te zijn om betrouwbaarheid te kunnen aannemen. De autoriteit (als één van de
pedigree criteria), in dit geval de Nederlandse overheid, speelt een belangrijke rol
in de aanname dat bepaalde informatie correct is. De autoriteit verleent hiermee
als het ware de geloofwaardigheid. Afhankelijk van de kenbaarheid van de bron
van de informatie kan de burger dus ook aannemen dat informatie betrouwbaar
is. Disclaimers, bijvoorbeeld, staan dan ook raar op een overheidswebsite waarvan
geacht wordt dat de geboden informatie als “waar’ kan worden aangenomen. Het
doel van een disclaimer is immers om verantwoordelijkheid af te wijzen voor de
geboden informatie. Mogen burgers er echter niet op vertrouwen dat de over-
heid betrouwbare informatie aanbiedt op haar eigen website? Een disclaimer is
daarnaast ook nog eens in strijd met de BurgerServiceCode welke vaststelt dat
alle communicatiewegen van de overheid als gelijk beschouwd moeten worden.
Met andere woorden, met disclaimers ondermijnt de overheid haar eigen beleid
en wordt het signaal gegeven dat digitale communicatie met de overheid niet te
vertrouwen is. Het is dan dus niet zo gek dat burgers de online applicaties van de
overheid niet vertrouwen. We hebben bovendien als burgers recht op complete en
correcte informatie.”
Met Prins ben ik bovendien van mening dat"

een overheid die serieus werk wil maken van elektronische communicatie met haar

onderdanen, zich vervolgens niet via de kleine lettertjes onder aan de e-mail [of elders]

onder alle verantwoordelijkheid voor deze communicatie moet [gaan] uitwringen.
Betrouwbaarheid legt daarmee meteen de nadruk op betrouwbaar gebruik van de
data door de overheid. Zonder de overtuiging dat een burger erop kan vertrouwen
dat de overheid informatie betrouwbaar gebruikt (bijvoorbeeld eerlijk, transpa-
rant en verstandig / noodzakelijk gebruik), kan betrouwbaarheid niet worden
aangenomen.
De waarde van bewijs kan worden ontleend aan bijvoorbeeld technische maatrege-
len op basis waarvan de informatie wordt gecommuniceerd. Als informatie wordt
gecommuniceerd nadat een burgers is ingelogd op een overheidswebsite (een
functionaliteit die vaak bekend staat als Mijn Loket of Digitaal Loket), kan de bur-
ger daaraan een bepaald vertrouwen in integriteit van de data ontlenen. Hetzelfde
geldt voor documenten die (digitale) handtekeningen bevatten of versleuteld zijn.
Technische middelen kunnen dus de betrouwbaarheid ondersteunen.

Kwaliteit

Wanneer men spreekt over kwaliteit in relatie tot e-overheid zijn verscheidende
punten relevant. Het eerste punt dat naar voren komt is de kwaliteit van de
informatie zelf. Het tweede belangrijke aspect is de kwaliteit van het systeem en

18 Zie http:/ / www.burger.overheid.nl/ wat_doen_we_nu/nieuws?itemID=106. Het programma
Burger@Overheid heeft een zogenaamde proclaimer in het leven geroepen, om de trend van het te
pas en te onpas gebruiken van de disclaimer te keren. De proclaimer stelt dat burgers wel kunnen
vertrouwen op door de overheid aangeboden digitale informatie.

1 J.EJ. Prins, ICT en de juridische positie van overheid en burger, in: ICT en openbaar bestuur, A.M.B.

Lips, V. Bekkers en A. Zuurmond (samenstelling), Utrecht: Lemma, 2005, pp. 611-612.
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tenslotte de kwaliteit van de overheid. Kwaliteit van informatie is inherent gerela-
teerd aan de eerder besproken termen. De term heeft echter verscheidene beteke-
nissen. De Dikke van Dale® geeft de volgende definitie:
1 bepaalde gesteldheid, hoedanigheid, mate waarin iets geschikt is om voor een
bepaald doel te worden gebruikt
2 goede eigenschap
3 hoedanigheid, functie
4 [.]
Kwaliteit van informatie is in dit geval echter niet iets zoals goed of kwaad, noch
is het een bepaalde karakteristiek van informatie die de hoedanigheid of functie
daarvan omschrijft. Het is duidelijk iets dat een hoge standaard vereist, maar
leidt dit meteen tot een idee over goede kwaliteit van informatie? Waar kwaliteit
wel naar verwijst is: de mate waarin iets geschikt is om voor een bepaald doel te
worden gebruikt. Deze ‘waarde” wordt dan bepaald door criteria zoals betrouw-
baarheid en vertrouwen. Als informatie betrouwbaar is en men vertrouwen
heeft in het gebruik van informatie, dan heeft informatie een redelijke kwaliteit.
Op deze kwaliteit heeft de burger echter zelf ook invloed. De Wet bescherming
persoonsgegevens geeft burgers immers rechten met betrekking tot de verwerking
van persoonsgegevens, 66k in de context van de elektronische overheid. Hier-
onder vallen onder meer het recht op transparantie (recht om te weten welke data
wordt verwerkt) van artikel 35, het recht om te verzoeken gegevens te wijzigen,
verwijderen, verbeteren of te beschermen tegen gebruik door derden (artikel 36)
en het recht om bezwaar te maken tegen verwerking van gegevens (artikel 40).
Gevolg hiervan is dat burgers tot op zekere hoogte controle kunnen uitoefenen op
de kwaliteit van gegevens.
De kwaliteit van het systeem is ook een bepalende factor wanneer het op kwa-
liteit van informatie en op vertrouwen aankomt. Als het systeem op zichzelf
kwalitatief in orde en betrouwbaar lijkt, is het waarschijnlijk dat daarmee deels
de kwaliteit van de informatie kan worden aangenomen. De techniek heeft dan
geen of verminderde onvoorspelbare invloed op de data zelf. Dit betekent niet
dat de techniek geen invloed op de data als zodanig kan uitoefenen, maar dat
deze invloed gecontroleerd plaatsvindt (denk aan het automatisch verzamelen
en verwerken van data). Ook de veiligheid van het systeem is van invloed op de
aanname dat informatie kwalitatief in orde is. Veiligheid betekent in dit geval dat
het systeem minimaal gevoelig is voor invloeden van buitenaf en dat inbreuken
gemeld worden aan de burger (transparantie).
De kwaliteit van de overheid is ten slotte ook van belang om te kunnen geloven
in de optimale kwaliteit van informatie. Als de overheid betrouwbaar geacht
kan worden en kan worden vertrouwd, dan is het aannemelijk dat de informa-
tie die wordt geboden of verwerkt kwalitatief ook in orde is. Een vermindering
van vertrouwen in de overheid door bijvoorbeeld fraude, ondemocratische
beslissingen en dergelijke zal zorgen voor een directe vermindering van het ver-
trouwen in de kwaliteit en betrouwbaarheid van informatie.

% Zie http:/ / www.vandale.nl.
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Randvoorwaarden voor het interoperabiliteitsraamwerk: verwachtingen,
hoop en wensen van de burger

Maar wat wil die burger nou eigenlijk van de overheid? De burger hoopt, verwacht
én wil ten minste dat de overheid te vertrouwen is en zorgt voor betrouwbare,
kwalitatief goede informatie in de uitwisseling tussen de ene organisatie en andere
overheidsorganisaties. Ook moet de communicatie met de burger betrouwbaar zijn
en van een bepaalde kwaliteit. Dit is met waarborgen omgeven door de Algemene
Beginselen van Behoorlijk Bestuur (zowel de ongeschreven regels als de regels
neergelegd in de Algemene Wet Bestuursrecht) als in de BurgerServiceCode. De
burger mag een samenhang verwachten tussen deze beginselen en de nieuwe
ict-applicaties (en hun infrastructuur) die door de overheid worden geinitieerd
teneinde de burger beter digitaal van dienst te kunnen zijn.

Wat is nu eigenlijk het doel van het interoperabiliteitsraamwerk en hoe wordt die
burger hiermee gediend? Als het doel van het raamwerk vooral op kostenreductie
geént is, zullen de richtlijnen van het raamwerk sterk verschillen van een raam-
werk dat georiénteerd is op dienstverlening, simpelweg omdat de economische
factoren de boventoon voeren. Om tegemoet te kunnen komen aan de verwach-
tingen van de burger — een betrouwbare overheid die op een rechtmatige manier
omgaat met gegevens — moet het uitgangspunt van het interoperabiliteitsraam-
werk toch gelegen zijn in dienstverlening. Hiermee rust een zware taak op de
opstellers van het raamwerk. Oriéntatie op dienstverlening betekent immers dat
alle disciplines moeten worden meegenomen om een legitiem en betrouwbaar
raamwerk te kunnen construeren. Als gevolg daarvan moeten zowel de juridi-
sche, economische, organisatorisch en technische uitdagingen in het strategisch
document worden opgenomen. Slechts wanneer vertrouwen, betrouwbaarheid en
kwaliteit als kerndoelen van het interoperabiliteitsraamwerk worden geformuleerd
kunnen de verwachtingen van de burger worden waargemaakt. Het verminderen
van administratieve lasten, bijvoorbeeld, bestaat immers niet alleen uit het bieden
van digitale wijzen van communiceren met de overheid. De burger moet deze
middelen ook kunnen vertrouwen en moet de middelen dan ook als betrouwbaar
kunnen beschouwen. Deze betrouwbaarheid kan alleen worden geacht aanwezig
te zijn als ook de kwaliteit kan worden aangenomen.

Conclusie

Burgers moeten erop kunnen vertrouwen dat er samenhang bestaat tussen de
randvoorwaarden van interoperabiliteit zoals deze worden beschreven in de
strategische documenten van NORA. Het is echter misschien slechts iets waar zij
op kunnen hopen in plaats van iets dat zij kunnen verwachten. Transparantie is
immers randvoorwaarde voor kenbaarheid van de overheid en daarmee voor het
construeren van het vertrouwen. Transparantie is echter een lastig begrip, want
wat voor de één transparant genoeg is, is dat voor de ander niet. Ook een bepaald
natuurlijk wantrouwen dat burgers jegens de overheid hebben, betekent dat alleen
transparantie niet voldoende is. Betrouwbaarheid van systemen, hun inhoud
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en daarmee vertrouwen in e-overheid? leiden tot vertrouwen van de burger die
betrokken is bij de interactie met dat overheidsorgaan. Vertrouwen in de autoriteit,
respectievelijk autoriteiten die verantwoordelijk zijn voor de uit te wisselen data

is mede bepalend voor legitiem gebruik van interoperabele systemen. Vertrouwen
wordt immers gegeven door de kwetsbare burger en deze kwetsbaarheid moet legi-
tiem worden beantwoord. De burger moet bovendien kunnen vertrouwen op ver-
trouwen tussen de diverse overheidsorganen, want als deze elkaar niet vertrouwen,
hoe kunnen ze dan betrouwbaarheid van systemen en data garanderen? Bijvoor-
beeld oude, vervuilde data kunnen leiden tot een grotere administratieve last zodra
deze data onderling wordt uitgewisseld met als resultaat dat het vertrouwen in de
overheid kleiner wordt omdat de overheid haar handelingen zou kunnen baseren
op foutieve informatie. Dit heeft uiteraard niet als gevolg dat de burger zelf geen
verantwoordelijkheid meer zou moeten nemen voor de data die bij de overheid
rust. De burger zelf is immers degene die de plicht heeft om correcte informatie te
geven en om informatie zo nodig te wijzigen.?? Doordat verscheidene systemen op
verschillende niveaus aan elkaar worden gekoppeld, is het een enorme last voor de
burger om zijn gegevens te corrigeren indien het uitwisselingsproces niet transpa-
rant verloopt. Waar moet de burger zijn met zijn klacht en wijziging? Het is de taak
van overheid om te zorgen voor lastenvermindering. Dat de overheid dit erkent is
evident. De Wet Eenmalige Gegevensuitvraag zorgt immers al voor een mogelijk-
heid om slechts éénmaal gegevens te hoeven afgeven en bepaalt dat de bronhou-
der verantwoordelijk wordt voor de kwaliteit van de dataset. De overheid moet
zich echter bewust zijn van het feit dat de Wet bescherming persoonsgegevens

de burger rechten geeft die niet athangen van de status van de bronhouder. Waar
wetgeving zorgdraagt voor eenmalige uitvraag van gegevens, kan ook verwacht
worden dat wijziging van gegevens over de hele linie worden doorgevoerd. Alleen
dan kan de burger vertrouwen op legitiem gebruik van gegevens voor overheids-
doeleinden en zal de burger overheid én data als betrouwbaar beschouwen.

Mijn advies, puntsgewijs

« Vertrouwen is van wezenlijk belang, transparantie en betrouwbaarheid zijn
daarvan een inherent onderdeel en moeten worden opgenomen als basisregel in
ons interoperabiliteitsraamwerk.

» Kwaliteitsgarantie is een taak van overheid én burger, maar de overheid heeft
een zwaardere verantwoordelijkheid hierin, omdat zij verantwoordelijk is voor
uitwisseling van gegevens.

 De burger moet een gecentraliseerde mogelijkheid hebben om gegevens te
wijzigen, corrigeren, aan te passen of bezwaar te maken tegen gebruik van haar
gegevens.

* De overheid moet de mogelijkheid krijgen andere overheidsorganen aan te
spreken op kwaliteit van data.

21 Zie in deze bundel ook het hoofdstuk door Anne-Wil Duthler en Peter Waters, Vertrouwen in de
overheid.

22 De Wet GBA bijvoorbeeld legt deze plicht vast in artikelen 65 — 77.
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e De Wet bescherming persoonsgegevens speelt een enorme rol bij de uitwisse-
ling van gegevens en de kernwaarden van de WBP (doelbinding, transparantie,
legitimiteit, veiligheid, kwaliteit en proportionaliteit) moeten in acht worden
genomen om vertrouwen te garanderen.

* De overheid moet leren luisteren. Luisteren naar elkaar (geen onderlinge
concurrentie), naar haar burgers (lukt steeds beter), naar ict-specialisten en
softwareleveranciers. Al deze partijen zijn een bron van informatie die dienst-
verlening kunnen optimaliseren.
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