door een transparante en reproduceerbare procedure
(Tranfield et al., 2003). We hebben gekozen voor een smalle benadering van de literatuurstudie,
waarbij we de zoektermen beperkten tot een kort overzicht van het huidige onderzoeksveld en
gebruik maakten van de principes van preferred reporting items for systematic reviews and
meta-analyses (PRISMA).

Bij het verzamelen van gegevens voor dit onderzoek werd de volgende procedure gevolgd. De
selectie van artikelen was de eerste stap. We stelden vooraf eisen aan de inclusie van artikelen:
artikelen moesten relevant zijn voor het onderzoeksveld en daarom werden alleen artikelen in
relevante tijdschriften geselecteerd (d.w.z. managementtijdschriften); artikelen werden gezocht
en geselecteerd in twee van de grootste en meest betrouwbare online onderzoeksdatabases:
SCOPUSTM en Web of ScienceTM (WoS). De zoektocht in deze twee databases werd in mei
2022 uitgevoerd. We gebruikten Boolean zoektermen met combinaties van verschillende
keywords:

TITLE-ABS-KEY ( ( "knowledge work*" OR "cognitive work"” OR "highly
educated” OR 'intellectual work” ) AND ( "conversational agent*" OR "collaborative
ntelligence” OR "collective intelligence” OR "autimated intelligence” OR "machine
ntelligence” OR "intelligent automation” OR "deep learning” OR "Al" OR '"neural
network"” OR "intelligent machine" OR 'artificial intelligence” OR "machine
learning” OR ‘"algorithm*" ) AND ( "experienc*" OR 'perception” OR 'perceive” OR 'attitude" O
R "judge*" OR "viewpoint” OR "sense" OR "opinion" OR "evaluat*" OR "feel*" OR 'perspectiv
e” OR 'prefer*") )

TS=(("knowledge work*" OR "cognitive work" OR "highly educated” OR "intellectual work") AND
( "conversational agent*" OR "collaborative intelligence” OR "collective intelligence” OR "autimated
intelligence” OR "machine intelligence” OR "intelligent automation” OR "deep
learning” OR "AI" OR '"neural network"” OR 'intelligent machine” OR 'artificial
intelligence” OR "machine learning” OR "algorithm*") AND

"

( "experienc*" OR '"perception” OR 'perceive” OR 'attitude"” OR 'judge*" OR '"viewpoint" OR "
sense” OR "opinion" OR '"evaluat*" OR "feel*" OR 'perspective” OR 'prefer*"))

Dit resulteerde in een initi€éle dataset van 309 studies na exclusie van dubbele artikelen.
Vervolgens bleven er na bestuderen van titels en abstracts door twee onderzoekers nog 77
artikelen over. Daarna hebben we deze artikelen individueel volledig gelezen waarna er 18
overbleven voor de inclusie. Tenslotte hebben we op basis van referenties in deze artikelen en
een check op Google Scholar nog 4 studies toegevoegd. In totaal hebben we dus 22 artikelen
geanalyseerd voor deze literatuurstudie (zie de artikelen met een * in Referenties).
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Voor de data-analyse hebben we een Excel spreadsheet gemaakt waarin we als eerste de details
van de artikelen beschreven (publicatiejaar, tijdschrift, onderzoekscontext, methoden). Ten
tweede werden de belangrijkste termen en concepten genoteerd (bijv. gebruikte Al-tools) en
ten slotte werden de belangrijkste bevindingen opgeschreven. Daarna werd een overzicht van
de belangrijkste thema's in onze uiteindelijke sample gemaakt. Tenslotte werden de ervaringen
van kenniswerkers gecategoriseerd, evenals de gevolgen voor werkontwerp die expliciet of
impliciet werden beschreven en hebben we factoren genoteerd die van invloed waren op deze
ervaringen.

Exploratieve casestudies

Deelprojecten 1-3 zijn gebaseerd op casestudies, terwijl deelproject 4 gebaseerd is op
interviews met wetenschappelijk personeel. Het karakter van deze deelstudies is verkennend
van aard — waarbij we gebruik hebben gemaakt van een kwalitatief onderzoeksontwerp. Dit
betekent dat we als onderzoekers een open en explorerende houding hebben aangenomen om
ervaringen met Al in de praktijk te onderzoeken en inzichten te krijgen in de veranderingen in
de organisatie.

Om antwoord te krijgen op de vraag wat de ervaringen van kenniswerkers zijn met het werken
met Al hebben we ervoor gekozen om een case studies uit te voeren bij organisaties die
kunstmatige intelligentie ontwikkelen en deze Al tools (gedeeltelijk) in de werkpraktijk
gebruiken. Casestudies zijn hiervoor geschikt omdat we te maken hebben met een relatief
nieuw en complex fenomeen als de ontwikkeling en toepassing van Al. Met casestudies hebben
we dit fenomeen holistisch in de organisatiecontext kunnen analyseren en hierbij de rol en
ervaringen van de verschillende groepen stakeholders en de werkcontext kunnen onderzoeken.
We hebben in totaal vier verschillende organisaties onderzocht en verkend welke Al
technologie en applicatie(s) zij gebruiken en hoe dit werd ervaren.
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De selectie van organisaties is gebaseerd op contacten in het eigen professionele netwerk. We
hebben een veelvoud aan contactpersonen benaderd en gesproken, maar het bleek een
behoorlijke uitdaging te zijn om toegang te krijgen tot organisaties. Uiteindelijk hebben we na
meerdere verkennende gesprekken vier organisaties bereid gevonden om deel te nemen. De
deelstudies zijn uitgevoerd bij een tweetal ziekenhuizen, een opsporingsdienst en een
universiteit, waarbij we als criteria hebben gehanteerd dat er gebruik gemaakt wordt van een
vorm van kunstmatige intelligentie en waarbij we ten minste een deel van de werkzaamheden
als kenniswerk kunnen kwalificeren om zodoende de ervaringen van kenniswerkers met Al te
kunnen onderzoeken in een organisationele context. De deelstudies bestaan uit case studies bij
twee ziekenhuizen, een opsporingsdienst en een universiteit.

Kenmerkend voor deze onderzochte organisaties is dat de ontwikkeling en toepassing van Al-
technologie intern plaatsvonden. In alle gevallen waren de Al applicaties nog volop in
ontwikkeling en kunnen we niet spreken over een volledig uitontwikkelde applicaties — dit zal
ook van invloed kunnen zijn op de ervaringen met de technologie. Hoewel dit als een beperking
kan worden gezien van het onderzoek gaf het ons ook de unieke kans om de ontwikkeling van
Al en de interactie tussen ontwikkelaars en eindgebruikers te bestuderen. De casestudie
organisaties bevonden zich in verschillende fases van ontwikkeling van Al: de Neurologie en
Opsporingsdienst waren al vergevorderd met de toepassing van geavanceerde Al-technieken,
terwijl de KNO nog aan het begin stond en meer een automatiserend algoritme gebruikt op weg
naar de ontwikkeling van Al

Bij de empirische deelstudies hebben we gebruik gemaakt van een combinatie van interviews,
observaties, document analyse en (in)formele gesprekken. Hierbij hebben we alle
belanghebbenden gesproken; we hebben niet alleen het perspectief van de werknemers, maar
ook die van die leidinggevenden en innovatie- en HR managers meegenomen. Bovendien is
een waardevol aspect van ons onderzoek dat we ontwikkelaars hebben gesproken en hierdoor
een unieke inkijk hebben gekregen in de hun rol en ervaringen met werken met Al. Hierbij
hebben gesproken met team leads, product owners, data scientists, developers en customer
managers. Gedurende het onderzoek is ook gebleken dat het ontwikkelproces van de Al
applicaties van belang is voor de ervaring met Al. Daarmee kwam ook naar voren dat
ontwikkelaars hierbij een belangrijke rol spelen. Derhalve hebben we ook hun ervaringen met
Al onderzocht.

Ons veldwerk heeft plaatsgevonden tussen juli 2022 en december 2023 waarbij we in totaliteit
80 interviews hebben gehouden en een veelvoud aan informele gesprekken hebben gevoerd.
Voor de semigestructureerde interviews hebben we van tevoren een lijst met topics opgesteld,
athankelijk van de rol van de medewerkers. Daarbij hebben we drie groepen onderscheiden:
de ontwikkelaars, de eindgebruikers en de leidinggevenden. De interviews waren
semigestructureerd en bevatten een aantal hoofdthema’s: beschrijving van functie en
organisatie; beschrijving van dagelijkse werkproces en primaire taken; de rol van gebruikte
(Al) technologie in het dagelijkse werkproces; specifieke ervaringen met (Al) technologie;
veranderingen in werkontwerp; en ervaringen met introductie en implementatie van (Al)
technologie.

We hebben daarnaast ook Master studenten bij het project betrokken en hebben de inzichten
van twee Master studenten (Business Administration en Health Sciences) gebruikt en verwerkt
in dit eindrapport.
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Data-analyse

We hebben de data-analyse uitgevoerd middels een combinatie van codeerstrategieén,
geinspireerd door het werk van Gioia et al. (2013). Om van de data bevindingen te maken
hebben we per casestudie codes en thema’s gecreéerd op basis van een combinatie van open
coderen en selectief coderen met de hulp van het theoretisch raamwerk dat affordances en
werkontwerp combineert — wat diende als sensitizing fiamework. Hierdoor was het mogelijk
om middels een duidelijke theoretische leidraad antwoorden te formuleren op de
onderzoeksvragen en tegelijkertijd om nieuwe (theoretische) inzichten te verkrijgen.

Ten eerste hebben we voor elke deelstudie een rapportage opgesteld met de belangrijkste
bevindingen — deze hebben we vervolgens gebruikt om de deelstudies in dit rapport te
beschrijven. Vervolgens hebben we op basis van deze inzichten overkoepelend de belangrijkste
thema’s uit de onderzoeksvragen in kaart gebracht. We hebben tijdens het onderzoek continue
de nieuw verkregen data geanalyseerd en geinterpreteerd. Deze kwalitatieve verkennende
methode heeft ertoe geleid dat we antwoord konden geven op de vraag hoe medewerkers het
samenwerken met Al ervaren, wat er in hun werk en de organisatie van werk verandert, maar
heeft ook onverwachte nieuwe inzichten opgeleverd zoals het belang van de ontwikkelaars en
het ontwikkelproces.
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