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Burger te welinig betrokken
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Voor haar promotie-onderzoek analyseerde Anne-Marie Qostveen twee grootschalige
elektronische overheidstoepassingen. Twee opvallende uitkomsten van het onderzoek:
het vertrouwen in nieuwe technologieén blijkt niet gebaseerd op feiten maar meer op de
perceptie die mensen hebben van innovaties. Een andere opmerkelike vaststelling is
dat elektronisch stemmen niet tot een hogere opkomst zal leiden. Een aanbeveling aan
beleidsmakers: laat eindgebruikers in een vroegtijdig stadium participeren bij ontwerp en

implementatie.
Anne-Marie Oastueen

% nder de term 'e-overheid’ of ‘de elektronische
Os'a\-'erhcid' ontwikkelt de overheid een breed
scala aan diensten voor burgers, bedrijven en in-
stellingen met als doel een betere communicatie,
betere besluitvorming, hogere productiviteit en
een groter vertrouwen in overheden.

Mijn dissertatie analyseert het ontwerp en de ef
fecten van twee grootschalige elektronische over
heidstoepassingen vanuit het perspectief van de
sociale informatica. In het Fasme-project werd een
prototvpe ontwikkeld van een systeem dat Europe-
anen ondersteunt in het oplossen van de admini-
stratieve problemen die zij tegen kunnen komen
wanneer zij naar een ander Europees land verhui-
zen. Het doel van het tweede project, TrueVote, was
de ontwikkeling van een elektronisch stemsysteem
dat gebruik maakt van digitale handtekeningen en
smart cards. Het systeem stond toe dat burgers kun-
nen stemmen met iedere computer, vanaf iedere
locatie (thuis, werk, buitenland, et cetera).

Om het onderzoek in het juiste kader te kunnen
plaatsen volgt eerst een beschrijving van de the-
oretische achtergrond die de basis vormt van dit
onderzoek. Ik zal vitleggen waarom er voor een
benadering vanuit de sociale informatica is geko-
zen. Sociale informatica wordt door Kling (2000)
gedefinieerd als “de interdisciplinaire studie van
het ontwerp, het gebruik en de gevolgen van in-
formatie en communicatietechnologieén die re-
kening houdt met de interactie van ICT met de
institutionele en culturele context waarin zij geim-
plementeerd worden". Het doel van sociale infor
matica is niet alleen het academische begrip over
ICT te vergroten, maar ook om het publieke debat
te stimuleren,
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De idee achter onderzoek op het gebied van so-
ciale informatica is dat ICT niet in sociale of tech-
nologische afzondering bestaat. De sociale context
van informatietechnologie heeft een grote impact
op hoe mensen informatie en technologie daad-
werkelijk gebruiken. Het is daarom van belang om
naar de bredere context te kijken waarin nieuwe
technologieén worden gebruikt. In tegenstelling
tot theorieén uit het sociaal constructivisme on-
derzoeken sociale informatici niet alleen met een
terugkijkende blik de gevolgen van nieuwe tech-
nologie. Zij proberen juist in een vroeg stadium
van de ontwikkeling aanwezig te zijn zodat het nog
mogelijk is invloed uit te oefenen op de te ontwik-
kelen systemen en de implementatie ervan.Verder
onderzoeken sociale informatici wat er gebeurt
nadat een nieuw systeem in gebruik is genomen;
zij bestuderen technologische innovaties over een
langere periode. Dit is belangrijk omdat de ontwik-
keling van een technologie niet direct stopt na het
onfwerpproces.

Probleemgestuurde aanpak
Sociale informatica wordt gekenmerkt door een

Fast Learning

I Betrek eindgebruikers vroegtijdig bij ont-
werp

I Combinatie van participerend ontwerpen
en technology assessment werkt goed bij
complexe systemen

I Tweede-orde effecten kunnen al in een
vroeg stadium worden ontdekt
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probleemgestuurde aanpak. Dit betekent dat er
niet één bepaalde theorie aan het onderzoek ten
grondslag ligt.Verscheidene theorieén en perspec-
tieven worden gebruikt om inzicht te verkrijgen
in de relatie tussen technologie en samenleving.
Onderzoekers maken niet alleen gebruik van een
multitheoretische en interdisciplinaire aanpak
maar gebruiken ook een scala aan methodologi-
sche benaderingen om de sociale aspecten van
ontwerp, gebruik en gevolgen te onderzoeken.

In ons onderzoek hebben we verscheidene vragen
willen beantwoorden.Ten eerste wilden we weten
hoe grootschalige e-overheid systemen worden
ontwikkeld en hoe gebruikers aan het ontwerp
van deze complexe innovaties kunnen deelne-
men. Met andere woorden, kunnen de huidige
methoden van gebruikersparticipatie worden aan-
gepast aan de context en de karakteristieken van
grootschalige e-overheid applicaties? Omdat het
onderzoek inzichtelijk wil maken wat de mening
van de gebruikers is, is gebruik gemaakt van een
combinatie van methoden zoals focusgroepen, in-
terviews, vragenlijsten, workshops, logboeken, real
life experimenten, et cetera. De resultaten van het
onderzoek tonen aan dat een combinatie van par
ticiperend ontwerpen en technology assessment
in grootschalige en complexe systemen erg nuttig
is om grip te krijgen op de behoeften, verwachtin-
gen en percepties van eindgebruikers.Tot voor kort
waren de experimenten met participerend ontwer
pen beperkt en gebaseerd op weinig strategische
applicaties binnen organisaties. Echter, moderne

ICTapplicaties zijn steeds meer gebaseerd op een
netwerktechnologie en zijn daardoor complex ge-
worden.Dit vereist een andere methode van gebrui-
kersparticipatie. In de meeste e-overheid projecten
wordt niet veel nadruk gelegd op de participatie
van eindgebruikers. [k ben echter van mening dat
het betrekken van gebruikers bij het ontwerp en de
uitvoering van nieuwe e-overheidssystemen van
groot belang is. Burgers zijn voor sommige hande-
lingen afhankelijk van elektronische overheidstoe-
passingen en hebben geen mogelijkheid om voor
een alternatief te kiezen (denk hierbij aan de ID-
kaart, elektronisch stemmen, et cetera). Omdat bij
elektronische overheidstoepassingen de burgers
min of meer gedwongen zijn gebruik te maken van
de aangeboden systemen is het belangrijk dat zij
al in een vroeg stadium inspraak hebben op het
ontwerp van deze systemen. Het geeft gebruikers
de mogelijkheid om al in het ontwikkelingsproces
veranderingen aan te brengen,of om zelfs niet ak-
koord te gaan met technologieén die zij als negatief
beschouwen. Het is belangrijk dat het besef bestaat
dat er maatschappelijke keuzes gemaakt kunnen
worden, voordat een ongewenste technologie een
voldongen feit is.

Een andere onderzoeksvraag richtte zich op de be-
doelde, onbedoelde en tweede-orde effecten van
e-overheidssystemen. Wij hebben de effecten van
deze complexe systemen en de condities waar
onder zij worden geimplementeerd onderzocht,

Gebruik van stemcomputers is kwetsbaar voor softwareproblemen, fouten of moedwillige corrupties. Op de folo een
Amerikaanse stermmcomputer.
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