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Voor u ligt alweer een tweede afstudeerscriptie van mijn hand. Deze scriptie is het resultaat van ‘slechts’
zes maanden van onderzoek. waarmee ik de master Publiek Management op de USBO zal afronden. 1k
vond het wederom erg leuk en leerzaam om mijn eigen onderzoek te ontwikkelen en vervolgens ook uit te
voeren.

Zoals de titel allicht al heeft verklapt, betreft de scriptie een onderzoek naar burgerparticipatie van de
GG&GD Utrecht bij de onbekende, potentiéle bewoners van City campus MAX. Toch zal ik u nog iets langer
in spanning houden over wat dit nou precies inhoudt. Wat ik wel aan u wil vertellen is dat deze scriptie
niet tot stand had kunnen komen zonder de hulp van een groot aantal mensen. Langs deze weg wil ik ieder
van hen graag bedanken.

Allereerst wil ik Ingrid, mijn begeleider vanuit de GG&GD Utrecht, bedanken voor de mogelijkheid om
onderzoek te doen naar het proces van burgerparticipatie bij City campus MAX. Haar inzet en
enthousiasme zijn voor dit onderzoek van groot belang geweest. Ook wil ik alle andere medewerkers van
de afdeling MGZ bedanken voor hun interesse en steun tijdens dit onderzoek. Ik heb vele dagen met
plezier rondgebracht in de verschillende kantoortjes op de tweede verdieping van het gebouw van de
GG&GD Utrecht.

Ook wil ik graag van deze mogelijkheid gebruik maken om mijn dankbaarheid te tonen aan alle
geinterviewde personen. Dankzij hun inzet en medewerking is het mogelijk geweest om dit onderzoek
binnen zes maanden af te ronden. De interviews waren leuke gesprekken waaruit veel waardevolle
informatie is voortgekomen.

Tevens ben ik veel dank verschuldigd aan mijn begeleiders vanuit de universiteit. Karin, mijn tweede
meelezer, wil ik voornamelijk bedanken voor haar pragmatische en waardevolle feedback. Albert, mijn
coach tijdens dit onderzoek, wil ik graag bedanken voor zijn doorlopende ondersteuning en begeleiding.
Zijn omvangrijke kennis over het doen van onderzoek was van grote betekenis tijdens het onderzoek.
Bovendien was zijn interesse voor het onderwerp van burgerparticipatie tijdens het onderzoek veelvuldig
van belang. Via deze weg wil ik ook Ankie en Shirley, mijn medestudenten uit de tutorgroep
burgerparticipatie, bedanken voor hun gezelligheid en oprechte feedback.

En tenslotte wil ik mijn familie en vrienden bedanken voor hun aanhoudende steun en
geduld niet alleen tijdens dit onderzoeksproces, maar ook tijdens alle voorgaande studiejaren. Aan deze
zes lange jaren van studeren is, middels deze scriptie, dan toch echt een einde gekomen.

Nogmaals bedankt en ik wens u veel leesplezier!

Marijke Waterdrinker
juni 2010






Burgerparticipatie wordt hedendaags in alle fasen van de beleidscyclus toegepast en ook steeds meer op
verschillende beleidsterreinen en beleidsniveaus. Uitgangspunt bij talrijke processen van
burgerparticipatie is dat burgers een toegevoegde waarde kunnen leveren zodat er beter beleid ontstaat,
wat tevens als gevolg heeft dat het uiteindelijke beleid meer legitimiteit geniet. Het participeren van
burgers bij de verscheidene activiteiten van het openbaar bestuur is door de beoogde meerwaarde
nagenoeg vanzelfsprekend in de huidige samenleving. Maar wat zal gebeuren als een situatie zich
voordoet waarin de burgers die het openbaar bestuur wil laten participeren er nog niet zijn?

Een dergelijk vraagstuk is in dit onderzoek in de praktijk bestudeerd. De GG&GD in Utrecht kreeg namelijk
onlangs te maken met een soortgelijke kwestie toen besloten werd om een wooncomplex genaamd City
campus MAX, van ongeveer 1000 koop- en huurappartementen speciaal voor studenten en pas
afgestudeerden te realiseren naast de straatprostitutiezone aan de Europalaan. Door de bouw van de
appartementen komen twee totaal verschillende groepen, door de ligging van hun werkplek en woning,
met elkaar in aanraking,

In het begin was het voor een aantal medewerkers van de GG&GD Utrecht, die medeverantwoordelijk zijn
voor de tippelzone, moeilijk om te bepalen wat er moest gebeuren bij City campus MAX. Enerzijds wilden
de medewerkers van de GG&GD en de ketenpartners dat de prostituees gewoon op de tippelzone kunnen
blijven werken, maar anderzijds ook dat de nieuwe bewoners daar geen hinder van ondervinden. Omdat
de tippelzone er in dit geval al veel eerder was dan de naaste buren in City campus MAX, waren de
gangbare procedures, zoals het opzetten van een beheergroep, voor het betrekken van burgers niet
toepasbaar. Dit komt doordat het nog onbekend was wie de burgers waren die naast de tippelzone
kwamen te wonen. Het was voor de GG&GD in Utrecht echter van aannemelijk belang om de potentiéle
bewoners vroegtijdig te informeren en betrekken bij de tippelzone, waardoor er gezocht moest worden
naar nieuwe manieren om hiermee om te gaan.

Zo heeft Internet een grote rol gekregen in de aanpak van burgerparticipatie bij City campus MAX. Er is
een digitaal Loket Tippelzone geopend op het bestaande forum voor potentiéle bewoners op de website
van de projectontwikkelaar van City campus MAX. Op dit forum was het onder andere mogelijk voor
geinteresseerden en aanstaande bewoners om met elkaar en met de GG&GD over het onderwerp te
praten. De onderzoeksvraag van het onderzoek is derhalve als volgt geformuleerd:

In hoeverre is het gebruik van Internet succesvol gebleken om burgerparticipatie te realiseren bij de
onbekende, potentiéle bewoners van City campus MAX?

Om deze vraag te beantwoorden is allereerst met behulp van wetenschappelijke literatuur onderzocht hoe
het gebruik van Internet in een proces van burgerparticipatie veelal verloopt. Aan de hand van een aantal
beschrijvende, maar ook een aantal analytische en evaluerende deelvragen zal gekeken worden naar de
verschillende aspecten van burgerparticipatie in de theorie, waarmee vervolgens de praktijk kan worden
onderzocht. Om de kwestie in de praktijk te onderzoeken zijn zestien interviews gehouden, met
verschillende medewerkers van de GG&GD en haar ketenpartners en tevens met bewoners van City
campus MAX. Daarnaast waren ook een observatie en een analyse van het webforum en verschillende
gerelateerde documenten onderdeel van dit onderzoek. Tijdens het onderzoek is bekeken hoe het proces
van burgerparticipatie bij City campus MAX van begin tot aan het einde is verlopen, waarbij de
verschillende rollen van de medewerkers en bewoners in ogenschouw zijn genomen.



Nadat een veelheid aan interacties is onderzocht, waarbij uitvoerig aandacht is besteed aan de diverse
invalshoeken van verschillende betrokken partijen, kan geconcludeerd worden dat vanuit de optiek van
het merendeel van de medewerkers van de GG&GD, ketenpartners en de bewoners van City campus MAX,
het digitale Loket Tippelzone in het proces van burgerparticipatie een succes is gebleken. Tijdens de bouw
van City campus MAX was het webforum de enige manier om toekomstige bewoners te informeren over
de tippelzone. Hierdoor waren de gebruikers en lezers van Loket Tippelzone reeds op de hoogte van
verschillende gedragsregels die gelden op de tippelzone, voordat de bouw van City campus MAX was
afgerond. Nu de bewoners er allemaal wonen wordt het webforum vooral gebruikt om signalen en
opmerkingen omtrent de tippelzone door te geven en te ondervangen.

Verschillende elementen vormden de grondslag van het succes van Loket Tippelzone. Allereerst is de
aanpak van het proces van burgerparticipatie door een betrokken medewerker van de GG&GD in Utrecht
een essentieel succeselement. De ondernemende medewerker van de GG&GD heeft op een actieve manier
en in samenwerking met een aantal ketenpartners verschillende instrumenten ingezet om de toekomstige
bewoners te bereiken. Ook de inmiddels bekende bewoners van City campus MAX spreken offline en
online hun waardering uit voor de inzet van de betrokken medewerker van de GG&GD Utrecht:

En @ Ingrid: enorm bedankt voor het actief luisteren op dit forum, heb wel het idee dat ze ons serieus
nemen bij de GG&GD e.a

Gepost door: M]671989 (Ingezonden: 04 Oktober 2009 00:02)

Daarnaast waren andere elementen, omtrent de beoogde doelgroep en bepaalde omstandigheden, ook van
aannemelijk belang voor het uiteindelijke verloop van het proces van burgerparticipatie. Doordat het
bijvoorbeeld enkel jonge en hoogopgeleide bewoners zijn die in City campus MAX zijn gaan wonen, was
het Internet een geschikt middel om de toekomstige bewoners te bereiken. Bovendien was het voor het
proces van burgerparticipatie cruciaal dat het beleid op de tippelzone reeds goed werd uitgevoerd,
waardoor de tippelzone al bijna 25 jaar in staat is om goed en zonder veel problemen te functioneren.

Doordat de betrokken medewerker zich, onder een aantal bevorderende omstandigheden, op een
passende manier wist te verplaatsen in de leefwereld van de toekomstige bewoners en deze bewoners
zich op hun beurt op bepaalde momenten wisten in te leven in de wereld van de betrokken ambtenaar kan
met recht worden gesproken van een succesvol proces van burgerparticipatie.
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1.1 Van weerstand naar draagvlak?

Het creéren van maatschappelijk gevoelige voorzieningen, zoals een opvang voor drugsverslaafden, is in
de afgelopen jaren ingewikkelder geworden. Vroeger hadden mensen nog begrip en maatschappelijk
gevoel. Tenminste, er werd niet openlijk over gesproken maar het werd wel geaccepteerd. Tegenwoordig
is er onder burgers weinig tolerantie meer voor verschillende groepen sociaal kwetsbaren. Ze mogen wel
een plekje in de stad Utrecht hebben, maar dan niet in hun buurt. Dit is een evident toonbeeld van het
zogenaamde NIVEA-gedrag van burgers, er mag wel een opvang komen maar dan Niet In (mijn) Voor- En
Achtertuin. Tegen mogelijke voorzieningen worden dan ook veel protesten aangetekend uit angst voor
overlast en onveiligheid.

Om toch in staat te zijn om voor de sociaal kwetsbare mensen uit de stad te zorgen, tracht de GG&GD
Utrecht, die verantwoordelijk is voor het gezondheidsbeleid in Utrecht, om burgers hierbij te betrekken.
Ook het collegeprogramma voor 2001 stelt dat "(Gezondheids)problemen dichtbij en in samenspraak met
burgers en samenwerkingspartners moeten worden aangepakt". Maar door de contesterende houding van
bewoners blijft het lastig om broodnodige maatschappelijk gevoelige voorzieningen te ontwikkelen.

Toch gaat het in sommige gevallen best goed. Zo ook bij hostelproject Binnenplaats, een ambitieus project
waarbij de GG&GD de verantwoordelijkheid heeft om in tien jaar tijd een tiental hostels in verschillende
Utrechtse woonwijken te verwezenlijken. De hostels zijn bedoeld voor de opvang - bed, bad en brood -
van een groot aantal verslaafde daklozen, die tot september 2001 in de veelbesproken 'tunnel' in Hoog
Catharijne verbleven. Ze kochten er destijds hun middelen, ontmoetten er hun vrienden en sliepen er ook.
Het was volgens velen een mensonwaardige situatie. Het project had daarom ook twee belangrijke
doelstellingen: het verbeteren van de leefsituatie van (verslaafde) dak- en thuislozen en tegelijkertijd het
verminderen van de overlast die deze groep veroorzaakt.

Onder het motto “Voorzieningen Ja. Overlast Nee”, zijn in de eerste fase van het project de bewoners van
Utrecht geinformeerd over de problematiek van (verslaafde) dak- en thuislozen en over de noodzaak om
aan structurele oplossingen te werken. Vervolgens startte de gemeente met het selecteren van geschikte
locaties voor de hostels. Na een serie van rumoerige informatieavonden met omwonenden werd het
locatiebesluit genomen. Een belangrijk element in het gehele project waren de beheergroepen. Voor elk
hostel is een beheergroep opgericht, die bestaat uit omwonenden en ondernemers uit de directe omgeving
van het hostel, de GG&GD, het wijkbureau, de politie en de organisatie die de voorziening beheert. De
leden van de beheergroep overleggen regelmatig met elkaar over de gang van zaken rond het hostel en
eventuele overlast. De beheergroep maakt bovendien afspraken over hoe mogelijke overlast kan worden
opgelost of voorkomen. Ook stelde de beheergroep een klachtenregeling op met de belangrijkste
telefoonnummers van instanties waar omwonenden terecht kunnen met klachten of vragen. Deze werden
na de opening van een hostel, huis aan huis in het beheergebied verspreid.

Nu, bijna tien jaar later, is onlangs het tiende en laatste hostel Leidsche Maan opgeleverd. Verschillende
evaluatieonderzoeken, uitgevoerd door externe partijen, spreken van een “sterk verhaal”. Enerzijds is de
leefsituatie van de dak- en thuislozen nadrukkelijk verbeterd, niet alleen qua gezondheid en vermindering
van drugs, maar ook in sociale redzaamheid. Anderzijds is ook de overlast zichtbaar gedaald. Niet alleen in
de 'tunnel’ is de overlast drastisch gedaald, ook in de buurten van de hostels is er nauwelijks sprake van
klachten. Natuurlijk zullen de beheergroepen blijvend aandacht moeten besteden aan de omgeving, maar
de oorspronkelijke angst voor overlast onder bewoners is zo goed als weg.



1.2 Van draagvlak naar weerstand?

Zoals hiervoor is beschreven was de GG&GD, door burgers er bij te betrekken, in staat om een aantal
voorzieningen te realiseren voor verslaafde dak- en thuislozen. Het betrekken van burgers in de gemeente
Utrecht en bij de GG&GD is veelal mogelijk via standaardprocedures, zoals het opzetten van een
klankbordgroep of een beheergroep. Voor deze procedures is echter één van de voorwaarden dat bekend
is wie de burgers zijn die de organisatie erbij wil betrekken. Maar wat als er een voorziening voor sociaal
kwetsbaren eerder in een buurt is dan de huizen van toekomstige bewoners?

Een simpele oplossing ligt voorhanden; geen burgerparticipatie, want er zijn nou eenmaal geen burgers
die de GG&GD kan laten participeren, waardoor de kans op protesten van omwonenden reeds is
geminimaliseerd. Maar wat als het toch noodzakelijk is om de meningen en adviezen te hebben van
omwonenden, omwille van de kwaliteit en legitimiteit van het beleid en de uitvoering van het beleid? Een
andere oplossing voor dit probleem is niet direct aanwezig. De gebruikelijke vormen voor
burgerparticipatie zijn hier niet van toepassing omdat hierbij het kennen van de burgers die de GG&GD
wil betrekken bij beleid één van de vereiste is.

De GG&GD in Utrecht kreeg onlangs een dergelijk ingewikkeld vraagstuk voor haar kiezen toen besloten
werd om een wooncomplex genaamd City campus MAX, van ongeveer 1000 koop- en huurappartementen
speciaal voor studenten en pas afgestudeerden te realiseren naast de straatprostitutiezone aan de
Europalaan. Deze tippelzone, genaamd ‘de Baan’, bestaat al sinds 1986 en is een plek waar ongeveer 150
prostituees kunnen tippelen. Door de bouw van de appartementen komen twee totaal verschillende
groepen, door de ligging van hun werkplek en woning, met elkaar in aanraking.

Omdat de tippelzone er in dit geval al veel eerder was dan de naaste buren in City campus MAX, waren de
gangbare procedures, zoals het opzetten van een klankbordgroep of beheergroep, voor het betrekken van
burgers niet toepasbaar omdat nog onbekend was wie de burgers waren die naast de tippelzone kwamen
te wonen. Omdat de kans op overlast van zowel prostituees als van de nieuwe bewoners aanwezig was,
was het voor de GG&GD in Utrecht van aannemelijk belang om de potentiéle bewoners vroegtijdig te
informeren en betrekken bij de tippelzone. Daarom moest er gezocht worden naar nieuwe manieren om
hiermee om te gaan.

De afdeling Maatschappelijke Gezondheidsbevordering en Zorg (MGZ) van de GG&GD Utrecht heeft in
samenwerking met haar ketenpartners, de gemeente Utrecht, de politie en het HAP (Huiskamer Aanloop
Prostituees), voor een vernieuwende aanpak gekozen om de potentiéle bewoners vroegtijdig te bereiken.
Internet heeft een grote rol gekregen in de aanpak van burgerparticipatie bij City campus MAX. Er is een
digitaal Loket Tippelzone geopend op het bestaande forum voor potentiéle bewoners op de website van
de projectontwikkelaar van City campus MAX. Op dit forum was het onder andere mogelijk voor
geinteresseerden en aanstaande bewoners om met elkaar en met de GG&GD over het onderwerp te
praten. Bij de aanpak van burgerparticipatie bij City campus MAX is door het gebruik van Internet
gepoogd de aanstaande buren van de tippelzone te bereiken.

Dit lijkt een mogelijke oplossing voor het bereiken van onbekende potentiéle bewoners, om ze vervolgens
te betrekken bij één van de maatschappelijk gevoelige voorzieningen van de GG&GD. Maar in hoeverre is
deze aanpak van de GG&GD Utrecht effectief geweest? En, minstens net zo belangrijk, hoe tevreden zijn de
bewoners van City campus MAX met het proces van burgerparticipatie?



1.3 Governance en burgerparticipatie

Het hiervoor beschreven relaas over de GG&GD en de casus van City campus MAX kan in een bredere
context worden geplaatst, waarin verschillende ontwikkelingen zijn te karakteriseren die ook in de rest
van Nederland hebben plaatsgevonden. Allereerst is dit de context van oude bestuurstradities,
maatschappelijke veranderingen en het huidige governance. Daarnaast is er ook sprake van een meer
specifiekere context, namelijk de ontwikkeling van burgerparticipatie, wat op zijn beurt wortels heeft in
het eerder genoemde governance.

Governance

In de periode van 1917 tot 1965 wordt Nederland gekenmerkt als een verzuilde samenleving, waarin
burgers, verdeeld over vier zuilen, in grote mate afgezonderd van elkaar leefden. Deze zuilen waren
"slechts op het niveau van de top met elkaar verbonden" (ROB, 2002: 18; Lijphart, 1990). Burgers werden
destijds gekarakteriseerd door volgzaamheid en lijdelijkheid, waardoor er een stabiel politiek klimaat
heerste (Kickert, 2002; Lijphart, 1990). De politieke elite bestuurde het land met behulp van de 3 C's,
namelijk consultatie, coalitie en consensus, waarbij gestreefd werd naar "verschillende waarden of
belangen binnen de democratie met elkaar te verzoenen ofwel te integreren" (Weggeman, 2003: 147;
Enthoven et al,, 2003). Hieruit volgde een lange traditie van schikken en plooien, wat ook wel 'polderen’
wordt genoemd (de Graaf, 2007; Weggeman, 2003).

In de jaren '60 zorgden een aantal maatschappelijke ontwikkelingen, zoals de secularisering,
ontideologisering en individualisering van burgers en de gelijktijdige stijging van het opleidingsniveau,
ervoor dat burgers steeds mondiger werden (Bekkers & Meijer, 2010; Leyenaar, 2009; Noordegraaf, 2008;
ROB, 2002; SCP, 2000). De maatschappelijke veranderingen hebben eveneens tot gevolg gehad dat de
samenleving meer complex, gepolariseerd en pluriform is geworden (Boedeltje, 2009; ROB, 2002).
Denters (2005: 21) geeft aan dat "deze ontwikkelingen de conclusie wettigen dat de Nederlandse burger
de traditionele lijdelijkheid definitief voorbij is", waarmee de verzuilde samenleving, gekenmerkt door
consultatie, coalitie en consensus, verleden tijd lijkt te zijn (Kickert, 2002).

Tevens zijn de hiervoor genoemde ontwikkelingen een weergave van de verschuiving van "government
naar governance", wat betekent dat beslissingen over de samenleving niet meer alleen door de overheid
kunnen en worden genomen, waardoor er in meerdere mate sprake is van horizontale sturing (Hendriks
& Tops, 2005: 476; Stoker, 1998; Rhodes, 1996). De overheid is vanwege de hierboven beschreven
ontwikkelingen genoodzaakt om andere partijen zoals burgers, het bedrijfsleven en maatschappelijke
organisaties te betrekken bij het op lossen van complexe problemen in de samenleving (Noordegraaf,
2008; van Buuren & Edelenbos, 2008; de Graaf, 2007). Weggeman (2003) karakteriseert dit als nieuwe
manieren van overlegpolitiek in de hedendaagse netwerksamenleving. Enthoven et al. (2003: 17) zijn
daarentegen van mening dat de Nederlandse traditie van schikken en plooien zich hierin voortzet, echter
wel met de meer hedendaagse drie C's, namelijk "communicatie, creativiteit en coproductie” (zie ook: de
Graaf, 2007). Enthoven (2005: 5) is tevens van mening dat "interactief besturen beschouwd kan worden
als één van de meest bekende vormen van netwerksturing"”.

De ontwikkeling van burgerparticipatie

Burgers worden steeds meer uitgenodigd om op verschillende manieren te participeren tijdens
beleidsprocessen op zowel lokaal als regionaal en nationaal niveau. Burgers worden aldoor “vroegtijdig
betrokken bij de formulering, uitvoering en evaluatie van beleid” (Edelenbos et al., 2006: 8). Bovendien
kunnen burgers tegenwoordig ook zelf actie ondernemen middels het burgerinitiatief, waarbij de
overheid niet tot nauwelijks een rol speelt (Kilic-Karaaslan, 2008; van Zuylen et al, 2007). Het
participeren van burgers bij de verscheidene activiteiten van het openbaar bestuur lijkt hierdoor bijna
vanzelfsprekend in de huidige samenleving.



Nederland wordt niet voor niets als een participatiedemocratie gekenmerkt (van Buuren & Edelenbos,
2008; Hartman, 2008). Dit is echter, zoals reeds gedeeltelijk in het verhaal van governance naar voren is
gekomen, niet altijd het geval geweest.

Pas rond de jaren '70 begon het openbaar bestuur de eerste vormen van burgerparticipatie te ontplooien,
waarbij de burger recht had op inspraak in het beleid (Kilic-Karaaslan, 2008; Edelenbos et al., 2006;
Propper & Steenbeek, 2001). Deze eerste generatie van burgerparticipatie was merendeels het gevolg van
de eerder genoemde maatschappelijke ontwikkelingen, zoals de individualisering van burgers en stijging
van het opleidingsniveau (Bekkers & Meijer, 2010; Leyenaar, 2009; Noordegraaf, 2008). Deze wettelijk
vastgelegde inspraak was voornamelijk mogelijk aan het einde van het beleidsproces. Op dat moment lag
de beleidsaanpak al grotendeels vast, waardoor de inspraak van burgers veelal niet leidde tot grote
veranderingen in het beleid (Wagenaar & Specht, 2009). Het ontbreken van duidelijke inbreng in het
beleid leidde tot ontevredenheid bij veel burgers, die een substantiélere bijdrage verlangden. In de jaren
'80 waren bovendien ook steeds meer politici ontevreden over de betrokkenheid van burgers en de
toenmalige interpretatie van burgerschap (Michels, 2006). Door "laagterecords in opkomstcijfers" bij de
verkiezingen van gemeenteraden in 1990 en de Provinciale Staten in 1991, werd de kloof tussen burgers
en het openbaar bestuur steeds beter waarneembaar, waardoor tevens de roep om meer directe vormen
van democratie steeds groter werd (Hartman, 2008: 10; Edelenbos & Klijn, 2006; Denters, 2005; Snellen,
2003; Propper & Steenbeek, 2001).

Hierdoor werd in de jaren ‘90 door het openbaar bestuur de tweede generatie van burgerparticipatie
vormgegeven, onder de noemer van interactieve beleidsvorming, waarbij burgers voornamelijk een meer
actieve rol kunnen spelen tijdens de besluitvorming over beleid. Uitgangspunt hierbij was dat burgers een
toegevoegde waarde kunnen leveren zodat er beter beleid ontstaat, wat tevens als gevolg heeft dat het
uiteindelijke beleid meer legitimiteit geniet (Leyenaar, 2009; Kilic-Karaaslan, 2008; van Buuren &
Edelenbos, 2008; Hartman, 2008). Vanuit overheidsorganisaties leeft ook nog een ander, wat meer
onderliggend motief, namelijk dat van het voorkomen van gebruiken van hindermacht door burgers. Deze
hindermacht, die burgers in staat stelt om het uitvoeren van overheidsprojecten te bemoeilijken, was een
onderdeel van de eerste generatie burgerparticipatie die in de jaren '70 is ingesteld (Hartman, 2008;
Enthoven, 2005). Voorbeelden van vormen van tweede generatie burgerparticipatie zijn burgerfora,
referenda, wijk- en buurtbeheer, burgerhandvesten, burgerraden en klankbordgroepen (Leyenaar, 2009;
Hartman, 2008; ROB, 2004; Propper & Steenbeek, 2001). Bij interactieve beleidsvorming is veelal het
openbaar bestuur de initiatiefnemer, waarbij burgers vervolgens worden uitgenodigd om te participeren
(Kilic-Karaaslan, 2008).

Door de komst van de nieuwe informatie- en communicatietechnologieén, waaronder het Internet en e-
mail, zijn de mogelijkheden om burgers te laten participeren gegroeid. Het gebruiken van nieuwe media
voor burgerparticipatie wordt doorgaans aangeduid als e-participatie (Bekkers & Meijer, 2010; Leyenaar,
2009; Hartman, 2008; Enthoven, 2005), waar bijvoorbeeld het Internet vele opties biedt voor informatie-
uitwisseling, communicatie en interactie tussen burgers en het openbaar bestuur (Hirzalla, 2008;
Schalken, 1999). Een aantal voorbeelden van vormen van e-participatie zijn een digitaal debat,
internetpanel en een online vragenlijst. Het netwerkpotentieel van het Internet heeft er bovendien toe
geleid dat er een divers aantal sociale netwerken op het Internet zijn ontstaan, waarbij in grote mate "user
contributed value" wordt gecreéerd (Frissen et al, 2008: 11). Vormen van sociale participatie kunnen
bijdragen aan de participatie van burgers bij het beleidsproces, omdat een aantal toepassingen van het
Internet, zoals e-mailen en bloggen, hiertoe talrijke mogelijkheden bieden (Bekkers & Meijer, 2010; Ward
& Vedel, 2006).



Volgens Bekkers en Meijer (2010: 12) laat het online participeren van burgers omtrent maatschappelijke
problemen zien dat een burger "niet alleen maar een kiezer, klant of onderdaan is, maar ook een 'citoyen'
die in staat is tot reflectie en zelfreflectie ten aanzien van zijn relatie met de overheid". Dit sluit in grote
mate aan bij het opkomende besef dat het dichten van de bestaande kloof tussen burgers en de overheid,
niet alleen een opgave is voor de overheid, maar ook voor de burger zelf. In tegenstelling tot
"overheidscentrische participatie” benadrukken Bekkers en Meijer (2010: 11) daarentegen dat er steeds
meer sprake is van cocreatie van beleid. Dit komt overeen met de eerdergenoemde notie dat ook burgers
moeten werken aan de relatie tussen henzelf en het openbaar bestuur. Burgers en de interactie tussen
burgers kunnen, ook zonder een actieve rol van het openbaar bestuur, een positieve bijdrage leveren aan
de samenleving (Kilic-Karaaslan, 2008).

De ontplooiing van burgerparticipatie vanaf de jaren '70 kenmerkt het verloop van een
pacificatiedemocratie naar vormen van een meer deliberatieve en participatieve democratie, waarbij
burgers een meer centrale en actieve rol zijn gaan spelen in het beleidsproces teneinde een betere
besturing van de complexe samenleving mogelijk te maken (Leyenaar 2009; Hartman, 2008; van Buuren
& Edelenbos, 2008; Michels, 2008).

De GG&GD Utrecht en burgerparticipatie

De GG&GD Utrecht heeft al sinds zijn oprichting in 1915 veelvuldig contact met de inwoners in de regio
Utrecht, voornamelijk omdat het verantwoordelijk is voor de uitvoering van het gezondheidsbeleid. Ook
de GG&GD in Utrecht merkt dat burgers mondiger zijn geworden en dat het tolerantieniveau voor
maatschappelijk gevoelige voorzieningen dalende is. Om burgers te blijven betrekken bij het goed kunnen
uitvoeren van het gezondheidsbeleid wordt veelal gebruik gemaakt van beheergroepen, waarin zowel
bewoners als deskundigen zijn vertegenwoordigd. Ook Internet kan tegenwoordig worden gerekend tot
één van de mogelijkheden voor de GG&GD Utrecht om burgers te laten participeren. Zo heeft de GG&GD
Utrecht vorig jaar een digitaal Loket Tippelzone geopend op een bestaand forum voor potentiéle
bewoners van het appartementencomplex City campus MAX, wat destijds naast de tippelzone werd
gebouwd. Op dit forum was het mogelijk om samen over het onderwerp te praten.

1.4 Doel en vraagstelling van het onderzoek

De noodzaak van het bedenken van verschillende manieren om burgers te informeren en betrekken is
nadrukkelijk aanwezig bij de GG&GD Utrecht. Daarom is het belangrijk om te kijken vanuit de organisatie,
maar ook uit het perspectief van de burgers, in hoeverre het gebruik van Internet succesvol is geweest om
de onbekende burgers van City campus MAX te informeren en te laten participeren bij de
straatprostitutiezone de Baan. Naast een evaluatie van de tevredenheid en effectiviteit van het proces van
burgerparticipatie, zal ook worden gekeken naar het proces van totstandkoming en uitvoering van de
aanpak. Belangrijk hierbij is om te onderzoeken op welke wijze Internet is toegepast en welke
omstandigheden hierbij aanwezig waren. In dit onderzoek zal niet gekeken worden naar de tevredenheid
van de ketenpartners van de GG&GD Utrecht en de prostituees, omdat in dit onderzoek het bereiken van
onbekende burgers en de interactie tussen de burgers en de gemeentelijke organisatie GG&GD Utrecht
centraal staan.

Het onderzoek heeft hierdoor als doel om de kwaliteit en legitimiteit van beleid en beleidsuitvoering te
verbeteren, middels het verkrijgen van meer kennis en inzicht over het bereiken van onbekende burgers
voor burgerparticipatie, en welke rol hierbij mogelijk is weggelegd voor Internet. De redenering dat er
geen burgerparticipatie nodig is omdat er geen burgers zijn, is niet van kracht als het noodzakelijk is om
de meningen en adviezen te hebben van toekomstig omwonenden, omwille van de verbetering van de
kwaliteit en legitimiteit van het beleid.



Meer inzicht is nodig in de mogelijkheden voor het participeren van nog onbekende burgers, derhalve zal
het onderzoek in de praktijk onderzoeken hoe een dergelijke aanpak invulling heeft gekregen. Hiervoor is
de volgende onderzoeksvraag geformuleerd:

In hoeverre is het gebruik van Internet succesvol gebleken om burgerparticipatie te realiseren bij de
onbekende, potentiéle bewoners van City campus MAX?

Met de onbekende, potentiéle bewoners van City campus MAX worden bewoners bedoeld die momenteel
wonen in één van de appartementen van City Campus MAX, maar ten tijde van de start van het proces van
burgerparticipatie nog onbekend waren voor de gemeentelijke organisatie GG&GD Utrecht. Het was
destijds van belang om de potentiéle bewoners te bereiken en betrekken voordat ze naar het complex
verhuisden.

Verder zal bij de mate van succes onderscheid worden gemaakt tussen effectiviteit en tevredenheid.
Hierdoor worden zowel de mate van doelbereiking door de organisatie, als de mate van uitkomst van
verwachtingen van burgers meegenomen in het onderzoek. Daardoor wordt het proces van
burgerparticipatie onderzocht op basis van zowel institutionele en situationele logica (Tops &
Cornelissen, 2006).

Om de onderzoeksvraag te kunnen beantwoorden zijn allereerst theoretische en empirische deelvragen
opgesteld. Aan de hand van een aantal beschrijvende, maar ook een aantal analytische en evaluerende
deelvragen zal gekeken worden naar de verschillende aspecten van burgerparticipatie in de theorie,
waarmee vervolgens de praktijk kan worden onderzocht.

1. Hoe is de situatie aan het begin van het proces van burgerparticipatie?

Om de situatie aan het begin van het proces van burgerparticipatie te omschrijven, zal worden gekeken
naar de doelen, verwachtingen en mogelijkheden van Internet die voor het begin van een proces van
burgerparticipatie aanwezig kunnen zijn. Zo zullen allereerst de mogelijke doelen van
overheidsorganisaties worden onderzocht waarbij het soort vraagstuk waarvoor men een oplossing zoekt
medebepalend is. Daarnaast zal worden gekeken naar verschillende burgerschapsstijlen die van invloed
kunnen zijn op de verwachtingen van burgers van burgerparticipatie. De mogelijkheden van het gebruik
van Internet bij burgerparticipatie worden tevens bekeken, waarbij verschillende sociale karakteristieken
van het Internet van belang zijn. Kortom:

- Welke doelen voor burgerparticipatie kunnen aanwezig zijn bij overheidsorganisaties?
- Wat kunnen verwachtingen van burgers zijn met betrekking tot burgerparticipatie?

- Wat zijn de mogelijkheden van Internet voor burgerparticipatie?

2. Hoe is de situatie tijdens het proces van burgerparticipatie?

Om de situatie tijdens het proces van burgerparticipatie te kenschetsen, zal worden gekeken naar het
daadwerkelijke proces van burgerparticipatie. Hierbij zal gekeken worden naar de wijze van toepassing
van het Internet als instrument, waarbij de verschillende rollen van burgers en ambtenaren in
ogenschouw worden genomen. Ook de mogelijke omstandigheden en barriéres die het proces kunnen
beinvloeden worden onderzocht.



- Wat zijn kenmerken van de wijze waarop Internet kan worden toegepast om burgerparticipatie te
realiseren?

- Wat zijn kenmerken van omstandigheden die van invloed kunnen zijn op het gebruik van Internet voor
de realisatie van burgerparticipatie?

3. Hoe is de situatie aan het einde van het proces van burgerparticipatie?

Ten slotte zal naderhand de tevredenheid en de doelmatigheid van het proces van burgerparticipatie
worden geévalueerd. Om de mate van succes aan het eind van het proces van burgerparticipatie te kunnen
bepalen, zal worden gekeken naar de tevredenheid van burgers over het proces van burgerparticipatie en
naar de effectiviteit van het proces voor overheidsorganisaties.

- Hoe kan tevredenheid over burgerparticipatie worden bekeken?
- Hoe kan de doelmatigheid van burgerparticipatie worden bekeken?

- Hoe kan de mate van succes van burgerparticipatie worden bekeken?

Vervolgens zal vanuit dit theoretisch kader worden gekeken naar de daadwerkelijke aanpak van
burgerparticipatie bij City campus MAX. Ook hier zal een driedeling worden gemaakt, waarbij allereerst
wordt gekeken naar de situatie vooraf, vervolgens naar het daadwerkelijke proces van burgerparticipatie
zelf en ten slotte naar de situatie aan het einde van het proces.

4, Hoe is de situatie aan het begin van het proces van burgerparticipatie?

- Wat waren de doelen van de GG&GD Utrecht voor burgerparticipatie bij City campus MAX?

- Welke verwachtingen hadden de onbekende, potentiéle bewoners van burgerparticipatie bij City campus
MAX?

- Wat waren de mogelijkheden van Internet voor burgerparticipatie bij City campus MAX?

5. Hoe is de situatie tijdens het proces van burgerparticipatie?

- Op welke wijze is Internet toegepast om burgerparticipatie te realiseren bij de onbekende, potentiéle
bewoners van City campus MAX?

- Onder welke omstandigheden is gebruik gemaakt van Internet voor burgerparticipatie?

6. Hoe is de situatie aan het einde van het proces van burgerparticipatie?

- In hoeverre zijn de bewoners van City campus MAX tevreden over het proces van burgerparticipatie van
de GG&GD Utrecht?

- In hoeverre is de aanpak van burgerparticipatie voor de GG&GD Utrecht effectief gebleken?

- Wat is de mate van succes van het proces van burgerparticipatie bij City campus MAX?



1.5 Relevantie van het onderzoek

Hieronder zullen zowel de wetenschappelijke als maatschappelijke relevantie van het onderzoek worden
besproken, waarbij naar voren komt wat de toegevoegde waarde is van dit onderzoek.

Wetenschappelijke relevantie

Dit onderzoek is relevant voor de wetenschap omdat het op drie manieren een toegevoegde waarde kan
leveren aan de hedendaagse kennis en inzichten over burgerparticipatie. Er is reeds uitvoerig onderzoek
gedaan naar burgerparticipatie en de mogelijkheden voor het gebruik van Internet hierbij, maar de
huidige literatuur is niet toereikend als het gaat over manieren om burgers te betrekken die nog onbekend
zijn voor de desbetreffende organisatie. Bijdrage van dit onderzoek is het inzicht leveren in de manieren
waarop Internet te gebruiken is en de omstandigheden die het gebruik van Internet voor het betrekken
van onbekende burgers (on)mogelijk maken. Als tweede zal dit onderzoek een toegevoegde waarde
leveren aan kennis over burgerparticipatie in de beleidsuitvoering aangezien de huidige
wetenschappelijke literatuur zich merendeels richt op participatie van burgers in de besluitvorming. Om
burgerparticipatie te realiseren in de beleiduitvoering zal een andere toepassing van instrumenten
essentieel zijn, waarbij dit onderzoek zal bijdragen aan de kennis hierover. Als laatste levert dit onderzoek
meer inzicht in de verschillende soorten settings waarin burgerparticipatie kan worden toegepast. Waar
de literatuur zich veelvuldig uitspreekt over burgerparticipatie in de ruimtelijke ontwikkeling, zal dit
onderzoek kijken naar burgerparticipatie bij maatschappelijk gevoelige voorzieningen.

Maatschappelijke relevantie

Het onderzoek heeft tevens een praktische en maatschappelijke relevantie omdat het in kaart brengt wat
de mogelijkheden zijn voor het gebruik van Internet voor het betrekken van nog onbekende burgers en de
effectiviteit hiervan. Het onderzoek is allereerst relevant voor de afdeling Maatschappelijke
Gezondheidsbevordering en Zorg (MGZ) van de GG&GD in Utrecht omdat de aanpak van
burgerparticipatie bij City campus MAX zal worden geanalyseerd en geévalueerd, waardoor de afdeling de
uitkomsten van dit onderzoek eventueel ook mee kan nemen bij soortgelijke toekomstige projecten.
Doordat dit onderzoek kijkt naar burgerparticipatie bij maatschappelijk gevoelige voorzieningen is het
onderzoek tevens relevant voor andere GG&GD's in Nederland. Dit soort voorzieningen beinvloeden
namelijk in grote mate het leefbaarheids- en veiligheidsgevoel van omwonenden, waardoor kennis over
het betrekken van burgers hierbij van groot belang is. Het onderzoek gaat weliswaar om de
burgerparticipatie die specifiek bij City campus MAX aanwezig was, maar de opgedane kennis en inzichten
over de mate van succes van dit project met betrekking tot het bereiken van onbekende burgers, kunnen
tevens in andere overheidsorganisaties worden benut. De bevindingen uit het onderzoek kunnen worden
toegepast op verschillende soorten casussen met hetzelfde probleem. Gemeenten en andere openbare
organisaties kunnen de inzichten uit dit onderzoek onder andere gebruiken om de rol van Internet in
beschouwing te nemen als het te maken krijgt met de noodzaak van het betrekken van nog onbekende
burgers.

1.6 Leeswijzer

Vooralsnog is slechts bekend dat het proces van burgerparticipatie zal worden onderzocht, wat de GG&GD
Utrecht heeft geinitieerd om de onbekende potentiéle bewoners van City campus MAX te bereiken.
Hiervoor zal in het volgende hoofdstuk allereerst het proces van burgerparticipatie worden geanalyseerd
vanuit de literatuur. Vervolgens zal in derde hoofdstuk de theorie worden verbonden met de praktijk van
het onderzoek, waarna in hoofdstuk vier het proces van burgerparticipatie van de GG&GD en de bewoners
van City campus MAX wordt weergeven. In het vijfde en concluderende hoofdstuk zal bekeken worden of
het proces van burgerparticipatie een story of success is.



In dit hoofdstuk zal het theoretisch kader van het onderzoek worden weergegeven. Allereerst zal reeds
uitgevoerd onderzoek naar burgerparticipatie worden besproken, waarna vervolgens kort zal worden
ingegaan op het huidige onderzoek. Vervolgens zal aan de hand van geraadpleegde literatuur antwoorden
worden geformuleerd op de theoretische deelvragen over het proces van burgerparticipatie. Als laatste zal
het conceptueel model worden gepresenteerd en uitgewerkt met verschillende theorieén en inzichten,
waardoor het vervolgens als basis zal dienen voor het empirische onderzoek.

2.1 Onderzoek naar burgerparticipatie

Naar de ontwikkeling en toepassing van burgerparticipatie is uitgebreid onderzoek gedaan, waarbij een
groot aantal definities bestaan die het begrip burgerparticipatie omschrijven. Bovendien worden de
begrippen burgerparticipatie en interactief beleid veelvuldig door elkaar gebruikt. Een overeenkomst in
nagenoeg alle definities is dat de burgers een aandeel hebben in het beleid.

Er bestaan echter ook veel verschillen tussen de verschillende definities waardoor de betekenis van de
begrippen burgerparticipatie en interactief beleid soms ver uiteenlopen. Bij onderzoek naar
burgerparticipatie wordt voornamelijk de rol van burgers bekeken. Echter bij het definiéren van
interactief beleid wordt meestal gesproken over belanghebbenden, waardoor ook bedrijven,
maatschappelijke organisaties en andere overheidsorganisaties in de definitie een aandeel hebben in het
beleid (de Graaf, 2007; Propper & Steenbeek, 2001).

Een andere divergentie in definities van burgerparticipatie kan gevonden worden in keuze van beleidsfase
waarin burgers betrokken kunnen worden. Propper & Steenbeek (2001) gaan in hun definitie uit van de
mogelijkheid van het betrekken van burgers in alle fasen van het beleidsproces, waarbij ze het begrip
interactieve beleidsvoering gebruiken (zie ook: Bekkers & Meijer, 2010; Enthoven, 2005; ROB, 2004). Dit
terwijl andere auteurs in hun definitie vooral de nadruk leggen op de fasen van beleidsvoorbereiding en
beleidsbesluitvorming, waardoor voornamelijk voor het begrip interactieve beleidsvorming wordt
gekozen (Meijer, Burger & Ebbers, 2009; Edelenbos & Klijn, 2006; Snellen, 2003).

Een volgende afwijking is het verschil in de mate van inspraak van burgers, wat ook in grote lijnen kan
worden vergeleken met de verschillende generaties van burgerparticipatie in historische context, zoals
beschreven in paragraaf 1.3. Zo hebben Propper & Steenbeek (2001: 15) het bijvoorbeeld over een "open
wisselwerking”, terwijl in andere definities een ruimer begrip wordt gehandhaafd waarin zowel
eenrichtingsverkeer als de open wisselwerking worden gerekend onder burgerparticipatie (Bekkers &
Meijer, 2010). Een veel voorkomend model dat wordt gebruikt om de mate van interactie te definiéren is
de participatieladder - waarbij de ladder van Arnstein (1969) één van de eerste was - waarin onderscheid
wordt gemaakt tussen verschillen in omvang van macht en invloed (Gronlund, 2009; de Graaf, 2007; van
der Arend, 2007; Arnstein, 1969). Er bestaat enige variéteit tussen verschillende soorten
participatieladders, wat grotendeels ligt aan de hierboven genoemde keuze voor een ruim of beperkt
begrip van participatie. Zo bevat de participatieladder van Arnstein (1969) acht treden, de ladder van
Propper en Steenbeek (2001) zeven treden en de ladder van Edelenbos en Monnikhof (2001) vijf. In
vrijwel alle participatieladders wordt er doorgaans onderscheid gemaakt tussen informeren, consulteren,
adviseren, coproduceren en meebeslissen (de Graaf, 2007; Edelenbos & Monnikhof, 2001; Propper &
Steenbeek, 2001). De Graaf (2007) plaatst echter een terechte kanttekening bij het gebruik van
participatieladders, namelijk dat meer participatie niet steevast beter is, ofschoon de metafoor van een
ladder dit wel doet voorkomen.



Uit de verscheidene soorten participatieladders volgen ook verschillende opvattingen over de rol van het
openbaar bestuur en de rol van burgers. Zo is er bijvoorbeeld bij het informeren veelal een centrale rol
weggelegd voor het openbaar bestuur terwijl bij coproduceren en meebeslissen de burgers en
overheidsorganisaties een meer gelijkwaardige rol hebben in het beleidsproces (Bekkers & Meijer, 2010;
Edelenbos & Monnikhof, 2001).

In het merendeel van de onderzoeken naar participatie, ongeacht de mate van invloed en inspraak,
worden overheidorganisaties grotendeels gezien als initiatiefnemer van burgerparticipatie (Kilic-
Karaaslan, 2008; van der Bol & van der Arend, 2007; Propper & Steenbeek, 2001). Andere auteurs gaan er
echter vanuit dat er ook burgerparticipatie is dat georganiseerd wordt vanuit de burgers zelf, waarbij ook
de interactie tussen de burgers zelf zorgt voor participatie en input voor het beleidsproces (Bekkers &
Meijer, 2010; Meijer, Burger & Ebbers, 2009; Edelenbos et al., 2006; ROB, 2004).

Een recent voorbeeld van een variant op de participatieladder is het model van Bekkers en Meijer (2010),
waarin het ruime begrip van participatie en de verschillende rollen van burgers en het openbaar bestuur
worden samengebracht in een horizontale ladder, waardoor een veelzijdig beeld van burgerparticipatie
wordt weergegeven.
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Figuur 1: Participatieladder (Bron: Bekkers & Meijer, 2010: 21).

Het huidige onderzoek

Omdat dit onderzoek als doel heeft om de kwaliteit en legitimiteit van beleid te verbeteren, middels het
verkrijgen van meer kennis en inzicht over het bereiken van onbekende burgers voor burgerparticipatie,
zal het begrip burgerparticipatie worden aangehouden, waarmee ook de doelgroep tot burgers zal
worden beperkt. Ook zal er worden uitgegaan van de mogelijkheid van burgerparticipatie in alle
beleidsfasen, waarbij in dit onderzoek de nadruk zal liggen op participatie in de beleidsuitvoering. Tevens
is gekozen voor het ruimere begrip van burgerparticipatie omdat hierbij rekening wordt gehouden met
zowel eenzijdig als tweezijdige communicatie en de verschillende rollen van de burger en het openbaar
bestuur. Verder gaat dit onderzoek er van uit dat zowel het openbaar bestuur als de burgers in staat zijn
om te starten met een proces van burgerparticipatie. Om de hierboven genoemde redenen wordt in het
huidige onderzoek gekozen voor de volgende samenvattende definitie van burgerparticipatie:

Het participeren van burgers in de beleidsuitvoering, waarbij zowel organisaties uit het openbaar bestuur als
de burgers het proces op kunnen starten, waarin gekozen kan worden voor de rollen informeren, raadplegen,
debatteren of cocreéren .



2.2 Aan het begin van het proces van burgerparticipatie

Om de situatie aan het begin van het proces van burgerparticipatie te omschrijven, zal worden gekeken
naar de doelen, verwachtingen en mogelijkheden van Internet die voor het begin van een proces van
burgerparticipatie aanwezig kunnen zijn.

2.2.1 Doelen van overheidsorganisaties

Bij het aanpakken van bepaalde problemen in de samenleving is het openbaar bestuur in grote mate
afhankelijk van burgers. Zodra deze afhankelijkheid wordt erkend, kunnen overheidsorganisaties bepalen
wat de meerwaarde van burgerparticipatie zal zijn en wat voor rol burgers kunnen spelen in het
beleidsproces teneinde een betere besturing van de huidige complexe samenleving mogelijk te maken
(Enthoven, 2005; Meuleman, 2003).

Soorten vraagstukken

De keuze voor burgerparticipatie lijkt in grote mate afhankelijk te zijn van het soort vraagstuk waarvoor
men een oplossing zoekt. Zo kan er onderscheid worden gemaakt tussen vier verschillende soorten
kwesties, waarbij de onzekerheid over kennis en de strijd om waarden twee facetten zijn (Noordegraaf,
2008; ROB, 2002).

Het eerste type vraagstukken is eenvoudig. Kennis over de aanwezige problemen zijn in dit geval groot en
er is een beperkte strijd over de normen en waarden. Hierdoor kunnen de vraagstukken gemakkelijk door
het openbaar bestuur worden aangepakt, waardoor participatie van burgers niet noodzakelijk is. Een
voorbeeld wat hierbij genoemd kan worden is het realiseren van een straatnamenplan. Het betrekken van
burgers hierbij is geen vereiste om de taak te voltooien (ROB, 2002).

Het tweede type vraagstukken zijn zogenaamde "middel-problemen (...) waarbij brede overeenstemming
heerst over de noodzaak het vraagstuk aan te pakken (ROB, 2002: 35). Er is echter beperkte kennis over
het probleem en een mogelijke oplossing. Burgerparticipatie kan hier van pas komen om de aanwezige
kennis te vergroten en lokale wensen kenbaar te maken. Een voorbeeld is de aanpak van
verkeersveiligheid. Veiligheid is een geaccepteerd onderwerp, waarbij bewoners betrokken kunnen
worden bij de aanpak van de verkeersveiligheid in hun woonwijk.

Een derde type vraagstukken zijn controversiéle problemen, waarbij de kennis wel aanwezig is, echter de
consensus niet. Er zijn namelijk bepaalde aangelegenheden waarbij het niet wenselijk is om burgers bij
het beleid te betrekken (ROB, 2002; Klinkers, 2002). Klinkers (2002) noemt hierbij voornamelijk kwesties
die in grote mate ethisch geladen zijn, zoals het recht op abortus. Meningen van burgers lopen bij dit soort
onderwerpen ver uiteen, waardoor het niet nuttig is om burgers te laten participeren in het beleidsproces.
In veel andere gevallen van controversiéle problemen is het echter wel wenselijk om burgers te betrekken
bij de werkzaamheden van het openbaar bestuur, omdat er voor de burgers en het openbaar bestuur
meerwaarde kan worden gerealiseerd (Edelenbos et al, 2006). Ondanks dat bijvoorbeeld meningen
omtrent een tippelzone variéren, is het is van belang om toekomstige buren van een tippelzone erbij te
betrekken, zodat de kans op overlast voor zowel prostituees als bewoners kan worden geminimaliseerd.
Hoe dit is verlopen voor de GG&GD Utrecht en de bewoners van City campus MAX is dadelijk te lezen in
hoofdstuk vier.

Het laatste type vraagstukken zijn ongestructureerde problemen, waarbij zowel de kennis als consensus
over het onderwerp onhelder zijn. De onduidelijkheid over de aan te pakken problemen zorgt ervoor dat
dit soort problemen geschikt zijn voor burgerparticipatie omdat er kennis vanuit de samenleving kan
bijdragen aan eventuele oplossingen. Een recent voorbeeld is het plan om kilometerheffing in te voeren
(Kamans, 2010; ROB, 2002).



Consensus over normen en waarden
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Figuur 2: Soorten vraagstukken (Bron: ROB, 2002: 35).

De meerwaarde van burgerparticipatie bij de verschillende soorten vraagstukken kan zich uiten in
verschillende verschijningsvormen, zoals sociale cohesie in een buurt, het aanleren van normen en
waarden aan jongeren, een grotere verantwoordelijkheid van burgers en een verbeterde leefomgeving in
wijken (WRR, 2005). In bestuurskundig onderzoek naar burgerparticipatie wordt veelal een tweeledig
onderscheid gemaakt in de doelen van overheidsorganisaties, namelijk instrumentele en normatieve
doelen (de Graaf, 2009; de Graaf, 2007).

Instrumentele doelen

Een instrumenteel doel voor burgerparticipatie houdt in dat burgerparticipatie "als middel wordt ingezet
om een beleidsdoel te bereiken" (de Graaf, 2007: 22). Ook instrumentele doelen kunnen worden
onderverdeeld in twee verschillende soorten doelen, te weten de meer symbolische en de daadwerkelijk
meer instrumentele doelen (de Graaf, 2007).

Enerzijds kan het namelijk een doel zijn om burgers het gevoel te geven dat ze daadwerkelijk invloed
hebben op het beleidproces (de Graaf, 2007). Dit betekent dat er veelal steun wordt gezocht in de
samenleving voor een bepaalde (al gekozen) beleidsvoering, waardoor het proces van burgerparticipatie
slechts wordt opgestart voor de vorm (de Graaf, 2009; de Graaf, 2007: Propper & Steenbeek, 2001). Door
bijtijds goedkeuring te zoeken van burgers, is er namelijk in een later stadium in mindere mate kans op
het gebruiken van de hindermacht door burgers (Hartman, 2008; van der Arend, 2007; Enthoven, 2005;
ROB, 2004). Geul (1999) is zelfs van mening dat dit meer symbolische doel het vooraanstaande argument
is voor burgerparticipatie (zie ook: Boedeltje & de Graaf, 2004).

Naast het gebruik van burgerparticipatie als "draagvlakmachine" (de Graaf, 2007: 22) kan
burgerparticipatie ook ingezet worden om beter beleid en betere beleidsuitvoering te realiseren. Ook
Propper & Steenbeek (2001) onderscheiden verschillende instrumentele doelen, waaronder de
inhoudelijke verrijking van beleid, waarbij relevante kennis en inzichten van burgers gebruikt kunnen
worden om het beleid meer doeltreffend te maken (zie ook: Enthoven, 2005; Tops & Zouridis, 2000). Zo
kan burgerparticipatie bijvoorbeeld bijdragen aan "het verkrijgen van meer informatie over de aard van
de problematiek" en "het verkrijgen van inzicht in alternatieve middelen en de consequenties daarvan"
(Propper & Steenbeek, 2001: 34). Ook de Raad voor het Openbaar Bestuur (2005: 8; ROB, 2002) is van
mening dat burgerparticipatie kan leiden tot een kwalitatief beter beleidsproces door "de creativiteit en
ervaringsdeskundigheid van betrokkenen te benutten".

Normatieve doelen

Het kiezen van overheidsorganisaties voor burgerparticipatie kan ook meer democratische doelen
omvatten, waardoor het "niet zozeer als middel wordt opgevat, maar als doel op zich" (de Graaf, 2009: de
Graaf, 2007: 22). Zo laat van der Arend (2007: 10) zien dat "in de normatieve variant (...) interactief beleid
dan ook verschijnt als een ideaal, een nieuw model voor democratische verhoudingen".



Burgerparticipatie bevat hierdoor intrinsieke waarde en wordt dan gezien als een versterking van de
directe democratie, omdat het een aanvulling is op de communicatie tussen het openbaar bestuur en de
samenleving (ROB, 2005; ROB, 2004; Propper & Steenbeek, 2001). Vaak wordt het normatieve doel
gekoppeld aan een meer instrumenteel doel, waardoor organisaties uit het openbaar bestuur streven naar
een meer democratisch en tegelijkertijd effectiever beleid (van der Arend, 2007; Edelenbos et al., 2006).

Doelen voor burgerparticipatie van verschillende organisaties uit het openbaar bestuur hebben een
aanzienlijke invloed op de speelruimte van burgers in het proces. Hieronder zal verder worden ingegaan
op de rol van burgers aan het begin van het proces, waarbij bekeken wordt wat algemene verwachtingen
zijn van burgers te aanzien van het openbaar bestuur en tevens wat de meer specifieke verwachtingen zijn
van burgerparticipatie.

2.2.2 Verwachtingen van burgers

Een aantal maatschappelijke ontwikkelingen, zoals de individualisering van burgers en stijging van het
opleidingsniveau, zorgen ervoor dat burgers steeds mondiger worden (Bekkers & Meijer, 2010; Leyenaar,
2009; Noordegraaf, 2008; SCP, 2000). De maatschappelijke veranderingen hebben eveneens tot gevolg
gehad dat de samenleving complexer en pluriformer is geworden (Boedeltje, 2009; ROB, 2002), waarbij
bijvoorbeeld de individualisering tot gevolg heeft dat burgers hun levens veelvuldig op verschillende wijze
indelen. Belangrijke karakteristieken van geindividualiseerde burgers zijn dan ook dat ze autonoom zijn
en ze zelf bepalen welke keuzes ze maken en wat en wanneer zij bepaalde dingen doen. De assertieve
houding van burgers is bovendien van invloed op de relatie tussen burgers en het openbaar bestuur, wat
zich voornamelijk uit in veeleisendheid en ambivalentie (Noordegraaf, 2008; ROB, 2005). Om hiermee om
te gaan werd in de jaren '90 door het openbaar bestuur de tweede generatie van burgerparticipatie
vormgegeven, waarbij burgers voornamelijk een meer actieve rol kunnen spelen tijdens de
besluitvorming over beleid (Leyenaar, 2009; Kilic-Karaaslan, 2008).

Hierboven wordt enerzijds een verhaal verteld over verschillen tussen geindividualiseerde burgers, maar
anderzijds ook gesproken over de burger in relatie tot het openbaar bestuur. Omdat niet alle burgers
hetzelfde zijn, is echter te veronderstellen dat hierdoor ook de verwachtingen van burgers van het
openbaar bestuur en verwachtingen over burgerparticipatie uiteenlopen. Zo heeft bijvoorbeeld
Motivaction (2001) een onderscheid gemaakt tussen vier verschillende burgerschapsstijlen, waarmee de
verschillen en overeenkomsten tussen burgers inzichtelijk wordt gemaakt met betrekking tot de
verwachtingen ten aanzien van het openbaar bestuur. Andere onderzoeken (Verhoeven, 2009; WRR,
2005; SCP, 2000) naar participatie herkennen eveneens een vierdeling in de houding van burgers, waarbij
de gekozen indeling grotendeels lijkt op de classificatie van Motivaction (2001). Zo formuleren Verhoeven
(2009) en het WRR (2005) beiden een verschil in afzijdig, afhankelijk, afwachtend en actief, welke
respectievelijk overeenkomen met de burgerschapsstijlen buitenstaanders, plichtsgetrouwen, pragmatici
en verantwoordelijken van Motivaction (2001).

Afzijdige burgers die tot burgerschapsstijl 'buitenstaanders’ worden toegerekend hebben een inactieve en
afzijdige houding ten opzichte van de overheid en tonen hiermee een "beperkte mate van mondigheid"
(Commissie Toekomst Overheidscommunicatie, 2001: 28). Ook volgens Verhoeven (2009) kenmerken
afzijdige burgers zich met een zeer lage mate van participatie aan politieke activiteiten. Volgens
Motivaction (2001) is desinteresse hiertoe één van de belangrijkste beweeg redenen (zie ook: Tops &
Zouridis, 2000). Ook andere kenmerken, zoals het korte termijnperspectief en de voorkeur voor gemak en
vermaak, dragen bij aan de geringe behoefte om te participeren bij het openbaar bestuur.



Afhankelijke, plichtsgetrouwe burgers hebben tegelijkertijd een betrokken en passieve houding ten
aanzien van de overheid. De burgers die tot deze burgerschapsstijl worden toegerekend hebben behoefte
aan autoriteit. Burgers zijn voornamelijk maatschappelijk betrokken op lokaal niveau, maar ervaren
eveneens een aanzienlijke kloof tussen henzelf en het openbaar bestuur. Burgers uit deze categorie zijn
doorgaans geinteresseerd in participatie, maar raken veelal gedemotiveerd vanwege problemen die
worden ondervonden met betrekking tot benodigde vaardigheden in de huidige informatie- en
kennissamenleving, zoals het onvermogen om een grote hoeveelheid aan informatie te verwerken en
begrijpen (Verhoeven, 2009; Need, Berveling & Weggeman, 2003; Commissie Toekomst
Overheidscommunicatie, 2001; Motivaction, 2001). Hierdoor profileren afhankelijke burgers zich
voornamelijk met het uitspreken van meningen en in mindere mate met actief handelen (Verhoeven,
2009).

Bij afwachtende, pragmatische burgers is een meer mondige en assertieve houding te zien ten aanzien van
het openbaar bestuur. Dikwijls zijn deze burgers geen initiatiefnemers van burgerparticipatie teneinde
het beleidsproces te sturen, maar zijn ze wel actief bij speciale kwesties zoals het milieu, echter dan
voornamelijk voor het eigen belang (Need, Berveling & Weggeman, 2003; Commissie Toekomst
Overheidscommunicatie, 2001; SCP, 2000). Afwachtende burgers worden, in tegenstelling tot de
afhankelijke burgers, in meerdere mate gekenmerkt door handelen, hetzij vooral reactief handelen
(Verhoeven, 2009; Motivaction, 2001). Vaak zijn deze burgers te omschrijven als geinformeerd,
individualistisch en materialistisch, waarbij ze belangstelling tonen voor bepaalde onderwerpen, enkel
dan merendeels op de hoofdlijnen (Motivaction, 2001).

Verantwoordelijke burgers zijn veelal politiek en maatschappelijk betrokken, die hierbij het algemeen
belang van de samenleving in ogenschouw nemen. Actieve burgers willen graag meepraten en meedenken
met het openbaar bestuur en zijn hierdoor regelmatig deelnemer of initiatiefnemer van burgerparticipatie
bij beleid. Verder worden actieve burgers vaak gekenmerkt als maatschappijkritisch, geinteresseerd,
geinformeerd en cooperatief (Verhoeven, 2009; Motivaction, 2001). De verschillende burgerschapsstijlen
en de gerelateerde betrekkingen met de overheid kunnen als volgt worden weergegeven:

! Overheid '
Buitenstaanders: Plichtsgetrouwen: Pragmatici: Verantwoordelijken:
Afzijdige burgers Afhankelijke burgers Afwachtende burgers Maatschappijkritische

burgers

Figuur 3: Types burgerschapsstijlen (Bron: Motivaction, 2001: 28).

De verschillen tussen de hiervoor beschreven verwachtingen van burgers ten aanzien van het openbaar
bestuur, zorgen voor een zogenoemde participatieparadox, wat inhoudt dat "velen zeer weinig
participeren en weinigen zeer veel" (ROB, 2004: 18; de Graaf, 2007; Bovens, 't Hart & van Twist, 2007).
Slechts een aantal burgers gebruikt de verkregen mondigheid in verschillende processen van participatie,
waardoor in twijfel kan worden getrokken of deze participerende burgers een goede weerspiegeling zijn
van de gehele maatschappij.



Van de burgers die wel participeren bij de beleidsvoering van het openbaar bestuur kunnen "de motieven
(...) om te participeren zeer uiteenlopen" (Propper & Steenbeek, 2001: 33). Daarentegen hebben de
participerende burgers ook vaak een aantal soortgelijke verwachtingen van zowel het proces als het
eindresultaat. "Actoren verbinden zich met beleidsprocessen niet alleen om beleidsinhoudelijke redenen
(...) maar ook om identiteit en de wijze waarop die in wisselwerking met anderen wordt gerespecteerd en
gereproduceerd” (Tops & Cornelissen, 2006: 7). De verwachtingen ten aanzien van de procesdimensie van
burgerparticipatie gaan veelal over de mate van openheid van het proces, waarbij toegankelijkheid,
transparantie en informatievoorziening over het proces belangrijke aspecten zijn (Boedeltje & de Graaf,
2004; Propper & Steenbeek, 2001). Volgens van der Arend (2007) vinden veel burgers het feit dat ze
toegang krijgen tot een proces van burgerparticipatie één van de belangrijkste aspecten. Maar ook tijdige
en volledige informatie en een helder proces, waarin burgers de mogelijkheid hebben om de
beleidsvoering te beinvloeden, worden veelal verwacht bij aanvang van een proces van burgerparticipatie
(Boedeltje & de Graaf, 2004). De verwachtingen omtrent het eindresultaat zijn eveneens omvangrijk. Deze
zogenoemde inhoudelijke dimensie van burgerparticipatie bevat verwachtingen over de inhoudelijke
openheid van het proces, waarbij de gegeven ruimte voor de opinies en ideeén van participanten bepalend
is (Edelenbos et al., 2006; Boedeltje & de Graaf, 2004; Propper & Steenbeek, 2001). Volgens Snellen (2003:
19) verwachten burgers bovendien dat “hun stem luid en duidelijk zal doorklinken in het uiteindelijke
beleidsontwerp”.

De ruimte voor invloed van burgers is echter ook in hoge mate athankelijk van de doelen die het openbaar
bestuur heeft voor het specifieke proces van burgerparticipatie. Heeft een overheidorganisatie
bijvoorbeeld het meer symbolische instrumentele doel als hoofddoel, dan zal de inhoudelijke openheid
beperkt zijn omdat dan slechts steun wordt gezocht voor een bepaalde (al gekozen) beleidsvoering
(Boedeltje & de Graaf, 2004). Hieronder zal dieper worden ingegaan op de mogelijkheden van Internet
voor burgerparticipatie, die naast de doelen van het openbaar bestuur en de verwachtingen van burgers
eveneens van invloed zijn op het uiteindelijke proces van burgerparticipatie.

2.2.3 Mogelijkheden van Internet

Het Internet is één van de nieuwe vormen van informatie- en communicatietechnologie (afgekort ICT) en
volgens Schalken (1999: 22) kan "het Internet het beste gedefinieerd worden als een netwerk van
netwerken", waarbij bepaalde metaforen, zoals "cyberspace" en de "elektronische snelweg", verschillende
kenmerken van het Internet proberen te accentueren (zie ook: Frissen et al., 2008). In de jaren '90 waren
twee omvangrijke scenario's geschetst die de mogelijke gevolgen van het Internet voor het openbaar
bestuur weergaven. In het Orwell-scenario wordt beschreven hoe overheidsorganisaties Internet kunnen
gebruiken om burgers in de gaten te houden en te volgen, met andere woorden het openbaar bestuur als
een soort Big Brother (van Wamelen & de Kool, 2008; Schalken, 1999). Het Athene-scenario gaf
daarentegen een meer optimistisch beeld waarin het Internet in de toekomst zal worden ingezet "voor en
door burgers om directe invloed uit te oefenen op de overheid" (Schalken, 1999: 40). Met behulp van
Internet worden decentralisatie, interactiviteit en transparantie bevorderd, waardoor het een geschikte
technologie is voor een directe democratie (van de Donk, Snellen & Tops, 1995). Volgens het Athene-
scenario zullen de vele mogelijkheden van het Internet er zelfs voor zorgen dat burgers uiteindelijk zelf in
staat zijn om te kunnen regeren, waardoor een representatieve democratie overbodig zal worden
(Hartman, 2008; van de Donk & Tops, 1995).

Hoewel beide scenario's zich in de praktijk nog niet onmiskenbaar hebben gemanifesteerd, wenden steeds
meer overheidorganisaties zich tot het Internet. Volgens Bellamy (2000) zijn er verschillende doeleinden
waarvoor het openbaar bestuur Internet gebruikt, waaronder transparantie en openheid (zie ook: Frissen,
2003). Zo wordt het Internet veelvuldig gebruikt voor het verstrekken van overheidsinformatie om op
deze manier de openheid van het openbaar bestuur te vergroten (Bekkers & Meijer, 2010; Gronlund,
2009; van Wamelen & de Kool, 2008).



Daarnaast wordt het Internet ook gebruikt om de efficiéntie en effectiviteit van de dienstverlening door
overheidsorganisaties te verbeteren (Chadwick & May, 2003; Bekkers, 2001; Schalken, 1999).

Het Internet wordt hiernaast ook steeds meer ingezet voor burgerparticipatie, wat doorgaans wordt
aangeduid als e-participatie (Bekkers & Meijer, 2010; Leyenaar, 2009; Hartman, 2008; Snellen, 2003).
Ondanks dat Nederland nog niet veel weg van het voorspelde Athene, voornamelijk omdat tot nu toe het
huidige politieke systeem zo goed als onveranderd is gebleven, zijn er echter wel een aantal kenmerken
van het Internet aanwezig waardoor het een geschikt instrument voor burgerparticipatie lijkt te zijn
(Bovens, 2003). Volgens de theorie van mediarijkheid lijkt dit echter wel af te hangen van de complexiteit
van de boodschap die men wil overbrengen. Eén van de hoofdconclusies van de theorie van mediarijkheid
is dat hoe ingewikkelder de boodschap is, hoe rijker het medium moet zijn waarmee je de boodschap wil
overbrengen (van den Berg, Holland & Vermaas, 2008; Ebbers, Pieterson & Noordman, 2008; Daft, Lengel
& Trevino, 1987). Een face to face gesprek is bijvoorbeeld één van de rijkste media, omdat het onder
andere door een hoge mate van interactiviteit en gebruik van non-verbale tekens, de gebruikers in staat
stelt om in een bepaald tijdsbestek een complexe boodschap over te brengen. Ook het Internet bevat een
aantal kenmerken die de mediarijkheid van het medium bepalen, waarvan een aantal van deze sociale
kenmerken van het Internet zullen hieronder worden beschreven.

Many-to-many medium

Het Internet biedt de mogelijkheid voor verschillende soorten informatiestromen, zoals "one-to-many”,
"one-to-one" en "many-to-many" (Hirzalla, 2008: 6). Bij het gebruik van Internet in relatie tot het
openbaar bestuur, worden veelal de termen "web 1.0" en "web 2.0" toegepast (Bekkers & Meijer, 2010:
17; Frissen et al., 2008).

Met web 1.0 worden voornamelijk websites van overheidsorganisaties bedoeld, waarbij de aanwezige
informatie voor iedereen identiek is. Volgens Bekkers & Meijer (2010: 10) proberen
overheidsorganisaties met behulp van web 1.0 "verbindingen met burgers te versterken door hen beter te
informeren". Dit is een vorm van one-to-many communicatie vanuit het openbaar bestuur, waarbij het
Internet als een ondersteunend instrument kan worden ingezet (Bekkers & Meijer, 2010; Frissen et al,,
2008; Chadwick & May, 2003; Schalken, 1999). Op een volgende trede op de horizontale
participatieladder van Bekker en Meijer (2010; zie figuur op pagina 21) bevindt zich raadplegen, waarbij
er al meer interactie plaatsvindt tussen het openbaar bestuur en burgers. Hierbij kan gebruikt worden
gemaakt van web 2.0. Hiermee worden nieuwe vormen van webapplicaties bedoeld, die gebruikers in
staat stellen om met elkaar te communiceren, waardoor gebruikers bepalen welke informatie zichtbaar
wordt (Bekkers & Meijer, 2010; Frissen et al., 2008; van Wamelen & de Kool, 2008; Ward & Vedel, 2006).
De nadruk op "user generated content" laat zien dat de gebruikers van het Internet zowel producenten als
consumenten van informatie zijn, waardoor het de online interactie tussen verschillende partijen
ondersteunt (Bekkers & Meijer: 11; Meijer, Thaens & Brans, 2009; Frissen et al., 2008; van Wamelen & de
Kool, 2008). Gronlund (2009: 16) gebruikt hierbij de term "e-Consulting", waarbij de nadruk wordt gelegd
op verzamelen van reacties vanuit de samenleving met behulp van Internet (zie ook: Chadwick & May,
2003).

Door het gebruiken van Internet bij het raadplegen van burgers, worden aan de ene kant de benodigde tijd
en kosten voor participerende burgers verlaagd en aan andere kant wordt de toegankelijkheid van het
openbaar bestuur vergroot (Dinjens, 2010). Door middel van Internet zijn overheidsorganisaties namelijk
in staat om met nagenoeg geen additionele kosten grote groepen burgers te benaderen (Meijer, Thaens &
Brand, 2009; Snellen, 2003). Daarnaast maakt Internet het voor overheidsorganisaties mogelijk om
specifieke burgers of groepen burgers te raadplegen om bepaalde informatie te vergaren (Chadwick &
May, 2003; van de Donk & Tops, 1995).



De mogelijkheden tot informatie-uitwisseling, communicatie en interactie laten zien dat het Internet een
veelzijdig medium is, waardoor het Internet in staat is om zich te onderscheiden van traditionele media
zoals gedrukte media en televisie (Bekkers & Meijer, 2010; Meijer, Burger & Ebbers, 2009; Meijer, Thaens
& Brans, 2009; Hirzalla, 2008; Ward & Vedel, 2006; Schalken, 1999). Inspraakavonden hebben
daarentegen ook veel mogelijkheden voor interactie, maar hier speelt wel de beperkte schaalgrootte van
het proces van burgerparticipatie mee.

Asynchroniteit

Asynchroniteit is een kenmerk van het Internet waarmee het zich onderscheidt van onder andere face to
face gesprekken. Hiermee wordt bedoeld dat de zender en ontvanger van informatie niet tegelijkertijd
aanwezig hoeven te zijn om met elkaar te communiceren. Hierdoor kunnen burgers bijvoorbeeld vanuit
hun huis deelnemen aan een publieke discussie op een moment waarop het hen uitkomt (Snellen, 2003).
Volgens de theorie van mediarijkheid is een asynchroon medium echter minder rijk dan een synchroon
medium omdat de laatstgenoemde meer mogelijkheden geeft voor directe feedback (van den Berg,
Holland & Vermaas, 2008). Volgens van Dijk (2001) creéren face to face gesprekken, zoals
inspraakavonden, namelijk een soort druk om tot een overeenstemming te komen, terwijl dit bij online
discussies vrijwel niet het geval is.

Schriftelijkheid

Ook het kenmerk schriftelijkheid zorgt ervoor dat het Internet zich kan onderscheiden van andere vormen
van participatie, zoals inspraakavonden, omdat het de ontvangers en gebruikers in staat stelt om terug te
lezen waar de discussie over ging. De schriftelijkheid en de mogelijke archivering van doorlopende
discussies op het Internet zorgen er voor dat tekstuele bijdrages aan een discussie "systematischer en
consistenter dan een mondeling gesprek” zijn (Zwart, 2001: 10).

Anonimiteit

“Anonimiteit kan een welkome gelegenheid bieden buiten de mogelijk klemmende kaders van functie of
verantwoordelijkheid te zeggen wat hen op het hart ligt” (Snellen, 2003: 15). De mogelijkheid tot
anonimiteit op het Internet kan er daardoor voor zorgen dat "de nadruk op de inhoud van bijdragen kan
komen te liggen" (van Dijk, 2001: 182). De interactiemogelijkheden van het Internet zorgen er bovendien
voor dat er veelvuldig gecommuniceerd kan worden met nog onbekende mensen. Dit in tegenstelling tot
bijvoorbeeld telefoon en brieven, waarvan bijna uitsluitend gebruik wordt gemaakt om te communiceren
tussen personen die elkaar al eerder hebben ontmoet (Meijer, Burger & Ebbers, 2009).

Een aantal van de hiervoor genoemde mediakenmerken van het Internet zorgen ervoor dat het een rijk
medium is. Alleen de mogelijkheid tot asynchroniteit kan volgens van den Berg, Holland en Vermaas
(2008) een onvoordelige invloed hebben op de rijkheid van het Internet. Welke kenmerken aanwezig zijn
op het bestaande forum voor potentiéle bewoners op de website van City campus MAX, komt straks naar
voren in hoofdstuk vier.

2.2.4 Veronderstellingen aan het begin van het proces

In de besproken theorie bevinden zich diverse verwachtingen ten aanzien van het begin van het proces.
Om tot een overzicht te komen van de situatie aan het begin van een proces van burgerparticipatie zullen
verschillende veronderstellingen hieronder worden besproken.

Voor overheidsorganisaties bestaan aan het begin van een proces van burgerparticipatie verschillende
doelen voor de beoogde meerwaarde van burgerparticipatie. Eén van de verwachtingen vanuit een aantal
theoretische inzichten is dat burgerparticipatie veelal instrumenteel wordt ingezet als middel om een
beter beleid en betere beleidsuitvoering te realiseren.



Een andere aanname is dat participerende burgers aan het begin van een proces van burgerparticipatie
vaak een aantal soortgelijke verwachtingen hebben van zowel het proces als het eindresultaat. Volgens
omschreven theorieén is het hierdoor te verwachten dat burgers naast aanwezige ruimte voor de opinies
en ideeén, ook verlangen naar een bepaalde mate van toegankelijkheid en transparantie in het proces van
burgerparticipatie.

De verwachting is dat verschillende mogelijkheden van het Internet bepalen of het een geschikt
instrument is voor burgerparticipatie. Het mogelijk aanwezige kenmerk van asynchroniteit kan er
bijvoorbeeld enerzijds voor zorgen dat burgers kunnen deelnemen aan een online discussie op een
moment waarop het hen uitkomt, maar anderzijds wordt er verondersteld dat een online discussie geen
druk creéert om tot een overeenstemming te komen.

Tezamen bepalen de doelen van het openbaar bestuur, de verwachtingen van burgers en de
mogelijkheden van Internet de wijze waarop Internet daadwerkelijk zal worden toegepast bij
burgerparticipatie. Op de wijze van toepassing van Internet tijdens het proces van burgerparticipatie zal
hieronder verder worden ingegaan.

2.3 Tijdens het proces van burgerparticipatie

Om de situatie tijdens het proces van burgerparticipatie te kenschetsen zal het daadwerkelijke proces van
burgerparticipatie, waar overheidsorganisaties en burgers met elkaar in contact treden, worden bekeken.
Hierbij zal aandacht worden besteed aan de wijze van toepassing van Internet als instrument en de
mogelijke omstandigheden en barrieres die het proces van burgerparticipatie kunnen beinvloeden.

2.3.1 Wijze van toepassing van Internet

In de vorige paragraaf zijn de mogelijkheden van het Internet met betrekking tot burgerparticipatie
beschreven, het ligt echter ook aan de doelen van het openbaar bestuur en aan de doelgroep zelf of het
Internet een bruikbaar instrument is (van den Berg, Holland & Vermaas, 2008).

Burgers en het Internet

Mensen hebben in toenemende mate toegang tot het Internet, waardoor er vrijwel geen sprake meer is
van een digitale kloof (Hartman, 2008; Commissie Toekomst Overheidscommunicatie, 2001; Motivaction,
2001). De verdwijning van de digitale kloof bepaalt echter niet de houding van bepaalde burgers ten
opzichte van het Internet en het gebruik ervan, waardoor er kwalitatieve verschillen ontstaan tussen
verschillende groepen burgers (Motivaction, 2001). Ook Frissen et al. (2008: 29) erkennen de afname in
kwantitatieve en gelijktijdige toename in kwalitatieve verschillen en beargumenteren dat deze
kenniskloof tussen verschillende burgers aan het groeien is, omdat er steeds hogere verwachtingen zijn
van de "digitale geletterdheid en mediawijsheid" van burgers.

Onderzoek naar het gedrag van mensen op het Internet laat een vergelijkbaar beeld zien. Eén van de
hoofdconclusies van het rapport van onderzoeksbureau Multiscope is bijvoorbeeld dat de
naamsbekendheid van sociale media en het daadwerkelijke gebruik ervan in grote mate van elkaar
verschillen. Mensen die wel veelvuldig gebruik maken van het Internet en van sociale media, besteden
gemiddeld een kwartier per dag aan netwerken op websites zoals Hyves en YouTube (Berkeljon, 2010).
"In 2007 gebruikte YouTube evenveel bandbreedte als het hele internet in 2000" (Rohde, 2009).



Zoals in paragraaf 2.2.2 is besproken is er een groot aantal burgers die niet actief participeren bij de
beleidsvoering van het openbaar bestuur, wat er toe leidt dat "velen zeer weinig participeren en weinigen
zeer veel" (ROB, 2004: 18; de Graaf, 2007). Door het gebruiken van Internet met betrekking tot
burgerparticipatie, is het mogelijk te voorzien dat meer mensen bereid zijn om te participeren omdat de
toegang tot het openbaar bestuur in meerdere mate laagdrempelig is geworden. Echter de groeiende
kenniskloof heeft zichtbare gevolgen voor burgerparticipatie op het Internet, omdat het impliceert dat de
reeds bestaande verschillen in participatie tussen burgers met verschillende burgerschapsstijlen enkel
zullen toenemen (Sinnema & van Duivenboden, 2009; Edwards, 2007; Ward & Vedel, 2006; Chadwick &
May, 2003). Zo zullen bijvoorbeeld actieve burgers, in vergelijking met afhankelijke burgers, eerder
geneigd zijn tot participeren via het Internet, omdat de laatstgenoemde groep burgers veelal moeite
hebben met de benodigde internetvaardigheden (Motivaction, 2001).

Dit leidt ertoe dat een aantal auteurs betogen dat het Internet niet anders is dan andere media, zoals de
krant en televisie (Meijer, Burger & Ebbers, 2009; Hartman, 2008; Ward & Vedel, 2006; te Velde, 2006).
"De onderliggende processen veranderen immers niet - het is meer van hetzelfde maar nu via een nieuw
kanaal" (te Velde, 2006: 3). Ook Meijer, Burgers en Ebbers (2009) menen dat mensen die normaliter al
niet deelnemen aan publieke discussies, dit hoogstwaarschijnlijk ook niet zullen doen op het Internet.
Bovendien wordt volgens Motivaction (2001: 23) het gebruik van Internet grotendeels bepaald door de
houding van de gebruiker, waardoor "de virtuele wereld (...) niet wezenlijk verschilt van de reéle wereld".

Ambtenaren op het Internet

Door de hiervoor genoemde redenen wordt veelvuldig gepleit voor een aanvullende rol van Internet bij
burgerparticipatie, waarbij ook andere kanalen worden gebruikt om burgers te bereiken (Meijer, Burger
& Ebbers, 2009; Gronlund & Astrom, 2009; Edwards, 2007; Enyon, 2007; van Dijk, 2001; Motivaction,
2001). Volgens Grénlund & Astrom (2009) is het gelijktijdige gebruik van zowel online als offline
activiteiten voor burgerparticipatie medebepalend voor het uiteindelijke succes van het proces.

Volgens Rohde (2009) mogen overheidorganisaties er niet meer vanuit gaan dat hun eigen website
vooraan staat, als burgers informatie zoeken over de desbetreffende organisatie. Burgers hebben
tegenwoordig "zo hun eigen plekken waar ze bij elkaar komen en praten over 'onze' onderwerpen”
(Rohde, 2009: 75). Het is daarom van belang dat ambtenaren ook op het Internet naar de burgers toe
gaan, zodat ze gebruik kunnen maken van de "wisdom of the crowds" (Rohde, 2009: 77). Een mogelijk
probleem hierbij is echter dat online discussies op grote snelheid en continue plaatsvinden, waardoor het
kan botsen met de "traagheid van de (...) ambtelijke cultuur van het openbaar bestuur” (van Dijk, 2001:
18). Ook is er een doorlopende discussie over de rol van ambtenaren op online discussiefora. Opvattingen
verschillen over de manier waarop ambtenaren informatie kunnen weergeven. Mogen zij hierbij hun
individuele mening uiten of moeten zij zich houden aan officiéle overheidsinformatie? (Lamboo, 2010).
Om de discussie te slechten zijn in het project Ambtenaar voor de toekomst een aantal principes
vastgelegd die het handelen van ambtenaren op Internet moet reguleren, waaronder het devies "gedraag
je als een goed ambtenaar, zorgvuldig, onkreukbaar en betrouwbaar” (Handreiking ambtenaar 2.0, 2010).

Hoe de medewerkers van de GG&GD Utrecht dit hebben aangepakt op het webforum komt straks terug in
hoofdstuk vier.

De keuze voor het bepalen welke instrumenten adequaat kunnen worden ingezet voor burgerparticipatie
ligt hierdoor aan de doelen van de betrokken overheidorganisatie, de karakteristieken van verschillende
media en tevens aan de doelgroep. Ook een aantal omstandigheden rondom het proces van
burgerparticipatie kunnen van invloed zijn de wijze van toepassing van het Internet en het uiteindelijke
succes hiervan (van den Berg, Holland & Vermaas, 2008).



2.3.2 Omstandigheden

Verschillende omstandigheden rondom het proces kunnen ervoor zorgen dat burgerparticipatie via
Internet wordt gestimuleerd dan wel belemmerd. Waar Propper & Steenbeek (2001) in dit kader praten
over succes- en faalfactoren, betogen Meijer, Thaens en Brans (2009) dat verschillende barriéres moeten
worden overmeesterd, zodat Internet een bruikbaar instrument is voor burgerparticipatie. Zo wordt er in
het barriéremodel van Meijer, Thaens en Brans (2009) onderscheid gemaakt tussen organisatiebarriéres,
gebruiksbarriéres en effectbarrieres (zie ook: Sinnema & van Duivenboden, 2009). Het Breaking Barriers
Project, een gezamenlijk onderzoeksproject van verschillende Europese universiteiten, heeft eveneens een
aantal barriéres geidentificeerd, die in grote mate vergelijkbaar zijn met de barrieres in het hieronder
gevisualiseerde barrieremodel (Enyon, 2007).

Organisatiebarriéres

Verschillende hindernissen met betrekking tot het opstarten van een burgerparticipatie proces gaan over
financiéle, juridische, technologische en institutionele aspecten (Sinnema & van Duivenboden, 2009;
Meijer, Thaens & Brans, 2009; Enyon, 2007). Een evident obstakel is het bestuurlijke en politieke
draagvlak voor een proces van burgerparticipatie, wat uiteindelijk bepaalt wat er met de uitkomsten van
het proces gebeurt (Sinnema & van Duivenboden, 2009; Boot & Korsten, 2009; van der Arend, 2007;
Edelenbos, Teisman & Reudink, 2003). Ook de mogelijke kosten en juridische risico's moeten door
overheidsorganisaties in ogenschouw worden genomen, waarbij de kosten van nieuwe technologieén een
mogelijk struikelblok kunnen vormen (Meijer, Thaens & Brans, 2009; ROB, 2005).

Bij de uitvoering van het proces van burgerparticipatie zijn veelal gemeenteambtenaren betrokken,
waarbij enkele ambtenaren het eerste initiatief nemen (van der Arend, 2007; Hendriks & Tops, 2005). De
kennis en kunde over het gebruik van Internet bij deze ambtenaren is een belangrijke voorwaarde voor
een goedlopend proces van burgerparticipatie.

Gebruiksbarriéres

Deze barriéres zijn vooral gebaseerd op de deelnemers aan het proces van burgerparticipatie. Aan de ene
kant zijn er barriéres ten aanzien van de werving en selectie van burgers en aan de andere kant heb je te
maken met de motivatie van diezelfde burgers die bepaald of mensen bereid zijn om deel te nemen
(Sinnema & van Duivenboden, 2009; Meijer, Thaens & Brans, 2009). Volgens Bekkers en Meijer (2010: 26)
blijkt dat “burgers pas bereid zijn tot actieve participatie indien er vitale belangen op het spel staan”.

De mogelijkheden voor het gebruik van Internet zijn misschien groot, echter vanwege een potentiéle
kwalitatieve digitale kloof in de doelgroep, lopen overheidsorganisaties de kans om een aantal burgers de
toegang tot het proces van burgerparticipatie te ontnemen (Enyon, 2007). Volgens Meijer, Thaens en
Brans (2009) speelt bij het gebruik van web 2.0 met name de motivatie van burgers een bepalende rol,
hoofdzakelijk vanwege het feit dat de gebruikers van het Internet zowel producenten als consumenten
van informatie zijn.

Effectbarrieres

Bij de laatste soort barriéres wordt vooral gekeken naar de invloed van het proces van burgerparticipatie
op het beleid van een overheidsorganisatie. Hierbij zijn voornamelijk dezelfde soort belemmeringen van
toepassing als bij de eerder beschreven organisatiebarriéres (Meijer, Thaens & Brans, 2009). Zo is volgens
Edelenbos et al. (2006) een geringe verbinding tussen de uitkomsten van burgerparticipatie en de formele
processen binnen overheidsorganisaties een belangrijke oorzaak voor de beperkte invloed van burgers op
de beleidsvoering (zie ook: Enthoven, 2005).



Volgens Sinnema en van Duivenboden (2009) zijn er nog een tweetal bijkomende barrieres, namelijk
haalbaarheid en representativiteit. Soms zijn plannen van burgers niet haalbaar en een enkele keer kan de
bijdrage van burgers niet worden meegenomen vanwege een gebrek aan representativiteit (Sinnema &
van Duivenboden, 2009).
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Figuur 4: Het Barriéremodel (Bron: Meijer, Thaens & Brans, 2009: 29).

De verschillende soorten barrieres zijn van invloed op het gehele proces van burgerparticipatie, waardoor
het in grote mate het succes van een proces kan bepalen.

2.3.3 Veronderstellingen tijdens het proces

Uit verschillende theorieén over de situatie tijdens het proces van burgerparticipatie zijn een aantal
aannames af te leiden over het gebruik van Internet voor burgerparticipatie. Deze veronderstellingen
zullen in hoofdstuk vier worden getoetst op basis van empirisch onderzoek.

Door het gebruiken van Internet met betrekking tot burgerparticipatie, is het mogelijk te voorzien dat
meer mensen bereid zijn om te participeren omdat de toegang tot het openbaar bestuur in meerdere mate
laagdrempelig is geworden. Het is echter ook te verwachten dat bij het gebruik van Internet, de drempel
voor bepaalde groepen burgers juist hoger wordt, vanwege tekortkomingen op het gebied van benodigde
internetvaardigheden.

Door de hiervoor genoemde redenen is de verwachting dat het Internet veelal een aanvullende rol zal
spelen in een proces van burgerparticipatie, waarbij ook andere kanalen worden gebruikt om burgers te
bereiken. Bij de toepassing van het Internet tijdens een proces van burgerparticipatie wordt tevens
gesteld dat de ambtelijke cultuur van het openbaar bestuur online discussies kan verhinderen, omdat deze
discussies vaak op grote snelheid plaatsvinden.

De verwachting is dat omstandigheden rondom het proces ervoor kunnen zorgen dat burgerparticipatie
via Internet wordt gestimuleerd dan wel belemmerd. Verschillende organisatiebarrieres, zoals mogelijke
kosten en juridische risico's, kunnen een obstakel vormen voor het verdere verloop van het proces van
burgerparticipatie. Daarnaast is te verwachten dat de motivatie van burgers om deel te nemen aan een
proces van burgerparticipatie een grote rol speelt in de uiteindelijke toepassing van Internet.
Verschillende effectbarriéres, zoals een gebrek aan haalbaarheid en representativiteit van verschillende
oplossingen, zijn eveneens mogelijke belemmeringen tijdens het proces van burgerparticipatie. Met name
de laatst genoemde effectbarrieres zullen van invloed zijn op de tevredenheid van burgers over de
burgerparticipatie. De tevredenheid van burgers zal hieronder verder worden beschreven.



2.4 Aan het einde van het proces van burgerparticipatie

Om de mate van succes aan het eind van het proces van burgerparticipatie te kunnen bepalen, zal in
worden gekeken naar de tevredenheid van burgers over het proces van burgerparticipatie en naar de
effectiviteit van het proces voor overheidsorganisaties.

2.4.1 Tevredenheid van burgers

Aan het einde van een proces van burgerparticipatie kan er worden gekeken naar de tevredenheid van
burgers, die tevens vergeleken kan worden met de oorspronkelijke verwachtingen die burgers vooraf aan
het proces hadden (Edelenbos & Klijn, 2006). Er bestaat een aannemelijk verschil in tevredenheid tussen
burgers die niet hebben geparticipeerd en burgers die wel hebben meegedaan aan een proces van
burgerparticipatie (Boedeltje & de Graaf, 2004).

Niet-participanten

Voor niet-participanten is het draagvlak voor een bepaald beleid van het openbaar bestuur veelal laag of
afwezig (Boedeltje & de Graaf, 2004). Verschillende redenen kunnen een oorzaak van de beslissing om
niet te participeren en deze kunnen volgens Denters, Klok en Visser (2002)ondergebracht worden in drie
verschillende types.

De eerste type redenen gaan over het niet willen participeren van burgers. Wantrouwen tegen de
overheid is hierbij één van de mogelijke redenen, waardoor burgers bij voorbaat al het idee hebben dat
"men niet echt invloed kan uitoefenen" (Propper & Steenbeek, 2001: 33). Andere mensen hebben juist
vertrouwen in het openbaar bestuur, waardoor ze bouwen op goede beslissingen van
overheidsorganisaties. Een andere reden kan zijn dat men onverschillig is tegenover het onderwerp
waarover men kan participeren, waardoor burgers niet bereid zijn om te participeren (Need, Berveling &
Weggeman, 2003; Propper & Steenbeek, 2001). De tweede categorie van redenen volgens Denters, Klok
en Visser (2002) gaat over burgers die niet in staat waren om te participeren, bijvoorbeeld vanwege een
gebrek aan vaardigheden. De derde reden dat burgers niet hebben geparticipeerd in een proces van
burgerparticipatie is dat ze niet zijn gevraagd om deel te nemen aan het proces (Boedeltje & de Graaf,
2004; Denters, Klok & Visser, 2002)

Participanten

Bij participanten ligt het oordeel over het uiteindelijke burgerparticipatie traject aan "zowel de inhoud
(...) als het proces" (Boedeltje, 2009: 80; Boedeltje & de Graaf, 2004). Dit is in grote mate te vervlechten
met de eerdergenoemde verwachtingen van burgers over het proces en eindresultaat (zie paragraaf
2.2.2).

Burgers zijn veelal tevreden over een proces van burgerparticipatie als het proces helder is verlopen
waarbij er tevens sprake is van duidelijke terugkoppeling van de resultaten (Boedeltje, 2009; Boedeltje &
de Graaf, 2004). Volgens van der Arend (2007: 202) is het achteraf ook van belang dat "participanten zich
serieus genomen voelden". Volgens Boedeltje en de Graaf (2004: 6) is echter een "procesmatig succes
noodzakelijk maar geen voldoende voorwaarde voor inhoudelijk succes".

Verwachtingen van burgers omtrent het eindresultaat zijn doorgaans verwachtingen met betrekking tot
de invloed van burgers in het beleid (Edelenbos et al., 2006; Snellen, 2003; Propper & Steenbeek, 2001).
Deze daadwerkelijke invloed in de beleidsvoering speelt daarom ook een grote rol in het uiteindelijke
oordeel over burgerparticipatie (Boedeltje, 2009; Boedeltje & de Graaf, 2004). Ook Leyenaar (2009: 6)
beargumenteert dat "een participatiemethode vanuit het perspectief van de burgers pas helemaal
geslaagd is als de uitkomst ook werkelijk effect heeft op de politieke besluitvorming".



Hierin komt volgens Edelenbos et al. (2006) een belangrijk nadeel van het openbaar bestuur naar voren,
namelijk dat de uitkomsten van burgerparticipatie vaak niet volledig in de beleidsuitvoering doorwerken
(zie ook: Enthoven, 2005).

Hieronder zal daar verder op worden ingegaan, waarbij verschillende resultaten van burgerparticipatie en
de mogelijke effectiviteit hiervan besproken zullen worden.

2.4.2 Effectiviteit voor overheidsorganisaties

Volgens de redenering van Sinnema en Duivenbode (2009) moet het uiteindelijke succes en rendement
van een proces van burgerparticipatie worden gemeten door de oorspronkelijke doelen naast de behaalde
resultaten te leggen. In paragraaf 2.2.1 zijn de verschillende doelen van overheidsorganisaties voor
burgerparticipatie omschreven, die hieronder met resultaten van burgerparticipatie zullen worden
vergeleken.

Als naar de symbolische, instrumentele en democratische doelen wordt gekeken, wordt zichtbaar dat
resultaten van burgerparticipatie voornamelijk voldoen aan de instrumentele doelen van het openbaar
bestuur (de Graaf, 2009; van der Arend, 2007; Bol & Arend, 2007; Meuleman, 2003; Woltjer, 2002; Geul,
1999). Volgens de Graaf (2009: 6) hebben gemeenten "meer input gekregen om het probleem te
analyseren en oplossingen uit te werken" en "is de kwaliteit van beleid gestegen door de inhoudelijke
input die belanghebbenden hebben kunnen leveren". In een aantal gevallen heeft burgerparticipatie
geleidt tot "een doorbraak in vastzittende dossiers” (Enthoven, 2005: 4). Daarentegen spreekt de Graaf
(2009) ook van een democratisch tekort bij veel processen van burgerparticipatie, voornamelijk omdat de
nadruk bij veel burgerparticipatie trajecten op de participatie ligt en niet op de representativiteit.
Intussen wordt ook het meer symbolische doel menigmaal nagestreefd, waardoor burgerparticipatie
volgens critici zou zijn verworden tot een ‘draagvlakmachine’ (Bol & Arend, 2007; Woltjer, 2002; Geul
1999). Volgens Meuleman (2003) verliezen overheidsorganisaties hierdoor aan geloofwaardigheid, omdat
de uitkomst van het proces al vaststaat terwijl burgers het gevoel hebben dat ze mogen meepraten.
Enthoven et al. (2003: 16) constateren een soortgelijk gevolg waarbij "een expliciete inzet op ‘draagvlak
verwerven’ paradoxaal genoeg vaak contra-productief werkt". Zij stellen dan ook dat het symbolische doel
hierdoor geen hoofddoel van burgerparticipatie mag zijn. Vaak wordt al werkende weg draagvlak
verkregen wanneer men gezamenlijk probeert beleid vorm te geven (Enthoven et al., 2003).

Burgerparticipatie wordt hedendaags in alle fasen van de beleidscyclus toegepast en ook steeds meer op
verschillende beleidsterreinen en beleidsniveaus (Enthoven et al., 2003; Denters, Klok & Visser, 2002). De
Graaf (2009: 8) signaleert ook dat gemeenten er steeds meer gebruik van maken, maar stelt vervolgens
ook dat "meer interactief beleid niet altijd beter is". Want niet alle resultaten met betrekking tot
burgerparticipatie zijn positief (Wagenaar & Specht, 2009; Hartman, 2008; Enthoven, 2005; ROB, 2004;
Meuleman, 2003; Enthoven et al, 2003). Het blijkt moeilijk om adequate processen voor
burgerparticipatie te organiseren, en bovendien kennen meerdere processen in e-participatie een
aanzienlijk wisselend verschil in intensiteit (Enthoven, 2005). Volgens Meuleman (2003: 1) zakt een
aantal gestarte interactieve projecten bovendien "in de slotfase toch vaak weer terug in een klassieke top-
down aanpak".

Meerdere auteurs merken op dat er een beduidend verschil is tussen optimisten en pessimisten als het
gaat om burgerparticipatie (de Graaf, 2007; van der Arend, 2007; Edelenbos et al., 2006; Enthoven, 2005).
Pessimisten kijken vooral naar de invloed op bestuurlijke besluitvorming. Volgens Enthoven et al. (2003:
19) zie je door een zwarte bril "vooral eindeloos veel gepraat in allerlei bijeenkomsten, workshops,
ateliers en internetfora”, waarvan de uitkomsten zelden invloed hebben op de besluitvorming van het
openbaar bestuur (zie ook: Edelenbos et al., 2006; Denters, Klok & Visser, 2002).



Optimisten zien daarentegen dat burgerparticipatie wel degelijk gevolgen heeft gehad voor het openbaar
bestuur, omdat burgers de mogelijkheid hadden om mee te beslissen over bepaalde beleidsonderwerpen
(Edelenbos et al., 2006; Enthoven et al, 2003). Volgens Enthoven et al. (2003: 19) kloppen beide
waarnemingen gedeeltelijk en concluderen vervolgens dat "het beeld roze én zwart tegelijk is".

Zowel optimisten als pessimisten zien bij burgerparticipatie een bepaalde spanning tussen de
representatieve en participatieve democratie (Ward & Vedel, 2006; Michels, 2006; Enthoven, 2005;
Denters, 2005; Enthoven et al.,, 2003). Vanuit het oogpunt van de representatieve democratie is het niet
wenselijk dat andere partijen, zoals burgers, de koers bepalen. De vertegenwoordigers krijgen hierdoor
een kleinere en meer reactieve rol. Echter vanuit het perspectief van de participatieve democratie is het
eveneens niet raadzaam voor vertegenwoordigers om de resultaten van burgerparticipatie naast zich neer
te leggen (Enthoven, 2005). Verschillende auteurs zijn het er derhalve over eens dat de participatieve
democratie een aanvulling moet zijn op de representatieve democratie, waarbij een balans moet worden
gezocht tussen "interactief met de buitenwereld werken en intra-actief binnen de overheid werken"
(Michels, 2006; Enthoven, 2005; ROB, 2004; Meuleman, 2003: 1; ROB, 2002).

De effectiviteit van een bepaald proces van burgerparticipatie ligt, zoals hiervoor is beschreven, in hoge
mate aan de oorspronkelijke doelen van het openbaar bestuur. In hoeverre het gebruik van Internet voor
het bereiken van de potentiéle bewoners van City campus MAX, voor de GG&GD Utrecht effectief is
geweest, komt straks naar voren in hoofdstuk vier.

2.4.3 Mate van succes

Het uiteindelijke succes van een proces van burgerparticipatie is daaropvolgend te bepalen aan de hand
van de tevredenheid van bewoners en de effectiviteit van het proces voor het openbaar bestuur. Tops en
Cornelissen (2006) kwalificeren dit als een zoektocht naar evenwicht tussen de institutionele logica van
het openbaar bestuur en de situationele logica van betrokken burgers.

In de institutionele logica staan de regels, routines en principes van het openbaar bestuur centraal,
waarbij “interactie tussen bestuur en burgers wordt georganiseerd op momenten die passen in de
bestuurlijke stijl van werken” (Tops & Cornelissen, 2006: 5). Burgers redeneren daarentegen vanuit een
meer situationele logica. In de situationele logica staat er een concrete situatie in het middelpunt, waarbij
de interactie tussen het openbaar bestuur en burgers zal liggen aan die specifieke situatie. Tussen deze
twee logica’s bestaan beduidende verschillen, waardoor er naar een balans moet worden gezocht om het
proces van burgerparticipatie tot een succesvol einde te brengen (Tops & Cornelissen, 2006, March &
Olsen, 2006; WRR, 2004).

Volgens Tops en Cornelissen (2006) moet deze zoektocht worden aangevuld met het nastreven van een
evenwicht tussen een tweetal andere logica’s, namelijk een instrumentele en culturele logica. De
instrumentele logica wordt gekenmerkt als een “rationeel en bewust ingrijpen in de werkelijkheid met als
oogmerk om bepaalde vooraf geformuleerde doelstellingen naderbij te brengen” (Tops & Cornelissen,
2006: 7). Hierbij staat het oplossen van een bepaald probleem centraal. Bij de culturele logica gaat het
echter om het vormgeven van de interacties en interpretaties in een proces van burgerparticipatie,
waarbij onder andere gedoeld wordt op een respectvolle aanpak volgens bepaalde gebruiken en
gedragsregels (Tops & Cornelissen, 2006).

Verschillende auteurs delen de mening dat alle logica’s in elke situatie van belang zijn, waardoor het voor
overheidsorganisaties ontoereikend is om volledig volgens één bepaalde logica te handelen (Tops &
Cornelissen, 2006; March & Olsen, 2006; Hendriks & Tops, 2005).. Hierdoor zal er in een proces van
burgerparticipatie enerzijds gekeken moeten worden naar bepaalde procedures en routines, maar
anderzijds ook naar de specifieke situatie voorhanden.



Daarnaast is het belangrijk om niet alleen aandacht te besteden aan het oplossen van een bepaald
probleem, maar in het proces ook ruimte te geven aan emoties en gevoelens (Tops & Cornelissen, 2006;
March & Olsen, 2006; Hendriks & Tops, 2005). Dit kan worden samengevat in het volgende figuur:

Instrumentele
logica

Institutionele
logica

Succesvolle interactie

Situationele
logica

Culturele
logica

Figuur 5: Evenwicht tussen verschillende logica’s (Bron: Tops & Cornelissen, 2006: 9).

In dit hoofdstuk is reeds gekeken naar de tevredenheid van burgers over een proces van
burgerparticipatie en naar de effectiviteit van een dergelijk proces voor een overheidsorganisatie. Zoals in
het afgebeelde figuur naar voren komt wordt het uiteindelijke succes van een proces van
burgerparticipatie bepaald door een combinatie van beide.

2.4.4 Veronderstellingen aan het einde van het proces
In de theorie staan verschillende verwachtingen met betrekking tot het einde van het proces van
burgerparticipatie. Deze theoretische veronderstellingen zullen hieronder worden besproken.

Aan het einde van een proces van burgerparticipatie kan er worden gekeken naar de tevredenheid van
burgers, die vergeleken kan worden met de oorspronkelijke verwachtingen die burgers vooraf aan het
proces hadden. Het uiteindelijke oordeel van participerende burgers over een proces van
burgerparticipatie ligt eveneens aan zowel procesmatige aspecten als aan het eindresultaat. De
verwachting is dat tevredenheid over de procesmatige aspecten niet automatisch leidt tot een bepaalde
tevredenheid over het eindresultaat. De daadwerkelijke invloed in de beleidsvoering speelt een grote rol
in het uiteindelijke oordeel over burgerparticipatie.

De uiteindelijke effectiviteit van een proces van burgerparticipatie wordt gemeten door de
oorspronkelijke doelen naast de behaalde resultaten te leggen. Volgens verschillende theoretische
inzichten is het te verwachten dat resultaten van burgerparticipatie voornamelijk voldoen aan de
instrumentele doelen van het openbaar bestuur. Een andere aanname is dat tijdens het proces van
burgerparticipatie vaak al werkende weg draagvlak wordt verkregen wanneer men gezamenlijk probeert
beleid vorm te geven.

Het succes van een proces van burgerparticipatie is vervolgens te bepalen aan de hand van de
tevredenheid van bewoners en de effectiviteit van het proces voor het openbaar bestuur. Er wordt in de
theorie verondersteld dat burgers en het openbaar bestuur veelal verschillende logica’s hanteren,
waardoor het voor overheidsorganisaties van belang is om niet volledig volgens één bepaalde logica te
handelen. De verwachting is dat de mate van succes van een proces van burgerparticipatie vervolgens zal
liggen aan een bepaalde balans tussen de verschillende soorten logica’s.



2.5 Conceptueel model

In het conceptueel model zijn de verschillende relaties tussen bepaalde theoretische concepten
weergegeven, waarbij het model zich toespitst op de situatie van de GG&GD en de toekomstige bewoners
van City campus MAX. In het model is onder andere de relatie tussen de doelen van burgerparticipatie van
de GG&GD Utrecht, de verwachtingen van bewoners en de uiteindelijke mate van succes van
burgerparticipatie vastgelegd. Dit conceptuele model dient als basis voor de empirische
onderzoeksvragen.

Aan het begin

Om het begin van het proces van burgerparticipatie in kaart te brengen zal zowel naar de institutionele
logica van de GG&GD Utrecht als de situationele logica van bewoners worden gekeken. Bij de doelen van
de GG&GD Utrecht wordt gekeken naar de aanwezigheid van symbolische, instrumentele en normatieve
doelen. Bij de onbekende bewoners zal onder andere worden gekeken naar verwachtingen omtrent het
proces en het eindresultaat. Ook de mogelijkheden van Internet voor het participeren van bewoners van
City campus MAX zullen worden bekeken.

Zowel de doelen van de GG&GD Utrecht, de verwachtingen van bewoners en de mogelijkheden van
Internet hebben invloed op de wijze van toepassing van Internet en de daarmee gerelateerde mate van
interactie tussen de bewoners en de GG&GD.

Tijdens

Om het daadwerkelijke proces van burgerparticipatie te onderzoeken wordt onder andere naar de
interactie tussen bewoners en de GG&GD op het online forum gekeken. Daarnaast worden ook andere
interactiemogelijkheden bekeken die offline hebben plaatsgevonden. De rollen die bewoners en betrokken
ambtenaren innemen zijn hier in bepalend. Bepaalde omstandigheden hebben een modererende invloed
op de mogelijke relatie tussen de doelen van de GG&GD Utrecht, de verwachtingen van onbekende burgers
en de wijze van toepassing van Internet. Verschillende soorten barrieres in het proces van
burgerparticipatie bij City campus MAX zullen daarom worden onderzocht.

De manier waarop Internet is toegepast door de bewoners, de GG&GD Utrecht en haar ketenpartners
bepaalt de mate van succes van participatie omdat het succes wordt vastgesteld op basis van de
verwachtingen en doelen van participatie en de tevredenheid over de feitelijke interactie en participatie.
Ook verschillende omstandigheden hebben invloed op de mate van succes doordat sommige barriéres
kunnen beletten dat voorafgestelde doelen en verwachtingen gehaald worden.

Aan het einde

De doelmatigheid van de GG&GD Utrecht en de tevredenheid van burgers bepalen tezamen de
uiteindelijke mate van succes van het proces van burgerparticipatie. Bij de tevredenheid van burgers
worden oorspronkelijke verwachtingen omtrent het proces en het eindresultaat geévalueerd, waarbij het
daadwerkelijke proces van burgerparticipatie afdoende is. De effectiviteit van het proces van
burgerparticipatie voor de GG&GD Utrecht zal worden bekeken aan de hand van de gestelde doelen maar
ook door op het daadwerkelijke proces terug te blikken.



Aan het begin:
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Figuur 6: Conceptueel model




Dit hoofdstuk legt een verbinding tussen de theorie en de praktijk in het onderzoek. Allereerst zullen de
concepten die gevisualiseerd zijn in het conceptuele model (zie figuur op pagina 38) worden
geoperationaliseerd. Hierna zal de strategie van het onderzoek worden uitgelegd en daarbij wat de
consequenties zijn van de gekozen onderzoeksstrategie. Vervolgens zal per deelvraag worden bekeken welke
methoden zijn gebruikt om de vraag te beantwoorden. Aansluitend zal gekeken worden hoe dit empirisch is
onderzocht en geanalyseerd. Ten slotte zullen de betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek worden
besproken.

31 Operationalisatie

De allereerste verbinding tussen theorie en praktijk in dit onderzoek is de operationalisering van
theoretische begrippen. De concepten en veronderstelde waarden uit het theoretisch kader zijn hieronder
vertaald in praktische indicatoren, waarmee het empirische gedeelte van het onderzoek kan worden
uitgevoerd. Per deelvraag zullen de concepten, waarden en indicatoren worden besproken.

1. Hoe is de situatie aan het begin van het proces van burgerparticipatie?

- Welke doelen voor burgerparticipatie kunnen aanwezig zijn bij overheidsorganisaties?

Concept Waarden Indicatoren

Doelen Symbolisch doel - zoeken naar draagvlak voor beleid
- steun realiseren voor bepaalde beleidsuitvoering

Instrumenteel doel - kennis en inzichten burgers nodig
- openstaan voor alternatieve oplossingen
- beter beleid willen uitvoeren

Normatief doel - verbeteren van communicatie tussen openbaar bestuur
en burgers
- democratische beginselen belangrijk

- Wat kunnen verwachtingen van burgers zijn met betrekking tot burgerparticipatie?

Concept Waarden Indicatoren

Burgerschapsstijl Afzijdig - negatieve houding ten aanzien van openbaar bestuur
- gedreven door desinteresse, gemak en vermaak
- lage mate van participatie

Afhankelijk - gedreven door plichtsbesef
- actief in de directe leefomgeving
- weinig bekwaamheid met nieuwe media

Afwachtend - betrekkelijk positief ten aanzien van openbaar bestuur
- reactieve participatie gedreven door eigen belang
- geinformeerd en individualistisch

Actief - maatschappelijke en politieke betrokkenheid
- actieve participatie
- geinformeerd en codperatief




Verwachtingen Proces - mate van toegang tot het proces
- transparant proces
- wederzijds respect en erkenning
Eindresultaat - ruimte om mening te geven

- inhoudelijke openheid van het proces
- invloed op beleid

- Wat zijn de mogelijkheden van Internet voor burgerparticipatie?

Concept Waarden Indicatoren
Mediakenmerken Many-to-many - interactie
- informatie-uitwisseling
Asynchroniteit - toegang tot forum
- tijdstippen van gepubliceerde berichten
Schriftelijkheid - zichtbaarheid van gepubliceerde berichten
- zoekfunctie
Anonimiteit - inlogfunctie
- benodigde gegevens om te kunnen participeren op een
forum
2. Hoe is de situatie tijdens het proces van burgerparticipatie?

- Wat zijn kenmerken van de wijze waarop Internet kan worden toegepast om burgerparticipatie
te realiseren?

Concept

Waarden

Indicatoren

Instrumenten

Online

- mate van interactie
- user contributed value
- gebruikersgemak

Offline

- mate van interactie
- gebruikersgemak

Rol ambtenaar

Kwaliteit

- aantal actieve ambtenaren
- mate van activiteit
- reactietijd

Inhoud

- anonimiteit
- uiten van werk/privé mening
- mate van aandacht voor individuele vragen

Rol burger

Kwaliteit

- toegang
- mate van activiteit
- reactietijd

Inhoud

- aantal inhoudelijk relevante berichten
- aantal vragen




- Wat zijn kenmerken van omstandigheden die van invloed kunnen zijn op het gebruik van

Internet voor de realisatie van burgerparticipatie?

Concept Waarden Indicatoren
Barrieres Organisatiebarrieres | - politiek- en bestuurlijk draagvlak
- financieel budget
- kennis en kunde over Internet
Gebruikersbarrieres | - werving en selectie van burgers
- motivatie burgers
Effectbarriéres - verloop van bestuurlijke processen
- mogelijkheid van invloed van burgers in beleid
3. Hoe is de situatie aan het einde van het proces van burgerparticipatie?

- Hoe kan tevredenheid over burgerparticipatie worden bekeken?

Concept Waarden Indicatoren
Tevredenheid Proces - mate van toegang tot het proces
- transparant proces
- wederzijds respect en erkenning
Eindresultaat - ruimte om mening te geven

- inhoudelijke openheid van het proces
- invloed op beleid

- Hoe kan de doelmatigheid van burgerparticipatie worden bekeken?

Concept

Waarden

Indicatoren

Effectiviteit

Symbolisch doel

- draagvlak van beleid onder burgers
- steun voor een bepaalde beleidsuitvoering

Instrumenteel doel

- kennis en inzichten burgers gebruikt in beleid
- realisering van beter beleid

Democratisch doel

- drempelverlaging tussen burgers en openbaar bestuur
- democratische beginselen toegepast

- Hoe kan de mate van succes van burgerparticipatie worden bekeken?

Concept

Waarden

Indicatoren

Mate van succes

Institutionele logica

- handelen naar regels en routines
- belang van beheersing en controle

Situationele logica

- concrete situatie staat centraal
- resultaatgerichtheid

Instrumentele logica

- bijdrage aan oplossing van probleem
- belang van efficiéntie en effectiviteit

Culturele logica

- ruimte voor gevoelens en emoties
- respect voor identiteit

Tabel 1: Operationalisatie begrippen per deelvraag




3.2 Casestudy

Om meer kennis en inzicht te verwerven over het bereiken van onbekende burgers voor
burgerparticipatie door publieke organisaties is besloten om in dit onderzoek gebruik te maken van een
enkelvoudige casestudy. Er is voor een casestudy gekozen omdat dit een mogelijkheid geeft om de aanpak
van burgerparticipatie van onbekende burgers in een natuurlijke setting te onderzoeken. Daarbij maakt
een casestudy het mogelijk om een afgebakend deel van de complexe sociale werkelijkheid intensief te
bekijken, waardoor er gedetailleerde kennis over het onderwerp verkregen kan worden. Door middel van
een casestudy kan een veelheid aan interacties worden onderzocht, waarbij uitgebreid aandacht wordt
besteed aan de diverse invalshoeken van verschillende betrokken partijen. Dit is een van de hoofdredenen
waarom veel "interactieve projecten zijn onderzocht als casestudie" (van der Arend, 2007: 1) Er is voor
een enkelvoudige casestudy gekozen omdat de hieronder uitgebreid beschreven casus vernieuwende
praktijken laat zien met betrekking tot het bereiken van onbekende burgers, waardoor andere
overheidsorganisaties hier mogelijk lessen uit kunnen trekken (Swanborn, 2008).

In dit onderzoek is de aanpak van burgerparticipatie, die door de GG&GD Utrecht is gekozen om de
onbekende burgers van City campus MAX te betrekken bij de tippelzone op de Europalaan, geanalyseerd
en geévalueerd over de periode van maart 2009 tot en met maart 2010. Om meer inzichten te behalen in
het bereiken van onbekende burgers door publieke organisaties is deze casus over burgerparticipatie bij
City campus MAX intensief onderzocht, waarbij de rol van Internet een centrale rol speelt.

Tippelzone De Baan

De tippelzone de Baan, is een straatprostitutiezone aan de Europalaan en bestaat al sinds 1986. De zone is
een plek waar prostituees zeven dagen per week kunnen tippelen tussen 19.00 uur en 02.00 uur. Sinds
oktober 2005 is voor de prostituees een vergunningstelsel ingevoerd, wat betekent dat prostituees in het
bezit moeten zijn van een vergunning om te mogen tippelen op de Baan. Door de sluiting van tippelzones
in andere grote steden werd het destijds steeds drukker op de tippelzone in Utrecht. Het
vergunningenstelsel, waarbij maximaal 150 vergunningen kunnen worden uitgegeven, was een maatregel
om de tippelzone te kunnen blijven handhaven.

Verschillende overheidsorganisaties werken nauw samen om de veiligheid van de tippelzone te
waarborgen, waaronder de gemeente Utrecht, de GG&GD, de politie en het HAP (huiskamer aanloop
prostituees) van Stichting Tussenvoorziening. De gemeente Utrecht is verantwoordelijk voor de openbare
ruimte en zorgt zodoende voor onderhoud, schoonmaak en straatverlichting. De Gemeentelijke
Geneeskundige en Gezondheidsdienst (GG&GD) ontwikkelt het gezondheidsbeleid in Utrecht en zorgt
daarnaast voor de uitvoering hiervan. De afdeling Maatschappelijke Gezondheidsbevordering en Zorg
(MGZ) richt zich specifiek op de zorg van ‘moeilijke’ groepen zoals prostituees en drugsverslaafden en is
hierbij verantwoordelijk voor meerdere maatschappelijk gevoelige voorzieningen. De GG&GD Utrecht
beheert het vergunningenstelsel, waarbij de beleidsmedewerkers prostitutie bepalen wie er voor een
vergunning in aanmerking komt. Ook is de GG&GD onder andere verantwoordelijk voor het bijhouden van
de wachtlijst die voor de vergunningen bestaat. Daarnaast subsidieert de GG&GD een uitstapprogramma
en tevens de huiskamer die op de zone staat. De huiskamer wordt geéxploiteerd door het HAP, en biedt
opvang, zorg en voorlichting in de uren dat de tippelzone is geopend. De politie werkt zoveel mogelijk met
vaste wijkagenten voor de wijk Transwijk, waaronder de Europalaan valt, zodat zij goed op de hoogte
blijven van ontwikkelingen op de zone. De verschillende betrokken partijen hebben regelmatig contact,
waarbij gestreefd wordt naar zo min mogelijk overlast en criminaliteit op de tippelzone en in de naaste
omgeving. Zo hebben de ketenpartners om de zes weken een zogenoemd Vinger Aan de Pols overleg.



City campus MAX

Door de bouw van City campus MAX in de naaste omgeving krijgt de tippelzone een aanzienlijk aantal
nieuwe buren. Het complex is bedoeld voor studenten en pas afgestudeerden uit de regio Utrecht, zodat
de woningnood onder de studenten en starters in Utrecht in grote mate wordt verminderd.

Het complex van City campus MAX bestaat uit 728 huurappartementen verspreid over twee torens van 23
verdiepingen en 261 koopappartementen in een toren van 16 verdiepingen. Mensen die geinteresseerd
waren in een koopappartement in City campus MAX konden vanaf medio 2008 bij een makelaar terecht.
Belangstellenden voor huurappartementen konden zich voor de zomer van 2009 aanmelden, waarna een
loting bepaalde wie er kwam te wonen. De huurappartementen zijn vervolgens tussen juni en september
2009 opgeleverd en de koopappartementen vanaf oktober 2009. Door de verschillende procedures voor
kopen en huren wisten sommige kopers al ruim een jaar dat ze een woning in City campus MAX hadden,
terwijl dit bij huurders vaak pas enkele maanden van tevoren bekend was.

3.3 Methoden

Om de casus van burgerparticipatie bij City campus MAX te onderzoeken is er gebruik gemaakt van
verschillende methoden. Door verschillende soorten methoden te gebruiken voor het onderzoek kunnen
zij elkaar controleren en mogelijkerwijs versterken (van Thiel, 2010; Erlandson et al, 1993). Het
onderzoek is grotendeels kwalitatief van aard, omdat er een veelheid aan interacties moest worden
onderzocht. Hierbij is overwegend gebruik gemaakt van methoden zoals interviews, observaties en
documentenanalyse. Naast de kwalitatieve methoden zal ook het webforum, waarin de interactie tussen
de GG&GD en bewoners van City campus MAX zichtbaar is, onder meer op kwantitatieve wijze worden
geanalyseerd. Hieronder zal per deelvraag worden bekeken aan de hand van welke methoden de vraag is
beantwoord. De theoretische deelvragen 1 t/m 3 zijn reeds beantwoord in het vorige hoofdstuk.

4, Hoe is de situatie aan het begin van het proces van burgerparticipatie?
- Wat waren de doelen van de GG&GD Utrecht voor burgerparticipatie bij City campus MAX?

De doelen van de gekozen aanpak voor burgerparticipatie zijn verkend via interviews met betrokken
medewerkers van de GG&GD en ketenpartners en via een aantal beleidsdocumenten over de gekozen
aanpak. Hierbij werd tevens gekeken in hoeverre deze overeenkwamen of van elkaar verschilden.

- Welke verwachtingen hadden de onbekende, potentiéle bewoners van burgerparticipatie bij City
campus MAX?

Om de verwachtingen van de bewoners van City campus MAX te achterhalen zijn interviews met een
aantal bewoners gevoerd. Om de verzamelde gegevens uit de interviews aan te vullen zijn ook de eerste
reacties van de discussie op het webforum geobserveerd, waarin bepaalde verwachtingen van bewoners
worden uitgesproken.

- Wat waren de mogelijkheden van Internet voor burgerparticipatie bij City campus MAX?
Via interviews met medewerkers van de GG&GD en interviews met bewoners van City campus MAX is

onderzocht wat de mogelijkheden waren voor het gebruik van Internet. Naast de nodige interviews is ook
de website van Bouwfonds en het daarbij horende webforum geanalyseerd.



5. Hoe is de situatie tijdens het proces van burgerparticipatie?

- Op welke wijze is Internet toegepast om burgerparticipatie te realiseren bij de onbekende,
potentiéle bewoners van City campus MAX?

Door interviews, observatie, documentenanalyse en webanalyse is inzichtelijk gemaakt op welke manier
gebruik is gemaakt van Internet door zowel de GG&GD als de bewoners van City campus MAX. Het
webforum, waar de interactie tussen de GG&GD en bewoners van City campus MAX zichtbaar is, is tevens
op kwantitatieve wijze geanalyseerd. Betrokken medewerkers van de verschillende ketenpartners van de
tippelzone zijn ook geinterviewd over bepaalde afwegingen en keuzes die zijn gemaakt met betrekking tot
de mogelijkheden van het informeren en betrekken van burgers.

Ook een observatie tijdens de georganiseerde open middag gaf inzicht in de aanpak van de GG&GD en
daardoor was het mogelijk om in kaart brengen hoe de medewerkers van de GG&GD offline omgaan met
het betrekken van onbekende burgers bij de tippelzone De Baan. Ook een aantal folders en brieven,
specifiek gericht op de onbekende burgers, zijn onderzocht.

- Onder welke omstandigheden is gebruik gemaakt van Internet voor burgerparticipatie?

Deze vraag is verkend via interviews met betrokken medewerkers van de GG&GD en de ketenpartners,
maar ook met bewoners van City campus MAX. Omdat met omstandigheden uiteenlopende onderwerpen
kunnen worden aangekaart is het van belang geweest om te bekijken welke bepaalde omstandigheden
werden gedeeld door meerdere betrokkenen in deze casus.

6. Hoe is de situatie aan het einde van het proces van burgerparticipatie?

- In hoeverre zijn de bewoners van City campus MAX tevreden over het proces van
burgerparticipatie van de GG&GD Utrecht?

Dit is onder andere onderzocht door interviews met bewoners van City campus MAX te voeren, waarbij
een vergelijking is gemaakt tussen de verwachtingen enerzijds en de perceptie van de resultaten
anderzijds. Hierbij zijn tevens een aantal berichten van de discussie op het webforum geobserveerd. Een
andere observatie is tevens van belang geweest, want tijdens de derde georganiseerde open middag, dit
keer bedoelt voor de bewoners van het koopappartementencomplex MAX, kon de tevredenheid van
bewoners worden gepeild.

- In hoeverre is de aanpak van burgerparticipatie voor de GG&GD Utrecht effectief gebleken?

De effectiviteit van de aanpak voor burgerparticipatie is bepaald door een vergelijking te maken tussen
zowel de uitkomsten uit de interviews met medewerkers van de GG&GD en de ketenpartners,
documentenanalyse en de voorafgestelde doelen van de GG&GD (die zijn onderzocht in de eerste
deelvraag).

- Wat is de mate van succes van het proces van burgerparticipatie bij City campus MAX?

Om de mate van succes van het proces van burgerparticipatie te bepalen zal zowel gebruik worden
gemaakt van bevindingen uit interviews met alle betrokken partijen, als de uitkomsten uit de observatie,
documentenanalyse en webanalyse. Hierbij zullen de aanwezige logica’s van de GG&GD Utrecht en de
logica’s van de bewoners van City campus MAX met elkaar worden vergeleken en vervolgens
geanalyseerd.



Deelvraag Interview Interview Interview | Observatie | Webanalyse Documenten
GG&GD ketenpartners bewoners analyse

4.

Doelen X X X

Verwachtingen X X

Mogelijkheden X X X

5.

Toepassing X X X X X X

Omstandigheden X X X X

6.

Tevredenheid X X X

Effectiviteit X X X

Succes X X X X X X

Tabel 2: Overzicht methoden

3.4 Technieken

Hieronder zullen de gekozen methoden verder worden toegelicht aan de hand van technieken van
dataverzameling en data-analyse. In het onderzoek is voornamelijk gebruikt gemaakt van kwalitatieve
methoden, zoals interviews, observaties en documenten- en webanalyse. Daarnaast is het webforum ook
op kwantitatieve wijze geanalyseerd.

Dataverzameling

Kwalitatieve interviews zijn een goede manier om data te verzamelen, vooral als het gaat om het proberen
te begrijpen van complexe, sociale processen (Rubin & Rubin, 2005). De negen interviews met
medewerkers van de GG&GD Utrecht en de ketenpartners zijn geselecteerd op basis van betrokkenheid bij
het project van City campus MAX. Voor de interviews met bewoners zijn personen geselecteerd via een
gemakssteekproef, wat betekent dat gekozen is voor het benaderen van bewoners waartoe gemakkelijke
of toevallige toegang was. Zeven bewoners zijn geinterviewd, waarvan er drie aan de Universiteit Utrecht
studeren en twee aan de Hogeschool Utrecht. Ook zijn twee werkende bewoners geinterviewd. De
interviews zijn gedeeltelijk gevoerd via een vooraf opgestelde vragenlijst (zie bijlage B). Deze vragenlijst is
opgesteld middels de operationalisatie van begrippen uit het theoretisch kader (zie paragraaf 3.1) en door
enig vooronderzoek naar de casus City campus MAX met behulp van beleidsdocumenten en het
webforum. Van belang is geweest dat het interview natuurlijk verloopt, waarbij voornamelijk gevraagd is
naar meningen en percepties en in mindere mate naar feiten (van Thiel, 2010).

Een observatie kan helpen om stilzwijgende en non-verbale informatie te ontdekken, die anders
onopgemerkt was gebleven. Observaties kunnen tevens helpen om beelden en verhalen over
gebeurtenissen, die naar voren kwamen tijdens interviews, te bevestigen of ontkrachten (Erlandson et al.,
1993). Tijdens de observatie in het onderzoek is de interactie tussen zowel de medewerkers van de
GG&GD als de betrokken personen van ketenpartners en bewoners van City campus MAX onderzocht (zie
bijlage D). De observatie tijdens de open middag is een open en ongestructureerde observatie geweest
omdat de onderzoeker aanwezig was, maar geen bewuste invloed heeft uitgeoefend op het verloop van de
middag.




De analyse van de discussie op het webforum is daarentegen een verborgen en gestructureerde observatie
geweest, omdat de onderzoeker niet zichtbaar is geweest op het forum. Omdat de interactie tussen de
GG&GD en de onbekende, potentiéle bewoners centraal staat, is een selectie gemaakt van de berichten van
de betrokken GG&GD medewerker, onder de naam Ingrid GGD, en de reacties van andere gebruikers
ervoor en erna. Het was van belang om een gelijkmatige spreiding in berichten te realiseren, zodat de
steekproef zo representatief mogelijk is voor de gehele discussie op Loket Tippelzone. Dit is tevens
belangrijk omdat de discussie over de tippelzone in de loop van de tijd kan veranderen. De medewerker
van de GG&GD heeft in totaal 123 berichten geplaatst, waarvan 115 berichten op het Loket Tippelzone.
Voor deze analyse is een steekproef genomen van 39 berichten, dit is ongeveer een derde van het aantal
berichten van Ingrid GGD. Dit is gedaan door te beginnen bij het laatste bericht van Ingrid GGD en
vervolgens elk vierde bericht van Ingrid GGD te analyseren. Voor de analyse van berichten van overige
gebruikers zijn 76 berichten geselecteerd, dit waren berichten voor en na berichten van Ingrid GGD. Deze
selectie van berichten heeft geresulteerd in een totaal van 115 berichten die zijn geanalyseerd. Dit is ruim
een kwart van het totaal aantal berichten in Loket Tippelzone. De plaatsing van deze berichten was tussen
14 mei 2009 en 12 maart 2010. Daarnaast is er ook op een kwantitatieve manier informatie verzameld
over bepaalde aantallen van onder andere geregistreerde deelnemers, aantal actieve deelnemers, het
aantal deelnemers aan Loket Tippelzone, aantal berichten en het totaal aantal bewoners van City campus
MAX (zie bijlage C).

Documenten kunnen gebruikt worden om vanuit een ander perspectief te kijken naar verhalen, situaties
en gebeurtenissen (Erlandson et al., 1993). Om de documentenanalyse uit te voeren zijn verschillende
schriftelijke bronnen geselecteerd die betrekking hebben op City campus MAX. Er is onder andere
gekeken naar notulen, memo's, jaarverslagen, correspondentie, krantenberichten, beleidsnota's,
nieuwsbrieven, brochures en folders (zie bijlage E). De gekozen documenten zijn gebruikt tijdens het
vooronderzoek naar City Campus MAX en als aanvulling op de andere methoden.

Data-analyse

De informatie die tijdens de interviews, observatie, webanalyse en documentenanalyse zijn verzameld zijn
allereerst thematisch gecodeerd aan de hand van de geoperationaliseerde begrippen in paragraaf 3.1.
Verschillende gedeeltes van verzamelde data zijn tevens gecodeerd op basis van veelvoorkomende
thema’s en onderwerpen (van Thiel, 2010). Met behulp van MAXQDA is deze informatie gecodeerd zodat
feiten en opvattingen, verkregen uit verschillende soorten methoden, overzichtelijk konden worden
geclusterd en vervolgens gerapporteerd. Tijdens de analyse van verzamelde data is gekeken naar
bepaalde patronen. Zo zijn bijvoorbeeld de bevindingen bij de deelvraag over de verwachtingen van
bewoners vergeleken met de bevindingen over de uiteindelijke tevredenheid van diezelfde bewoners.
Daarnaast zijn ook de voorafgestelde doelen van de GG&GD in de laatste deelvraag gekoppeld aan de
resultaten. Ten slotte worden de tevredenheid en effectiviteit aan elkaar gekoppeld, zodat bekeken kan
worden in hoeverre het proces van burgerparticipatie succesvol is.

Het webforum is op twee aselecte momenten geanalyseerd, op 11 en 31 mei 2010. Tijdens de
kwantitatieve analyse van de discussie op het specifieke webforum zijn de verkregen aantallen vergeleken
met andere discussies op het webforum over diverse onderwerpen. Daarnaast zijn de geselecteerde
berichten onder andere geanalyseerd op reactietijd. Verder is gekeken of het een vraag of opmerking, of
een antwoord op een andere vraag betrof. Verschillende berichten konden ook meerdere elementen
omvatten. Er zijn buiten de geselecteerde berichten ook andere berichten geanalyseerd, die voornamelijk
ter illustratie bij de beantwoording van de empirische deelvragen van toepassing waren.



3.5 Betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek

In deze paragraaf zullen mogelijke risico's en mogelijke vertekeningen, die tijdens het uitvoeren van het
onderzoek kunnen optreden, worden weergegeven. Om de betrouwbaarheid en validiteit van het
onderzoek te waarborgen zijn vervolgens ook de maatregelen besproken die de mogelijke risico's en
vertekeningen hebben aangepakt.

Betrouwbaarheid

De mate van betrouwbaarheid van een onderzoek toont aan in hoeverre de onderzoeksresultaten
systematisch zijn verkregen, en wordt mede bepaald door nauwkeurigheid en consistentie van het
onderzoek (van Thiel, 2010).

Een eerste risico met betrekking tot de nauwkeurigheid van het onderzoek is de rol van de onderzoeker.
De onderzoeker loopt voor dit onderzoek een stage bij de GG&GD Utrecht waardoor er een kans bestaat
dat dit het verloop van het onderzoek kleurt, voornamelijk tijdens het uitvoeren van interviews en
observaties. Om dit zoveel mogelijk tegen te gaan is een systematische manier van onderzoeken
aangehouden, middels het documenteren en bespreken van stappen, databronnen en interpretaties. Ten
behoeve van de betrouwbaarheid zijn de meeste gegevens verkregen tijdens het onderzoek systematisch
en digitaal opgeslagen in MAXQDA. Daarnaast zijn de afgenomen interviews nagenoeg letterlijk
weergegeven. Hierdoor kan later gecontroleerd worden hoe het onderzoek is aangepakt en geanalyseerd
en bestaat er een mogelijkheid om het onderzoek te herhalen.

Ook de rol van de begeleider vanuit de GG&GD kan een mogelijk risico vormen. De begeleider is namelijk
tevens projectleider van de aanpak van burgerparticipatie bij City campus MAX, waardoor er misschien
belangen bij een bepaalde uitkomst van het onderzoek spelen. Om dit zoveel mogelijk te minimaliseren is
er gebruik gemaakt van triangulatie, waardoor er van uit kan worden gegaan dat de informatie, verzameld
via verschillende methoden, juiste informatie is (van Thiel, 2010; Erlandson et al.,, 1993). Doordat de
onderzoeksresultaten zijn gebaseerd op een omvangrijke dataverzameling is de betrouwbaarheid van het
onderzoek grotendeels gewaarborgd. Vanwege het gebruik van triangulatie bij de beantwoording van de
empirische deelvragen kon het proces van burgerparticipatie vanuit verschillende invalshoeken worden
bekeken en daarnaast konden verschillende bevindingen worden gecontroleerd.

De verschillende toegepaste methoden waren echter niet van evenredige betekenis voor het onderzoek.
Met name de interviews waren bepalend voor de onderzoeksbevindingen en de web- en
documentenanalyse hadden voornamelijk een aanvullende rol. De observatie speelde, vanwege zijn
openheid en ongestructureerdheid, een kleine rol in het onderzoek. Als de observatie tijdens de open
middag constructiever was aangepakt had dit mogelijkerwijs geleid tot een meer toepasbare bijdrage aan
het onderzoeksproces. Ook het verloop van een aantal interviews is van enig commentaar te voorzien.
Voornamelijk in de eerste paar interviews had de onderzoeker zichzelf een te grote rol toegedicht,
waardoor de eerste geinterviewden in mindere mate aan het woord zijn geweest. Daar is in het verloop
van het onderzoek bewust op gelet, maar desalniettemin zijn de interviewvaardigheden van de
onderzoeker voor verbetering vatbaar.

Bovendien speelde bij het uitvoeren van interviews het geheugen en subjectiviteit van de geinterviewden
een rol wat betreft de nauwkeurigheid van het onderzoek. Om bepaalde deelvragen te beantwoorden was
het nodig om via interviews met bepaalde medewerkers van betrokken organisaties en met bewoners te
achterhalen wat er in het verleden is gebeurd, waar misschien destijds nooit bewust over is nagedacht.
Tijdens de interviews met verschillende bewoners van City campus MAX was het daardoor gecompliceerd
om de oorspronkelijke verwachtingen omtrent het proces van burgerparticipatie te achterhalen.



Door veel geinterviewde bewoners was er indertijd niet bewust over nagedacht waardoor de
onderzoeksresultaten mogelijk een vertekend beeld weergeven. Ook de koppeling van verschillende
empirische deelvragen werd hierdoor ingewikkeld, omdat de verwachtingen van bewoners zijn
vergeleken met de bevindingen over de uiteindelijke tevredenheid van diezelfde bewoners. Desondanks
bleef de onderzoeker streven naar een bepaalde nauwkeurigheid, door de bevindingen uit de afgenomen
interviews te vergelijken met de uitkomsten van de webanalyse.

Daarnaast zijn in het onderzoeksproces zijn slechts zeven bewoners van City campus MAX geinterviewd,
waardoor de onderzoeksresultaten met betrekking tot de oorspronkelijke verwachtingen en uiteindelijke
tevredenheid over het proces van burgerparticipatie hoogstwaarschijnlijk niet voor alle bewoners gelden.
Ondanks dat er in City campus MAX een grote groep bewoners woont die enigszins met elkaar te
vergelijken zijn, zijn de zeven geinterviewde bewoners vermoedelijk niet representatief voor de overige
1000 bewoners.

Het gehele forum is eind maart 2010 verplaatst naar een andere website onder eigen beheer van de
woonbesturen, waar Loket Tippelzone wederom haar eigen plaats heeft gekregen. De voortlopende
discussie op dit nieuwe forum is echter niet meegenomen in het onderzoek omdat de plaatsing van de
berichten buiten de onderzoeksperiode vielen. Hierdoor zijn de meest recent geplaatste berichten over de
tippelzone niet verwerkt in de onderzoeksresultaten, waardoor de reeds geschetste situatie over de
activiteiten op het webforum mogelijk verouderd is.

Validiteit
De mate van validiteit van een onderzoek kan worden bezien vanuit de mate van geldigheid en
generaliseerbaarheid, respectievelijk ook wel interne en externe validiteit genoemd (van Thiel, 2010).

In hoeverre het onderzoek meet wat er gemeten moet worden bepaald de interne validiteit. Dit betekent
dat een goede definitie en operationalisatie van begrippen van belang is. Een geoperationaliseerd begrip
moet daardoor eenduidig en helder zijn geformuleerd. Ook is het doorvragen tijdens interviews van
betekenis is voor het onderzoek. Daarnaast is ook van belang dat "het veronderstelde theoretische
verband tussen (...) variabelen zich inderdaad voordoet" (van Thiel, 2010: 58). Dit is in enige mate
gecontroleerd doordat er een koppeling is gemaakt tussen bepaalde deelvragen, waardoor het verband
kon worden aangetoond.

Het onderzoek heeft echter een beperkte externe validiteit vanwege de keuze voor een enkelvoudige
casestudy. De gekozen casestudy van City campus MAX is namelijk een vooruitstrevende casus op het
gebied van burgerparticipatie bij onbekende burgers, maar (nog) geen representatieve casus. Dit geeft
echter niet het recht om alle onderzoeksbevindingen alleen toe te schrijven aan deze specifieke casus,
waardoor het van belang is om goed voor ogen te houden wat dit onderzoek kan betekenen voor het
bredere domein van burgerparticipatie bij onbekende burgers (Van Thiel, 2010; Swanborn, 2008).



In dit hoofdstuk zullen de resultaten uit het empirische onderzoek worden weergegeven. Aan de hand van de
eerder beschreven driedeling zullen de empirische deelvragen worden beantwoord. Allereerst zal worden
gekeken naar de situatie vooraf aan het proces van burgerparticipatie bij City campus MAX, waaronder naar
de doelen van de GG&GD, de verwachtingen van de potentiéle bewoners en de mogelijkheden van Internet
voor burgerparticipatie. Vervolgens zal naar het daadwerkelijke proces van burgerparticipatie worden
gekeken, waarbij de GG&GD en de onbekende, potentiéle bewoners van City campus MAX met elkaar in
contact treden. Ten slotte zal de tevredenheid van bewoners en de doelmatigheid van het proces van
burgerparticipatie bij City campus MAX worden geévalueerd, waarna de mate van succes van het proces kan
worden bekeken.

4.1 Aan het begin van het proces van burgerparticipatie

In het jaar 2004 is het complex van City campus MAX reeds opgenomen in het bestemmingsplan. Er zijn
voor die tijd een aantal inspraakprocedures geweest, waarin verschillende organisaties en bewoners
protest konden aantekenen tegen de bouw. In deze procedures waren onder andere omwonenden en
omliggende bedrijven vertegenwoordigd, maar ook de justitie- en de zorgkant waren aanwezig (Interview
Ketenpartner 4; Ketenpartner 6). Waar de omwonenden voornamelijk bezorgd waren om hun uitzicht,
was de politie in eerste instantie tegen de bouw omdat de organisatie uit het verleden had geleerd dat
prostitutie en wonen niet goed samengaan. Toen echter ook de politie besefte dat 1000 woningen voor
studenten niet tegengehouden kunnen worden, ging de politie onder een aantal voorwaarden akkoord
met de bouw (Interview Ketenpartner 3). Door verschillende tegenslagen is de bouw van City campus
MAX herhaaldelijk uitgesteld, maar in 2008 zijn het Bouwfonds en BAM Woningbouw tenslotte begonnen
met de bouw. Medio 2008 is begonnen met de verkoop van een aantal appartementen.

4.1.1 Doelen van de GG&GD Utrecht

In het begin was het voor een aantal medewerkers van de GG&GD Utrecht, die medeverantwoordelijk zijn
voor de tippelzone, moeilijk om te bepalen wat er moest gebeuren bij City campus MAX. “We hadden het
nog niet eerder meegemaakt dat er studenten naast een tippelzone kwamen te wonen” (Interview GG&GD
1). Wat voor de GG&GD medewerkers buiten kijf stond was dat er iets gedaan moest worden met de
toekomstige bewoners van City campus MAX om mogelijke problemen te voorkomen (Interview GG&GD
1; GG&GD 2; GG&GD 3).

“We willen heel graag de tippelzone behouden, hij loopt goed en komt ook goed uit de beleidsevaluaties”
(Interview GG&GD 3). Het is volgens de medewerker van de GG&GD van belang om dit zo te houden, ook
als er 1000 huishoudens naast komen te wonen. Een aantal geinterviewden waren met name bang voor
dronken studenten die ’s nachts lallend over de tippelzone gingen lopen (Interview GG&GD 1; GG&GD 2;
Ketenpartner 3; Ketenpartner 4). Enerzijds wilden de medewerkers van de GG&GD dat de prostituees
gewoon op de tippelzone kunnen blijven werken, maar anderzijds ook dat de nieuwe bewoners daar geen
hinder van ondervinden. Daarom was het van belang om de toekomstige bewoners op de hoogte te
brengen van het reilen en zeilen van een tippelzone en de daarbij horende gedragsregels. Om de
tippelzone te behouden was het voor de politie voornamelijk van belang dat de overlastmeldingen niet
omhoog gingen (Interview Ketenpartner 2; Ketenpartner 3). Om dit te realiseren was het tevens van
belang dat klachten en signalen van bewoners werden meegenomen in het beleid op de tippelzone
(interview GG&GD 1).



Opvallend was dat verschillende ketenpartners het er wel over eens waren dat de tippelzone op eenzelfde
manier moest blijven opereren, maar niet dat burgers hier meteen bij betrokken hoeven te worden
(Interview GG&GD 1; Ketenpartner 1; Ketenpartner 4). Volgens een medewerker van een ketenpartner
wordt het eigenlijk pas relevant als bewoners het pand gaan betrekken. “Het is eerst natuurlijk alleen een
papieren kwestie, je weet dat het er zit. Vervolgens moet maar blijken of je er overlast van hebt”
(Interview Ketenpartner 4). Ook de politie zag geen noodzaak. “We kijken echt puur naar onze taken en
dat zijn handhaving en repressie” (Interview Ketenpartner 2). De medewerkers van de GG&GD waren
echter van mening dat actieve communicatie met de onbekende, potentiéle bewoners noodzakelijk is om
problemen te voorkomen. Uit andere projecten, zoals project Binnenplaats, hebben ze geleerd dat vooraf
communiceren vaak beter werkt dan achteraf (Interview GG&GD 2; GG&GD 3).

Zoals hiervoor is te lezen zijn de doelen van de medewerkers van de GG&GD Utrecht, voornamelijk
instrumenteel van aard. De GG&GD en haar ketenpartners op de tippelzone willen graag dat het beleid op
de tippelzone nog steeds goed kan worden uitgevoerd en daar kunnen de toekomstige bewoners bij
helpen. Volgens een medewerker van de GG&GD was het daarnaast ook van belang om draagvlak te
creéren voor de tippelzone (Interview GG&GD 1; Document Binnenk(r)ant, 2009). Mensen weten voordat
ze er in gaan wel dat er een tippelzone zit, maar hier bestaan veel gemengde gevoelens en vooroordelen
over (Interview GG&GD 1; GG&GD 3). En onbekend maakt onbemind (Interview Ketenpartner 4;
Document Fernhout, 2009). Het was daarom tevens van belang om elkaar te leren kennen. “Niet dat je
vriendjes van elkaar moeten worden, maar wel leven en laten leven en over en weer van elkaar weten dat
je er bent”(Interview GG&GD 1). Ook in het projectplan staat dat de GG&GD de nieuwe bewoners van City
campus MAX welkom wil heten en dat het zal informeren over de (organisatie achter de) tippelzone
(Document Projectplan communicatie Campus MAX, 2009). Dit kan echter gezien worden als een soort
subdoel, wat ten dienste staat van het meer instrumentele doel, namelijk dat de tippelzone kan blijven
bestaan en zonder problemen op een goede manier kan blijven werken (Interview GG&GD 1; GG&GD 3).

4.1.2 Verwachtingen van toekomstige bewoners

In het complex van City campus MAX is plek voor ongeveer 1000 bewoners. Dat er een tippelzone naast
het complex zat, was niet altijd bekend bij toekomstige bewoners. Slechts twee geinterviewde bewoners
waren al langer bekend met de tippelzone. Andere bewoners hadden het of zelf opgezocht op Internet
(Interview Bewoner 5), gelezen op het forum (Interview Bewoner 6) of gelezen in de brief die de GG&GD
heeft verstuurd (Interview Bewoner 4). Twee geinterviewde bewoners hoorden het bij de makelaar
(Interview Bewoner 3; Bewoner 7).

Bewoners hadden verschillende gedachtes bij een tippelzone. Enkele bewoners waren eigenlijk best
nieuwsgierig, echter sommige bewoners waren tegelijkertijd ook angstig voor de tippelzone en haar
bezoekers (Interview Bewoner 5; Bewoner 6; Bewoner 7). Het merendeel van de geinterviewde bewoners
was daarentegen van mening dat de tippelzone waarschijnlijk geen overlast zal geven (Interview Bewoner
1; Bewoner 2; Bewoner 3; Bewoner 4).

Eén van de eerste reacties op het forum was “lk dacht dat de tippelzone zou verdwijnen?”. Uit de
opvolgende berichten op het forum en de interviews met bewoners bleek deze verwachting niet door veel
mensen gedeeld te worden. Slechts één iemand gaf ook aan dat ze verwacht had dat de tippelzone zou
verdwijnen (Interview Bewoner 7).

Een aantal bezorgde bewoners gaf aan dat ze vooral geinformeerd wilden worden, zodat ze gerust gesteld
konden worden (Interview Bewoner 3; Bewoner 5; Bewoner 6). Ook in een artikel van het Algemeen
Dagblad verteld een geinteresseerde koper dat hij graag meer informatie wil over de tippelzone. “Niet dat
het direct een probleem is, maar ik wil wel weten hoe het zit” (Document van Wijk, 2008: 2).



Ook op het forum waren een aantal bewoners op zoek naar informatie over de tippelzone, wat hen gerust
zou kunnen stellen. Een bericht op het forum:

maar.. ik vroeg me af, zou er niet iets georganiseerd kunnen worden waardoor de bewoners die er
belangstelling voor hebben in kleine groepjes onder eventuele begeleiding, desnoods overdag zelf met
eigen ogen kunnen zien hoe het er aan toe gaat op de tippelzone of zo? want raak wel beetje
nieuwsgierig eigenlijk naar die hele tippelzone 'in het echt'.

Gepost door: Nasus (Ingezonden: 22 Mei 2009 21:54)

Een andere bewoner vond het belangrijk dat er open over wordt gesproken. “Het is en blijft een
tippelzone. Dan is het wel belangrijk dat je de bewoners daarbij betrekt en ze de gelegenheid geeft om
vragen te stellen”(Interview Bewoner 4).

Er was namens de bewoners voornamelijk behoefte aan informatie over de tippelzone. De meeste
bewoners waren niet direct bang voor overlast, maar wilden wel graag geinformeerd worden. Slechts één
bewoner gaf hierbij aan dat ze had verwacht dat dit op een open en interactieve manier zou gaan
gebeuren.

4.1.3 Mogelijkheden van Internet

Het gebruiken van Internet om toekomstige bewoners bij de tippelzone te betrekken was één van de
mogelijkheden die de GG&GD kon gebruiken. Een GG&GD medewerker gaf aan dat het een goede optie
was, aangezien het nog even zou duren voordat de “namen en rugnummers” van bewoners bekend waren
(Interview GG&GD 1). Toen de medewerker van de GG&GD informatie aan het zoeken was over City
campus MAX en om hoeveel bewoners het zou gaan, kwam ze achter een webforum op de website van
Bouwfonds (Interview GG&GD 1).

Het Bouwfonds had reeds in 2005 een website ontwikkeld met informatie over City campus MAX. Naast
huurinformatie en verkoopbrochures, was het voor geinteresseerden op deze website ook mogelijk om
met elkaar te praten. Het webforum nodigt geinteresseerden uit om hun mening te geven:

Geef je mening. Welkom op het forum. Hoe vind je MAX? Zou je er graag willen wonen? Of juist niet en
waarom dan niet? Geef je mening, ik ben benieuwd! MAX

Het webforum is al een lange tijd actief. Het eerste bericht op het forum dateert uit december 2005. Ook in
de jaren 2006 en 2007 werden er een aantal berichten geplaatst. Pas in 2008, toen de bouw van City
campus MAX was begonnen, nam de activiteit op het forum steeds meer toe. Het Algemeen Dagblad kopt:
“De deur is nog op slot, maar Max leeft al online” (Document Algemeen Dagblad, 2009: 6).

Het forum bood de mogelijkheid voor many-to-many communicatie omdat het gebruikers in staat stelt om
met hun berichten andere lezers te bereiken. Dit zorgt ervoor dat de gebruikers van het forum zowel
producenten als consumenten van informatie zijn. Het forum werd in de loop van tijd steeds meer
gebruikt, waardoor een geplaatst bericht veel mensen kon bereiken. Het is op het forum niet mogelijk om
een privébericht te sturen naar een bepaalde gebruiker.

Gebruikers op het forum kunnen zelf bepalen wanneer ze een bericht willen plaatsen of lezen.
Gepubliceerde berichten zijn dan ook geplaatst op allerlei tijdstippen, en zijn ook allemaal terug te lezen.



Het meest recente bericht op een bepaald onderwerp staat bovenaan in het forum, waarbij zichtbaar is
wie het bericht heeft geschreven en wanneer het is geplaatst. Er is tevens een zoekfunctie, waarbij gezocht
kan worden naar trefwoorden, forumonderwerpen, berichten van een bepaalde gebruiker of naar
berichten uit een bepaalde periode.

Er is echter geen centrale moderator actief, waardoor iedereen zelf kon bepalen waar zijn bericht wordt
geplaatst. Door de afwezigheid van een moderator, was er voor de gebruikers geen mogelijkheid om
bepaalde berichten aan te passen of in te delen in een ander onderwerp (Interview Bewoner 1; Bewoner
5).

Registratie is verplicht om deel te nemen aan het forum, waarbij enkel gevraagd wordt naar een e-
mailadres. Verdere gegevens om actief te kunnen worden zijn een gewenste gebruikersnaam en een
wachtwoord. Doordat de gebruikersnaam zelf gekozen mag worden, wordt enige anonimiteit
gewaarborgd.

Door de verschillende kenmerken van het webforum is het een geschikt instrument voor de GG&GD om
een groot aantal toekomstige bewoners te bereiken. Gebruikers kunnen het webforum op hun eigen
voorwaarden bezoeken en bovendien vormde de registratie geen belemmering omdat anonimiteit voor de
GG&GD in dit geval juist niet gewenst was.

4.2 Tijdens het proces van burgerparticipatie

Eén van de voorwaarden van de politie voor de bouw van City campus MAX was de opschuiving van de
tippelzone. De bedoeling was om deze ruim 100 meter op te schuiven en daarnaast ook anders in te
richten. Hierdoor komt de tippelzone verder van City campus MAX te liggen, waardoor het tevens mogelijk
is om de verkeersstromen te scheiden (Interview Ketenpartner 3; Ketenpartner 6; Document Plattegrond,
2009; Algemeen Dagblad, 2009). De planning was dat deze werkzaamheden klaar waren voordat de eerste
bewoners kwamen (Interview Ketenpartner 6; Document Boere, 2008).

Daarnaast waren de GG&GD medewerkers, zoals beschreven in paragraaf 4.1.1, het er over eens dat de
onbekende, potentiéle bewoners van City campus MAX betrokken moesten worden nog voordat ze er
kwamen te wonen, zodat een potentieel probleem tussen twee groepen in de maatschappij wordt
aangepakt (Interview GG&GD 1; GG&GD 2; GG&GD 3; Document Juryrapport, 2009). “Maar het moest wel
anders worden aangepakt dan dat we normaal doen, want we kunnen nu niet werken met een
beheergroep”(Interview GG&GD 2). Vanuit het verleden hebben de GG&GD medewerkers wel geleerd dat
je naar de mensen toe moet gaan als je wilt dat mensen informatie opdoen. “Dat geldt denk ik voor alle
voorzieningen, in ieder geval voor alle onze dossiers over sociaal kwetsbaren” (Interview GG&GD 2). Ook
de ketenpartners op de tippelzone werden overtuigd door de medewerkers van de GG&GD om de
toekomstige bewoners vroegtijdig te betrekken (Interview GG&GD 1; Ketenpartner 1; Ketenpartner 2;
Ketenpartner 4).

4.2.1 Wijze van toepassing van Internet

Zo startte in maart 2009 het project Campus MAX waarbij het webforum op de website van Bouwfonds de
eerste stap was van de GG&GD om de potentiéle bewoners te bereiken. Vervolgens is in het plan
opgenomen dat zodra er mensen gingen wonen dat er dan meteen werd gestart met brieven, folders en
open middagen (Interview GG&GD 1; GG&GD 2; GG&GD 3; Document Projectplan communicatie Campus
MAX, 2009).



Webforum Loket Tippelzone

In mei 2009 opende een GG&GD medewerker een nieuw onderwerp op het webforum van City campus
MAX, genaamd Loket Tippelzone - vraag en je krijgt antwoord van de GG&GD Utrecht. De bedoeling was
dat toekomstige bewoners via het forum vragen kunnen stellen, aangeven waar zij behoefte aan hebben
en zelf reageren op ontwikkelingen (Document Projectplan communicatie Campus MAX, 2009). Het eerste
bericht namens de GG&GD op het forum was:

Dag allemaal,

Mijn naam is Ingrid van Amelsfort. Ik werk bij de GG&GD Utrecht als beleidsondersteuner. Het is altijd lastig
uit te leggen wat dat in de praktijk betekent. Het komt er op neer dat ik de coérdinator van de tippelzone
ben, als het gaat om zorg en de vergunningen. (Alleen prostituees met een vergunning van de gemeente
Utrecht mogen op de tippelzone werken).

Ik meld me aan bij dit forum omdat de gemeente het belangrijk vindt de nieuwe bewoners van Campus Max
te informeren, antwoord te geven op vragen die er leven, en open te staan voor klachten en signalen. Jullie
wonen nog niet in Campus Max, maar dat gaat veranderen. En dan worden we buren. Welkom!

Dus, heb je een vraag, wil je iets weten, of 'moet’ je iets kwijt? Laat het weten op dit forum. Hoe vind je het
om straks naast een tippelzone te wonen? Wat verwacht je daar van? Kan de GG&GD iets voor je doen?

Ik hoor het graag.

Groetjes. Ingrid van Amelsfort
GG&GD Utrecht

Gepost door: Ingrid GGD (Ingezonden: 14 Mei 2009 16:59)

Het Loket Tippelzone is met 447 berichten en 91 actieve gebruikers één van de grotere onderwerpen op
het webforum van City campus MAX. Ook het feit dat het onderwerp 23.193 keer is bekeken laat zien dat
een groot onderwerp is, aangezien het gemiddelde aantal per onderwerp op het webforum net boven de
2.200 keer ligt.

Het gemiddeld aantal antwoorden per gebruiker op Loket Tippelzone is vier. De actieve gebruikers
kunnen bij benadering worden ingedeeld in drie verschillende groepen. De harde kern, met meer dan 10
antwoorden, bestaat op het Loket Tippelzone uit 12 personen. De tussengroep, met het aantal antwoorden
tussen de 5 en 9, bestaat uit 10 gebruikers. De groep met het aantal antwoorden tussen de 1 en 4, is de
grootste groep en bedraagt 69 gebruikers. Er is één persoon uit de harde kern geinterviewd (Interview
Bewoner 1), twee mensen uit de tussengroep (Interview Bewoner 2; Bewoner 5) en twee lezers van het
forum (Interview Bewoner 6; Bewoner 7). Twee geinterviewde bewoners gaven aan helemaal niet actief
te zijn op het forum van City campus MAX (Interview Bewoner 3; Bewoner 4).

Van de geanalyseerde berichten werd ruim 65% binnen 1 uur na het vorige bericht geplaatst. Bijna 8%
van de geanalyseerde berichten had zelfs een reactietijd van 3 minuten. In de berichten van de gebruikers
worden zowel mededelingen gedaan als vragen gesteld. Ook in dit bericht wordt bijvoorbeeld gereageerd
op een vorig bericht maar tegelijkertijd ook een vraag gesteld:

ja, datis te merken. tis toch ook wel grappig om steeds te zien dat auto's weer moeten keren als ze er
aan onze kant in willen. ingrid, hoe zit dat met het fietsen? mag je er echt niet doorheen?

Gepost door: Pien 1511 (Ingezonden: 04 Augustus 2009 10:50)



Iets meer dan de helft van de geanalyseerde berichten zijn een reactie op een opmerking of vraag van de
betrokken GG&GD medewerker, onder de gebruikersnaam Ingrid GGD. Vaak werden vragen van
gebruikers beantwoord door de medewerker van de GG&GD, maar ook overige gebruikers reageerden
dikwijls op vragen en opmerkingen van andere gebruikers (Interview GG&GD 1; Bewoner 2). Het viel een
medewerker van de politie op dat sommige grapjes maakten en dat er lang niet altijd negatief werd
gesproken over de tippelzone (Interview Ketenpartner 2). De discussie op het forum ging over
verscheidene onderwerpen, waaronder de achtergrond van prostituees, de afwerkplekken en de
opschuiving van de tippelzone. Ook ging het op het webforum vaak over de beoogde scheiding van de
verkeersstromen, wat door defecte paaltjes niet altijd even soepel verliep (Interview GG&GD 1; Bewoner
2; Bewoner 5; Bewoner 6; Bewoner 7). Een bewoner gaf aan dat zij onder andere vragen heeft gesteld
over het gebruik van condooms, maar ook over het kapotte paaltje (Interview Bewoner 5). Een bericht op
het forum:

Inmiddels is het alweer eind augustus...En nog steeds werken de beloofde paaltjes niet...'s Avonds is
ook het deel dat rustig zou worden, nog steeds een racebaan. Hoe later hoe harder de auto's racen. Ze
gaan er gewoon in bij de Praxis en rijden een rondje, of ze komen er daar via de City Max dus, weer uit.

Gepost door: Paul (Ingezonden: 27 Augustus 2009 20:11)

Vanuit de GG&GD was er één medewerker actief op het forum. Andere medewerkers van de GG&GD en
ketenpartners lazen de online discussie echter ook regelmatig (Interview GG&GD 1; GG&GD 2;
Ketenpartner 2; Ketenpartner 4; Ketenpartner 5). Met 115 berichten op Loket Tippelzone is de betrokken
GG&GD medewerker, onder de naam Ingrid GGD, veruit de meest actieve gebruiker op dit onderwerp.

Van de geanalyseerde berichten van Ingrid GGD werd ruim 12% binnen 1 uur na het vorige bericht
geplaatst. De meeste berichten werden binnen 24 uur na het vorige bericht geplaatst, echter 33% van de
geanalyseerde berichten had een reactietijd van langer dan 1 dag, meestal rond de 3 dagen. Regelmatig
was dit vanwege het weekend en soms vanwege vakantie (Interview GG&GD 1). Sommige bewoners
reageerden daardoor af en toe ongeduldig:

waar is die Ingrid nu de problemen (Lees: MichielB & Max en hond) komen...
Gepost door: Medi (Ingezonden: 30 Juli 2009 16:08)

Hier werd destijds door een andere gebruiker op gereageerd:

@Medi, geef 'r heel even de tijd - ik denk niet dat ze 24/7 dit forum gaat zitten lezen.

Gepost door: Arnoud (Ingezonden: 31 Juli 2009 09:21)

Ondanks dat de reactietijd van Ingrid GGD beduidend hoger ligt dan de reactietijd van overige gebruikers
op het webforum, zijn veel mensen tevreden over de activiteit van de betrokken GG&GD medewerker
(Interview Bewoner 1; Bewoner 5; Bewoner 6; Bewoner 7).

Veel berichten van Ingrid GGD zijn informerend, bijvoorbeeld een update over de verkeerssituatie, maar
de betrokken GG&GD medewerker stelt ook verschillende vragen. In ruim de helft van de geanalyseerde
berichten is er aandacht voor individuele opmerkingen en vragen van overige gebruikers. Om het
overzichtelijk te houden worden alle vragen van overige gebruikers in aparte berichten door de betrokken
GG&GD medewerker beantwoord (Interview GG&GD 1).



In ruim 95% van de geanalyseerde berichten wordt door Ingrid GG&GD gemeld dat ze van de GG&GD
Utrecht is. “Ik heb daarnaast ook duidelijk gemaakt dat ik slechts contactpersoon ben en dat er veel dingen
zijn waar ik niet over ga, bijvoorbeeld als het gaat om paaltjes en om meterstanden enzovoort. Dat
betekent wel dat ik signalen graag ontvang en dat ik ze dan doorgeef”’(Interview GG&GD 1). Dit wordt
tevens beaamt door een aantal bewoners (Interview Bewoner 1; Bewoner 2; Bewoner 5; Bewoner 7).

In een aantal berichten van Ingrid GGD worden grapjes gemaakt over bepaalde onderwerpen. Dit werd
door de betrokken GG&GD medewerker bewust toegepast. “Ik denk dat het past bij een forum, en dat het
ook makkelijker maakt, als je af en toe een grapje maakt” (Interview GG&GD 1). Een bericht van Ingrid
GGD:

Als ik het forum zo lees komt het echte gevaar van automobilisten. Dus reflecterende jas aan en een
valhelm op, zou ik zeggen

Gepost door: Ingrid GGD (Ingezonden: 05 Oktober 2009 16:05)

Als het een tijdje stil is geweest op Loket Tippelzone probeert Ingrid GGD de discussie voort te zetten:

Hoi allemaal, Ben even benieuwd hoe het er mee staat rondom Campus MAX... Merken jullie effect van
het nu wel werkende paaltje? Is het al wat rustiger met het verkeer?

Gepost door: Ingrid GGD (Ingezonden: 10 November 2009 10:13)

Open middagen

Rondom het moment dat de eerste bewoners gingen verhuizen naar City campus MAX is een eerste open
middag gehouden waarbij geinteresseerden de mogelijkheid hadden om de huiskamer, in de vorm van een
bus, op de tippelzone te bezichtigen en om de afwerkplekken verderop te bekijken. Omdat het complex
van City campus MAX in gedeeltes werd opgeleverd zijn naast de eerste open middag op 1 juli 2009, nog
twee open middagen georganiseerd, op 11 september 2009 en op 5 februari 2010. Zo hebben alle
bewoners een kans gekregen om de tippelzone van dichtbij te bekijken (Interview GG&GD 1).

De verschillende ketenpartners op de tippelzone vonden de open middagen niet erg druk bezocht
(Interview GG&GD 3; Ketenpartner 1; Ketenpartner 2; Document Trommel, 2010). Er zijn in totaal
ongeveer 50 mensen langs geweest, verspreid over drie middagen. Van de geinterviewde bewoners is
niemand naar een open middag geweest. Een aantal gaven aan dat ze verhinderd waren, maar dat ze wel
zouden zijn gegaan als ze hadden gekund (Interview Bewoner 2; Bewoner 5; Bewoner 7). De overige
bewoners hadden geen behoefte aan de open middag omdat ze al over voldoende informatie beschikten
en bovendien geen last van de tippelzone hadden (Interview Bewoner 1; Bewoner 3; Bewoner 4; Bewoner
6). Op het webforum gaven meerdere mensen aan dat zij vanwege hun werk niet aanwezig kon zijn. De
betrokken GG&GD medewerker legde vervolgens uit dat een open avond niet tot de mogelijkheden
behoorde omdat de tippelzone dan in bedrijf is (Interview GG&GD 1; Bewoner 2).

Een aantal ketenpartners deelden dezelfde mening dat het misschien juist goed was dat de open middagen
niet zo druk waren bezocht (Interview Ketenpartner 1; Ketenpartner 2). “Ik denk hoe minder
belangstelling hoe meer draagvlak er al is” (Interview Ketenpartner 2). En degene die wel zijn geweest
zullen waarschijnlijk aan andere bewoners vertellen hoe het is geweest (Interview GG&GD 2).



Ook op het forum werd bijvoorbeeld gesproken over de open middagen:

ik adviseer iedereen om even te gaan kijken en vooral veel vragen te stellen!! k was in september
gegaan en het is heel verhelderend om even van iets dichterbij te zien hoe en wat

Gepost door: Marit (Ingezonden: 05 Februari 2010 11:10)

Het viel de medewerkers van de GG&GD en een aantal ketenpartners op, dat voornamelijk meisjes de open
middag bezochten en dat veel bewoners één van hun ouders meenamen (Interview GG&GD 1; GG&GD 2;
GG&GD 3; Ketenpartner 3; Ketenpartner 4). De gesprekken tussen de medewerkers van de betrokken
organisaties en bewoners verliepen positief en er werden voornamelijk vragen gesteld “vanuit
nieuwsgierigheid en niet uit angst en vrees” (Interview Ketenpartner 2). Vragen over de veiligheid
kwamen voornamelijk van de ouders (Interview GG&GD 3; Ketenpartner 3; Ketenpartner 4).

De organisatie van de open middagen lag bij het Huiskamer Aanloop Prostituees (HAP) en werd
ondersteund door de medewerkers van andere ketenpartners en de GG&GD (Interview GG&GD 1;
Ketenpartner 1; Document Projectplan communicatie Campus MAX, 2009; Uitnodiging open middag,
2010). Zo waren de verschillende organisaties aanwezig om tekst en uitleg te geven over de tippelzone
(Interview GG&GD 1; GG&GD 2; GG&GD 3; Ketenpartner 1; Ketenpartner 2; Ketenpartner 3; Ketenpartner
4; Document Fernhout, 2009). Daarnaast hield de GG&GD regelmatig contact met de bewoners over de
data en tijden van de open middagen, maar ook over de inhoud:

Hoi allemaal, Vrijdag 11 september open middag op de tippelzone! De vorige keer stelde ik dezelfde
vraag, maar omdat er inmiddels veel nieuwe forumleden zijn gooi ik 'm gewoon opnieuw in de groep:
zijn er onderwerpen waar jullie specifiek iets over willen weten? Zaken waar we in ieder geval
aandacht aan moeten besteden? Ik hoor het graag.

Gepost door: Ingrid GGD (Ingezonden: 31 Augustus 2009 13:40)

Folders
Ook over de inhoud van verschillende folders en brieven werd via het webforum input gevraagd van
toekomstige bewoners. Een reactie op een vraag van Ingrid GGD:

Ik zou iets in de folder zetten qua: - openingstijden - gemiddeld aantal dames en klanten per dag
- soort dames (zelfstandig of onder een organisatie werkend) Verder kan ik nu niet zo direct dingen
bedenken

Gepost door: FCE_Stratum (Ingezonden: 28 Mei 2009 08:58)

De verschillende reacties van toekomstige bewoners over de inhoud zijn grotendeels verwerkt in de
verschillende folders en brieven. Bij het sluiten van een huur- of koopovereenkomst kregen de nieuwe
bewoners een welkomstpakket namens de GG&GD, met daarin meer informatie over de tippelzone
(Interview GG&GD 1; Ketenpartner 4; Bewoner 1; Bewoner 5; Document Brief aan bewoners, 2009; Folder
Tippelzone De Baan, 2009). Toen de bewoners in gedeeltes het complex betrokken kregen zij tevens een
uitnodiging voor een open middag in de brievenbus, met daarbij meer informatie van de politie (Interview
GG&GD 1; Ketenpartner 2; Bewoner 4; Document Uitnodiging open middag, 2010; Politiebrief, 2009).



De brieven en folders zijn door bijna alle geinterviewde bewoners gelezen (Interview Bewoner 1;
Bewoner 2; Bewoner 3; Bewoner 4; Bewoner 5). Een aantal bewoners gaf hierbij aan dat er veel
informatie in stond waarvan ze nog niet op de hoogte waren, zoals de openingstijden en de gedragsregels
op de tippelzone (Interview Bewoner 1; Bewoner 4; Bewoner 5). “In die brief stond toch kort en bondig
belangrijke informatie” (Interview Bewoner 3). Ook stonden er een aantal belangrijke telefoonnummers
in, “voor als je het even niet meer weet” (Interview Bewoner 2; Document Brief aan bewoners, 2009).

De folders zijn ontwikkeld door de GG&GD en de politie, maar ook de andere ketenpartners hebben
informatie aangeleverd (Interview GG&GD 2; GG&GD 3; Ketenpartner 1; Ketenpartner 2; Ketenpartner 4).
Vervolgens hebben de communicatieadviseurs van zowel de GG&GD als de politie zich voornamelijk
beziggehouden met de toon en het taalgebruik in de folders en brieven. “Doordat er alleen studenten en
pas afgestudeerden komen wonen in de campus, is het gemakkelijker om qua taal- en abstractieniveau
hetzelfde te communiceren” (Interview GG&GD 2). Volgens een medewerker van een ketenpartner was
het belangrijk om duidelijk te maken dat de organisaties er niet alleen voor de bewoners zijn, maar ook
voor de prostituees (Interview Ketenpartner 2).

Overige stappen

Om te laten zien dat de betrokken organisaties er ook zijn voor de prostituees is er op 27 april 2009 een
voorlichtingsavond gehouden voor de prostituees in de huiskamer van het HAP (Interview GG&GD 1;
GG&GD 3; Ketenpartner 3; Ketenpartner 4; Document Projectplan communicatie Campus MAX, 2009). Op
deze avond werd in het Nederlands en Spaans toelichting gegeven op de plannen om de tippelzone op te
schuiven en over de voorlichting die wordt gegeven aan de toekomstige bewoners (Interview GG&GD 1;
GG&GD 3; Ketenpartner 3; Ketenpartner 4; Ketenpartner 6). Daarnaast werden ook de aangepaste
gedragsregels voor prostituees en bezoekers van de tippelzone duidelijk gemaakt. Ook is aan de
prostituees hun mening gevraagd over de ontwikkelingen (Interview GG&GD 1; GG&GD 2). Meerdere
medewerkers van de GG&GD en ketenpartner gaven aan dat dit een goede stap is geweest omdat de
prostituees zijn gerustgesteld en “en prostituees vinden het sowieso prettig als er aandacht aan ze wordt
besteed” (Interview GG&GD 3; Ketenpartner 3; Ketenpartner 4).

Ook is door een medewerker van de GG&GD contact gezocht met het woonbestuur en met het bestuur van
de Vereniging van Eigenaren. De betrokken medewerker van de GG&GD was aanwezig bij een aantal
vergaderingen van de besturen, waarbij is afgesproken dat de beide besturen helpen met de
informatievoorziening naar de andere bewoners toe (Interview GG&GD 1; GG&GD 3; Bewoner 1; Bewoner
2: Document Projectplan communicatie Campus MAX, 2009). Zo is de folder over de tippelzone verwerkt
in een nieuwsbrief voor bewoners van de kooptoren (Interview Bewoner 2).

Door de GG&GD en haar ketenpartners op de tippelzone is gebruik gemaakt van meerdere
communicatiekanalen om de bewoners van City campus MAX te bereiken. Op het webforum was één
betrokken medewerker actief en bij de ‘offline’ activiteiten waren meerdere medewerkers van
verschillende organisaties actief. Alle geinterviewde bewoners zijn op één of meerdere manieren bereikt.
Twee geinterviewde bewoners verkregen informatie over de tippelzone uitsluitend uit folders en brieven
van de GG&GD (Interview Bewoner 3; Bewoner 4), terwijl twee andere bewoners enkel bekend waren met
Loket Tippelzone (Interview Bewoner 6; Bewoner 7). Drie geinterviewde bewoners zijn zowel via folders
en brieven als het webforum bereikt (Interview Bewoner 1; Bewoner 2; Bewoner 5).

4.2.2 Omstandigheden

Verschillende omstandigheden rondom het proces van burgerparticipatie bij City campus MAX zijn van
invloed geweest op het uiteindelijke verloop van het proces, waaronder het politieke en bestuurlijke
draagvlak voor het proces, kennis en kunde van burgerparticipatie en burgerparticipatie via het Internet.



In de gemeentelijke organisatie, gemeenteraad en college van B&W stond burgerparticipatie in 2009 hoog
op de agenda (Interview GG&GD 3; Ketenpartner 5; Document Steenvoorden, 2010; Burgerjaarverslag,
2009; Cursus, 2009; Juryrapport, 2009; De Utrechtse Participatiestandaard, 2010). Op 5 februari is
bijvoorbeeld een raadsbesluit genomen over de intensivering van participatie in de gemeente Utrecht,
waarbij afspraken zijn gemaakt om burgers beter, vaker en eerder te betrekken bij de plannen voor de
stad (Document Juryrapport, 2009; Cursus, 2009). Dit heeft tevens geleid tot een Utrechtse
Participatiestandaard, waarin verschillende werkwijzen voor processen van burgerparticipatie worden
besproken (Burgerjaarverslag, 2009; De Utrechtse Participatiestandaard, 2010). Volgens een medewerker
van de GG&GD zorgde dit er destijds voor dat projecten met burgerparticipatie aandacht hadden
(Interview GG&GD 3).

De medewerker van de GG&GD die het voortouw in het proces nam, had aan het begin nog geen ervaring
met burgerparticipatie (Interview GG&GD 1). Maar een medewerker van een ketenpartner gaf aan dat dit
geen belemmering is geweest, want “zij kwam op dit idee en ik niet, terwijl ik wel ervaring heb met
burgerparticipatie” (Interview Ketenpartner 4). De medewerkers van de GG&GD hadden ook nog niet
eerder Internet gebruikt voor burgerparticipatie (Interview GG&GD 1; GG&GD 2). “Ik was dolblij dat het
webforum er al was, ik hoefde me alleen maar aan te melden” (Interview GG&GD 1). Ook geeft de GG&GD
medewerker aan dat een eigen webforum bouwen waarschijnlijk een hoop geld had gekost, omdat de
benodigde kennis hiervoor niet direct aanwezig was (Interview GG&GD 1).

Nu bleven de kosten voor het proces van burgerparticipatie bij City campus MAX beperkt. Voor de folders
en brieven van de GG&GD bestaat een standaard budget in de organisatie en de folders van de politie zijn
betaald door het wijkbureau van de gemeente (Interview GG&GD 1; GG&GD 3; Ketenpartner 2). Volgens
de medewerkers van de GG&GD vielen de personeelskosten ook mee (Interview GG&GD 1; GG&GD 3).
“Voorlichting geven hoort bij je werk, dus dat hoeven wij niet in rekening te brengen” (Interview GG&GD
3).

Zoals eerder is beschreven was het aan het begin van het proces moeilijk voor de medewerkers van de
GG&GD om te bepalen wat er nodig was om de toekomstige bewoners bij de tippelzone te betrekken,
aangezien het nog even zou duren voordat de “namen en rugnummers” van bewoners bekend waren
(Interview GG&GD 1). Het feit dat het complex van City campus MAX alleen door studenten en pas
afgestudeerden bewoond zou worden heeft enerzijds wel geholpen in de keuze om actief op het webforum
te worden (Interview GG&GD 1; Ketenpartner 2; Ketenpartner 3; Ketenpartner 4). Anderzijds maakt dit
het betrekken van de bewoners ook weer ingewikkeld omdat “studenten sneller hun schouders ophalen
voor wat er in hun leefomgeving gebeurt” (Interview Ketenpartner 2). En voor veel bewoners blijft het
“ver van hun bed”, omdat je er nauwelijks iets mee te maken hoeft te hebben (Interview GG&GD 2;
Ketenpartner 1).

Dit komt mede doordat de tippelzone goed loopt (Interview Ketenpartner 3). Verschillende medewerkers
van de GG&GD en ketenpartners wijzen op de korte lijnen tussen de verschillende organisaties, waardoor
de tippelzone in de stand kan worden gehouden (GG&GD 1; GG&GD 3; Ketenpartner 1; Ketenpartner 3;
Ketenpartner 4). Ook speelt ervaring een belangrijke rol, want de tippelzone bestaat al rond de 25 jaar
(Interview Ketenpartner 3; Ketenpartner 4; Document Folder Tippelzone De Baan, 2009). Bovendien is er
in verhouding veel politietoezicht op en rondom de tippelzone, waardoor het is volgens sommige
medewerkers van ketenpartners misschien wel één van de veiligste stukjes is in de wijk (Interview
Ketenpartner 3; Ketenpartner 4).



Alleen het scheiden van de verkeersstromen naar de tippelzone en naar City campus MAX verloopt tot op
heden niet soepel. Het was de bedoeling dat de projectgroep klaar zou zijn met de herinrichting van de
tippelzone voordat de eerste bewoners kwamen, echter door verschillende tegenslagen is dit niet gelukt
(Interview Ketenpartner 2; Ketenpartner 4; Ketenpartner 6). Verschillende wijzigingen in het
bestemmingsplan kostten erg veel tijd, en daarbij werd een verzoek om een bepaalde stroomvoorziening
afgekeurd. “Zo wat alles wat mis kon gaan in dit project, ging ook mis” (Interview Ketenpartner 6). Toen
het paaltje, wat bedoeld was om de verkeersstromen te scheiden, eindelijk in werking was, is er in
februari 2010 een vrachtwagen tegenaan gebotst (Interview Ketenpartner 3; Ketenpartner 6; Bewoner 1;
Bewoner 2; Bewoner 6; Bewoner 7). Het repareren van het paaltje kost veel tijd en geld, waardoor het nog
even kan duren voordat het weer in werking kan treden (Interview Ketenpartner 3; Ketenpartner 6).
Bewoners worden hierover regelmatig op de hoogte gehouden op het forum via de betrokken
medewerker van de GG&GD:

Jaaa, paaltjes, blijft interessant natuurlijk. Vlak voor de kerstvakantie heeft de gemeente een schouw
gehouden op de tippelzone en omgeving. Dus met een aantal deskundigen ter plekke de situatie
bekijken en daaruit allerlei kwesties destilleren die aangepakt moeten worden. Daaruit zijn heel veel
verkeerstoestanden naar voren gekomen. Ook die sporen van automobilisten die vrolijk om de paal
heen rijden. Die punten hebben we niet opgeschreven om daarna in een lade weg te leggen, we gaan
ermee verder. Wordt vervolgd dus,

Gepost door: Ingrid GGD (Ingezonden: 18 Januari 2010 11:54)

Verschillende omstandigheden in het proces van burgerparticipatie bij City campus MAX hadden een
mogelijke barriére kunnen vormen voor het uiteindelijke verloop van het proces, maar het project verliep
uiteindelijk zonder grote tegenslagen. Behalve dan natuurlijk de perikelen omtrent het veelbesproken
paaltje.

4.3 Aan het einde van het proces van burgerparticipatie

De eerste bewoners van City campus MAX wonen inmiddels al bijna een jaar in het complex. De
medewerker van de GG&GD had aan het begin van het ingeschat dat rond februari 2010 haar activiteit op
het Loket Tippelzone niet meer nodig zou zijn (Interview GG&GD 1; Document Projectplan communicatie
Campus MAX, 2009). Echter niets is minder waar, want ondanks dat het gehele forum in maart 2010 is
verplaatst naar een andere website onder eigen beheer van de woonbesturen, blijft de discussie zich voort
zetten (Interview GG&GD 1). Op dit nieuwe webforum zijn sinds half maart 185 berichten omtrent de
tippelzone geplaatst, waaronder 20 berichten van Ingrid GGD.

4.3.1 Tevredenheid van bewoners

Een aantal geinterviewde bewoners gaf aan dat ze in het begin vooral geinformeerd wilden worden zodat
ze gerust gesteld konden worden (Interview Bewoner 3; Bewoner 5; Bewoner 6). Eén bewoner gaf hierbij
aan dat ze het belangrijk vond dat er open met elkaar over de tippelzone gesproken werd (Interview
Bewoner 4).

Door het gebruik van verschillende communicatiemiddelen is het gelukt om een aantal bewoners op
verschillende manieren te bereiken. Het Loket Tippelzone is ruim 23.000 keer bekeken, er zijn 91
gebruikers actief op dit webforum en er zijn ongeveer 50 mensen naar een open middag geweest. Ook alle
geinterviewde bewoners gaven aan dat ze op één of meerdere manieren zijn geinformeerd door de
GG&GD (Interview Bewoner 1; Bewoner 2; Bewoner 3; Bewoner 4; Bewoner 5; Bewoner 6; Bewoner 7).



Volgens een bewoner is “het een driehoek die goed met elkaar verbonden is. Ik denk dat alle mogelijke
manieren om te informeren gebruikt zijn”(Interview Bewoner 3).

Zowel door geinterviewde bewoners als door overige gebruikers op het forum, wordt aangegeven dat de
aandacht die de GG&GD aan de bewoners geeft, erg wordt gewaardeerd (Interview Bewoner 1; Bewoner
2; Bewoner 6; Bewoner 7). Daarbij werd het door een aantal geinterviewde bewoners op prijs gesteld dat
de GG&GD al actief was voordat de bewoners naar City campus MAX gingen verhuizen (Interview
Bewoner 1; Bewoner 6; Bewoner 7). Meerdere geinterviewde bewoners, waaronder de twee lezers van
Loket Tippelzone, gaven aan dat het fijn was dat ze hun mening konden geven op het webforum
(Interview Bewoner 1; Bewoner 5; Bewoner 6; Bewoner 7). Voornamelijk gebruikers en lezers van Loket
Tippelzone zijn ook van mening dat de betrokken medewerker van de GG&GD actief signalen en
opmerkingen van bewoners doorgeeft aan andere organisaties (Interview Bewoner 1; Bewoner 2;
Bewoner 5; Bewoner 7). Een bericht op het webforum:

en ik moet ook zeggen dat de hoeveelheid informatie die we hebben gekregen vooraf, bij de
sleutelontvangst en op dit forum enorm geholpen hebben om meer inzicht in de situatie te krijgen.
Vooral omdat zoiets als een 'tippelzone' nogal ver van me af staat. Voor veel mensen klinkt het eng,
gek of gevaarlijk, door zoveel informatie te geven wordt dat gevoel weggenomen.

Verder is het erg belangrijk dat er altijd gereageerd wordt op klachten, en dat bewoners kunnen zien
of merken dat er daadwerkelijk wat gebeurt. Gemeentes zijn bureaucratische monsters, en als er dan
een iemand is, zoals hier, die het contact regelt en achter de dingen aan gaat dan verdwijnt dat
probleem.

Gepost door: MarianneRoos (Ingezonden: 20 Oktober 2009 16:10)

Volgens verschillende bewoners die actief waren op Loket Tippelzone heeft de betrokken medewerker
van de GG&GD vroegtijdig aangegeven dat zij niet voor alles verantwoordelijk is, maar dat ze signalen wel
aan andere organisaties kan en zal doorgeven (Interview Bewoner 1; Bewoner 2; Bewoner 5). Als dit
vervolgens niet altijd in bepaalde gewenste oplossingen resulteert, zoals tot op heden bij de discussie over
het paaltje, leidde dit bij enkele bewoners tot onvrede:

Ik snap niet zo goed waarom die prijs naar dit project gaat. lets simpels als een paaltje (of een
betonblok) plaatsen om die tippelzone (en vooral de bezoekers daarvan) weg te houden van City
Campus Max is in 4 maanden tijd nog steeds niet gelukt. Geen reden om je voor op de borst te kloppen,
lijkt me zo.

Gepost door: Bwoner (Ingezonden: 30 Oktober 2009 00:48)

Maar voor andere bewoners is de manier waarop het is gegaan, ook belangrijk. Op een dergelijk moment
vinden ze het belangrijker dat ze goed en regelmatig op de hoogte worden gehouden en hebben ze begrip
voor de situatie (Interview Bewoner 1; Bewoner 7). Een reactie op het vorige bericht volgde na negen
minuten:

Het is een prijs voor participatie. Het simpele feit dat de GGD wel op dit forum actief is en de SSH niet
zegt wat dat betreft genoeg, niet? Wat mij betreft is de prijs verdiend. Ingrid, gefeliciteerd. Neemt niet
weg dat er zeker nog het één en ander te verbeteren is. Maar voor zover ik zie wordt daar aan gewerkt,
en het is op dit moment zeker beter dan het in juli was.

Gepost door: Arnoud (Ingezonden: 30 Oktober 2009 00:57)



Een aantal bewoners was tevreden met de communicatie vanuit de GG&GD, omdat ze serieus werden
genomen (Interview Bewoner 5; Bewoner 6). Ook op het webforum werd dit gewaardeerd:

En @ Ingrid: enorm bedankt voor het actief luisteren op dit forum, heb wel het idee dat ze ons serieus
nemen bij de GG&GD e.a

Gepost door: M]671989 (Ingezonden: 04 Oktober 2009 00:02)

De nadruk bij meerdere bewoners ligt echter op de ervaring van overlast, die momenteel vooral
veroorzaakt door het niet werkende paaltje. Sommige bewoners ervaren overlast van hard rijdende auto’s
als het paaltje omlaag staat (Interview Bewoner 2; Bewoner 5). Maar verder hebben alle geinterviewde
bewoners niet tot nauwelijks overlast van de tippelzone (Interview Bewoner 1; Bewoner 2; Bewoner 3;
Bewoner 4; Bewoner 5; Bewoner 6; Bewoner 7). Een bewoner geeft aan dat ze door de
informatievoorziening merkt dat er veel energie wordt gestoken in de tippelzone, “en ik denk dat wij daar
van mee profiteren”(Interview Bewoner 6).

De bewoners hebben door de informatievoorziening inzicht gekregen in de werking van de tippelzone en
de organisaties die daar bij betrokken zijn. De afwezigheid van overlast is voor veel bewoners een
belangrijke voorwaarde in hun tevredenheid over het proces van burgerparticipatie. Het feit dat een
aantal bewoners reeds via het webforum hebben aangegeven dat het paaltje niet werkt, zorgt voor enige
ontevredenheid als ze zien dat het paaltje nog steeds niet is gerepareerd. Echter een aantal bewoners
waarderen de informatievoorziening en de terugkoppeling die wordt gegeven omtrent de tippelzone
afzonderlijk van de ervaren overlast (Interview Bewoner 1; Bewoner 6; Bewoner 7).

De meerdere manieren waarop de bewoners zijn benaderd door de GG&GD werden erg gewaardeerd door
de inmiddels niet meer onbekende bewoners van City campus MAX. De bewoners zijn bovendien
verheugd dat ze serieus worden genomen door de GG&GD en haar ketenpartners. Door het verloop van
studenten in de appartementen van City campus MAX, zijn meerdere bewoners van mening dat de
voorlichting vanuit de GG&GD moet blijven. Ze hopen dat Ingrid GGD actief blijft op het forum en dat er
misschien elk jaar een open middag kan worden georganiseerd (Interview Bewoner 1; Bewoner 2).

4.3.2 Effectiviteit voor de GG&GD Utrecht

De oorspronkelijke doelen van de medewerkers van de GG&GD en de ketenpartners waren vooral dat ze
het bestaande beleid op de tippelzone konden blijven uitvoeren, waarbij de prostituees en de nieuwe
buren geen overlast van elkaar ervaren (Interview GG&GD 1; GG&GD 2; GG&GD 3; Ketenpartner 2;
Ketenpartner 3; Ketenpartner 4). Hiervoor zijn zowel de prostituees als de bewoners van City campus
MAX geinformeerd en geraadpleegd.

Meerdere medewerkers delen de mening dat het gelukt is om de buren op een goede manier naast elkaar
te laten leven (GG&GD 1; GG&GD 2; GG&GD 3; Ketenpartner 1; Ketenpartner 2; Ketenpartner 3;
Ketenpartner 4). Het aantal overlastmeldingen is niet omhoog gegaan en daarnaast geven verschillende
medewerkers aan dat voornamelijk het subjectieve veiligheidsgevoel van bewoners door de voorlichting
is aangepakt (Interview GG&GD 1; GG&GD 3; Ketenpartner 2; Ketenpartner 3; Ketenpartner 4). Ook de
overlast voor prostituees is in grote mate beperkt gebleven, waarschijnlijk doordat er voorlichting is
gegeven aan de toekomstige bewoners over de verschillende gedragsregels op een tippelzone (Interview
Ketenpartner 3). Volgens een ketenpartner zullen er waarschijnlijk altijd wel incidenten voorkomen, maar
ook dat zal “beter gaan worden als de doelgroepen meer aan elkaar gewend zijn” (Interview Ketenpartner
1; Ketenpartner 3).



Een aantal medewerkers van de GG&GD geeft aan dat ze niet weten of de doelen zijn behaald vanwege de
voorlichting, voornamelijk omdat er geen vergelijkingsmateriaal aanwezig is van een situatie waarin geen
voorlichting is gegeven (Interview GG&GD 2; GG&GD 3). Een medewerker van een ketenpartner geeft
daarentegen aan dat de voorlichting wel degelijk heeft geholpen omdat vroeger “wonen en prostitutie niet
goed samengingen” (Interview Ketenpartner 3). Volgens verschillende medewerkers van de GG&GD en de
ketenpartners is vooral het Loket Tippelzone een goede zet geweest (Interview GG&GD 3; Ketenpartner 3;
Ketenpartner 4; Ketenpartner 5). De medewerkers wijzen op het groot aantal berichten op het webforum,
waarbij een medewerkers van een ketenpartner opmerkt dat “ze ons weten te vinden”(Interview
Ketenpartner 4). Ook de medewerker van de GG&GD, die actief was onder de gebruikersnaam Ingrid GGD,
geeft aan dat “het forum belangrijk was omdat het heel direct is en er kwamen heel veel mensen samen.
Het was ook een snelle manier om problemen boven water te krijgen”(Interview GG&GD 1). Een
medewerker van een ketenpartner realiseerde zich dat het geen bewust gekozen strategie is geweest,
“maar het kwam wel goed uit” (Interview Ketenpartner 5).

Gezien het aantal berichten op het onlangs geopende tweede webforum zal het project Campus MAX
vermoedelijk niet binnen een korte termijn worden afgesloten (Interview GG&GD 1; GG&GD 2; GG&GD 3;
Ketenpartner 4). Volgens een medewerker van een ketenpartner gaat het project nu een onderhoudsfase
in, waarin “een soort piepsysteem gaat werken, als er ergens wordt gepiept dan gaan we er naar kijken”
(Interview Ketenpartner 4).

Volgens de medewerkers van de GG&GD en de ketenpartners is het project tot nu toe succesvol verlopen
(Interview GG&GD 1; Ketenpartner 4; Ketenpartner 5). Ook binnen de rest van de gemeente is het project
bekend geworden, want eind 2009 heeft project Campus MAX de gemeentelijke participatietrofee
gewonnen. Deze word uitgereikt aan een project dat het beste als voorbeeld kan dienen voor het
participatiebeleid in de gemeente (Document Burgerjaarverslag 2010; Juryrapport, 2009). Volgens het
juryrapport is door de betrokken medewerkers een vernieuwende en inspirerende aanpak gebruikt en om
problemen te voorkomen zijn de twee groepen, bewoners en prostituees, ieder op een voor hen passende
manier benaderd (Document Juryrapport, 2009).

4.3.3 Mate van succes

Toen het complex van City campus MAX werd gebouwd hadden potentiéle, toekomstige bewoners
voornamelijk behoefte aan informatie over de tippelzone en de doelen voor burgerparticipatie van de
GG&GD en ketenpartners sloten hier in grote mate bij aan. De verschillende organisaties wilden
voornamelijk dat de tippelzone op dezelfde manier kon blijven bestaan, waardoor het nodig was
toekomstige bewoners te informeren zodat de overlast beperkt zou blijven.

De GG&GD is in het proces naar beide buren toegegaan, waarbij verschillende medewerkers van
betrokken organisaties als verbindende schakel hebben gediend. Bovendien hebben beide buren in dit
contact de mogelijkheid gehad om in wisselwerking met de organisaties te praten over de tippelzone en
haar omgeving. De GG&GD heeft hiervoor verschillende instrumenten ingezet waarbij het zichtbaar is dat
een groot aantal bewoners hiermee is bereikt. De activiteit van Ingrid GGD op het webforum was vooral
essentieel toen de studenten en pas afgestudeerden er nog niet woonden. Nadat ze in City campus MAX
waren ingetrokken bleef het webforum actief, maar dan nu voornamelijk om signalen en opmerkingen
door te geven en op te pikken. De brieven, folders en open middagen waren waardevolle aanvullingen op
het Loket Tippelzone, omdat hiermee ook andere bewoners zijn bereikt die niet actief waren op het
webforum van City campus MAX.



Bewoners van City campus MAX zijn voornamelijk tevreden over de verschillende manieren waarop ze
zijn benaderd door de GG&GD, het feit dat er geluisterd wordt vanuit de GG&GD en dat ze hun signalen en
klachten op een gemakkelijke manier kunnen doorgeven. Als er af en toe toch overlast werd ervaren,
ondanks dat verschillende signalen eerder al waren doorgespeeld, werd dit door een aantal bewoners
veelal gerelativeerd met het feit dat de GG&GD het wel heeft geprobeerd. De ervaren overlast wordt apart
gezien van de betrokkenheid van de medewerker van de GG&GD. Een bericht op het webforum:

Ik weet niet wie er nou echt over gaat, maar ik denk wel dat Ingrid (redelijk) directe lijnen heeft met
wie er wel over gaat... [k waardeer het zeer dat zij zich er zo actief mee bezig houdt en van haar heb ik
dan ook het idee dat ze er echt wat aan wil doen om het voor iedereen zo leefbaar mogelijk te maken.

Gepost door: Riot Girl (Ingezonden: 26 Februari 2010 12:51)

Dit wordt tevens beaamt door de betrokken medewerker die aangeeft dat ze door de bewoners serieus te
nemen "bij veel mensen een potje kan breken" (Interview GG&GD 1). Verschillende medewerkers van de
GG&GD en de ketenpartners keken aan het einde van het proces niet alleen naar de objectieve veiligheid,
zoals het aantal overlastmeldingen, maar ook naar het subjectieve veiligheidsgevoel van bewoners. Omdat
er geen stijging is te zien in de meldingen van overlast en via het forum geen verontrustende berichten
worden ontvangen, spreken ze van een project dat tot nu toe succesvol is verlopen. Omdat “een tippelzone
heel kwetsbaar is”, wordt er wel gerealiseerd dat er blijvend aandacht aan zal moeten worden besteed
(Interview GG&GD 3).

Er is in het proces van burgerparticipatie geen grote collisie geweest tussen de institutionele en
instrumentele logica van de verschillende medewerkers van betrokken organisaties en de situationele en
culturele logica van de bewoners van City campus MAX. Aan het begin van het proces kwamen de doelen
en verwachtingen van de GG&GD en de toekomstige bewoners in grote mate overeen. Potentiéle
bewoners van City campus MAX hadden voornamelijk behoefte aan informatie en de bedoeling van de
GG&GD Utrecht was om de toekomstige bewoners op de hoogte te brengen van het reilen en zeilen van
een tippelzone en de daarbij horende gedragsregels. Tijdens het proces van burgerparticipatie is de
medewerker van de GG&GD, die het voortouw in het proces heeft genomen, actief naar de bewoners
toegegaan en heeft zich hierbij voldoende verplaatst in de wereld van studenten en pas afgestudeerden.
Meerdere bewoners zijn hierdoor tevreden over de verschillende manieren waarop ze zijn benaderd door
de GG&GD en ze ervaren bovendien bijna geen overlast van de tippelzone. Als dit echter wel het geval was,
dan waren de meeste bewoners op hun beurt in staat om zich in te leven in de institutionele logica van de
betrokken organisaties:

Het is natuurlijk balen dat dat gedoe met dat paaltje maar niet echt goed komt, maar dat is niet de
schuld van de GGD, ik vind dat Ingrid echt goed haar best doet.

Gepost door: Riot Girl (Ingezonden: 30 Oktober 2009 10:14)

Ook de GG&GD en haar ketenpartners spreken aan het einde van een geslaagd project, want het is gelukt
om twee totaal verschillende groepen, die door de ligging van hun werkplek en woning met elkaar in
aanraking zijn gekomen, in goede overeenstemming naast elkaar te laten leven.



In dit hoofdstuk zal allereerst een antwoord worden geformuleerd op de onderzoeksvraag, waarbij
verschillende conclusies zullen worden getrokken over het proces van burgerparticipatie bij City campus
MAX. Vervolgens zullen een aantal conclusies worden vergeleken met de eerder besproken theorie over
burgerparticipatie. Verder zijn in dit hoofdstuk een aantal aanbevelingen opgenomen, die naast de GG&GD
Utrecht tevens gericht zijn op andere gemeentelijke organisaties en afdelingen. Ten slotte zal er worden
teruggeblikt op de wetenschappelijke relevantie van het onderzoek.

5.1 Loket Tippelzone: A story of success?

Om een antwoord te vinden op de onderzoeksvraag is een veelheid aan interacties onderzocht, waarbij
uitvoerig aandacht is besteed aan de diverse invalshoeken van verschillende betrokken partijen.
Hieronder zal een antwoord worden geformuleerd op de volgende onderzoeksvraag:

In hoeverre is het gebruik van Internet succesvol gebleken om burgerparticipatie te realiseren bij de
onbekende, potentiéle bewoners van City campus MAX?

Vanuit de optiek van het merendeel van de medewerkers van de GG&GD, ketenpartners en de bewoners
van City campus MAX, is het digitale Loket Tippelzone in het proces van burgerparticipatie een succes
gebleken.

In het begin was het voor de medewerkers van de GG&GD Utrecht moeilijk om te bepalen op welke manier
de toekomstige bewoners van City campus MAX bij de tippelzone betrokken moesten worden.
Gebruikelijke procedures, zoals het opzetten van een beheergroep, waren in dit geval niet bruikbaar
omdat nog onbekend was wie de burgers waren die naast de tippelzone kwamen te wonen. Een
medewerker van de GG&GD Utrecht kwam per toeval achter het webforum van City campus MAX en is,
nog voordat de eerste bewoners naar het complex verhuisden, onder de gebruikersnaam Ingrid GGD actief
geworden op dit webforum. Tijdens de bouw van City campus MAX was het webforum de enige manier
om de onbekende en toekomstige bewoners vroegtijdig te informeren over de tippelzone. Hierdoor waren
de gebruikers en lezers van Loket Tippelzone reeds op de hoogte van verschillende gedragsregels die
gelden op de tippelzone, voordat de bouw van City campus MAX was afgerond. Nu de bewoners er
allemaal wonen wordt het webforum vooral gebruikt om signalen en opmerkingen omtrent de tippelzone
door te geven en te ondervangen. Bovendien zijn er sindsdien ook verschillende open middagen
georganiseerd en zijn bewoners voorzien van brieven en folders met informatie over de tippelzone.

Door het gebruik van verschillende communicatiemiddelen is het gelukt om een aantal bewoners op
verschillende manieren te bereiken. Meerdere bewoners zijn tevreden over de verschillende manieren
waarop ze zijn benaderd door de GG&GD, over het luisterende oor vanuit de GG&GD en dat ze hun
signalen en klachten op een gemakkelijke manier kunnen doorgeven. Ook de medewerkers van de GG&GD
en de ketenpartners zijn opgetogen dat de prostituees op de tippelzone en de 1000 bewoners van City
campus MAX naast elkaar kunnen leven. Er is in het proces van burgerparticipatie een soort balans
gevonden tussen de verschillende logica’s van de medewerkers en de bewoners. Enerzijds heeft de
GG&GD Utrecht zich in het proces veelvuldig verplaatst in de leefwereld van de bewoners en anderzijds
verplaatsen ook de bewoners van City campus MAX zich af en toe in de institutionele en instrumentele
logica van de GG&GD Utrecht.



Het succes van dit proces van burgerparticipatie lijkt niet te liggen aan één specifieke factor. Er is namelijk
sprake van een combinatie van verschillende factoren en het ontbreken van mogelijke barriéres waaraan
het succes is te danken.

Allereerst is de vroegtijdige aanpak van burgerparticipatie door de GG&GD Utrecht een belangrijk
succeselement geweest. Hierbij in het bijzonder de betrokkenheid van de initiatiefrijke medewerker van
de GG&GD, die zich op een actieve manier wist te verplaatsten in de leefwereld van toekomstige
bewoners. Doordat deze medewerker verschillende instrumenten heeft ingezet om bewoners te bereiken,
spreken ook de bewoners van City campus MAX hun waardering uit voor de betrokken medewerker van
de GG&GD Utrecht:

Hoi Ingrid!
Bedankt voor de informatie en super bedankt voor alle moeite!

Gepost door: Cinnamon (Ingezonden: 29 September 2009 22:41)

Een ander belangrijk element is de specifieke doelgroep die de GG&GD bij de tippelzone heeft geprobeerd
te betrekken. Doordat het enkel jonge en hoogopgeleide bewoners zijn die in City campus MAX zijn gaan
wonen, was het eenvoudig om via het Internet met ze te communiceren. Doordat er gebruik is gemaakt
van een bestaand webforum dat gericht was op geinteresseerde, potentiéle bewoners van City campus
MAX, was de GG&GD in staat om in een vroeg stadium een groot aantal nog onbekende bewoners te
bereiken. De bewoners waren grotendeels tevreden over het proces van burgerparticipatie, ondanks dat
de beoogde invloed van de bewoners niet altijd direct terug te zien was in het beleid op de tippelzone. Dit
komt voornamelijk doordat de informatievoorziening en de terugkoppeling die wordt gegeven omtrent de
tippelzone door de bewoners als afzonderlijk wordt gezien van de ervaren overlast.

Verschillende omstandigheden hadden een mogelijke barriére kunnen vormen voor het verloop van het
proces, maar het project verliep uiteindelijk zonder grote tegenslagen. Dat het beleid op de tippelzone
reeds goed werd uitgevoerd, was een cruciale voorwaarde voor het uiteindelijke succes van het proces
van burgerparticipatie bij City campus MAX. Verschillende medewerkers van de GG&GD en ketenpartners
wijzen op de korte lijnen tussen de betrokken organisaties, waardoor de tippelzone al bijna 25 jaar in
staat is om goed en zonder veel problemen te functioneren. De medewerkers van de betrokken
ketenpartners hebben bovendien actief bijgedragen aan het proces van burgerparticipatie met de
bewoners, ondanks dat een aantal van hen in het begin niet de noodzaak zag van het vroegtijdig betrekken
van de potentiéle bewoners. Zo hebben verschillende medewerkers geholpen bij het organiseren van de
drie open middagen en tevens bijgedragen aan de totstandkoming van een aantal brieven en folders.

Eén probleem wat nog wel speelt is het defecte paaltje. De medewerker van de GG&GD heeft dit probleem
waargenomen via Loket Tippelzone en heeft het vervolgens zo snel mogelijk doorgegeven aan
verantwoordelijke medewerkers binnen de gemeente. Hoe het probleem wordt aangepakt, wordt met
enige regelmaat via het webforum medegedeeld aan de bewoners van City campus MAX. Zoals eerder
benoemd wordt door een dergelijke terugkoppeling de ervaren overlast van een niet werkend paaltje
door verschillende bewoners als apart gezien van de betrokkenheid van de verschillende medewerkers
van de GG&GD en haar ketenpartners tijdens het proces van burgerparticipatie.

Het proces van burgerparticipatie kan, mede dankzij een actieve medewerker van de GG&GD op Loket
Tippelzone, worden samengevat als een story of success, waarbij de inmiddels niet meer onbekende buren
in een goede verstandhouding naast elkaar leven.



5.2 De empirie in vergelijking met theorie

In deze paragraaf zullen de onderzoeksresultaten van het proces van burgerparticipatie bij City campus
MAX worden vergeleken met theoretische veronderstellingen uit het tweede hoofdstuk. In de theorie zijn
reeds meerdere processen van burgerparticipatie onderzocht waardoor het mogelijk is om een
vergelijking te trekken met het in maart 2009 gestarte project Campus MAX van de GG&GD Utrecht.

Aan het begin

Eén van de verwachtingen vanuit een aantal theoretische inzichten was dat burgerparticipatie veelal
instrumenteel wordt ingezet als middel om een beter beleid en betere beleidsuitvoering te realiseren. Het
bereiken van een inhoudelijke verrijking van het beleid, waarbij relevante kennis en inzichten van burgers
gebruikt kunnen worden om het beleid meer doeltreffend te maken, komt zowel in de literatuur als in het
huidige onderzoek naar voren (Enthoven, 2005; Propper & Steenbeek, 2001; Tops & Zouridis, 2000). Het
was namelijk voor de medewerkers van de GG&GD vanzelfsprekend dat potentiéle bewoners betrokken
moesten worden bij de tippelzone de Baan. Ondanks dat een tippelzone een controversieel onderwerp is,
wilde de GG&GD graag behouden dat het beleid op de tippelzone goed kan worden uitgevoerd en daar
konden de toekomstige bewoners bij helpen.

De studenten en pas afgestudeerden die in City campus MAX kwamen wonen, komen volgens de theorie
grotendeels overeen met de burgerschapsstijl afwachtende, pragmatische burgers (Motivaction, 2001).
Deze type burgers zijn doorgaans geen initiatiefnemers van burgerparticipatie, maar zijn wel actief bij
speciale kwesties zoals een tippelzone, echter dan voornamelijk voor het eigen belang (Need, Berveling &
Weggeman, 2003; Commissie Toekomst Overheidscommunicatie, 2001; SCP, 2000). Een theoretische
veronderstelling is dat participerende burgers aan het begin van een proces van burgerparticipatie vaak
een aantal soortgelijke verwachtingen hebben van zowel het proces als het eindresultaat. Volgens
omschreven theorieén is het hierdoor te verwachten dat burgers naast aanwezige ruimte voor de opinies
en ideeén, ook verlangen naar een bepaalde mate van toegankelijkheid en transparantie in het proces van
burgerparticipatie. Dit is echter in het huidige onderzoek niet erg naar voren gekomen. De meeste
bewoners waren niet direct bang voor overlast, maar wilden wel graag geinformeerd worden over de
tippelzone. Slecht één geinterviewde bewoner gaf hierbij aan dat ze het belangrijk vond dat er open met
elkaar over de tippelzone gesproken werd.

Het gebruiken van Internet om toekomstige bewoners bij de tippelzone te betrekken was één van de
mogelijkheden die de GG&GD kon gebruiken. Door de verschillende kenmerken van het bestaande
webforum van de projectontwikkelaar van City campus MAX is het een geschikt instrument voor de
GG&GD om een groot aantal toekomstige bewoners te bereiken. Gebruikers kunnen het webforum op hun
eigen voorwaarden bezoeken, wat overeenkomt met de theorie waarin uiteengezet wordt dat door het
gebruiken van Internet bij het raadplegen van burgers, aan de ene kant de benodigde tijd en kosten voor
participerende burgers wordt verlaagd en aan andere kant de toegankelijkheid van het openbaar bestuur
wordt vergroot (Dinjens, 2010).

Tijdens

Tijdens de bouw van City campus MAX was het webforum de enige manier om, onder de gebruikersnaam
Ingrid GGD, toekomstige bewoners te informeren over de tippelzone. Ook in de theorie wordt
geconcludeerd dat de interactiemogelijkheden van het Internet ervoor zorgen dat er veelvuldig
gecommuniceerd kan worden met nog onbekende mensen (Meijer, Burger & Ebbers, 2009). Bovendien
kon de betrokken medewerker, door actief te worden op een reeds druk bezocht forum, gebruik maken
van de "wisdom of the crowds" (Rohde, 2009: 77). Bewoners meldden met enige regelmaat bepaalde
signalen omtrent de tippelzone via het webforum, waarop de medewerker van de GG&GD in
samenwerking met medewerkers van ketenpartners actie konden ondernemen.



Bij de toepassing van het Internet tijdens een proces van burgerparticipatie wordt echter wel gesteld dat
de snelheid van een online discussie kan botsen met de "traagheid van de (...) ambtelijke cultuur van het
openbaar bestuur" (van Dijk, 2001: 18). Dit wordt niet bevestigd in de empirie. De reactietijd van Ingrid
GGD ligt weliswaar beduidend hoger dan de reactietijd van overige gebruikers op het webforum, maar
ondanks een enkele ongeduldige gebruiker zijn veel mensen tevreden over de activiteit van de betrokken
GG&GD medewerker.

Volgens Gronlund & Astrom (2009) is het gelijktijdige gebruik van zowel online als offline activiteiten
voor burgerparticipatie medebepalend voor het uiteindelijke succes van het proces. De resultaten van dit
onderzoek stemmen hier in grote mate mee overeen. Het onderzoek verschilt echter wel van de
verwachting dat het Internet veelal een aanvullende rol zal spelen in een proces van burgerparticipatie.
Aangezien het webforum de enige manier was om toekomstige bewoners vroegtijdig te informeren over
de tippelzone, was er in dit geval een aanvullende rol weggelegd voor de verschillende open middagen en
brieven en folders met informatie over de tippelzone. De combinatie was echter van belang, doordat
andere bewoners zijn bereikt door middel van de gebruikte offline instrumenten.

De verwachting is dat omstandigheden rondom het proces ervoor kunnen zorgen dat burgerparticipatie
via Internet wordt gestimuleerd dan wel belemmerd (Sinnema & van Duivenboden, 2009; Meijer, Thaens
& Brans, 2009; Enyon, 2007; Propper & Steenbeek, 2001). Overheidsorganisaties moeten bijvoorbeeld
mogelijke kosten en juridische risico's in ogenschouw nemen, want die kunnen een mogelijk struikelblok
vormen (Meijer, Thaens & Brans, 2009; ROB, 2005). Doordat de medewerker van de GG&GD gebruik heeft
gemaakt van een bestaand forum bleven de kosten voor het proces van burgerparticipatie bij City campus
MAX beperkt. Daarnaast is te verwachten dat de motivatie van burgers om deel te nemen aan een proces
van burgerparticipatie een grote rol speelt in de uiteindelijke toepassing van Internet. Deze
gebruikersbarriére is door de medewerker van de GG&GD deels omzeild door gebruik te maken van een
druk bezocht forum, waarbij het voor de potentiéle bewoners gemakkelijk was om ook het
forumonderwerp Loket Tippelzone te bekijken. Bepaalde effectbarriéres die volgens de theorie eveneens
mogelijke belemmeringen konden zijn, zijn in dit onderzoek niet teruggevonden. Behalve dan dat het
scheiden van de verkeersstromen naar de tippelzone en naar City campus MAX tot op heden niet soepel
verloopt.

Volgens van der Arend (2007) is het doorgaans één ambtenaar die het voortouw in het proces neemt en
daarmee ook bepalend is voor het uiteindelijke succes van het proces van burgerparticipatie. Dit kwam
eveneens naar voren in dit onderzoek, waar de betrokken medewerker van de GG&GD verschillende
instrumenten succesvol heeft ingezet om de toekomstige bewoners te bereiken,

Aan het einde

In de literatuur is beschreven dat bij participanten het oordeel over het uiteindelijke burgerparticipatie
traject ligt aan "zowel de inhoud (...) als het proces" (Boedeltje, 2009: 80; Boedeltje & de Graaf, 2004). De
verwachting hierbij is dat tevredenheid over de procesmatige aspecten niet automatisch leidt tot een
bepaalde tevredenheid over het eindresultaat. In dit onderzoek is, in overeenstemming met bepaalde
theoretische veronderstellingen, naar voren gekomen dat de betrokken bewoners beide aspecten
waarderen. De bewoners waren bijvoorbeeld verheugd dat ze serieus werden genomen door de GG&GD
en haar ketenpartners. Het feit dat een aantal bewoners reeds via het webforum hadden aangegeven dat
het paaltje niet werkte, zorgde voor enige ontevredenheid toen ze zagen dat het paaltje nog steeds niet
was gerepareerd. Niet geheel volgens theoretische verwachtingen is in dit onderzoek ook geconcludeerd
dat een aantal bewoners de informatievoorziening en de terugkoppeling die is gegeven afzonderlijk
waarderen van de ervaren overlast door het defecte paaltje. Dit resulteerde in een tevredenheid van de
bewoners van City campus MAX over het proces van burgerparticipatie, ondanks dat aan bepaalde
verwachtingen rondom het eindresultaat niet geheel is voldaan.



De uiteindelijke effectiviteit van een proces van burgerparticipatie voor overheidsorganisaties wordt
gemeten door de oorspronkelijke doelen naast de behaalde resultaten te leggen. Volgens verschillende
theoretische inzichten is het te verwachten dat resultaten van burgerparticipatie voornamelijk voldoen
aan de instrumentele doelen van het openbaar bestuur (de Graaf, 2009; van der Arend, 2007; Bol &
Arend, 2007; Meuleman, 2003; Woltjer, 2002; Geul, 1999). Dit kan tevens onderschreven worden door de
onderzochte empirie, waarin meerdere medewerkers de mening delen dat het gelukt is om de buren op
een goede manier naast elkaar te laten leven. Het aantal overlastmeldingen is niet omhoog gegaan en
daarnaast geven verschillende medewerkers aan dat voornamelijk het subjectieve veiligheidsgevoel van
bewoners door de voorlichting is aangepakt.

Het succes van een proces van burgerparticipatie is vervolgens te bepalen aan de hand van de
tevredenheid van bewoners en de effectiviteit van het proces voor het openbaar bestuur. De mate van
succes van een proces van burgerparticipatie zal vervolgens liggen aan een bepaalde balans tussen de
verschillende soorten logica’s van overheidsorganisaties en burgers. Een dergelijke balans is
teruggevonden in de verschillende logica’s van de medewerker van de GG&GD en de bewoners van City
campus MAX. Doordat de betrokken medewerker zich, onder een aantal bevorderende omstandigheden,
op een passende manier wist te verplaatsen in de leefwereld van de toekomstige bewoners en deze
bewoners op hun beurt zich op bepaalde momenten wisten in te leven in de wereld van de betrokken
ambtenaar kan met recht worden gesproken van een succesvol proces van burgerparticipatie. Enerzijds
heeft de activiteit van bewoners op het webforum tot op heden nog niet tot een werkend paaltje geleid,
maar anderzijds heeft het informeren en raadplegen van de toekomstige bewoners wel geleid tot een
gewenste situatie, waarin de tippelzone en de 1000 bewoners van City campus MAX naast elkaar kunnen
leven.

5.3 Aanbevelingen

Volgens het juryrapport van de participatietrofee is door de betrokken medewerkers van de GG&GD en
haar ketenpartners een vernieuwende en inspirerende aanpak gebruikt bij het bereiken en betrekken van
potentiéle bewoners. De trofee is voor het project dat het beste als voorbeeld kan dienen voor het
participatiebeleid in de gemeente. Echter, de wijze van toepassing van Internet in dit proces van
burgerparticipatie, is geen kant en klare formule voor succes. Toch kunnen er een aantal aanbevelingen
worden afgeleid uit de conclusie, ten behoeve van verbetering van aanstaande processen van
burgerparticipatie. Deze aanbevelingen richten zich zowel op de GG&GD Utrecht als op andere
gemeentelijke afdelingen en organisaties in het openbaar bestuur.

Zorg voor een betrokken ambtenaar

Wat uit het huidige onderzoek en andere onderzoeken evident naar voren kwam, was de significantie van
een actieve en betrokken ambtenaar (van der Arend, 2007; Klinkers 2002). In dit project was bijvoorbeeld
de betreffende medewerker van de GG&GD medebepalend voor het succes van het proces van
burgerparticipatie. Ze heeft zich gedurende het proces op een ondernemende manier verplaatst in de
leefwereld van toekomstige bewoners. Ze heeft hierbij meerdere instrumenten ingezet om de bewoners te
bereiken en heeft daarnaast ook verschillende medewerkers van ketenpartners overgehaald om hierbij te
helpen. Voor een proces van burgerparticipatie is het derhalve van belang om een proactieve ambtenaar
in te zetten die het voortouw zal nemen tijdens het proces.

Haal kennis en kunde over e-participatie in huis

Door de betrokken medewerker van de GG&GD is onder andere gebruik gemaakt van een bestaand
webforum op de website van Bouwfonds. Dit forum werd destijds bij toeval ontdekt, toen de medewerker
informatie aan het zoeken was over City campus MAX en om hoeveel bewoners het zou gaan.



Verschillende medewerkers van de GG&GD en ketenpartners hadden problemen voorzien als dit
webforum er niet was geweest (Interview GG&GD 1; GG&GD 2; Ketenpartner 2). Het was bijvoorbeeld niet
zonder hoge kosten gepaard gegaan, als de medewerkers toch gebruik wilden maken van Internet in het
bereiken van de nog onbekende bewoners van City campus MAX. In de betrokken organisaties is namelijk
geringe kennis over e-participatie aanwezig, waardoor deze kennis elders had moeten worden vergaard.
Het is voor zowel de GG&GD Utrecht en andere overheidsorganisaties aan te bevelen om enige kennis en
kunde over het participeren van burgers via het Internet in huis te halen, zodat hoge kosten voorkomen
kunnen worden.

Ga naar de burgers toe

Daarnaast was het twijfelachtig geweest of toekomstige bewoners een ander forum, specifiek gericht op
de tippelzone, hadden weten te vinden. Nu is er gebruik gemaakt van een druk bezocht forum, waardoor
het voor de potentiéle bewoners gemakkelijk was om ook het forumonderwerp Loket Tippelzone te
bekijken. Dit bevestigt het belang voor overheidsorganisaties om tijdens het proces van burgerparticipatie
naar de burgers toe te gaan en zich daarmee te verplaatsen in de leefwereld van burgers.

Hou rekening met de beoogde doelgroep

Het gebruik van Internet is in dit project een geslaagde manier geweest om nog onbekende bewoners
vroegtijdig te betrekken bij de beleidsuitvoering. Echter in dit geval waren de toekomstige bewoners
enkel studenten en pas afgestudeerden. Deze doelgroep is veelal bekend met het Internet, waardoor een
webforum een geschikt instrument is voor het betrekken van deze burgers bij het openbaar bestuur.
Vanwege een potentiéle digitale kloof is het gebruik van Internet voor andere doelgroepen minder
vanzelfsprekend, waardoor dit instrument niet altijd een bruikbaar instrument is voor burgerparticipatie.
Uit eerder uitgevoerd onderzoek is dan ook gebleken dat het van redelijk belang is om bewoners op
uiteenlopende manieren te benaderen en aan te spreken (Meijer, Burger & Ebbers, 2009; Gronlund &
Astrom, 2009; Edwards, 2007; Enyon, 2007; van Dijk, 2001; Motivaction, 2001; Tops & Zouridis, 2000). De
verkregen onderzoeksresultaten uit het huidige onderzoek bevestigen dit belang, want een variatie in
online en offline instrumenten maakte het mogelijk om verschillende bewoners van City campus MAX te
bereiken. Welke instrumenten vervolgens geschikt zijn voor gebruik, zal zowel aan het onderwerp als de
omstandigheden liggen.

Hierboven zijn een aantal aanbevelingen gedaan die van belang kunnen zijn voor een proces van
burgerparticipatie. De aanbevelingen zijn echter geen waterdichte garanties voor een succesvol proces,
omdat ieder project met verschillende onderwerpen, doelgroepen en omstandigheden te maken zal
krijgen. Er zijn bepaalde omstandigheden die zich moeilijk laten sturen, waardoor het voor
overheidsorganisaties van belang is om bij ieder proces van burgerparticipatie kansen te zoeken en
vervolgens ook te benutten.

5.4 Terugblik op de relevantie van het onderzoek

In de eerder besproken conclusies en aanbevelingen komt de maatschappelijke relevantie van het
onderzoek evident naar voren. Het onderzoek is echter ook relevant voor de wetenschap omdat de
huidige literatuur niet toereikend is als het gaat over manieren om burgers te betrekken die nog onbekend
zijn voor de desbetreffende organisatie. Doordat het proces van burgerparticipatie bij City campus MAX
van begin tot aan het einde is onderzocht, is inzichtelijk gemaakt welke verschillende elementen dit
proces tot een succes hebben gemaakt.



De bijdrage van dit onderzoek is het inzicht leveren in de manieren waarop Internet te gebruiken is en de
omstandigheden die het gebruik van Internet voor het betrekken van onbekende burgers (on)mogelijk
maken. Het onderzoek laat zien dat het Internet destijds de enige manier was om de onbekende en
toekomstige bewoners vroegtijdig te informeren over de tippelzone. Door het onderzoek is inzichtelijk
geworden dat het Internet een belangrijke rol heeft gespeeld omdat de gebruikers en lezers van Loket
Tippelzone reeds op de hoogte waren van verschillende gedragsregels, voordat de bouw van City campus
MAX was afgerond. Andere offline instrumenten konden door de GG&GD pas worden ingezet toen de
bewoners al waren verhuisd naar het appartementencomplex van City campus MAX. Toch waren ook deze
instrumenten van toegevoegde waarde in dit proces van burgerparticipatie omdat hiermee ook andere,
inmiddels bekende bewoners bereikt konden worden.

Het onderzoek laat hiermee zien dat de beoogde doelgroep een grote rol kan en moet spelen in de keuze
voor bepaalde instrumenten. Het feit dat het complex van City campus MAX alleen door studenten en pas
afgestudeerden bewoond zou worden heeft de GG&GD geholpen in de keuze om actief op het webforum te
worden. Ook deze vroegtijdige aanpak van burgerparticipatie door de GG&GD Utrecht is een belangrijk
succeselement geweest. Dit onderzoek bevestigd daarmee het beeld van de betrokken ambtenaar die
bepalend is voor het uiteindelijke succes van een proces van burgerparticipatie.

Daarnaast heeft dit onderzoek inzichtelijk gemaakt dat succes van het gebruik van Internet voor
burgerparticipatie van nog onbekende burgers mede afthankelijk is van de mogelijkheden en de
omstandigheden rondom het proces van burgerparticipatie. Bovendien heeft dit onderzoek laten zien dat
mogelijke barriéres die het proces kunnen belemmeren ook voor een stimulans kunnen zorgen tijdens het
proces van burgerparticipatie.

Ook laat het onderzoek zien dat burgerparticipatie niet alleen noodzakelijk is in de ruimtelijke
ontwikkeling. Het creéren en exploiteren van maatschappelijk gevoelige voorzieningen in een buurt, komt
dichtbij de leefwereld van de omwonenden, waardoor ook in deze situaties burgerparticipatie van groot
belang is.

Het onderzoek draagt eveneens bij aan kennis over burgerparticipatie in de beleidsuitvoering.
Burgerparticipatie in de beleidsuitvoering heeft een meer praktisch karakter dan burgerparticipatie in de
fase van beleidsvorming, zoals ook in dit onderzoek is duidelijk geworden. De discussie op het forum ging
onder meer over de beoogde scheiding van de verkeersstromen, wat door defecte paaltjes niet altijd even
soepel verliep. Doordat de beleidsuitvoering op een afstand staat van de politieke instituties in een
gemeente, was het in dit geval de GG&GD zelf die kon bepalen wat er met de uitkomsten van het proces
van burgerparticipatie gebeurde. Burgerparticipatie in de beleidsuitvoering heeft daarnaast ook een meer
doorlopend karakter dan burgerparticipatie in de fase van beleidsvorming. Gezien het aantal berichten op
het onlangs geopende tweede webforum zal het project Campus MAX vermoedelijk niet binnen een korte
termijn worden afgesloten. Bovendien zijn meerdere bewoners van mening dat vanwege het verloop
onder studenten in de appartementen van City campus MAX, de voorlichting vanuit de GG&GD moet
blijven.

In dit proces van burgerparticipatie is het de GG&GD Utrecht gelukt om via het Internet de onbekende,
toekomstige bewoners van City campus MAX te bereiken. Maar is het proces van burgerparticipatie bij de
onbekende, potentiéle bewoners van City campus MAX een uniek succesverhaal of zijn er meerdere stories
of success die erin geslaagd zijn om onbekende burgers te bereiken?
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Interviews

GG&GD

1. Projectleider communicatie Campus MAX
2. Communicatieadviseur

3. Beleidsmedewerker prostitutie

Ketenpartners

1. HAP: teamleider

2. Politie: communicatieadviseur

3. Politie: wijkagent

4. Gemeente: OOV (Openbare Orde en Veiligheid): beleidsadviseur

5. Gemeente: Dienst Wijken: stafmedewerker

6. Gemeente: Stadsontwikkeling: projectleider aanpassingen tippelzone

Bewoners City campus MAX
1. Bewoner huurtoren
2. Bewoner kooptoren
3. Bewoner kooptoren
4. Bewoner kooptoren
5. Bewoner huurtoren
6. Bewoner huurtoren
7. Bewoner kooptoren

(zie bijlage B)

Webanalyse Observatie

- Discussie op Loket Tippelzone op - Open middag tippelzone (5 februari
webforum van City campus MAX 2010 15.00-18.00)

(zie bijlage C) (zie bijlage D)

Documenten

- Documenten GG&GD

- Documenten Gemeente Utrecht

- Document Politie Utrecht

- Document Ingenieursbureau Utrecht

- Artikelen Algemeen Dagblad

- Artikel de Gelderlander

- Artikel Binnenlands bestuur

- Artikel UtrECHT

- Afstudeeronderzoek Hogeschool Utrecht

(zie bijlage E)



Gestelde vragen aan medewerkers GG&GD en ketenpartners

1. Wat zijn uw werkzaamheden binnen uw organisatie?
2. Bouw van City campus MAX naast de tippelzone. Wat was uw eerste gedachte?
3. Was er een noodzaak voor burgerparticipatie vanuit uw organisatie?
4. Wat was voor uw organisatie het doel van burgerparticipatie?
5. Wat vindt u van het plan van aanpak van burgerparticipatie van de GG&GD?
6. Wat is er gedaan om burgers te betrekken?
7. Wat was de rol u en van uw organisatie in het proces?
- folders
- open middagen
- online forum
8. Hoe beinvloeden verschillende mogelijke barriéeres het proces?
- politiek-bestuurlijk draagvlak
- kennis en kunde over burgerparticipatie
- onbekende burgers
- doelgroep van studenten en pas afgestudeerden
- samenwerking ketenpartners
- representativiteit betrokken burgers
9. In hoeverre is het oorspronkelijke doel behaald?
10. Bent u tevreden over de huidige situatie?
11. Hoe ziet u de toekomst met betrekking tot City campus MAX en de tippelzone?

Gestelde vragen aan bewoners van City campus MAX

1. Wat studeer je? Wat doe je voor werk?
2. Hoelang woon je al in Utrecht?
3. Hoe kwam je bij City campus MAX?
4. Wat vind je van de locatie en het complex?
5. Wat vind je van je buren?
6. Wist je al van de tippelzone af?
7. Wat waren je verwachtingen van de gemeente en de GG&GD met betrekking tot de tippelzone?
8. Hoe vind je het Loket Tippelzone op het online forum?
- Actief op Internet?
- Ben je actief op het forum?
- Ben je zelf actief op dit topic?
- Wat vind je van de rol van Ingrid?
9. Wat vond je van de georganiseerde open middagen?
- Ben je zelf geweest?
- In hoeverre was het leerzaam?
10. Wat vond je van de verspreide folders?
- Heb je ze gelezen?
- In hoeverre was het leerzaam?
11. Nu woon je er een tijdje, ben je tevreden?
12. Als er iets is, weet je dan bij wie je moet aankloppen?
13. Hoe zie je de toekomst met betrekking tot City campus MAX en de tippelzone?



Webanalyse forum City campus MAX

Website
www.citycampusmax.nl/max/forum

Forum statistieken

Forum heeft 891 onderwerpen en 31808 antwoorden bij een totaal van 32699 inzendingen. Er zijn 1092
geregistreerde deelnemers . Het gemiddelde aantal antwoorden per gebruiker is 30. Het gemiddeld aantal
gebruikers per onderwerp is onbekend.

Om het gemiddelde aantal antwoorden per onderwerp te berekenen is gekeken naar onderwerpen die in
2010 actief waren. Dit waren in totaal 246 onderwerpen met 18.122 antwoorden. Deze actieve
onderwerpen waren 551.347 keer bekeken. Het gemiddeld aantal antwoorden per onderwerp is 74. Het
gemiddelde aantal keer bekeken is 2241.

Aantal onderwerpen actief in 2005: 1

Aantal onderwerpen actief in 2006: 9

Aantal onderwerpen actief in 2007: 16

Aantal onderwerpen actief in 2008: 55

Aantal onderwerpenactief in 2009: 564

Aantal onderwerpen actief in 2010 (t/m 31 mei 2010): 246

Loket Tippelzone
Naam van het forum is: Loket Tippelzone - vraag en je krijgt antwoord van de GG&GD Utrecht. Op dit
onderwerp zijn 447 antwoorden, en het is 23.193 keer bekeken.

Gebruikers

Er zijn in totaal 91 gebruikers actief op dit forum. 1 Gebruiker is een medewerker van de GG&GD Utrecht,
met de gebruikersnaam Ingrid GGD. Zij heeft in totaal 123 antwoorden op het forum geplaatst, waarvan
115 op Loket Tippelzone. Het gemiddeld aantal antwoorden van een gebruiker op het forum is 226. Het
gemiddeld aantal antwoorden per gebruiker op Loket Tippelzone is 4. De gebruikers zijn grotendeels in te
delen in drie verschillende groepen. De harde kern, met meer dan 10 antwoorden, bestaat op het Loket
Tippelzone uit 12 personen, waaronder Ingrid GGD. De tussengroep, met het aantal antwoorden tussen de
5 en 9, bestaat uit 10 gebruikers. De groep met het aantal antwoorden tussen de 1 en 4, is de grootste
groep en bedraagt 69 gebruikers.

Inhoud Ingrid GGD
Ingrid GGD heeft op het Loket Tippelzone 115 antwoorden, wat ongeveer 26% is van alle antwoorden op
dit onderwerp. Er zijn in totaal 39 berichten van Ingrid GGD geanalyseerd.

- Aantal mededelingen: 20

- Aantal vragen: 13

- Aantal reacties op opmerkingen/vragen: 30
- Aandacht voor individuele vragen: 22

- Gebruik van privé mening/humor: 12

- Melding van GG&GD in antwoord: 37



- Reactietijd:
-0 uur - 1 uur: 5 antwoorden
-2 uur - 4 uur: 7 antwoorden
- 5uur - 24 uur: 14 antwoorden
- 1dag - 3 dagen: 9 antwoorden
- meer dan 3 dagen: 4 antwoorden

Inhoud overige gebruikers

De overige gebruikers hebben een totaal van 332 antwoorden op het Loket Tippelzone, wat ongeveer 74%
is van alle antwoorden op dit onderwerp. Er zijn in totaal 76 berichten van overige gebruikers
geanalyseerd. De helft hiervan is een post voor een bericht van Ingrid en de andere helft is een post na een
bericht van Ingrid.

- Aantal mededelingen: 62
- Aantal vragen: 22
- Aantal reacties op opmerkingen/vragen van Ingrid GGD: 42
- Aantal reacties op opmerkingen/vragen van andere gebruikers: 20
- Reactietijd (van de posts na het bericht van Ingrid):
-0uur - 1 uur: 25 antwoorden
- 2uur - 4 uur: 7 antwoorden
- 5uur - 24 uur: 5 antwoorden
- 1dag - 3 dagen: 1 antwoorden
- meer dan 3 dagen: 0 antwoorden



Observatie Open middag (5 februari 2010)
Open en ongestructureerde observatie.

- aanwezigheid bewoners: 6 vrouwen, 3 mannen (hiervan een vader met zoon)
- aanwezigheid professionals: GG&GD 1, HAP 2, 00V 1, wijkagenten 2.

- Eerst uitleg gekregen van de GG&GD en HAP over de huiskamer in de bus. Wat het HAP hier doet, en wat
de prostituees hier doen. Verhalen over prostituees en hun achtergrond. Een aantal heroinehoertjes, maar
lang niet allemaal. Ook moeders met kinderen. Soms gedwongen prostitutie, hier wordt hard tegen
opgetreden.

- Samen met vier bewoners en de wijkagenten in de auto naar de afwerkplek. Door wijkagenten werd
vertelt wat hier gebeurt en waarom is gekozen voor deze indeling. Grapjes over de schuine palen. Door
bewoners worden een aantal vragen gesteld. Over de fiets afwerkplek, de rijroute, de bezoekers van de
tippelzone. Wijkagenten geven overal een antwoord op. Begint te regenen, terug naar de huiskamer in de
bus. Ondertussen is de GG&GD met de volgende bewoners naar de afwerkplek.

- In de bus uitleg van OOV wat er aan de veiligheid wordt gedaan, en wat het HAP kan doen. 1 bewoner
vraagt naar de benodigde opleiding om bij het HAP te mogen werken. Is mogelijk geinteresseerd in
vrijwilligerswerk voor het HAP. Een medewerker ging naar de mogelijkheden kijken. Wordt gevraagd aan
de bewoners wat ze van de tippelzone vinden. Vinden het een aparte wereld. Zo anders dan die van hun.

- Een aantal bewoners vertelden dat de informatie die ze kregen erg welkom was. Open middag was erg
nuttig en verhelderend. In het informatiepakket gaan ze er al van uit dat we problemen hebben met de
tippelzone. Terwijl dit helemaal niet het geval was.
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