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Het gaat niet om de website.
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Het gaat niet om de dingen die we maken.
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Je wilt studeren. 
Daar heb je geld voor nodig. 

De info staat op duo.nl, 
hier kan je ook stufi aanvragen. 

Maar jij wilt studeren.
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http://duo.nl
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Het gaat om mensen.
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Het gaat om de verbinding.

@manuelame 



@manuelame 



@manuelame 



@manuelame 



@manuelame @manuelame 



@manuelame 

Een student over ‘bewust lenen’
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Medewerkers van uitvoeringsorganisaties staan hierdoor soms voor een 

onmogelijke opgave en de menselijke maat verdwijnt uit het zicht. 

Koning Willem-Alexander in de Troonrede
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team OSA duo.nl

product owner, Ineke

de overheid
begripvolle

verbinding

grote computer
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wet loket
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Empathie heeft ook veel nadelen.
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“We kunnen nooit op basis van 

empathie met elkaar samenleven. 

Daarom hebben we de zorg voor elkaar 

geoutsourced naar de overheid.”
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Technologie is geen hogere macht, geen godheid en ook niet iets wat vanzelf 

ontstaat. Technologieën zijn culturele artefacten. Technologie is mensenwerk. 

Wij ontwerpen technologie en technologie weerspiegelt onze culturele en 

politieke waarden. Het doet ertoe welke keuzes worden gemaakt bij het 

ontwikkelen van technologie en wie er achter de tekentafel zit. 

Marleen Stikker in Het internet is stuk
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Hoe beslist de computer van de overheid?
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Ik kwam tot de conclusie dat bij het geautomatiseerd nemen van besluiten 

niet duidelijk is hoe de overheid de wet heeft geïnterpreteerd. Ik kon niet 

onderzoeken of dit goed is gegaan en welke keuzes er zijn gemaakt. 

Hierdoor is de rechtsbescherming voor burgers afgenomen. De burger en 

ook de rechter weten niet waarom de computer tot zijn besluit komt. 

Marlies van Eck
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Wie zit waar in de estafette van wet naar loket?



wet
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Begin bij de mens
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Empathie is een schijnwerper.  

Een zoeklicht.
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Empathie als schaal

digitale overheid
begripvolle

verbinding
burgers
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Hoe dichtbij mag ik komen?
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Te ver of te dichtbij?
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Waar focus je op?
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Veel of weinig licht?
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Waar liggen de grenzen?
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Dus… hoeveel begrip hebben we nodig?
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Ik schrijf openbaar op mijn onderzoeksblog.
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Dit toenemende schuren van de menselijke maat met de systeemwereld 

kan risicomijdend gedrag of een angstcultuur bij de overheid in de hand werken. 

Druk vanuit de pers, publieke opinie en peilingen versterken dit. […] Het voeren 

van een open gesprek wordt steeds spannender voor betrokkenen, vaak ook voor 

de overheid zelf. Zo raken oplossingen gemakkelijk steeds verder buiten beeld. 

Dienst Publieke Communicatie 

Ministerie van Algemene Zaken 

Trendrapport 2019
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Ook online 

www.debegripvolleambtenaar.nl

http://www.debegripvolleambtenaar.nl
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Mijn begrip komt tot uiting doordat ik 

de complexiteit zoveel mogelijk wil 

beperken. Dat hoort een functioneel 

ontwerper te doen. 

Rob
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Stel je bent tekstschrijver bij een reclamebureau en 

je doet een campagne voor schoonmaakmiddelen. 

Dan bèn je een schoonmaker. Als je voor een 

student schrijft, dan ben je een student. 

Henk
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Soms gaat er iets mis, heel soms ligt DUO 

plat. Dan is het je trots om dat zo snel 

mogelijk weer te fixen. Maar daarvoor hoef je 

geen student te kennen. 

Gabe
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Positief blijven. Ik denk dat als je op die manier 

kijkt dat je… hoe moet ik ’t zeggen… misschien 

minder snel verbitterd raakt in je werk. 

Roos
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wet loket

Wat is mijn deel in het geheel?
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Ieder team is met zijn ding bezig en bewaakt zijn 

eigen sprint en producten. Je kunt naar de 

sprintplanning kijken van andere teams, maar dat 

betekent nog niet dat je het grote geheel ziet. 

Hessel
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We hebben middelen nodig om empathisch te 

zijn als overheid. Bijvoorbeeld dat je als 

medewerker aan de telefoon regelruimte hebt. 

De verantwoordelijkheid om die middelen te 

maken, ligt dus eigenlijk bij mij als analist. 

Jean
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wet loket

Is er plek voor mijn eigen menselijkheid?
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Als je moet lenen om te kunnen studeren, moet 

ik het je dan makkelijk maken om te lenen of 

juist niet? Als mens, niet als ambtenaar, wil ik 

liever niet dat je op die knop drukt. 

Elian
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We kunnen wel iets vinden van beleid, maar dat is onze 

rol niet. Dat is moeilijk, maar daar kunnen we juist 

onze menselijkheid toepassen: aan de ene kant stáán 

voor de student bij het ministerie. En bij de student pal 

staan voor het beleid en het ministerie. 

Mirjam
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