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Achtergrond, doel- en probleemstelling

In opdracht van de heer J. van Leeuwestijn en de heer R. Wennekers van de gemeente Heerenveen, heeft Motivaction International B.V. een
stakeholdersonderzoek uitgevoerd. Het onderzoek richt zich op de beleving van inwoners, ondernemers, maatschappelijke organisaties en van medewerkers en
bestuurders (hierna: medewerkers) van de gemeente als het gaat om het handelen van de gemeente Heerenveen, waaronder ook de dienstverlening. Daarnaast
is gekeken of het handelen in lijn wordt bevonden met de visie van de gemeente Heerenveen.

Situatie

Gemeente Heerenveen is bezig met een gerichte organisatieontwikkeling. De richting is verwoord in vier leidende principes: 1) we richten ons op buiten 2) we
zijn transparant en vragen feedback 3) we verdienen vertrouwen 4) we zorgen voor balans tussen wat moet en wat kan*. In het kader hiervan is een
ontwikkelplan opgesteld, waarbij de richtingen zijn uitgewerkt in doelen en opgaven. Activiteiten zijn in beeld gebracht en er is een communicatiestrategie voor
de interne organisatie. De volgende stap in de ontwikkeling is een stakeholdersonderzoek. Voor het prioriteren van de voorgenomen activiteiten in het
ontwikkelplan, wil de directie namelijk de beleving en ervaringen van inwoners en ondernemers & maatschappelijke organisaties meewegen. De intentie is om
daarmee een aanpak tot stand te laten komen die aansluit bij de urgentie van interne en externe stakeholdergroepen.

Het onderzoek is opgebouwd uit een aantal onderdelen:
« Een kwalitatief onderzoek onder inwoners, ondernemers & maatschappelijke organisaties en medewerkers/bestuurders van de gemeente Heerenveen

« Een kwantitatief onderzoek onder inwoners, ondernemers & maatschappelijke organisaties en medewerkers/bestuurders van de gemeente Heerenveen

Dit eindrapport integreert de verschillende onderdelen en doelgroepen, waarin de resultaten uit het kwantitatieve onderzoek worden ondersteund met quotes
uit het kwalitatieve onderzoek onder de externe stakeholders (inwoners, ondernemers & maatschappelijke organisaties) en de interne stakeholders
(medewerkers/bestuurders) van de gemeente Heerenveen.

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Achtergrond, doel- en probleemstelling

De drieledige doelstelling van het onderzoek is aan de start van
het onderzoek als volgt geformuleerd:

ondernemers, maatschappelijke organisaties én de
gemeente zelf het handelen, w.o. de dienstverlening,
beleven en in hoeverre deze in lijn wordt bevonden met
de visie.

@ Diepgaand inzicht geven in de wijzen waarop inwoners,

Prioritering van de behoeften en verwachtingen van
inwoners en ondernemers t.a.v. de gemeente.

@ Inventarisatie van regelgeving die als belemmerend

wordEt ervaren.

Teneinde de dienstverlening te optimaliseren en
beter aansluiting te vinden bij de verwachtingen en

onderwerpen die van belang zijn voor een aantal
stakeholdersgroepen.

Op basis van de doelstelling hebben we in het onderzoek het volgende in kaart
gebracht:

= Bekendheid: Wat is het kennisniveau over de koers en werkwijze van de
gemeente?

= Beeld: Welk beeld hebben stakeholders van gemeente Heerenveen t.a.v.
participatie, dienstverlening en samenwerking?

= Werkwijze en verwachtingen: Welke wensen en verwachtingen hebben zij ten
aanzien van dienstverlening en samenwerking door de gemeente en hoe
verhoudt zich dat tot hun ervaringen met de gemeente? En hoe verhoudt zich
dat tot de koers van de gemeente?

= Ontwikkeling: In hoeverre hebben zich verschuivingen voorgedaan in de
beeldvorming, opvattingen en ervaringen van stakeholders ten aanzien van de
gemeente?

= Gaps: Welke verschillen in verwachtingen en beleving zijn te onderscheiden
tussen de verschillende stakeholdersgroepen?

= Gaps: Wat is de discrepantie tussen de prioritering van de gemeente en die van
de stakeholders?

= Toekomst: Op welke wijze kunnen de dienstverlening en samenwerking verder
worden geoptimaliseerd?

% Regels: Welke regels worden als belemmerend ervaren in het kader van de
wens van de gemeente om te werken vanuit ‘de bedoeling’?
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Methode & opzet | Inwoners
Onderzoeksopzet

Het onderzoek onder de inwoners van de gemeente Heerenveen is zowel kwalitatief (2 focusgroepen) als
kwantitatief (online en schriftelijke vragenlijst) uitgevoerd.

Methode Doelgroep Werving Veldwerkperiode
ivitei Kwalitatief 11 inwoners M-select, Maandag 23
Steekproef en representativiteit onderook van de cwalitaticf Fobruar
[ .. . . . emeente anel 2020
De 11 respondenten voor het kwalitatieve onderzoek zijn geworven uit het M-select panel van Motivaction. De 2 F‘t’c;izg@pe“ ngerenveen Motivaction
. . . = min
respondenten waren allen inwoners van de gemeente Heerenveen (stad en omliggende kernen) enin de
selectie is rekening gehouden met een spreiding over geslacht, leeftijd (18+) en opleidingsniveau. Kwantitatief  Totaal: Via 19 mei tot 3
onderzoek n=1.148* aangeleverde juli 2020
Online & bestanden
De respondenten voor het kwantitatieve onderzoek zijn geworven uit het BRP bestand aangeleverd door de schriftelijke ngeeT::vneteQn
vragenlijst

gemeente Heerenveen. In totaal hebben n=1.148 inwoners* de volledige kwantitatieve vragenlijst ingevuld. De
steekproef is na weging representatief voor de kenmerken leeftijd, geslacht, en woonachtig in de stad *Het aantal kan soms afwijken omdat niet alle

Heerenveen of omliggende dorpen. Zie bijlage voor een nadere toelichting op de gehanteerde kwantitatieve inwoners die schriftelijk hebben deelgenomen alle
(open) vragen volledig hebben ingevuld.
onderzoeksmethode.

Vragenlijst en veldwerk

De focusgroepen vonden plaats op 23 februari 2020. De gespreksrichtlijn voor de focusgroepen is in samenwerking met de gemeente Heerenveen opgesteld. De
resultaten en aanbevelingen (zoals opgeleverd op 6 maart 2020) dienden als input voor de kwantitatieve vragenlijst.

Respondenten kregen per post een uitnodiging met daarin een link naar de online vragenlijst. Het was tevens mogelijk om de vragenlijst schriftelijk op aanvraag te
ontvangen, hetgeen door n=25 deelnemers is gedaan. De vragenlijst bestond uit 24 vragen, aangevuld met stellingen ter bepaling van de Burgerschapsstijlen. Het
veldwerk is uitgevoerd in de periode 19 mei tot 3 juli 2020.
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Methode & opzet | (Maatschappelijke) ondernemingen

Onderzoeksopzet
ooo 2))

Het onderzoek onder de ondernemers en maatschappelijke organisaties (in het vervolg: ‘(maatschappelijke)
ondernemingen’) van de gemeente Heerenveen is zowel kwalitatief (interviews) als kwantitatief (online en

I .. . Method i i
schriftelijke vragenlijst) uitgevoerd. ethode Doelgroep Werving  Veldwerkperiode
Kwalitatief n=3 Via 25 maart tot
onderzoek ondernemers aangeleverde 29 mei 2020
Steekproef en representativiteit 5 telefonische ©NN=2mMaats.  contacten
interviews organisaties gemeente
De 5 respondenten voor het kwalitatieve onderzoek zijn uitgenodigd door M-select, het selectiebureau van t=45 min Heerenveen
Motivaction, via door de gemeente Heerenveen aangeleverde contacten gespreid over grootte en type van de Kwantitatief Totaal: n=156* Via 22 mei tot 5
onderneming/organisatie. onderzoek n=113 aangeleverde juli 2020
Online & ondernemers,  bestanden
De respondenten voor het kwantitatieve onderzoek zijn geworven uit databestanden aangeleverd door de schriftelijke ~ n=43 maats. ngmee”te
vragenlijst organisaties eerenveen

gemeente Heerenveen. In totaal hebben n=156* respondenten de kwantitatieve vragenlijst ingevuld, waarvan
n=113 commerciéle ondernemers en n=43 maatschappelijke organisaties. In het vervolg beschrijven we deze *Het aantal kan soms afwijken omdat niet alle

roep op totaalniveau met de volgende verwijzing ‘(maatschappelijke) ondernemingen’. respondenten die schriftelijk hebben deelgenomen alle
9 Pop 9 JzIng ( PPEL ) 9 (open) vragen volledig hebben ingevuld.

Vragenlijst en veldwerk

De telefonische interviews vonden plaats tussen 25 maart 2020 en 29 mei 2020. De gespreksrichtlijn voor de interviews is in samenwerking met de gemeente
Heerenveen opgesteld en de eerste inzichten dienden als input voor de kwantitatieve vragenlijst.

De ondernemers kregen per mail een uitnodiging met daarin de link naar online vragenlijst. De contacten van de maatschappelijke organisaties kregen per post een
uitnodiging met de link. Het was voor hen tevens mogelijk om de vragenlijst schriftelijk op aanvraag te ontvangen. De vragenlijst bestond uit 29 vragen met extra
vragen over de mate van samenwerking en enkele achtergrondvragen over de sector, het aantal vestigingen en aantal werknemers. De vragenlijst is zo vergelijkbaar
mogelijk gehouden met de vragenlijst voor inwoners. Het veldwerk is uitgevoerd in de periode 22 mei tot 5 juli 2020.
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Methode & opzet | Medewerkers

Onderzoeksopzet

Het onderzoek onder de medewerkers (incl. College van B&W en raadsleden) van de gemeente Heerenveen is
kwantitatief (online vragenlijst) uitgevoerd, enkele raadsleden zijn daarnaast ook kwalitatief benaderd
(telefonische interviews).

Steekproef en representativiteit

De 5 respondenten voor het kwalitatieve onderzoek zijn uitgenodigd door M-select, het selectiebureau van
Motivaction, via door de gemeente Heerenveen aangeleverde contacten gespreid over de verschillende
fracties in de gemeenteraad.

De respondenten voor het kwantitatieve onderzoek zijn geworven uit databestanden aangeleverd door de
gemeente Heerenveen. In totaal hebben n=171 medewerkers de kwantitatieve vragenlijst ingevuld, waarvan
n=166 medewerkers en n=5 bestuurders. In het vervolg beschrijven we deze groep op totaalniveau met de
volgende verwijzing ‘medewerkers’.

Vragenlijst en veldwerk

Methode

Kwalitatief
onderzoek

5 telefonische
interviews

t=45 min

oo:o
‘

Doelgroep

n=5
raadsleden

Kwantitatief Totaal: n=171

onderzoek

Online
vragenlijst

motivaction
insights and strategy

Werving

Via
aangeleverde
contacten
gemeente
Heerenveen

Via
aangeleverde
bestanden
gemeente
Heerenveen

2

Veldwerkperiode

14 mei tot 5
juni 2020

28 mei tot
29 juni 2020

De telefonische interviews vonden plaats tussen 14 mei 2020 en 5 juni 2020. De gespreksrichtlijn voor de interviews is in samenwerking met de gemeente

Heerenveen opgesteld.

Alle medewerkers van de gemeente Heerenveen kregen per mail een uitnodiging met daarin de link naar online vragenlijst. De vragenlijst bestond uit 24 vragen en
de stellingen voor Burgerschapsstijlen en enkele achtergrondvragen over het dienstverband, contact met externe stakeholders, team en functie. De vragenlijst is zo
vergelijkbaar mogelijk gehouden met de vragenlijst voor inwoners. Het veldwerk is uitgevoerd in de periode 28 mei tot 29 juni 2020.
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Leeswizer

In het rapport worden de resultaten van drie stakeholdergroepen besproken. Het eerste hoofdstuk beschrijft de resultaten voor inwoners van de gemeente
Heerenveen, het tweede hoofdstuk voor de (maatschappelijke) ondernemingen en het derde hoofdstuk voor de medewerkers. In het laatste hoofdstuk gaan
we kort in op de Burgerschapsstijlen en de verschillen tussen inwoners.

De drie stakeholdergroepen hebben ten behoeve van de visuele herkenning ieder een eigen kleur:

We geven de uitkomsten visueel weer met behulp van grafieken en tabellen, en geven daarbij een beknopte tekstuele toelichting. Separaat is een aantal
tabellensets beschikbaar met meer detailinformatie. Als in dit rapport percentages worden opgeteld, kan er door afronding soms sprake zijn van een minimaal
verschil (maximaal een procentpunt) met de cijfers in de tabellensets.

De volgorde in antwoordcategorieén in de rapportage is bepaald aan de hand van het hoogste percentage op basis van de totaalscore 6f het hoogste
gemiddelde bij schaalvragen met een schaal van ‘1’ (zeer oneens) tot ‘5’ (zeer eens). Bij stellingen met een schaal van 1-5 zijn ook de gemiddelde scores
weergegeven, voor een ‘objectiever’ beeld. De ‘weet niet-categorie’ is niet meegenomen in dat gemiddelde.

Statistische verschillen

Als er sprake is van statistisch significante verschillen tussen de verschillende stakeholdergroepen geven we dit aan met een gestippeld kader in de kleur van de
stakeholdergroep: inwoners, (maatschappelijke) ondernemingen, medewerkers. Bijvoorbeeld:

| Medewerkers vaker (zeer) E (Maatschappelijke)
positief ! ondernemers sterker eens

|
|
e

In de bijlage is een pagina opgenomen, waar we nader ingaan op de betrouwbaarheid van uitkomsten. We hanteren een ondergrens van n=40 voor het doen van
(voorzichtige) uitspraken. Is de omvang van een subgroep kleiner, dan zijn de uitkomsten hooguit indicatief.
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Samenvattende conclusies

e



Samenvattende conclusies | overall

« We zien tussen de systeemwereld van de gemeente Heerenveen en de leefwereld van burgers en (maatschappelijke) ondernemingen een discrepantie.
Volgens ons is deze discrepantie te verkleinen. Inwoners (maar ook de ondernemers) hebben vertrouwen in de gemeente. De ‘mensenkant’ van de gemeente
is goed ontwikkeld: zij neemt de burger serieus, is behulpzaam, benaderbaar, duidelijk en goed op de hoogte. Het idee bestaat echter, dat het vooral over
regels gaat: de systeemwereld van regels, wetten en afspraken. En dat beperkt de medewerkers van de gemeente in hun mogelijkheden, en heeft daarnaast
groot effect op het beeld en de reputatie van de gemeente. Wanneer de gemeente zou werken vanuit de bedoeling, dan zou ze zich laten leiden door
behoeften, verwachtingen en initiatieven vanuit de omgeving (burgers/ondernemers). Dit start met inleven in de doelgroep. Voor de gemeente betekent dat
nog meer stilstaan bij de behoefte van de inwoners en (maatschappelijke) ondernemingen, en vooral door je als gemeente hier met gepaste aandacht op te
richten en ernaar te handelen. Daar ligt volgens een van de geinterviewden ook een discrepantie: de gemeente staat open om mee te denken, maar er is een
bepaalde onwetendheid bij de burger wat allemaal kan door gebrek aan assertiviteit bij de burger zelf.

+ Individuele mensen (binnen de gemeente) doen echt hun best. Maar zij zitten vast in protocollen, of een overbelaste agenda. Daardoor duurt het soms erg
lang voordat een volgende stap gezet kan worden.

- Ondernemers oordelen over het algemeen wat positiever dan burgers. Dit laat zich wellicht verklaren doordat (maatschappelijke) ondernemers per saldo wat
zelfredzamer zijn dan burgers en de weg beter kennen. Niet alleen zijn het ‘professionals’ die gewend zijn aan het omgaan met wet- en regelgeving, ook zullen
zij meer ervaren zijn met (de omgang met) andere organisaties (KvK, Belastingdienst, banken etc.). Die kennis en ervaring maakt, dat zij antwoorden op hun
vragen en oplossingen voor hun problemen gerichter weten te zoeken. Zij beschikken vaak over een netwerk van instanties, adviseurs en consultants,
waardoor zij alleen daarom al minder snel geneigd zijn zich tot de gemeente te wenden. Voor de burgers geldt, dat het soms ouderen betreft, soms ook
andere subgroepen zoals werkzoekenden, mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt of op zoek naar woonurgentie; zij hebben misschien meer (menselijke)
aandacht nodig en duidelijker, eenvoudiger (te vinden) antwoorden en oplossingen.
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Samenvattende conclusies | Inwoners

Beeld gemeente Heerenveen: Inwoners ervaren de gemeente Heerenveen als een fijne en benaderbare organisatie, met altijd ruimte voor verbetering. Met name
op het gebied van de aantrekkelijkheid van het centrum, verkeersveiligheid en het parkeerbeleid. Dit wordt vooral door de inwoners woonachtig in de plaats
Heerenveen zelf geadviseerd om aan te pakken. Over het algemeen hebben de meeste inwoners een positief beeld; drie op de vijf van hen hebben hebben een
(zeer) positief beeld van de gemeente Heerenenveen als organisatie (59%). Een vrij ruime meerderheid (69%) geeft voorts aan, dat Heerenveen veel heeft om trots
op te zijn, een beeld dat wordt ondersteund door reacties uit de (kwalitatieve) focusgroepen. Dit resulteert erin dat inwoners erg graag wonen in de gemeente
Heerenveen, ze waarderen vooral de rust en ruimte (82%) en de natuur (79%).

Werkwijze en verwachtingen: Inwoners zien het faciliteren van een leefbare woonomgeving met aandacht voor iedereen als belangrijkste taak van de gemeente
Heerenveen. Datgene waar men trots op is, namelijk de natuur en rustige omgeving, zijn in hun ogen ook belangrijke zaken om zeker te behouden. De meeste
inwoners zien of horen weleens iets over de gemeente via de (wijk)krant of de fysieke aanwezigheid van (iemand van de gemeente) in hun omgeving. Wanneer zij
zelf contact zoeken, doen ze dat vooral telefonisch, via een bezoek aan het gemeentehuis of per e-mail. Men heeft hiervoor vaak praktische redenen (o.a. de
afname van een product of dienst, algemene vraag om informatie of klacht). Gevraagd naar de contactvoorkeur, afgezien van het onderwerp, blijken dat telefoon
en e-mail, gevolgd door een persoonlijk bezoek aan de balie van het gemeentehuis. Een ruime meerderheid van 70% is (heel) tevreden over het (laatste) contact
met de gemeente. Dit komt met name door de benaderbaarheid van medewerkers. De 15% die (heel) ontevreden zijn over dat contact, wijten dat aan de (trage)
afwikkeling van zaken en het uitblijven van een reactie.

Gemeentelijke regels: Inwoners voelen zich over het algemeen niet direct belemmerd door gemeentelijke regels, maar wel door de traagheid en (voor de
inwoners) ondoorzichtigheid van procedures. Het is niet voor iedereen duidelijk wat wel of niet kan. Een derde (33%) van de inwoners is het er (zeer) mee eens dat
de gemeente duidelijk maakt waarom iets niet kan of mag.
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Samenvattende conclusies | Inwoners

Bekendheid: De missie van de gemeente Heerenveen is niet top of mind bij haar inwoners en wordt deels erkend. In de praktijk ervaren ze het wonen in
Heerenveen en omgeving als een ‘gouden plak’, maar de gemeente als organisatie kan in hun ogen daar nog proactiever aan bijdragen. Dat het de gemeentelijke
‘bedoeling’ is om de vraag van de burger centraal te stellen in plaats van het systeem, de regels en de procedures en dat maatwerk geleverd wordt, daarover zijn
inwoners verdeeld: vier op de tien (40%) geven aan dat bij de gemeente alleen iets kan als het binnen de regels past. Vrijwel evenveel inwoners zijn het ermee eens
(18%) als oneens (20%), dat de gemeente maatwerk toepast en dat regels daarbij niet leidend zijn.

Men heeft wel het idee dat de gemeente voelsprieten heeft naar buiten toe en met name op lokaal niveau goed op de hoogte is over de stand van zaken. Maar
inwoners ervaren de persoonlijke betrokkenheid en eigen invloed op waar de gemeente mee bezig is minder sterk. De gemeente Heerenveen is in de ogen van de
inwoners redelijk transparant over de procedures en welke stappen de burger zelf dient te nemen, maar zij is minder actief in het geven van terugkoppeling en het
vragen naar de ervaringen van de burger. De meeste inwoners zijn het ermee eens dat de medewerkers van de gemeente behulpzaam zijn (64%). Ze zijn verdeeld
over of de gemeente ook haar belofte nakomt, deze onzekerheid geldt met name voor inwoners van de omliggende dorpen. De gemeente Heerenveen probeert te
luisteren naar de omgeving, dat ervaren de inwoners ook. Maar het idee om vanuit daar tot een gezamenlijke oplossing te komen is voor sommigen niet helder.
Een minderheid vindt dat de gemeente meewerkt aan een passende oplossing (28%) en dat ze de burger ook helpt om problemen zelf op te lossen (24%).

Optimaliseren dienstverlening:

» Daadwerkelijk naar buiten treden, ‘langsgaan’ bij de inwoners, niet alleen claimen maar ook doen.

> Duidelijker, doel(groep)gerichter communiceren waar de gemeente mee bezig is. Hierbij kunnen Burgerschapsstijlen behulpzaam zijn.

» Burgers op de hoogte houden als zij contact hebben gezocht met de gemeente over de staat van hun verzoek. Soms is een korte reactie al voldoende, maar dan
weten ze waar ze aan toe zijn. Dit is een ‘quick win": door contact met de burger op te nemen (ook al is er (nog) geen antwoord op een vraag of verzoek, voelt
deze zich al gehoord.

> Wees duidelijk. Wanneer een vraag of verzoek niet naar tevredenheid kan worden beantwoord, koppel dit dan terug, met motivatie.

> Probeer te werken vanuit de gedachte dat regels er vooral zijn voor het gemak en voor de kaders. Wees dus bewust van de fricties tussen de systeemwereld
(van de regels, wetten, conventies) en de leefwereld (van de grillen van de realiteit waarmee burgers te maken hebben).
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Samenvattende conclusies | (Maatschappelijke) nativastion
ondernemingen

Beeld gemeente Heerenveen: (Maatschappelijke) ondernemers hebben een positief stabiel beeld van de gemeente Heerenveen. Ze kenmerken de gemeente
Heerenveen enerzijds als een behulpzame, goed georganiseerde en meedenkende organisatie. Dit zorgt voor een prettig ondernemersklimaat. Maar liefst 92%
vindt Heerenveen dan ook een fijne gemeente om in te werken. Tevens voelen zij zich sterk verboden met de Friese cultuur, bijna de helft van de (responderende)
ondernemingen is ook al meer dan 10 jaar gevestigd in de gemeente Heerenveen. Anderzijds hebben sommige ondernemers ook minder positieve spontane
associaties over het beleid en de afstandelijkheid/onzichtbaarheid van de gemeente. Ze lichten toe dat de medewerkers van de gemeente wel willen helpen, maar
te maken hebben met formaliteiten die het vaak lastig maken om daadwerkelijk te helpen. De wil is er, maar de zichtbare actie ontbreekt.

Werkwijze en verwachtingen: Ondernemers zien het faciliteren van een goed ondernemersklimaat als de belangrijkste taak van de gemeente - dit geldt vooral
voor commerciéle ondernemingen — en daarnaast ook onderlinge samenwerking met bedrijven en organisaties. Sommige ondernemers missen een bepaalde
proactieve betrokkenheid bij hun onderneming, hoewel andere ondernemingen ook aangeven geen rol vanuit de gemeente verwachten. Circa een kwart (23%)
geeft aan dat de medewerkers van de gemeente betrokken zijn bij hun onderneming, 16% vindt van niet.

Een ruime meerderheid (82%) van de ondernemers heeft wel iets over de gemeente Heerenveen gezien of gehoord het afgelopen jaar, maar bijna de helft (47%)
heeft zelf geen direct contact gehad. De (maatschappelijke) ondernemers die wel zelf contact hebben gehad, hadden dat recent en vooral wegens een onderling
en/of projectmatig overleg. De meesten (71%) zijn (zeer) tevreden over dit contact. Sommigen zijn kritisch over het contact door het regelmatig uitblijven van een
terugkoppeling of reactie. Het komt voor dat er dan wel iets wordt gedaan ondertussen, maar dat men hiervan niet op de hoogte wordt gebracht.

De samenwerking tussen de (maatschappelijke) ondernemingen en de gemeente lijkt niet heel intensief, maar waar die samenwerking er is, is men overwegend
wel (zeer) tevreden. Dit ligt aan het soepel verlopende contact met contactpersonen, de korte lijntjes, dat de gemeente codperatief en meedenkend is, aan het
wederzijds vertrouwen en aan dat in samenspraak goede oplossingen tot stand komen.

Gemeentelijke regels: De helft (53%) van de (maatschappelijke) ondernemers geeft aan niet gehinderd te worden door de gemeente en/of haar beleid. De
werkzaamheden doen zij vaak zo goed mogelijk zonder directe bemoeienis van de gemeente. Traagheid en missende bestuurlijke slagvaardigheid worden eerder
als beperkingen voor (maatschappelijke) ondernemingen ervaren.
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Samenvattende conclusies | (Maatschappelijke) nativastion
ondernemingen

Bekendheid: Uit de kwalitatieve interviews komt naar voren dat ondernemers vaak niet bekend zijn met de nieuwe koers van de gemeente, maar — na een
introductie — de koersverandering toejuichen. De koers past namelijk bij de ondernemersfilosofie: kijken vanuit oplossingen. Dat wat de gemeente Heerenveen
beoogt om uit te stralen: een ‘gouden plak’ ook voor ondernemers om in te werken, onderkennen zij tot op zekere hoogte. De meesten vinden het een goede
gemeente (69%) om in te ondernemen. De helft van hen is trots om in de gemeente Heerenveen te werken (49%). Men mist echter soms het maatwerk en de
flexibiliteit van de gemeente en niet alle medewerkers lijken klaar voor de koersverandering.

De gemeente Heerenveen is volgens circa twee derde van ondernemers (63%) benaderbaar, maar neemt weinig initiatief in het benaderen van de ondernemers.
Ondernemers hebben in principe het gevoel dat de gemeente (wil) openstaan voor hun mening, 36% is het hiermee (zeer) eens. Ze voelen zich serieus genomen
(41%). Maar het doel van de gemeente om actief feedback op te halen, herkennen zij niet. Vertrouwen verdient de gemeente Heerenveen volgens de
(maatschappelijke) ondernemers, maar ze moet het vertrouwen wel vasthouden door zichtbaarder te zijn, te vragen om feedback, een duidelijke reactie te geven
ook als ze geen antwoord hebben.

Toekomst:

> Meer flexibiliteit en daadkracht vanuit de gemeente: (maatschappelijke) ondernemers vinden de leidende principes mooi klinken, maar verwachten ook dat ze
nog meer worden verwezenlijkt.

> Vertrouwen behouden door zichtbaarheid, feedback vragen en duidelijke reactie.

> Wel meedenken met commerciéle ondernemingen, maar liever geen bemoeienis.

> Wees ook naar de (maatschappelijke) ondernemingen duidelijk. Als vragen of verzoeken niet naar tevredenheid kunnen worden beantwoord, koppel dit dan
terug, met motivatie.

> Probeer te werken vanuit de gedachte dat regels er vooral zijn voor het gemak, rechtsgelijkheid en voor de kaders. Wees dus bewust van de fricties tussen de
systeemwereld (van de regels, wetten, conventies) en de leefwereld (van de grillen van de realiteit waarmee (maatschappelijke) ondernemers te maken hebben.
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Samenvattende conclusies | Medewerkers

Beeld gemeente Heerenveen: Werknemers van de gemeente Heerenveen hebben veelal positieve spontane associaties bij de gemeente Heerenveen als
organisatie. Zij noemen onder andere vaak dat de gemeente een fijne werkgever is, dat er ruimte is voor persoonlijke inbreng, dat de gemeente vernieuwend is en
dichtbij de burger staat. Sommigen verwijzen ook naar de bureaucratie en minder goede interne samenwerking. Een zeer ruime meerderheid van 86% van de
medewerkers heeft een (zeer) positief beeld van de gemeente Heerenveen als organisatie, voor een derde (32%) is dat beeld in de afgelopen 5 jaar ook positiever
geworden. Medewerkers zijn over het algemeen erg te spreken over de gemeente Heerenveen als (werk)omgeving. Maar liefst 92% vindt het een fijne gemeente
om in te werken en driekwart (76%) van hen koppelt dat aan de manier van werken van de gemeente Heerenveen. Ook driekwart van de medewerkers is trots om
voor de gemeente Heerenveen te werken (76%).

Na het voorleggen van de gezamenlijke strategie ‘Samen voor Goud' van de gemeente Heerenveen, geeft circa de helft (51%) aan hiermee in (zeer) grote mate
bekend te zijn. Bijna een vijfde (19%) is niet of nauwelijks bekend met deze koers van de gemeente. Uit de interviews bleek dat sommige medewerkers wel van de
koers — of de strekking — hadden gehoord, maar dat anderen de tekst niet eerder hadden gezien. Ze hebben nog niet het gevoel dat de ‘nieuwe’ koers —van het
management - ook daadwerkelijk is verweven in de gehele organisatie.

Werkwijze en verwachtingen: Voor drie op de vijf medewerkers (59%) staat dienstverlening richting de inwoners voorop, daarna volgen de bedrijven en
organisaties. Ook een goede communicatie- en informatievoorziening zien zij als belangrijke taak van de gemeente. Uit de kwalitatieve interviews blijkt echter wel
dat die richting de burgers soms ontbreekt.

Over het algemeen vinden medewerkers van de gemeente dat ze hun manier van externe dienstverlening niet per se hoeven te veranderen en benaderbaar,
betrokken moeten zijn en werken vanuit de bedoeling. Intern is er volgens hen meer ruimte voor verbetering, door betere interne samenwerking en meer interne
snelheid. Hier zijn burgers, maar ook (maatschappelijke) ondernemingen zeker bij gebaat.

Gemeentelijke regels: Medewerkers verwachten dat inwoners en (maatschappelijke) ondernemingen zich weleens, maar eigenlijk slechts in kleine mate,
gehinderd voelen door gemeentelijk beleid of gemeentelijke regels. Zij vinden het logisch dat sommigen dat wel ervaren omdat de gemeente handelt vanuit
algemeen belang, en (dus) niet alles kan. Zij zijn ook van mening dat de gemeente hierover in gesprek moet gaan met inwoners en ondernemers in de gemeente
Heerenveen om daar begrip voor te krijgen.
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Samenvattende conclusies | Medewerkers

Bekendheid: Na het voorleggen van de gezamenlijke strategie ‘Samen voor Goud’ van de gemeente Heerenveen, geeft de helft (51%) aan hiermee in (zeer) grote
mate bekend te zijn. Uit de interviews komt naar voren dat sommigen nog niet het gevoel hebben dat de ‘nieuwe’ koers ook daadwerkelijk is verweven in de
gehele organisatie. Over het algemeen zijn vrijwel alle medewerkers het ermee eens dat de gezamenlijke strategie ‘Samen voor Goud’ in zekere mate past bij de
gemeente Heerenveen, het lijkt vooral nog een kwestie van in de praktijk brengen.

Medewerkers beamen de aanwezigheid van het ‘werken uit de bedoeling’: ‘We zijn er voor onze omgeving en laten ons leiden door de essentie. De behoefte of de
vraag staat centraal, in plaats van het systeem, de regels en de procedures.’ De meesten (81%) zijn het er (zeer) mee eens, dat de gemeente openstaat voor een
persoonlijk gesprek en vele medewerkes denken ook dat de gemeente zich niet alleen laat leiden door regels, maar flexibel omgaat met specifieke cases. Dit geldt
volgens sommige medewerkers echter niet voor al hun collega’s.

Zowel uit de kwantitatieve resultaten als uit de kwalitatieve interviews blijkt, dat medewerkers sterk het idee hebben dat de gemeente zich richt op buiten. Maar
liefst 93% geeft aan dat de gemeente benaderbaar is, 82% vindt dat de gemeente daadwerkelijk haar gezicht laat zien als dat nodig is. Nog eens 73% vindt dat de
medewerkers betrokken zijn bij persoonlijke of professionele situaties en tevens rekening houden met lokale situaties bij het opstellen van nieuw beleid (71%).
Er liggen echter kansen voor de gemeente om het verwachtingsmanagement naar inwoners en ondernemers te optimaliseren: start met duidelijker communiceren
en actiever feedback vragen. Uit de interviews bleek dat onder medewerkers ook de gedachte heerst dat dit ook afhankelijk is van de welwillendheid en interesse
vanuit de inwoners uit de gemeente zelf, hoewel de gemeente haar best doet om burgers te betrekken en reactie te vragen.

Medewerkers vinden dat ze vertrouwen verdienen en geven aan nég meer vertrouwen te kunnen winnen door beter te laten zien waar de gemeente mee bezig is
om de betrokkenheid van de burgers te waarborgen.

Toekomst:

> De koersverandering in de gehele gemeentelijke organisatie laten landen, zorgen dat alle medewerkers dezelfde kant op kijken.
> Interne samenwerking verbeteren.
» Nog duidelijker zijn in waar de gemeente mee bezig is, directer communiceren naar de inwoners en ondernemers en proactief vragen om feedback.
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12% 75 jaar en ouder Burgerschapsstijlen.
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Imago: spontane associaties vooral met sport en goed
georganiseerde gemeente
Wat zijn de eerste dingen die in je opkomen als je denkt aan de gemeente Heerenveen als organisatie?

De gemeente Heerenveen als organisatie wordt door de inwoners (Basis- alleinwoners, n=1.145)
Sport NN 16% Pmomommomoooo |
o i Vaker bij wel !
Goed georganiseerd/Prima geregeld _ 14%, \. | contact gehad |

spontaan het vaakst met sport geassocieerd (16%). Ook dat ze
Behulpzaam/Klantvriendelijk/Toegankelijk —._1_3_°/9‘ _________________

goed georganiseerd is (14%) en dat de medewerkers behulpzaam
Basisvoorzieningen/Burgerzaken N 10%
De gemeenteraad/Het bestuur IN_7%

en toegankelijk zijn (13%) noemt men relatief vaak. Verder noemt
. .. o ro
rr.men regelmatig de m.aatschappelu.ke betrokkenheid (6%). 5% Bureaucratisch/Traag 7%
vindt de gemeente niet goed bereikbaar. Negatief over (uitvoering van) het beleid I 7%
Groen(beheer) I 6%
(Maatschappelijke) betrokkenheid Il 6%

Fijne/leuke woonomgeving Il 6%
Actief/Ondernemend Il 5%

Naast enkele praktische zaken zoals basisvoorzieningen (10%) en
de gemeenteraad (7%), hebben inwoners ook een aantal ) Sociaal (beleid) = 5%
. e . . Niet goed bereikbaar/Niet klantvriendelijk 5%
negatieve associaties: ze vinden de gemeente als organisatie Gemeentehuis Tl 4%
Slechte vervoersfaciliteiten Il 4%
Duur/Hoge lasten Il 4%

bureaucratisch en traag (7%) en uiten zich negatief over het
1 70 . .
gemeentebeleid (7%) en financiéle kwesties, zoals hoge lasten Afstandelijk/Onzichtbaar B 4%
Cultuur enevenementen Il 4%
Ruimtelijke ordening en gebiedsontwikkeling Il 4%

(4%) en het financiéle beleid (3%).
Duidelijke communicatie/Goede informatievoorziening Il 3%
Financieel beleid is niet goed Il 3%

(Gemeentelijke) belastingen Il 3%

Een kwart van de inwoners blijft een antwoord schuldig en heeft
Niet maatschappelijk betrokken Il 3%
Groot M 3%

geen enkele associatie bij de eigen gemeente.
Centrale ligging Hl 2%
Negatief over (winkel)centrum M 2%
Mooi B 2%

Inwoners die zelf contact hebben gehad geven iets vaker aan dat
de gemeente behulpzaam en tegelijkertijd ook bureaucratisch is. Strenge regelgeving I 1%
Gouden plak I 1%
Overige antwoorden 16%
25%

Weet niet/geen antwoord
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Imago: fijne gemeente met ruimte voor verbetering

Veel inwoners geven zelf aan tevreden te zijn over
het wonen in de gemeente Heerenveen, ondanks dat
men het ook een dure gemeente vindt. Ze refereren
naar de aardige medewerkers, zien dat de gemeente
haar best doet om beter naar de burgers te luisteren,

(Maatschappelijke)

ondernimlngen

Medewerkers

Heerenveen is een prettige gemeente om te wonen, er
worden steeds meer dingen georganiseerd, de burger
wordt actief betrokken, er wordt gezocht naar
mogelijkheden i.p.v. gedacht in wat allemaal niet kan.

e

maar er zijn altijd punten ter verbetering. De
inwoners waarderen de gemeente Heerenveen met
een gemiddeld rapportcijfer van 6,8.

66

Kun je door middel van een rapportcufer van1
t/m 10 je algemene oordeelgeven over de
gemeente Heerenveen als organisatie?
(Basis - alle inwoners, n=1.146)

™~

Mede door meedoen met G1000 groep gemerkt dat de
burger gehoord wordt voor zover het mogelijk is. Ook
met de wijkvereniging (Nyehaske) werkt het goed.

5%

Sommigen geven aan weinig contact te hebben met
de gemeente Heerenveen of er te kort te wonen om
een goed beeld te hebben van de gemeente.

66

Op zich functioneert de gemeente naar behoren,
dienstverlening is op orde, uiteraard zijn er
verbeterpunten.

66

29

De gemeente probeert een beeld neer te zetten van 36%

'Gouden plak', maar er zijn nog zeer veel

I

verbeterpunten. Zeer ongezellig, saai centrum, slecht, m 10
eentonig, saai groenonderhoud, veel slechte "o
fietspaden met kapotte tegels, slechte visie op "s
openbare verlichting. Veel te dure afvalstofheffing, 7
slecht uitgebaggerde sloten, kapotte walbeschoeiing, "6
slechte belijning van zebra’s. —— aitms
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4%

Weet niet
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Imago: meerderheid heeft structureel positief beeld RLEEHITL

Bijna zes op de tien (59%) inwoners hebben een (zeer) positief beeld

van de gemeente Heerenenveen als organisatie. Slechts 8% is (zeer) . .
Als je denkt aan het beeld dat je hebt van de gemeente Heerenveen

negatief over de gemeentelijke organisatie. Dit beeld is voor de als organisatie. Is dit beeld dan positief of negatief? Gemiddelde
meesten (56%) ook hetzelfde gebleven in de afgelopen 5 jaar. Een (Basis-alleinwoners,n=1.148)_ _ _ _ _ _ _ _ ___ (ex. weet niet)
kwart (26%) van de inwoners, echter, is positiever geworden, terwijl
12% negatiever tegen de gemeente is gaan aankijken; per saldo slaat
de balans dus positief uit.

31% 1% 3,5

B Zeer negatief ™ Negatief " Niet negatief, niet positief ™ Positief ® Zeer positief © Weet niet

Ben je positiever of negatiever tegen de gemeente Heerenveen gaan
aankijken in de afgelopen 5 jaar?
(Basis- alleinwoners, n=1.148)

56%

= Negatiever Hetzelfde u Positiever Weet niet

Medewerkers vaker i
(zeer) positief (85%) |

i Vaker bij welcontact !

21
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Imago: belangrijkste taak is een leefbare omgeving

Volgens inwoners is de belangrijkste taak van gemeente Heerenveen
om te zorgen voor leefbaarheid van de omgeving (25%). Ook de
daarmee samenhangende taak van handhaving van openbare orde en
het zorgen voor veiligheid vinden zij van belang (11%).

Vooral de dienstverlenende en sociale rol van de gemeente is van
belang: men vindt dat de gemeente er moet zijn voor haar inwoners
(17%), aandacht heeft voor iedereen (9%), kwetsbare groepen
ondersteunt (7%) en luistert naar haar inwoners (6%).

Een deugdelijk financieel beleid (3%), duurzaamheid (2%) of
betaalbaarheid van gemeentelijke lasten (1%) behoren volgens slechts
weinig inwoners tot de belangrijkste gemeentelijke taken.
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motivaction

insights and strategy

Wat is in jouw ogen de belangrijkste taak die de gemeente Heerenveen als organisatie heeft?
(Basis - alleinwoners, n=1.148)

Leefbaarheid van omgeving/Wooncomfort _ 25%
P———- o
Dienstverlening/Er zijn voor haar inwoners -ll_1:l°f: Q

J———

Handhaving van openbare orde/Veiligheid - ;11_/2 | %_

Alles in goede banen leiden/ o
Besturen van de gemeente - 9%

Aandacht voor iedereen in de gemeente/
Gelijkheid in behandeling en kansen - 9%

Ondersteuning van kwetsbare groepen/Sociaal beleid - 7%
Luisteren naar de inwoners . 6%
Onderhouden/schoonhouden van omgeving . 6%
Basisvoorzieningen/Burgerzaken faciliteren . 6%
Behartigen van het algemeen belang . 6%

Welzijn van haar inwoners . 5%

Stimuleren werk- en ondernemersklimaat . 5%

Bereikbaarheid/Infrastructuur/Verkeersveiligheid . 4%

Communicatie/Informatievoorziening I 39%
o o . o
(over besluitvorming) aan inwoners

Behulpzaam/Klantvriendelijk/Toegankelijk I 3%
Groenvoorziening/Natuurbeheer I 3%

Stimuleren van inwonerparticipatie I 3%

Ruimtelijke ordening en gebiedsontwikkeling I 3% | Vakgr belangrijk voor
1 omliggende dorpen

e e e e e e

Goed financieel beleid I 3%

1
Duurzaamheid/Milieu I 2% m%m I stad Heerenveen

Betaalbare gemeente/Lasten niet verhogen §| 1% ! ..
g / g I ) ' Vaker bij wel contact

gehad

Overige antwoorden 9%

Weet niet/geen antwoord 17%

I Vaker belangrijk voor

|
|

|
|
S e e e e e e e ==




Imago: groen en sport behouden, verkeersveiligheid

en centrum en parkeerbeleid aanpakken

Volgens inwoners zou de gemeente Heerenveen
zeker niets moeten veranderen aan de
groenvoorziening (13%) en haar profilering als
sportstad (9%). Ook de klantvriendelijkheid van de
medewerkers van de gemeente wordt genoemd

om te behouden (5%).
Overigens kan de helft van de inwoners (49%)
niets bedenken dat niet veranderd moet worden.

Aan de andere kant zou de gemeente een aantal
zaken direct aan moeten pakken:

« Verkeersveiligheid (13%)
« Aantrekkelijkheid van het centrum (9%)
» Parkeerbeleid (8%)

Ook geven inwoners aan dat luisteren naar
inwoners (7%) van belang is om aandacht aan te
besteden.

Drie op de tien Heerenveners (30%) kunnen
desgevraagd geen verbeterpunten bedenken.
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Wat zou de gemeente Heerenveen zeker niet moetenveranderen?

(Basis- alleinwoners, n=1.149)
Groenvoorziening/Natuurbehoud [ 13%
Profilering als sportstad [l 9%
Behulpzaam/Klantvriendelijk/Toegankelijk [l 5%

Ondersteuning van kwetsbare groepen/Sociaal beleid [l 3%

Aantrekkelijkheid van het centrum [l] 3%

Bezuinigen op sport I 3%

(Maatschappelijke) betrokkenheid [l 2%
Verkeersveiligheid en onderhoud aan infrastructuur [ 2%
Behoud van historische/monumentale gebouwen | 2%
De burgemeester | 2%

Leefbaarheid van omgeving/Wooncomfort | 2%
Onderhouden/Schoonhoudenvan omgeving | 2%
Organiseren van evenementen I 2%

Rust enruimte | 1%

Stimuleren van inwonerparticipatie | 1%

Aandacht voor kunst en cultuur | 1%

Overige antwoorden 10%

Weet niet/geen antwoord

1
ﬁ ! Vaker voor stad !
m T m | Heerenveen !

motivaction

insights and strategy

Wat zou de gemeente Heerenveen direct moeten aanpakken?
(Basis- alleinwoners, n=1.149)

Verkeersveiligheid en onderhoud aan infrastructuur - 13%

Aantrekkelijkheid van het centrum/Leegstand aanpakken -Ir9_°/_o “: ﬁﬁﬁ

r—=—=

Parkeerbeleid (parkeergelegenheid/tarieven) -sz/o_: mﬁm
Meer aandacht voor groenvoorziening/natuurbeheer - 7%

Meer toezicht en handhaving/Veiligheid -:_7_%_ : mﬁﬁ

Luisteren naar de inwoners - 7%

Afvalbeleid/Kosten te hoog . 6%

Verbeteren van communicatie/ . 59%
informatievoorziening aan inwoners °

Ondersteuning van kwetsbare groepen/Sociaal beleid . 4%
Dienstverlening/Service I 4%
Leefbaarheid van omgeving/Wooncomfort I 3%
Alles gaat goed/Er hoeft niets te veranderen I 3%
Meer aandacht voor buitengebied/dorpen II:_?::’/:_-‘: %_
Meer aandacht voor kunst en cultuur I 2%
49%
Meer passende woningen/Woningbouwbeleid I 2%
Minder profileren als sportstad I 2%
Verlagen van belastingen (algemeen) I 2%
Minder investeren in sport I 2%
Winkelaanbod verbreden in (nieuwbouw)wijken I 2%
Overige antwoorden 11%
30%
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Contact: zichtbaar via (wijk)krant en in de omgeving

De meest genoemde manier waarop inwoners (passief) iets zien of horen Heb je in het afgelopen jaar op een van de volgende manieren iets over de
over de gemeente Heerenveen is via berichten in de (wijk)krant (63%). gemeente gezien/ gehoord?

i ) . ) (Basis- alle inwoners, n=1.149)
Ook ziet ongeveer de helft (48%) iets door gemeentelijk onderhoud in de

woonomgeving. Berichten in krant/wijkkrant

. . . ) N Doordat medewerkers van de gemeente mijn
Vier op de tien (41%) inwoners zien of horen persoonlijk iets over de woonomgeving onderhouden of aanpassen

gemeente en 27% via sociale mediakanalen.
Persoonlijk, per post/e-mail

Circa een tiende (11%) heeft niets gezien of gehoord het afgelopen jaar. Berichten via sociale mediakanalen

(zoals Facebook, Twitter, Instagram)

I ; 1
Door een bijeenkomst met of van de gemeente |- 121%, |
= 1

P = == -

Doordat de gemeente samen met inwoners een

|
maatschappelijk initiatief heeft opgezet / :. 12%
mogelijk gemaakt Lo |

Berichten via televisie I 3%

’%— | Vaker voor omliggende i

.. . dorpen !

Anders, namelijk... 4% ettt ittt

(Maatschappelijke)

. . . I ondernemers vaker op die

Nee, ik heb niets gezien of gehoord manier iets of niets
gezien/gehoord

het afgelopen jaar :_ I | gezien/gehoord .
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Direct contact: telefonisch en op het gemeentehuis

Bijna twee derde (64%) van de inwoners heeft zelf contact gehad met Heb je in het afgelopen jaar op een van de volgende manieren zelf contact gehad met
de gemeente Heerenveen in het afgelopen jaar. Dat contact was vooral de gemeente Heerenveen?
. . . (Basis- alleinwoners, n=1.149)
telefonisch van aard (32%), via een afspraak op het gemeentehuis (26%)
of via e-mail (23%).

Persoonlijk contact (een gesprek /!
bijeenkomst op het gemeentehuis)

‘ 6 Via e-maili

Als je als inwoner aangeeft dat je een leuke omgeving wilt, zal je Persoonlijk contact (thuis / ergens anders
zelf een bijdrage moeten leveren, zelf initiatief moeten nemen en (niet op het gemeentehuis))

niet teveel moeten afwachten. Mijn ervaring is dat de gemeente Via de website - 11%
naar inwoners luistert en daar wat mee doet. Volgens mij is het
een vruchtbare relatie. (Focusgroep)

, , Via sociale mediakanalen I 39
(zoals Facebook, Twitter, Instagram) °

Anders, namelijk... 4%

(Maatschappelijke)
ondernemers vaker op die
manier zelf contact en
geen contact gehad
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Reden contact: praktisch van aard motivaction

insights and strategy

Wanneer heb je voor het laatst zelf contact gehad met de gemeente?

De meeste Heerenveners hebben niet frequent contact met hun gemeente: 60% geeft (Basis - Heeft contact gehad met de gemeente Heerenveen, n=730)
aan voor het laatst circa drie maanden geleden contact te hebben gehad met de :
gemeente. Ongeveer een week tot een maand geleden - 17%

Ongeveer één tot drie maanden geleden _ 23%
Men neemt vooral contact op met de gemeente voor burgerzaken (35%) of informatie Ongeveer drie maanden tot een halfjaar geleden [N 18%
(16%). 13% zoekt contact om een klacht/melding door te geven aan de gemeente, zo Ongeveer een halfjaar tot eenjaar geleden _ 21%
blijkt ook uit de open reacties. Meer dan een jaar geleden [ 11%

Om welke reden(en) heb je de laatste keer zelf contact gehad met de gemeente?
(Basis- Heeft contact gehad met de gemeente Heerenveen, n=731)

Dit beeld komt overeen met de kwalitatieve inzichten. De meeste inwoners hebben Afname van esgrzruondn‘frf;Ofij‘;'ee\;‘lfji)(c"a' Paspoort, | 35 %,
naar eigen zeggen vooral (incidenteel) contact over praktische zaken, zo bleek uit de

Algemene vraag (om informatie) - 16%
(

zoveel tijd moeten zijn voor een administratieve handeling, zoals het verlengen van een (0.2 zwerfvuil, overlast) .
) ) i Om een uitkering, maatschappelijke ondersteuning of - 10%
paspoort of het verlenen van vergunningen. Daarnaast is de gemeente in beeld als het jeugdhulp aan te vragen °
. . . o] beurteni t .a. geboort
gaat om gemeentebelastingen. Slechts een enkeling heeft beroepsmatig of als meenge e”rfuicéfijak?cefh%‘fz"iig)(°a geboorte N 10% ,%_

vrijwilliger regelmatig contact met de gemeente.

In verband met de gemeentebelastingen - 9% Vaker belangrijk

E voor omliggende E
Voor een opmerking of suggestie - 9% ! !

dorpen
T == oIIIIIIIIIoIIoozIn
,_;\_/_I; _________ CI ___é_---é ____________ Projectmatig contact en/of professioneel contact I_-__8°£ ‘l i Vaker voor i
aker genoemde antwoorden: . " i | (Maatschappelijke) !
(mantel)zorg Om subsidie aan te vragen I_I._3°/_o : i ondernemers i

E + Eiken processierups / overlast groen | I~ = =
'« Overlast honden(poep) ! In verband met de organisatie van een evenement |I 3% !
| * Handhavingsverzoek E e ——
.+ Corona

i+ Speeltuinen

s oo Wil ik niet zeggen = 1%

————————————————————— » Anders, namelijk... 17%
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Beoordeling contact: 70% tevreden over contact

Een ruime meerderheid (70%) is (heel) tevreden over het laatste

contact met de gemeente. Men is over het algemeen positief over de Als je denkt aan die laatste keer dat je zelf contact had met de
medewerkers van de gemeente Heerenveen op het gemeentehuis: ze gemeente Heerenveen. Hoe tevredenben je daar dan over? Gemiddelde
g P g : (Basis- Heeft contact gehad met de gemeente Heerenveen, n=731) (ex. weet niet)
zijn vriendelijk, snel en netjes geholpen. Verschillende functionarissen T T T T T T T T T T T T T T T T T T T i i
van de gemeente (0.a. Meitinkers, wijkvertegenwoordigers) worden 139% I w 37
. . . I ’
diverse keren aangehaald en positief gewaardeerd. De afhandeling van > I ?
burgerzaken (o.a. aanvraag van rijbewijs, paspoort) verloopt ook goed. L —— _
. .. EHeel ont d = Ont d
Voor de aanvraag van complexere documenten of vergunningen lijkt Niet ontevreden, maar ook niet tevreden . T:ervdfgne“
dat soms lastiger. Men is vooral positief over het directe contact als ™ Heel tevreden Weet niet
een verzoek wordt gehonoreerd of een beslissing de goede kant van “
de burger opvalt.

Medewerkers waren behulpzaam, luisterden naar mijn
problemen en hebben die gezamenlijk proberen op te lossen.
Problemen van algemene aard welke ik heb aangegeven

Minder positieve contactervaringen zijn vaak gebaseerd op uitblijvende kunnen zij niet oplossen. Het grootste probleem ervaar ik met
en trage reacties. Men is negatief als een verzoek niet wordt opgepakt, de minder valide parkeerplaatsen en de situering daarvan.
een reactie uitblijft of een onduidelijk antwoord gegeven wordt. Dat

wordt ook geweten aan het verschil tussen de kundigheid van ‘

Ik had een opmerking telefonisch doorgegeven,
hiervan werd een melding gemaakt. Ik heb niets meer
gehoord, ik had een reactie verwacht!

¢ 29

Meitinker denkt ook echt mee, neemt de tijd en heeft begrip.
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Contact voorkeur: telefonisch of per e-mail

In lijn met de manier waarop de meeste inwoners contact opnemen Even afgezien van het onderwerp, naar welke manier gaat jouw voorkeur uit als je
met de gemeente Heerenveen, liggen daar ook grotendeels hun een vraag, klacht, verzoek of opmerking hebt voor de gemeente Heerenveen?

. ) . . (Basis- alle inwoners, n=1.149)
voorkeuren. 55% doet dit het liefst telefonisch. Opvallend is dat de

helft (50%) voorkeur heeft om een vraag of verzoek aan de gemeente Telefonisch _:_5:51"@,:

per e-mail te regelen, terwijl minder dan een kwart (23%) dit | ————— I

daadwerkelijk doet. Per e-mail_ 50%:

Bijna een vijfde (17%) heeft interesse om een gemeentelijke chat of
app te gebruiken. Minder inwoners geven de voorkeur aan schriftelijk Via de website van de gemeente - 28%
contact of een huisbezoek (8%).

Een gemeentelijke chat of app (op de smartphone) - 17%

Huisbezoek . 8% | Vaker bij wel
: contact gehad !
Anders, namelik... 1% N Vaker belangrijk
m%m , voor stad :
i Heerenveen :
Vaker voor

1 1
| 1
i (Maatschappelijke) i
i ondernemingen !
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Trots: veel om trots op te zijn motivaction

Meer dan de helft van de inwoners van de gemeente Heerenveen geeft Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
enige vorm van trots aan voor de gemeente Heerenveen. De meesten vinden (Basis- alleinwoners, n=1.148) Gemiddelde
dat de gemeente veel heeft om trots op te zijn (69%). Daarnaast voelt een De gemeente Heerenveenheeft veelomtrots op te zijn (ex. weet niet)

meerderheid zich verbonden met de Friese cultuur (67%). Ongeveer voor de 21% 56% 13% EURLETRL
Lo h

10.
helft maakt sport het trotste gevoel (55%) en het inwoner zijn van de
gemeente (53%). Minder mensen geven aan zich vooral inwoner te voelen . lk voel me verbonden met de Friese cultuur

ey
19% 45% 22% 2% 13,81,

van de gemeente Heerenveen en daarna pas iets anders (29%).

Sport in de gemeente Heerenveen maakt datik me trots voel

23% 41% \PUM 8% 135 [Ch

Ik ben trotsdat ik inwonervan gemeente Heerenveen ben

3. 32% 41% 12% PORRERINN:CE

Ik benvooral inwonervan de gemeente Heerenveen en dan pasietsanders

B Zeer oneens ¥ Oneens Niet oneens, niet eens ®Eens W Zeer eens Weet niet

@ | Stad Heerenveen i 1 (Maatschappelijke) i
mﬁm | sterker eens | i ondernemers i
e "1 sterker eens |
1 1

1 (]
' Omliggende dorpen || Medewerkers i
' sterker eens i1 sterker eens !

______________________________________
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Trots: veel om trots op te zijn motivaction

insights and strategy

Het trotse gevoel van de inwoners ligt in lijn met de kwalitatieveinzichten. Daarin kwam naar voren dat sport, natuur, de rustige omgeving en volksaard

belangrijke zaken zijn om trots op te zijn. Minder trots was men op het gebrek aan uitgaansvoorzieningen, het gebrek aan betaalbare woningen, de leegstand in
de winkelstraten en de beschikbaarheid van OV.

Trots
ruimte gezellig gebouwsport
St vijheid
oprechtheld schoon
sporigelegenhbeid sch
gemoedolijkneld
tuur  Tustige omgeving
e porzianingan
sportstad
Minder trots
plastic
vemel ngen
lantaarns voorzichtigheid wachttijd

woning wachttyd
openbaar vervoer
uterlijk gebouwen/vajken

Woordenwolk met spontane associaties uit focusgroepen met inwoners.
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Woonomgeving: ruime meerderheid woont graag in
H e e re nve e n insights and strategy

Over het algemeen waardeert de grote meerderheid de woonomgeving van Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
de gemeente Heerenveen. Net zoals dat inwoners (spontaan) trots zijn op de (Basis - alle inwoners, n=1.148) Comiddelde
natuur en rustige omgeving in de gemeente, bevestigt maar liefst 82% de lk waardeer de rust ende ruimte van de gemeente Heerenveen (ex. weet niet)

rust en ruimte te waarderen en 79% dat de natuur ervoor zorgt dat men er
graag woont.

11% 62% 20% 1% 4,0

Heerenveenis een fijne gemeente omin te wonen

Volgens 71% van de inwoners biedt de gemeente Heerenveen alles wat je

nodig hebt om goed te kunnen leven. 1% 14% 62% 19%

De natuurin de gemeente Heerenveen maakt datik hier graag woon

1% 15% 55% 24% % 4,0

De gemeenteHeerenveen biedtalles wat je nodighebt om goed te kunnenleven

F——-

17% 60% FCW 4% 3.7,

B Zeer oneens ®Oneens ' Niet oneens,niet eens ®Eens ®MZeer eens " Weetniet

Stad

1
|
mﬁm | Heerenveen
1] :
1

sterker eens

31
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Missie*: niet top of mind bij burgers en deels erkend

Een gouden plak, dat zou de gemeente Heerenveen moeten zijn. Zij probeert dit Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen? | zﬂ:ﬂf’e‘”r’z;k:f

te realiseren door aandacht te hebben voor de burger en deze centraal te stellen. (Basis- alleinwoners,n=1.148) ~ "TTTTTTooooooes

Ik hebhet gevoeldat de gemeente rekening houdt met mensen die wat  Gemiddelde
moeilijker mee kunnen komen in de maatschappij (ex. weet niet)

Deze missie is niet top of mind bij haar inwoners, dat is begrijpelijk, maar ze lijken -
het ook nog niet altijd te ervaren. Ongeveer vier op de tien (42%) zijn het wel 19% 38% 4% 27% 1341
(zeer) eens dat de gemeente rekening houdt met de mensen die ondersteuning

Ik ben op de hoogte op welke manier ik kan meedenkenmet de gemeente

nodig hebben, maar minder dan een kwart (22%) vindt dat de gemeente
betrokken is bij hun eigen persoonlijke situatie. - 22% 17% 3,1

De medewerkers van de gemeente zijn betrokkenbij mijn persoonlijke situatie

De gemeente heeft ook als missie om vanuit samenwerking met de burger te

zorgen voor groei. Een derde (35%) is over het algemeen wel op de hoogte op - 259, 359% 3,0
welke manier ze kunnen meedenken met de gemeente, een kwart (26%) geeft

aan dit niet te zijn. Het gevoel van daadwerkelijke invloed ligt ook iets lager. 17% lk hebhet gevoeldatikinvloed heb op datgene waar de gemeente mee bezig is
heeft het gevoel wel invloed te hebben en ruim een derde (35%) is het er (zeer)

mee oneens dat ze invloed hebben op datgene waar de gemeente mee bezig is. 27% 17% 20% 2,7

Meer inwoners hebben dus het gevoel geen invloed te hebben, iets wat ook in de
gemiddelde score tot uitdrukking komt (2,7).

B Zeer oneens ®Oneens " Niet eens, niet oneens ™ Eens ® Zeer eens " Weet niet

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Visie*: gouden woonomgeving ervaren door inwoners [actill

insights and strategy

Heerenveen, 'n gouden plak - nu én in de toekomst. Daar gaan we voor. En dat Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
doen we in teamverband, verbindend, met inzet van ieders talent. Samen voegen (Basis - alle inwoners, n=1.148)

. . Gemiddelde
we waarde toe aan de eigen kracht van de Heerenveense samenleving. Heerenveenis een fijne gemeente om in te wonen (ex. weet niet)

.- . . 1%B% 14% 62% ELA1% 4,0
De visie van de gemeente Heerenveen is om ervoor te zorgen dat iedere burger

trots is om er te wonen, werken en leven en dit op een fijne manier kan. Dat
wordt door de grote meerderheid onderschreven. 81% van de inwoners vindt lk bentrotsdat ikinwoner vangemeente Heerenveenben
het een fijne gemeente en meer dan de helft (53%) is een trotse inwoner.

32% 4% 3,6

B Zeer oneens ®Oneens " Niet eens, niet oneens ® Eens ®Zeer eens " Weet niet

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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De bedoeling*: verdeeld over maatwerk en leidende e
regels

Medewerkers
sterker eens

Het gemeentelijke principe is dat de vraag van de burger centraal staat, in plaats faen?
an het systeem, de regels en de procedures en dat maatwerk geleverd wordt Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
van het systeem, g P u g : (Basis - alle inwoners, n=1.148) Gemiddelde

: . o :
De inwoners van de gemeente Heerenveen zijn daar nog verdeeld over. 45% is De gemeente speelt inop trends en ontwikkelingen (ex, weet niet)

het wel (zeer) eens dat de gemeente inspeelt op trends en ontwikkelingen en -—
22% 43% 23% :_3,5 I

een derde (33%) geeft aan dat er ruimte is voor een persoonlijk gesprek
(maatwerk). Bij de gemeente kan alleenietsalshet binnen de regels past

23% 33% 7%

Er isruimte bij de gemeentevooreen persoonlijk gesprek waarik mijn verhaal kwijt kan

-
16% 32% 19 41% :_3_4 1

De gemeentekan zich flexibel aanpassen aan veranderingen

27% 23% 1°

Een grote groep heeft hierover geen mening of geeft aan het niet te weten. De gemeente past maatwerk toe, regels zijn niet eidend .
5% 24% 17% 1° 38% 1291

HZeer oneens ™ Oneens Niet eens, niet oneens ®Eens ™ Zeer eens Weet niet

-

19 29% 3,5

Vier op de tien inwoners (40%) geven daarentegen aan dat bij de gemeente
alleen iets kan als het binnen de regels past en meer inwoners zijn het (zeer)
oneens dat de gemeente maatwerk toepast (20%) dan dat ze het (zeer) eens zijn 2
hiermee (18%). Bijna een kwart (24%) geeft aan het hier niet eens, niet oneens
mee te zijn en een groot deel (38%) weet het niet.

—— oy

% i3]

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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We richten ons op buiten*: kansen voor
betrokkenheid op persoonlijk niveau

motivaction

insights and strategy

Medewerkers
sterker eens

Gemiddelde

Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
(Basis- alleinwoners, n=1.148)

De gemeente is benaderbaar

Een meerderheid (68%) van de inwoners geeft aan dat de gemeente benaderbaar is.
De mate waarin de gemeente rekening houdt met de omgeving/burgers wordt op

verschillende wijze beoordeeld.

Men vindt dat de gemeente op lokaal niveau goed bezig is: 37% vindt dat er
rekening gehouden wordt met lokale situaties bij het maken van beleid en 35% dan
de medewerkers goed op de hoogte zijn van de algemene stand van zaken.

Op persoonlijk niveau is een kwart (24%) van de inwoners het (zeer) eens dat de
gemeente langs komt, een tiende (10%) ervaart dit niet zo en de meesten weten het
niet (51%). Inwoners geven daarnaast aan dat de gemeente bij persoonlijke situaties
iets minder betrokken is: 22% is het hiermee (zeer) eens, een kwart (25%) niet eens,
niet oneens en 18% is het hiermee (zeer) oneens. Ook het gevoel van individuele
invloed is gering, ruim een derde (35%) ervaart dat niet.

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.

Rapport stakeholdersonderzoek | Gemeente Heerenveen | B5446

(ex. weet niet)
—_——
1l 16% 62% A 9% :_3.7l

De gemeente houdt rekening met lokale situaties bij het maken van nieuw beleid

-—

De medewerkers vande gemeente zijn goed op de hoogte vande stand van zaken

De medewerkers van de gemeente komen bij mijlangs alsdat nodigis

I 16% 22% 29

De medewerkersvan de gemeentezijn betrokken bijmijn persoonlijke situatie

—_—
25% 20% 29 35% :_3.0_!

Ik heb het gevoeldatikinvloed heb op datgene waar de gemeente mee bezigis

B Zeer oneens ®Oneens " Niet eens, niet oneens ®Eens B Zeer eens " Weet niet

—— oy

33% :_3 Al

51% 33

——

20% 1271

35



We zijn transparant/vragen feedback*: duidelijk over prmm
procedures, minder actieve terugkoppeling

Medewerkers
sterker eens

Hoewel de gemeente volgens inwoners duidelijk en open is over welke stappen Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
er gezet moeten worden door de burger zelf, is het minder duidelijk wanneer ze (Basis- alle inwoners, n=1.148)

reactie vanuit de gemeente kunnen verwachten. De helft (50%) is het (zeer)
eens dat ze te horen krijgen welke actie ze moeten ondernemen en ruim een
derde (36%) geeft ook aan dat de gemeente wel open staat voor meningen van
inwoners.

Als ik een aanvraag doe bij de gemeente, krijg ik te horen welke stappengezet Gemiddelde
moetenworden (ex. weet niet)

29 13% 47% 39 29% 3,6

De gemeente staat openvoor mijn mening
Aan de andere kant weten ze minder goed na het doen van een verzoek,

22% 33% 39 28% 1331
wanneer (en of) ze reactie krijgen (33%). Daarnaast herkennen zij ook minder dat -

de gemeente tracht om actieve feedback op te halen. 27% is het (zeer) eens dat Alsik eenvraag hebaan de gemeente, weetik wanneer ik antwoord kan verwachten

de gemeente actief om feedback vraagt, 21% is het hiermee (zeer) oneens.
24% 32% 19 26% :_3,2 1

De medewerkers van de gemeentevragen aan mij of ik mij geholpenvoel

22% 25% 29 31% :_3,0 I

B Zeer oneens ®Oneens ' Niet eens,niet oneens MEens M Zeer eens " Weetniet

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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We verdienen vertrouwen*: wel behulpzaam, minder e
daadkrachtig

Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?

De gemeente Heerenveen wil voor iedereen een ‘betrouwbare organisatie’ zijn. (Basis- alleinwoners, n=1.148)

Wat betreft de behulpzaamheid en eerlijkheid, geven inwoners aan dat ze
vinden dat de gemeente daar voor staat. Zo is 64% het (zeer) eens dat de
medewerkers behulpzaam zijn en 48% dat ze ook eerlijk zijn.

Gemiddelde
De medewerkers van de gemeente zijn behulpzaam (ex. weet niet)

18% 58% g 13% 137}

De medewerkers van de gemeente zijn eerlijk naar mij

20

/I

Inwoners zijn het minder sterk eens over de helderheid over de rol van de
gemeente en het nakomen van afspraken. Volgens 42% is het duidelijk wat de
gemeente voor hun kan betekenen en voor een derde (33%) dat de gemeente
doet wat het belooft. Maar hier is ook bijna een derde (30%) neutraal over en
12% het (zeer) oneens.

21% 45% 39 26% L6

De medewerkersvan de gemeentezijn duidelijk over wat ze voor mijgaan doen

20% 40% 29 26% 3,4

De gemeentedoet wat ze belooft

30% 31% X 25% 13,3 || (i

66

Ze kunnen beter zeggen: dit gaan we doen om het
vertrouwen te verdienen. (Focusgroep)

,, B Zeer oneens ®Oneens ' Niet eens,niet oneens MEens M Zeer eens " Weetniet
|“""""""""I| ““““““““ |
| Bij wel contact '} Medewerkers |
| sterker eens 'I sterkereens |

S
1

__________________

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Balans tussen wat kan en wat moet*: onduidelijkheid .
over gezamenlijke zoektocht naar oplossing

De gemeente Heerenveen probeert te luisteren naar de omgeving om vanuit Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
daar gezamenlijk tot een oplossing te komen. Tevens streeft ze ernaar dat ‘als (Basis- alleinwoners, n=1.148) ot
. . G H
het kan, de regels losgelaten worden en als het moet, kaders te stellen’. lk hebhet gevoeldat de gemeente mijserieus neemt emiddetae
-

49 25% 44% X 17% :_3,4 I

Veel inwoners (46%) voelen zich serieus genomen door de gemeente. Toch lijkt

het voor een grote groep nog onduidelijk dat de gemeente probeert om samen Als iets niet kan of mag leggende medewerkersvan de gemeente duidelijk uit waarom dit zo is

naar een oplossing te zoeken. Circa vier op de tien geven aan dit niet te weten. 39 199 289 I’_f;' .':

28% vindt dat de gemeente meewerkt aan een passende oplossing en 24% dat ? ¢ =4

ze de burger ook helpen om het probleem zelf op te lossen.
g P P P Alsikeenprobleemheb, werkt de gemeente met me mee aan een passende oplossing

B o [

Alsikeenprobleemheb, helpt de gemeente mijom het probleem zelf op te lossen

o 1321
Een derde (33%) is het (zeer) eens dat de gemeente duidelijk maakt waarom iets 31% L -
niet kan of mag. 11% is het hiermee (zeer) oneens en 19% niet eens, niet oneens.

—— oy

41% 13,21
L.
B Zeer oneens ®Oneens Niet eens, niet oneens ®Eens M Zeer eens Weet niet

__________________

| Stad Heerenveen E
m%m sterker eens :

Medewerkers
sterker eens

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Reputatiematrix: inwoners motivaction

In de figuur rechts staan de gemiddelde scores voor Aanpakken Benutten
; ; SR Beneden gemiddeld Boven gemiddeld
waardering en belang voor alle drivers die zijn uitgevraagd beoordeeld en boven q beoordeeld en boven

onder inwoners. De kleur van de stippen geeft weer tot gemiddelde belang 18: neemt mij serieus gemiddelde belang
welke pijler(s) de betreffende driver behoort:

® We richten ons op buiten

Missie
e We werken vanuit de bedoeling 14: betrouwbaarl 1. goeq op 13: behulpzaam
. de hoogte
We zijn transparant / vragen om feedback \ ./_ 11 duidelijk S
® We verdienen vertrouwen o 15:helpt ‘ y e - 6: benaderbaar
- a 3 invioed . 00g voor ledereen
Balans tussen wat kan en wat moet E = \' 24: meedenken met \‘ 2: lokale situaties
ol _\ @ — 21:trends en ontwikkelingen
. . . |6 -E _/‘ o
Ter verbetering van de reputatie kunnen de aspecten die R 20: maatwerk o . o ode \_ 4: komen langs "
. ' , . o 3 rantwogr .. 12: eerlij
benoemd worden in het vak ‘Benutten’ worden gebruikt B8 5: betrokken /5 g alsnodigis @~
H H v =1 lan
om offensief de reputatie van gemeente Heerenveen naar [ o 7: stappenp
P 9 . . - /. 10:vragen om feedback -’ S a7 duidelijke uitleg
voren te brengen. Voor de aspecten die benoemd staan in 23: regels {inverse) .
. , . . . . openvoor .
het vak ‘Aanpakken’ geldt dat de inwoners hierin mijn mening 7
verbetering verwachten van gemeente Heerenveen. 19: persoonliik
Verlies het vak ‘Managen’ hierbij niet uit het oog. Managen f gesprek Vasthouden
Beneden gemiddeld _ Boven gemiddeld
Beoordeling: de mate waarin men de driver van toepassing vindt beoordeeld en beneden 16: passende oplossing beoordeeld en beneden
op gemeente Heerenveen op een schaal van 1t/m 5. gemiddelde belang gemiddelde belang
Belang: het belang van de verschillende drivers op 23 25 27 29 3.1 33 3.5 37 39
waardermgsscore vaT de gemeente is achterhaald door middel Beoordeling
van een regressieanalyse. per aspect (1-5)
39
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Reputatiematrix: inwoners

Hieronder geven we de belangrijkste inzichten uit de reputatiematrix weer.

Benaderbare organisatie. Inwoners van Heerenveen zien hun gemeente met name als een benaderbare en behulpzame organisatie. Ze zijn van oordeel dat
medewerkers van de gemeente hen duidelijk uitleggen wat ze voor hen gaan doen, en hebben ze ook het gevoel dat de gemeente hen serieus neemt.

Organisatie voor iedereen. Inwoners van de gemeente Heerenveen herkennen de inclusieve samenleving als missie van gemeente. Ze vinden dat medewerkers
goed op de hoogte zijn van zaken in de gemeente. Zo hebben zij het gevoel dat de gemeente rekening houdt met mensen die wat moeilijker mee kunnen komen
in de maatschappij en dat ze oog heeft voor lokale situaties.

Het lukt niet iedereen om mee te doen. Om een inclusieve organisatie te zijn, moet iedereen gehoord (kunnen) worden. Inwoners hebben het gevoel dat de
gemeente open staat voor hun mening. Het lukt echter niet, om elke inwoner om in contact te laten komen met de gemeente of om zijn/haar verhaal kenbaar te
maken. Dit uit zich in het gevoel onder inwoners dat zij lang niet altijd invloed hebben op datgene waarmee de gemeente bezig is.

Vast in de systeemwereld. Inwoners zien dus dat de gemeente er voor iedereen wil zijn, maar dat het in de praktijk lijkt alsof de gemeente vast zit in haar eigen
web van wetten, regels en protocollen. De gemeente heeft als missie dat zij bij een probleem van een inwoner, een oplossing zoekt vanuit de behoefte van die
inwoner. Hierbij zijn regels idealiter niet altijd leidend: ze kunnen, als het kan, losgelaten worden. Deze stap uit de systeemwereld is nog niet geheel bereikt en
zal nooit helemaal bereikt worden, juist omdat er voor het gemeentelijk handelen wettelijke kaders bestaan. Er is dus altijd sprake van een systeemwereld.
Inwoners van gemeente Heerenveen geven aan dat ze (meer) behoefte hebben aan hulp bij of ondersteuning in het oplossen van hun problemen. Ook hebben
inwoners niet altijd het gevoel dat medewerkers oog voor hun persoonlijke situatie hebben of in staat zijn een passende oplossing te vinden voor een
persoonlijke situatie. De maatwerk die gemeente Heerenveen wenst te leveren, ervaren inwoners niet altijd. Mogelijk kan dit komen omdat de gemeente niet
altijd checkt of aan de behoefte van de inwoner is voldaan.
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Resultaten | (Maatsch
ondernemingen .




Achtergrond: (maatschappelijke) ondernemingen

Vooral actief in zakelijke

dienstverlening en bouw
Commerciéle onderneming (n=113), waarvan
74% enige vestiging in de gemeente
Heerenveen. Bij meer >1 onderneming is het
47% de hoofdvestiging (n=15).

v

Actief in sector

Zakelijke dienstverlening _ 26%
Bouwnijverheid - 10%
Handel en reparatie - 7%
Gezondheids- en welzijnszorg - 7%
Overige dienstverlening - 6%
Informatie en communicatie . 4%
Financiéle instellingen - 4%
Industrie/delfstoffenwinning . 4%
Horeca . 4%
Cultuur, sport en recreatie . 4%
Landbouw/visserij . 3%
Vervoer en opslag . 3%
Onderwijs . 3%
Openbaar bestuur en overheid I 1%
Nutsbedrijven

Anders, namelijk... 13%

Niet van toepassing 3%
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Vooral actief in onderwijs, met

vrijwilligers en zorg
Maatschappelijke onderneming (n=43),
waarvan 74% enige vestiging in de gemeente
Heerenveen. Bij meer >1 ondernemingen is
60% de hoofdvestiging (n=5).

v

Actief in sector

Kinderopvang en onderwijs - 16%
Vrijwilligersorganisaties - 14%
Zorg - 12%
Cultuur - 9%
Kerken en moskeeén - 9%
Maatschappelijke ondersteuning - 9%
Sport . 5%
Welzijn- en preventiewerk . 5%
Jeugdhulp en jeugdzorg I 2%
14%

Anders, nameliik...

Niet van toepassing 5%

Meeste
(maatschappelijke)
ondernemingen
> 10 jaar gevestigd

Aantal jaar gevestigd in
gemeente Heerenveen

Minder dan 1 jaar
2 as

1-2 jaar =°/“’|3%
3-5jaar =41°/;%
6-10 jaar -_16;?)%
Meer dan 10jaar E 51%

B

Anders, namelijk... I 19%
(]

| R3

Weet ik niet
N 4%

= |k werk voor een maatschappelijke organisatie (n=43)
= |k werk voor een commercieel bedrijf (n=113)

motivaction

insights and strategy

Bereikbaarheid een belangrijke
reden voor vestiging. Voor
commerciéle bedrijven ook

familiaire redenen

Reden van vestiging in
gemeente Heerenveen

. . 14%
Bereikbaarheid = 17‘:,/0
o - [l 5%
FamlllebedruF - 17%
M 7%
M 7%

M 5%
Kosten - 8%

Imago

Vastgoedredenen 7%

Werknemersmarkt W 5%

Bestemmingsplannen
en vergunningen

Subsidies W 5%

B %

N 67%

Andere reden, namelik... D 46%

o,
Weet ik niet -63/9/0

= |k werk voor een maatschappelijke organisatie (n=43)

= |k werk voor een commercieel bedrijf (n=113)
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Imago: spontane associaties met centrale ligging en

samenwerking

Ondernemingen hebben diverse spontane associaties bij de gemeente
Heerenveen als organisatie, vooral de centrale ligging (18%) en de
samenwerking met bedrijven en organisaties (16%) komen vaak op. De

associatie met sport (14%) is daarnaast ook in relatief hoge mate aanwezig.

De gemeentelijke organisatie kenmerken zij enerzijds als positief:
behulpzaam (12%), goed georganiseerd (10%) en meedenkend (8%), maar
anderzijds hebben de (maatschappelijke) ondernemingen ook negatieve
associaties over het beleid (8%), de afstandelijkheid/onzichtbaarheid (6%)
en de traagheid/bureaucratie (4%) van de gemeente.

Een op de drie kan geen enkele associatie met de gemeente Heerenveen
verwoorden.

Mensen die zelf contact hebben gehad met de gemeente denken
enerzijdsvaker aan behulpzaamheid en anderzijds aan bureaucratie.

66

We zijn een mooie gemeente, er is veel mogelijk. Maar wel
de kanalen weten te vinden. Daarom moet gemeente zich

beter laten zien. (Interview) , ,

Wat zijn de eerste dingen die in je opkomen als werkende / ondernemerin de
gemeente, als je denkt aan de gemeente Heerenveen als organisatie?
(Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

Centrale ligging | NG 18%
Samenwerking met bedrijven en organisaties | 16%
Sport | 14%
Behulpzaam/Klantvriendelijk/Toegankelijk | N :j_i_‘_’/_;:
Goed georganiseerd/Prima geregeld [l 10%

_____

Meedenkend [l 8%
Afstandelijk/Onzichtbaar [l 6%
Aardig/Vriendelijk Il 4%
Bureaucratisch/Traag .:_21_34;__}
Slechte vervoersfadiliteiten [l 4%
Betrokkenheid [} 3%
Groen(beheer) | 3%
Duur l 3%
Inflexibel/Niet meedenkend [} 3%
Weinig toekomstgericht/visie | 1%
Overige antwoorden 19%

E Vaker bij wel
: contact gehad

Weet niet/geen antwoord 34%
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Imago: goed ondernemersklimaat, proactiviteit

gewenst

De gemeente Heerenveen is volgens ondernemers
benaderbaar en vindbaar. Ze ervaren een goed
ondernemersklimaat en beoordelen de gemeente als
organisatie in het algemeen met een gemiddeld
rapportcijfer van 6,9.

Ze lichten toe dat de medewerkers van de gemeente wel
willen helpen, maar vaak te maken hebben met
formaliteiten die het lastig maken om daadwerkelijk te
helpen. Ondernemers ervaren dat als een beperkende
factor voor hun eigen onderneming. De gemeente wil
altijd iedereen betrekken, waardoor daadkrachtige
besluiten soms uitblijven. Daarnaast missen
ondernemers proactiviteit van de gemeente, vooral de
maatschappelijke ondernemingen.

motivaction
insights and strategy

Inwoners

Medewerkers

Wanneer we elkaar nodig hebben weten we elkaar goed

en constructief te vinden.

Ik krijg wel het idee dat de gemeente veel doet om een
goed vestigingsklimaat te creéren voor bedrijven.

Kun je door middel van een rapportcijfervan1t/m10
je algemene oordeelgeven over de gemeente
Heerenveenals organisatie?

(Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

\ 5%

Is een typisch ambtelijke organisatie. Bereidheid
meedenken en meewerken is er wel maar alles gaat traag.

66

29

Individuele mensen bij de gemeente willen het echt
wel goed doen, maar lijken vast te zitten in
vastgezette patronen. Weinig langetermijnvisie,

26%

N

waardoor het lijkt of beslissingen zomaar genomen =10
worden en niet in verband staan met elkaar. , , =9
m 8
7
m6

Als ondernemer merk ik weinig pro actief interesse of = 1tms

Weet niet

12%

ondersteuning vanuit de gemeente . , ,
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Imago: stabiel positief beeld van de gemeente

De meeste ondernemers hebben een (zeer) positief beeld van de gemeente
Heerenveen als organisatie (59%). Bijna drie op de tien (30%) zijn neutraal en Als je denkt aan het beeld dat je als werkende / ondernemerin de
. . gemeente hebt van de gemeente Heerenveen als organisatie. Is dit
slechts 7% is (zeer) negatief. beeld dan positief of negatief? Gemiddelde
(Basis- (maatschappelijke) ondernemingen, n=156) (ex. weet niet)

28% Y4 4% 3,6

Het beeld dat ondernemers hebben van de gemeente is in de afgelopen 5
jaar vrijwel onveranderd: 61% geeft aan er hetzelfde tegenaan te kijken. Ook
is bijna een vijfde (19%) positiever geworden, waarmee het het deel dat

m Zeer negatief m Negatief " Niet negatief, niet positief = Positief ® Zeer positief = Weet niet

negatiever is geworden overstijgt (8%).

Ben je positiever of negatiever tegen de gemeente Heerenveen gaan
aankijken in de afgelopen 5 jaar?
(Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

61%

= Negatiever Hetzelfde u Positiever Weet niet
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Imago: belangrijkste taak is een goed =
ondernemersklimaat

Wat is in jouw ogen de belangrijkste taak die de gemeente Heerenveen tenaanzien
De gemeente Heerenveen heeft volgens ondernemers een paar belangrijke taken van jouw bedrijf / organisatie heeft?
ten aanzien van hun bedrijf/organisatie. De meesten vinden het faciliteren van een (Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

goed ondernemersklimaat van belang (19%), daarnaast ook de onderlinge SR
Zorgen voor een goed ondernemersklimaat - 119%;

samenwerking (13%) en het bieden van openheid en een goede regie (beide 9%). --=
Samenwerking met bedrijven en organisaties - 13%

Openheid/Transparantie -::9_34_,__}

Opvallend is dat 8% aangeeft te vinden dat de gemeente geen taken heeft ten

aanzien van zijn bedrijf/organisatie. Ze lijken onafhankelijk van de gemeente te Alles ingoede banen leiden/Besturen van de -: 99!
i gemeente L
(willen) opereren. De gemeente Heerenveen heeft geen taken ten - 8%

aanzienvan mijn bedrijf/organisatie
Meedenken 4%
Drie op de tien (maatschappelijke) ondernemers hebben geen idee wat de . 0

belangrijkste taak van de gemeente jegens hun organisatie is (29%). Zorgen voor een positief imago . 4%

Bereikbaarheid/Infrastructuur/Verkeersveiligheid l 4%

Ondernemers die zelf contact hebben gehad met de gemeente, geven vaker aan Maatschappelijke betrokkenheid I 39,

dat openheid en het besturen van de gemeente de belangrijkste taken zijn. | Vaker bij wel !

contact gehad

Toekomstgericht zijn I 2%

Handhaving van openbare orde/Veiligheid I 2% ' Vooral bij |
' commerciéle i
Overige antwoorden 10% | ondernemers |

Weet niet/geen antwoord 29%
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Imago: focus op onderlinge samenwerking meLivastien

Over het algemeen geven ondernemers weinig zaken aan die de gemeente echt niet “

moet veranderen of juist wel. Meer down-top dan top-down. Zo zou gemeente ook meer moeten
Ondernemers vinden zowel de onderlinge samenwerking met de gemeente van belang, gaan werken, eerst inventariseren wat de behoefte is, materiaal
als dat ze vinden dat de gemeente het direct zou moeten veranderen voor hun Z?:;’I{:ge‘i’e’e‘;ek‘gzet;‘e;’:e‘(jj‘;’;/;?ie’;n‘;/;f‘xebl%OO”;eWrZ;’I;gZI[fZgig;a“'
bedrijf/organisatie. Dit kan door dicht bij de ondernemers te staan, in gesprek te blijven ontwikkelen met de maatschéplpij. (Interview)

en ondernemingen mee te laten denken. ,,

Drie kwart kan niet iets bedenken dat niet moet veranderen (75%), bijna drie op de vijf
kunnen niets bedenken dat de gemeente acuut zou moeten veranderen (57%).

Wat zou de gemeente Heerenveen dan direct moeten veranderenvoor jouw
bedrijf/organisatie?

Wat zou de gemeente Heerenveen zeker niet moeten veranderen voor jouw . € )
(Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

bedrijf/organisatie?
(Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

Samenwerking met bedrijven en organisaties - 12%
Behulpzaam/Klantvriendelijk/Toegankelijk l 5%

Alles gaat goed/Er hoeft niets te veranderen - 9%

De communicatie/Goed contact . 5% R
Interne snelheid/Minder bureaucratie l|_5_°/._):

S ki t bedrij isati I 4% . . .
amenwerking met bedrjven en organisaties ? Ondersteuning van kwetsbare groepen/Sociaal beleid I 4%

Duurder worden/Prijzen verhogen I 3% Meer maatschappelijke betrokkenheid I 4%
Profilering als sportstad I 2% Meer openheid/transparantie I 4% i Vaker bij maatschappelijke E
i ondernemers (indicatief !
Overige antwoorden 10% Soepeler omgaan met wet- en regelgeving I 4% | wegens _kle_'f'_e_“_) __________ !
. Overige antwoorden 10%
Weet niet/geen antwoord 75%
Weet niet/geen antwoord 57%
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Contact: zichtbaarheid vooral via (wijk)krant

Een ruime meerderheid (82%) van de ondernemers heeft iets over de Heb je in het afgelopen jaar op een van de volgende manieren iets over de gemeente
gezien of gehoord?
(Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

gemeente Heerenveen gezien of gehoord het afgelopen jaar. Meer dan de
helft (54%) ziet of hoort met name via berichten in de (wijk)krant iets over de
gemeente. Daarnaast doordat de gemeente fysiek zichtbaar is in de
omgeving (37%) en via (digitaal) persoonlijk contact (37%). Voor een derde
(33%) is de gemeente ook zichtbaar via sociale media.

Berichten via sociale mediakanalen 339
(zoals Facebook, Twitter, Instagram) °
Door een bijeenkomst met of van de gemeente -:-2-9-"-/;5

Doordat de gemeente samen met inwoners
een maatschappelijk initiatief heeft opgezet 18%
of mogelijk gemaakt

| . !
3% 1 Vaker voor inwoners !

Berichten via televisie

___________________________

1

I Vaker voor maatschappelijke i
i ondernemers (indicatief !
. wegens kleine n) !
L

Anders, namelijk... 6%

Nee, ik heb niets gezien of gehoord het afgelopen jaar 18%
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Direct contact: ruim een derde via e-mail of telefoon

Het directe contact tussen ondernemers en de gemeente gaat over het
algemeen via e-mail (37%) en telefonisch (34%). Ook persoonlijk contact
op het gemeentehuis (29%) of op de vestigingslocatie van de
onderneming (19%) komt daarnaast relatief vaak voor. Schriftelijk contact

Heb je als werkende / ondernemer in het afgelopen jaar op een van de volgende

manieren zelf contact gehad met de gemeente Heerenveen?
(Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

(15%), of contact via de website van de gemeente (8%) of sociale media
(4%) komen minder frequent voor.

Persoonlijk contact (een gesprek of '2'9'0; 1
bijeenkomst op het gemeentehuis) ]
Persoonlijk contact (in mijn bedrijf/organisatie " aor 1
119% ,
of ergens anders) [t
Schriftelijk - 15% i Vaker bij maatschappelijke i
! ondernemers (indicatief '

wegens kleine n)
Via de website . 8%

Via sociale mediakanalen I 4%
(zoals Facebook, Twitter, Instagram) °

Bijna de helft (47%) van de ondernemers heeft het voorbije jaar zelf geen
contact gehad met de gemeente Heerenveen.

Anders, namelijk... ' 1%

147%!

1 1
| Vaker geen contact bij '
i commerciéle ondernemers |
L

Nee, geen contact gehad het afgelopen jaar
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Reden contact: ASLIi08 s

De (maatschappelijke) ondernemers die zelf contact met de gemeente Om welke reden(en) heb je de laatste keer zelf contact gehad met de gemeente Heerenveen?
hebben gehad, hadden dat in bijna de helft van de gevallen recentelijk, (Basis- Heeft contact gehad met de gemeente, n=82)
namelijk in de afgelopen maand (45%). mijrggcritr)i?Fr}grrgaGrt\iigtr}; Zﬁriliggt;r?wsfennte _:_2_4_"/1’,:

Projectmatig contact en/of professioneel contact _ 21%

De vaakst genoemde reden voor contact is wegens een onderling overleg
(24%), projectmatig contact (21%) en de afname van een product of dienst Algemene vraag - 13%
(15%), zoals bijvoorbeeld een vergunning of professioneel advies. Nog eens
13% geeft aan vanwege een subsidie of (andere) financiéle ondersteuning

contact met de gemeente te hebben gehad. Om een klacht/melding over de gemeente in te dienen - 11%

Om subsidie of financiéle ondersteuning aan te vragen - 13%

Voor een opmerking of suggestie - 10%

Om een maatschappelijke ondersteuning aan te vragen -: 9% ,

R |

Wanneer heb je als werkende / ondernemer voor het laatst zelf contact gehad met de - i
] W / gemeer‘rlte? z 9 In verband met de organisatie van een evenement -:_9_"@_:
(Basis- Heeft contact gehad met de gemeente, n=82) In verband met gemeentebelastingen . 6%
Minder dan een week geleden _ 21% fmm e of heffingen voor ondernemers

. i Vaker bij maatschappelijke i
Ongeveer een week tot een maand geleden _-24% :—»i ondernemers (indicatief !

b---- wegens kleine n)

Ongeveer één tot drie maanden geleden _ 20% = TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTToOT '

Ongeveer drie maanden tot een halfjaar geleden - 2% Om een gebeurtenis aan te geven

|
! . ' 2. . . L 2% | | . " !
' . ' X ! Vaker bij commerciéle | (0.a. verhuizing, vestiging, uitbreiding) |_I_ 2. i Vaker bij maatschappelijke |
Ongeveer een halfjaar tot een jaar geleden -:_17% ! i ondernemers | Anders. namelik 99 i ondernemers (indicatief '
ettt ' ) UK... o I wegens kleine n) l

Meer dan een jaar geleden - 6% T L |
Wil ik niet zeggen = 2%

- ———y

Voor gemeentelijk vastgoed . 6%
In verband met duurzaam ondernemen . 5%

In verband met personeel l 4% !

50
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Beoordeling contact: grootste groep heel tevreden

Circa zeven op de tien (71%) ondernemers zijn (heel) tevreden over het

laatste contact met de gemeente Heerenveen. Toch geeft een vijfde (20%) Als je denkt aan die laatste keer dat je zelf contact had met de
aan ontevreden te zijn gemeente Heerenveen. Hoe tevreden ben je daar dan over?

(Basis- Heeft contact gehad met de gemeente Heerenveen, n=82) Gemiddelde

(ex. weet niet)

Over het contact wordt wisselend gereageerd. Ondernemers zijn neutraal 9% 55% % 3,6
of (heel) tevreden over het laatste contact met de gemeente Heerenveen
vanwege: goede afhandeling, duidelijke en vriendelijke beantwoording van ® Heel ontevreden ® Ontevreden
Niet ontevreden, maar ook niet tevreden H Tevreden
concrete vragen en het meedenken van de gemeente. = Heel tevreden Weet niet
Kritischer zijn veel ondernemers over het regelmatig uitblijven van een Vot en duidelijk met reageren, doen wat er beloofd wordt.
terugkoppeling of reactie. Het komt voor dat er dan wel iets wordt gedaan
ondertussen, maar dat men hiervan niet op de hoogte wordt gebracht. ,,

Een antwoord kreeg ik niet; maar zonder enig bericht werd
de gedumpte rommel verwijderd. Wel daden geen woorden.

29

Duurt lang en je moet zelf naar status informeren. Niet
volledig geinformeerd over de stappen die worden genomen.

29
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Contact voorkeur: per e-mail of telefoon motivaction

insights and strategy

Net als dat het meeste directe contact tussen ondernemers en de

gemeente verloopt op dit moment, ligt ook de voorkeur hier. Ruim zes op Even afgezien van het onderwerp, naar welke manier gaat jouw voorkeur uit als je
de tien ondernemers hebben over het algemeen via e-mail (63%) of een vraag, klacht, verzoek of opmerking hebt voor de gemeente Heerenveen?

telefonisch (60%) contact met de gemeente. Bijna een kwart (24%) kiest (Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)
voor een persoonlijke bezoek aan de gemeentebalie. Ook geeft 12% aan

Per e-mail 63%
interesse te hebben in een gemeentelijke chat of app.
;' _________ 1
Persoonlijk bezoek aan de balie|- E_izl%: |
I - d

Bedrijfs-/organisatiebezoek

Een gemeentelijke chat of app (op de smartphone)

Y
R
X

2%

Schriftelijk 7% FTTTTTTmmmmmmmmmmooooees !

' Vaker voorkeur inwoners |

i Vaker voorkeur i

Anders, namelijk... 4% i commerciéle ondernemers |

1
| Vaker voorkeur wanneer !
1
1

i niet contact gehad
b e e e e m = 1
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Samenwerking: weinig intensief, maar zeer tevreden

In totaal heeft bijna de helft (46%) van de (maatschappelijke) ondernemingen
het afgelopen jaar samengewerkt met de gemeente Heerenveen. Daarvan
(n=72) heeft 20% intensief samengewerkt en 47% in (zeer) kleine mate.

De meerderheid (69%) van de (maatschappelijke) ondernemingen die afgelopen
jaar hebben samengewerkt met de gemeente Heerenveen zijn (heel) tevreden.
Zij lichten dit toe dat het contact met hun contactpersoon soepel verloopt,
korte lijntjes, cooperatief en meedenkend, dat er sprake is van wederzijds
vertrouwen en dat in samenspraak goede oplossingen tot stand komen.

Omdat we in een open discussie een goede beslissing
hebben kunnen nemen.

c¢ 29

Individuele mensen doen echt hun best. Maar ook zij zitten vast

in protocollen, of een overbelaste agenda. Daardoor duurt het
soms erg lang voordat een volgende stap gezet kan worden.

Ik moest een NEE NEE sticker hebben maar dit was vrijwel
onmogelijk. Na vijf keer bellen pas geregeld.
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motivaction

insights and strategy

In welke mate heb je als werkende / ondernemerin het afgelopen jaar
samengewerkt met de gemeente Heerenveen?
(Basis- Heeftin hetafgelopenjaar samengewerkt, n=72*)

1

1

1
19% 25% : 8%

1

1

1

® |n kleine mate

B In grote mate
Weet ik niet/geen mening

B Inzeer kleine mate
Nietin kleine, niet in grote mate
® |nzeer grote mate

i Vaker voor maatschappelijke |
' ondernemers (indicatief i
' wegens kleine n) !

Als je denkt aan die laatste keer dat je samenwerkte met de gemeente
Heerenveen. Hoe tevreden ben je daar dan over? Gemiddelde
(Basis- Heeftin hetafgelopen jaar samengewerkt, n=72*) (ex. weet niet)

18% 56% 13% 10% 3,8

E Heel ontevreden ® Ontevreden
Niet ontevreden, maar ook niet tevreden ™ Tevreden
® Heel tevreden Weet niet

*n=84 (maatschappelijke) ondernemingen hebben
in het afgelopen jaar niet samengewerkt met de
gemeente Heerenveen. Dit geldt vaker voor
commerciéle ondernemingen.
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Regels: meesten ervaren geen hinder in hun werk

Ongeveer de helft van de (maatschappelijk) ondernemers (53%) geeft aan In welke mate word je als werkende / ondernemer weleens gehinderd door

niet of in kleine mate gehinderd te worden door gemeentelijk beleid. De gemeentelijk beleid of gemeentelijke regels bij de uitvoering van je werk?
werkzaamheden die zij als bedrijf uitvoeren zijn overigens heel goed mogelijk (Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)
zonder directe bemoeienis van de gemeente. Traagheid en missende
bestuurlijke slagvaardigheid ervaren (maatschappelijke) ondernemingen als 38% 13% 299,
beperkingen.

B Helemaal niet of in zeer kleine mate B |n kleine mate
Hoewel de meeste (maatschappelijke) ondernemers geen grote hinder - :\:\'222 I;l:)'::'r:;izm grote mate - wg;:?lf r:?:tt/zeen mening
ervaren, geven sommigen aan soms gehinderd te worden door vertraging in i__V_a_k_e_r_b_ij_;v_e:l_c;;migc_t_g_él';c]“i
het kader van het verlenen of afwijzen van vergunningen. Ook de ervaren “ ’\o Tttt '
willekeur van het verlenen van vergunningen heeft een negatieve invloed op

Ik zou geen negatief voorbeeld kunnen geven, dus geen hinder.
hun werkzaamheden. ,,

Ik hoef niks van de gemeente en zij hoeven niks van mij. Ik

Maatschappelijke) ondernemers die in de afgelopen tijd direct contact
( ppelijke) getop ) denk dat ik en mijn bedrijf allang vergeten zijn.

hadden met de gemeente hebben iets vaker in (zeer) grote mate hinder

ervaren. “ ,,

Gemeente handelt altijd in belang van alle partijen en dit is
wel eens oneerlijk. Wij hebben weleens de indruk dat
kleinere organisaties met onvolkomenheden wegkomen
waar wij niet mee weg (willen) komen (wellicht in het
kader van bescherming kleine ondernemer?). ’ ,
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Trots: in het algemeen veel om trots op te zijn

Circa acht op de tien (79%) ondernemers zijn het er (zeer) mee eens dat de Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?

gemeente Heerenveen veel heeft om trots op te zijn. Ook voelen velen (74%) (Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156) Gemiddelde

een verbondenheid met de Friese cultuur. De gemeente Heerenveenheeft veelomtrots op te zijn (ex. weet niet)
%I»8% 62% 17% 10% 4,0

Over de trots rondom sport is iets meer verdeeldheid. Hoewel 64% het (zeer)

eens is dat het een trots gevoel oplevert, is 17% het hiermee (zeer) oneens. Ik voel me verbonden met de Friese cultuur

Ook de trots op het werken in de gemeente wordt onderschreven door bijna de

helft (49%) van de ondernemers. Een derde is daarover neutraal (33%), 5% is het Sportinde gemeente Heerenveen maakt datik me trots voel

(zeer) oneens en 14% weet het niet.
3% 13% 49% Y35 % 3,6

Ik bentrots dat ik werkin de gemeente Heerenveen

3%2% 33% 43% ¥ 14% 3,6

HZeer oneens ™ Oneens ~ Niet oneens, niet eens ®Eens ®Zeer eens " Weetik niet/geen mening
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Werkomgeving: ideaal vestigingsklimaat, minder

partnerschap

Naast een sterke waardering van de rust en ruimte (84%), zijn ondernemers het
over het algemeen (zeer) eens dat de gemeente Heerenveen een goede en fijne
locatie is om te werken en ondernemen. Circa de helft (46%) geeft tevens aan
dat het vestigingsklimaat ideaal is voor de onderneming en dat de gemeente
alles biedt wat je nodig hebt om goed te werken/ondernemen (50%).

Veel ondernemers hebben geen mening over het partnerschap met de
gemeente. 15% geeft aan dat de gemeente een partner vormt voor hun
bedrijf/organisatie, aan de andere kant is 20% het hiermee (zeer) oneens. Uit de
interviews met ondernemers komt naar voren dat de gemeente wel de intentie
heeft om te helpen, maar in de praktijk soms steken laat vallen in het
concretiseren daarvan. Het partnerschap is niet volledig gelijkwaardig, maar dat
vinden sommigen ondernemers ook niet noodzakelijk.

Het partnerschap met de gemeente wordt iets sterker ervaren door
ondernemers die direct contact hebben gehad in de afgelopen 12 maanden.

66

We worden als serieuze partner gezien. Als we bepaalde onderwerpen
aanstippen wordt er serieus meegedacht en hoe naar oplossingen te
zoeken en geld te genereren. Ze zijn wel een helpende partner. (Interview)

29
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motivaction
insights and strategy

Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?

(Basis - alle (maatschappelike) ondernemingen, n=156)
Gemiddelde
Ik waardeer de rust ende ruimte van de gemeente Heerenveen  (ex. weet niet)

1%1I/o1 0% 62% 22% 6% 41

Heerenveenis een fijne gemeente omin te werken /ondernemen

%i: 15% 56% kYl 13% 3,9

Het vestigingsklimaat van de gemeente Heerenveenisideaal voor mijn bedrijf/organisatie

1°/l 21% 42% 4% 26% 3,6

De gemeente Heerenveen biedt alles wat je nodighebt om goed te kunnen werken/ondernemen

3' 21% 44% 34 21% 3,6

De maniervan werkenvan de gemeenteHeerenveen maakt datik hiergraag werk/ onderneem

1 °/I 29% 32% 4% 28% 34

De gemeenteHeerenveenisals een partnervoor mijn bedrijf/organisatie

B Zeer oneens ® Oneens

Niet oneens, niet eens ®Eens ®Zeer eens " Weetik niet/geen mening

| Maatschappelijke ondernemers sterker
eens (indicatief wegens kleine n)

sterker eens

| Bij wel contact gehad
1
1



Missie*: weinig zichtbaarheid en gevoel van invloed

1 (o)
Circa een kvx{'art (23 %) geeft aan f:lat de me<.:|ewerkers. van de gemeente Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
betrokken zijn bij hun onderneming, 16% vindt van niet. Met name (Basis- alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

maatSChappe“jke ondernemingen hebben behoefte aan meer Ik hebhet gevoel dat de gemeente rekening houdt met bedrijven/organisaties die het wat )
zichtbaarheid, zo blijkt uit de interviews. Gewoon ‘basic’, dus niet via moeilijker hebben Gemiddelde

. . . . . (ex. weet niet)
ingewikkelde inspraakrondes, maar dat de gemeente een gezicht laat zien
19% 23% 19

bij bijeenkomsten of proactief contact met hen opneemt. Sl 33
Hoewel circa drie op de tien (31%) aangeven te weten hoe ze mee kunnen lk ben op de hoogte op welke manier mijn bedrijf/organisatie kan meedenkenmet de gemeente
denken met de gemeente, is 28% van de ondernemers het er ook (zeer)

mee oneens het gevoel te hebben invloed te hebben op de gemeente. 6% 19% 28% 3% 35% 13,2
In het algemeen geldt, dat een relatief groot deel van de

De medewerkers van de gemeente zijn betrokkenbij zaken die in mijn bedrijf/organisatie spelen
(maatschappelijke) ondernemers geen (goed) beeld heeft bij de missie die
de gemeente bij haar werkzaamheden nastreeft. 8% 17% 21% 29

Ik heb het gevoel dat mijn bedrijf/organisatie invloed heeft op datgene waar de gemeente mee bezig is

44% 3,0

De mate van meedenken en het gevoel van invloed is iets sterker onder
(maatschappelijke) ondernemers die zelf contact hebben gehad.

‘ ‘ 6% 27% 13% 29 30% :-2-,5 'E
De gemeente moet een actievere rol spelen: ‘wij willen wel meedenken’ B Zeer oneens ®Oneens Niet eens, niet oneens ®Eens M Zeer eens Weet niet
i.p.v. dat we moeten vragen ‘zouden jullie met ons mee kunnen e .
denken?’. Dat kost wel veel tijd, maar als ze meer gaan participeren in  Bij wel contact gehad i
organisaties/verenigingen dan haal je juist veel info op die je in het | Sterkereens !

dagelijkse werk kan gebruiken. (Interview)

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Visie*: een Fijne vestigingsplek

Dat wat de gemeente Heerenveen beoogt om uit te stralen: een ‘een gouden
plek’ ook voor ondernemers om in te werken, onderkent deze doelgroep tot
op zekere hoogte. De meesten vinden het een goede gemeente (69%) om in
te ondernemen en zijn trots om in de gemeente Heerenveen te werken (49%),
slechts 4-5% is hiermee (zeer) oneens.

In het algemeen geldt, dat een relatief klein deel van de (maatschappelijke)
ondernemers geen (goed) beeld heeft bij de visie die de gemeente uitdraagt.

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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motivaction
insights and strategy

Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?

(Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156))
Gemiddelde

Heerenveenis een fijne gemeente om in te werken /ondernemen (ex. weet niet)

1%I/o 15%
Ik bentrotsdatik werk in de gemeente Heerenveen

3l 33% 43% (37 14% 3,6

B Zeer oneens

13% 3,9

56%

13%

¥ Oneens Niet oneens, niet eens ®Eens ®Zeer eens Weet niet
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De bedoeling*: potentie, mits Flexibiliteit toeneemt

Uit de interviews met (maatschappelijke) ondernemingen komt naar voren dat
zij vaak niet bekend zijn met de nieuwe koers van de gemeente, maar — na een
introductie — de koersverandering wél toejuichen. De koers past namelijk bij de
ondernemersfilosofie: kijkenen handelen vanuit oplossingen. Men ziet wel
haken en ogen in het kader van rechtvaardigheid en vraagt zich af of iedereen
op dezelfde manier wordt behandeld.

Zo geeft 28% aan dat er bij de gemeente alleen iets kan als het binnen de
regels past, en een vijfde (20%) het er (zeer) mee oneens te zijn dat de
gemeente maatwerk toepast; zij vinden de regels dus wel leidend.

Ruim een derde (35%) ervaart ruimte bij de gemeente voor een gesprek. Dit
wordt ook vaker aangegeven door mensen die zelf contact hebben gehad met
de gemeente. Uit de kwalitatieve interviews komt naar voren dat het soms
afhankelijk is van wie je spreekt of met wie je te maken hebt bij de gemeente er
ook daadwerkelijk flexibiliteit en ruimte is. Nog niet iedereen binnen de
gemeente lijkt klaar voor de koersverandering.

In het algemeen geldt, dat veel (maatschappelijke) ondernemers geen (goed)
beeld hebben bij het werken vanuit de bedoeling van de gemeente.

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
(Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

De gemeente speeltinop trends en ontwikkelingen

B‘l. 21% 38% 29 28% 34

Bij de gemeente kan alleenietsals het binnen de regels past

26% 24% 4%

De gemeentekan zich flexibel aanpassen aan veranderingen

25% 20% 2% 39% 31

De gemeente past maatwerk toe, regels zijn niet leidend

22% 16% 1 41% | 2,81

B Zeer oneens ®Oneens ' Niet eens,niet oneens MEens BZeer eens " Weetniet

37% 3,4

-t
io

1

! Bij wel contact gehad Maatschappelijke ondernemers sterker
. sterker eens eens (indicatief wegens kleine n)
L

59

Gemiddelde
(ex. weet niet)

Er is ruimte bij de gemeente vooreengesprek waar wij als bedrijf/organisatie ons verhaal kwut kunnen



We richten ons op buiten*: wel benaderbaar, weinig

actieve benadering

De gemeente Heerenveen is volgens de meeste (63%) ondernemers
benaderbaar, maar neemt zelf weinig initiatief in het benaderen van de
ondernemers. Ruim de helft (53%) weet niet of de medewerkers van de
gemeente langs komen als dat nodig is, bijna een kwart (23%) vindt dat ze dat
wel doen. Ondernemers die zelf contact hebben gehad met de gemeente vinden
dat ook vaker.

De gemeente is over het algemeen volgens de ondernemers goed op de hoogte
van de stand van zaken in de gemeente, 32% is het hiermee (zeer) eens. Minder
ondernemers ervaren die betrokkenheid bij hun eigen bedrijf/organisatie, 23%
vindt dat wel maar 16% vindt dat niet.

Ruim een derde (36%) van de ondernemers vindt dat de gemeente rekening
houdt met lokale situaties bij het maken van nieuw beleid. 28% heeft niet het
gevoelinvloed te hebben op datgene waar de gemeente mee bezig is.

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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motivaction

insights and strategy

Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
(Basis - alle (maatschappelike) ondernemingen, n=156) Gemiddelde

De gemeente is benaderbaar (ex. weet niet)

29 12% 56% 7% 17% 3,7

De medewerkers van de gemeente zijn goed op de hoogte vande stand van zaken in de gemeente

25% 36% 34

-t

De gemeente houdt rekening met lokale situaties bij het maken van nieuw beleid

19% 34% 29 36% 34

De medewerkersvan de gemeente komen bij mijn bedrijf/organisatie langs als dat nodigis

1237 5T
13% 2% 1° 53% 1321 %
De medewerkersvan de gemeentezijn betrokken bijzaken die in mijn bedrijf/organisatie spelen
|
8% 17% 21% 29 44% 13,0
Ik heb het gevoel dat mijn bedrijf/organisatie invloed heeft op datgene waar de gemeente mee bezig is
6% 27% 13% 29 30% 2,8
EZeer oneens ®Oneens Niet eens, niet oneens ®Eens W Zeer eens Weet niet
T T T T T T TS T T T T T T T T T T T T TN ) T T TS TTTTTTTTTTTTTTTTTT T TS TSI |
| Bij wel contact gehad :i Maatschappelijke ondernemers sterker |
i sterker eens i ! eens (indicatief wegens kleine n) i
__________________________ | e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e - ———
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o0 *o
We zijn l:rar.nsparant/vragen feedback*: vraag om
feedback niet herkend

Een substantieel deel van de (maatschappelijk) ondernemers heeft in principe Ben je het eens of oneens met de volgenqe stellingen? ---------------
het ldat d t (wil) st h ning. 36% is het (Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

et gevoel dat de gemeente open (wif) Staanh voor huh mening, olShe Als mijn bedrijf/organisatie eenaanvraag doet bij de gemeente, krijg ik te horenwelke stappen
hiermee (zeer) eens. Maar het doel van de gemeente om actief feedback op te gezet moetenworden Gemiddelde

halen, herkennen zij niet. Een vijfde (20%) is het (zeer) oneens dat de fex. weet nict)
16% 32% 44% 35

medewerkers hen vragen of ze zich geholpen voelen, slechts 13% is het wel
De gemeente staat openvooronze mening

eens. I

Een kwart (26%) geeft aan te weten wanneer zij een antwoord kunnen 199 23,
verwachten als ze contact hebben gehad met de gemeente, 12% is het ° -
hiermee (zeer) oneens. Meerdere ondernemers (34%) zeggen wel dat ze bij

Als mijn bedrijf/organisatie een vraag heeft aan de gemeente weten wij wanneer we antwoord kunnen

36% 34

een aanvraag te horen krijgen welke stappen ze moeten zetten.

In het algemeen geldt, dat veel (maatschappelijke) ondernemers geen (goed) ' 19% 3,2

43%
beeld hebben bij het leidende principe ‘we zijn transparant en vragen

feedback’ van de gemeente.

De medewerkers van de gemeentevragen aan mijn bedrijf/organisatie of wij ons geholpen voelen

- =
- 20% 12% 1° 47% :_28|

B Zeer oneens ®Oneens Niet eens, niet oneens ®Eens ®Zeer eens Weet niet

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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N *. [ X
We \(erdlenen vertrouwen*: belangrijk om het eerst
te winnen

Ondernemers vinden over het algemeen dat de medewerkers van de gemeente " c devolaend 0 ,
. o . Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
zeker vertrouwen verdienen. De helft (50%) geeft aan dat ze behulpzaam zijn en (Basis - alle (maatschappelijke) ondernemingen, n=156)

o .. o .. icatie. Comiddeld
een derde (33%) dat ze ook weldegelijk eerlijk zijn naar hun bedrijf/organisatie De medewerkers van de gemeente zijn behulpzaam (e:rxeeteni;)

17% 44% 6% 28% 3,7

De medewerkers van de gemeente zijn eerlijk naar mijn bedrijf/organisatie

o 15% 29% 4%

De gemeentedoet wat ze belooft

29% 31% 29 31% 34

De medewerkers van de gemeentezijn duidelijk over wat ze voor mijn bedrijf/organisatie gaan doen

0,
Uit de interviews met ondernemers blijkt ook dat ze het wel verdienen, maar 1%

wordt de gemeente ook aangemoedigd om het te concretiseren. Om te laten
zien dat ze ook écht te vertrouwen zijn. Een derde (33%) zegt dat de gemeente
doet wat ze belooft, maar bijna een derde (31%) weet het eigenlijk niet en 29%
is hierover neutraal. Ook is het voor sommigen nog niet duidelijk wat de
gemeente precies voor hun onderneming gaat doen.

2 46% 3,6

Ook hier geldt, dat veel (maatschappelijke) ondernemers geen (goed) beeld
hebben bij het leidende principe ‘we verdienen vertrouwen’ van de gemeente.

“ . . 4% 18% 26% 39 42% 33
Vertrouwen verdienen ze wel, maar wel eerst vertrouwen winnen.
Door zichtbaarheid, vraag om feedback, geef reactie en wees
transparant als je geen antwoord hebt. Zeg als het niet kan. (Interview) ®Zeeroneens MOneens M Nieteens,nietoneens MEens MZeereens ®Weetniet

29

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Balans tussen wat kan en wat moet*: serieus
meegedaCht over OPIOSSing insights and strategy

Twee op de vijf ondernemers (41%) zijn het erover (zeer) eens dat de
Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?

gemeente hun onderneming serieus neemt en bij problemen ook meedenkt (Basis - alle (maatschappelike) ondernemingen, n=156) Comiddelde
over een passende oplossing (25%). Ook vindt een derde (32%) dat het Ik heb het gevoel dat de gemeente mijn bedrijf/organisatie serieus neemt (ex. weet niet)
duidelijk is waarom iets wel/niet kan. Beduidend minder ondernemers (18%)

hebben het idee dat de gemeente helpt om het probleem zelf op te lossen, 1
meer dan de helft (51%) heeft hier iiberhaupt geen idee over.

17% 37% 4% 32% 3,5

Als mijn bedrijf/organisatie eenprobleemheeft, werkt de gemeente met ons mee aan een passende oplossing

Ook voor het leidende principe ‘we zorgen voor balans tussen wat moet
en wat Iian geldt, dat veel (maatschappelijke) ondernemers er geen (goed) 2 20% o
beeld bij hebben.

Alsiets niet kan of mag leggen de medewerkers van de gemeenteduidelijk uit waaromditzois

Als mijn bedrijf/organisatie een probleem heeft, helpt de gemeente ons om het probleem zelf op te lossen

3. 22% 17% 15 51% 31

B Zeer oneens ®Oneens Niet eens, niet oneens ®Eens ™ Zeer eens Weet niet

48% L33 ]

46% 3,3

Maatschappelijke ondernemers sterker
eens (indicatief wegens kleine n)

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Reputatiematrix: (Maatschappelijke) ondernemingen

In de figuur rechts staan de gemiddelde scores voor
waardering en belang voor alle drivers die zijn uitgevraagd
onder ondernemers. De kleur van de stippen geeft weer
tot welke pijler(s) de betreffende driver behoort:
® We richten ons op buiten

Missie
® We werken vanuit de bedoeling

We zijn transparant / vragen om feedback
® We verdienen vertrouwen

Balans tussen wat kan en wat moet

Ter verbetering van de reputatie kunnen de aspecten die
benoemd worden in het vak ‘Benutten’ worden gebruikt
om offensief de reputatie van gemeente Heerenveen naar
voren te brengen. Voor de aspecten die benoemd staan in
het vak ‘Aanpakken’ geldt dat de ondernemers hierin
verbetering verwachten van gemeente Heerenveen.
Verlies het vak ‘Managen’ hierbij niet uit het oog.

Beoordeling: de mate waarin men de driver van toepassing vindt
op gemeente Heerenveen op een schaal van 1 t/m 5.

Belang: het belang van de verschillende drivers op
waarderingsscore van de gemeente is achterhaald door middel
van een regressieanalyse.
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motivaction

insights and strategy

Benutten
Boven gemiddeld beoordeeld en boven

e hemddela gemiggelde belang
beoordeeld en boven ehi
: 13:behulpzaam
gemiddelde belang 1: goed op de hoogte b
e @
23:regels (inverse) 25:00g voor iedereen . .
[ 2: lokale situaties
22:flexibel 11: duidelijk 17: duidelijke uitleg
o 9o ' 4 19: persoonlijk gesprek
3:inviced ~g@ 5: betrokken
& 21:trends en ontyvikkelingen @ 12:eerlijk
w —
) & ¢ 14: betrouwbaar [ J
% £ 8: antwoord
=R 16: p:asstande r 6: benaderbaar
S = 15:helot @ oplossing n
<3 : :neemt
= E o 4: komen mij serieus
% GEJ langs als
m @ 10:vragenom nodig is
feedback 24
meedenken

Managen met

Beneden 7: stappenplan

gemiddeld

beoordeeld o Vasthouden

en beneden 9: open voor Boven gemiddeld

gemiddelde 20: maatwerk mijn mening beoordeeld en beneden

belang gemiddelde belang

2.6 2.8 3.0 3.2 34 3.6 3.8

Beoordeling
per aspect (1-5)
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Reputatiematrix: (Maatschappelijke) ondernemingen

Hieronder geven we de belangrijkste inzichten uit de reputatiematrix weer.

Fijne gemeente voor ondernemers. De gemeente is een partner voor ondernemers. Ze voelen zich gehoord, gesteund en geholpen. Ondernemers vinden de
medewerkers behulpzaam, ze vinden dat de medewerkers goed op de hoogte zijn van de stand van zaken in de gemeenten, ze vinden dat de gemeente rekening
houdt met lokale situaties bij het maken van nieuw beleid en ze vinden dat de gemeente rekening houdt met bedrijven en organisaties die het wat moeilijker
hebben. De medewerkers zijn eerlijk en duidelijk bij het uitleggen van de grenzen en de ondernemers ervaren dat er ruimte is voor een persoonlijk gesprek.
Daarnaast ervaren zij dat de medewerkers met hen meedenken bij het vinden van een passende oplossing bij een probleem en krijgen ze duidelijk te horen wat
ze moeten doen bij een aanvraag.

Communicatie is de sleutel. Maar het (communicatie)proces verloopt niet altijd soepel. Flexibiliteit en maatwerk missen soms. Dan ervaren ondernemers dat
medewerkers niet altijd betrokken zijn bij de zaken die spelen in het bedrijf of de organisatie. Duidelijkheid over wat er gaat gebeuren en wat medewerkers gaan
doen is een belangrijk aspect in de mate waarin ondernemers zich geholpen voelen. Ook hier zien we dat niet altijd gecontroleerd wordt of bedrijven en
organisaties zich geholpen voelen. Communicatie is ‘de sleutel’ blijkt ook hier maar weer. Door meer te checken zullen ondernemers misschien ook meer het
gevoel hebben dat de gemeente hen helpt om hun probleem op te lossen en weten ze wanneer ze antwoord van de gemeente kunnen verwachten bij vragen.

Willen meedenken maar weten niet goed hoe. Er is behoefte bij ondernemers en organisaties om mee te denken in wat er in de gemeente gebeurt. Zij ervaren
nu niet de ruimte om invloed uit te oefenen of mee te denken met de gemeente. Want hoe bedrijven en organisaties kunnen meedenken met de gemeente is
niet altijd bekend.
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Toelichting

Op basis van statistische gronden en in het kader van betrouwbaarheid van uitkomsten hanteren we een ondergrens van n=40 voor het doen van (voorzichtige)
uitspraken. Is de omvang van een subgroep kleiner, dan zijn de uitkomsten hooguit indicatief. Echter, zien wij verschillen tussen de commerciéle
ondernemingen (n=113) en de maatschappelijke organisaties (n=43) — hiervé6r samen op totaalniveau gerapporteerd als (maatschappelijke) ondernemingen —
die rationeel onderbouwd lijken te kunnen worden. Daarom beschrijven we de meest relevante verschillen tussen de commerciéle ondernemingen en de
maatschappelijke organisaties in een aparte paragraaf, zoals de gemeente Heerenveen wenst. De beschrijvingen zijn om reden van de beperkte
steekproefomvang van de maatschappelijke organisaties, meer kwalitatief beschrijvend van aard zijn dan kwantitatief en wij wijzen er dan ook op, dat deze
beschrijvingen op die manier geinterpreteerd moeten worden.
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Achtergrond: Maatschappelijke organisaties vs.

Commerciéle ondernemingen

Vooral kleine omvang
maatschappelijke organisaties
en commerciéle ondernemingen

Hoeveel personen zijn erin je bedrijf/organisatie werkzaam op dit moment?
(Basis- allen)

Enkel< 15 uur .& 10%

1 Werkzaam Perso0n e e 329%

I 9%
2 t/m 4 werkzame personen P 26%

5 t/m 9 werkzame personen __9% 14%

10 t/m 19 werkzame personen = 55052,

20 t/m 49 werkzame personen ” 12%

50 t/m 99 werkzame personen = “;Z};

100 t/m 199 werkzame personen B 2%

200 t/m 499 werkzame personen = 5;{2

500 t/m 999 werkzame personen = 22.,%"

1000 en meer werkzame personen H,/OS%

Anders, namelijk... - 7%

Niet van toepassing g 400 23%

= Maatschappelijke organisatie (n=43)
= Commerciéle onderneming (n=113)
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Veel maatschappelijke
organisaties en commerciéle
ondernemingen al meer dan 10
jaar gevestigd

Hoeveeljaaris je onderneming/deze vestiging gevestigd in de

gemeente Heerenveen? (Basis - allen)
Minder dan 1 jaar m

4%
1 9%
1-Zjaar - 13%
. - 14%
35j00 S 18%
I 6%
6-10J2ar S 20%
I ;-
e e S 0%
0
0,
Anders, namelijk... |.1°/5b
0
o I 5%
Weet ik niet . 4%

® Maatschappelijke organisatie (n=43)
= Commerciéle onderneming (n=113)

motivaction

insights and strategy

Bereikbaarheid en imago
overeenkomende redenen

Wat is de reden dat je bedrijf / deze vestiging in de gemeente

Heerenveen gevestigd is? (Basis - allen)

. - W 5%
Familiebedrijf L 17%

Vastgoedredenen w 7%

Werknemersmarkt W os%

Bestemmingsplannen en vergunningen W 4%

Subsidies W 5%

. N 7%
Andere reden, namelik... S 46%

0,
Weet ik niet -6‘?&6

® Maatschappelijke organisatie (n=43)
# Commerciéle onderneming (n=113)
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Imago: commerciéle ondernemingen associéren in termen
van eigen belang, maatschappelijke organisaties op basis
van directe ervaring

Wat zijn de eerste dingen die in je opkomen als werkende / ondernemerin de
gemeente, als je denkt aan de gemeente Heerenveen als organisatie?(Basis - allen)

Medewerkers van de commerciéle ondernemingen denken sterker spontaan bij de Centrale ligging -& 21%

gemeente Heerenveen aan de centrale ligging (21% vs. 9%) en samenwerking met Samenwerking met bedrijven en organisaties ﬂ 19%

andere bedrijven en organisaties (19% vs. 9%), dan degenen die bij maatschappelijke Sport [ %

organisaties werkzaam zijn. Behulpzaam/Klantvriendelijk/Toegankelijk REESH 19%
Goed georganiseerd/Prima geregeld = %‘g’%

Maatschappelijke organisaties lijken de gemeente Heerenveen sneller als organisatie Negatief over (uitvoering van) het beleld 555", 14:/0

te associéren met aspecten als enerzijds behulpzaam (19% vs. 10%) en meedenkend Meedenkend TS0 14%

(14% vs. 5%), maar lijken anderzijds ook negatiever over het beleid (14% vs. 6%) en Afstandeli/Onzichtbaar [ gge 12%

de onzichtbaarheid (12% vs. 4%). Aardig/Vriendelik B goq 7

Bureaucratisch/Traag = 45o/°f’

. . .. L. . Slechte vervoersfaciliteiten g 5%
Dit kan mogelijk verklaard worden omdat maatschappelijke organisaties — zo blijkt 5 2%

. Betrokkenheid
op de volgende slides — ook vaker contact hebben en samenwerken met de e W 4%
.. G
gemeente Heerenveen. Zij zullen hun beeld van de gemeente Heerenveen roen(beheer) : ‘;‘;ﬁ’
(]

waarschijnlijk sneller baseren op hun direct ervaringen, die wisselend zijn. Duur §72%

Inflexibel/Niet meedenkend = :2,;//?,

Weinig toekomstgericht/visie

2%
Overige antwoorden _& 23%

i ]
Weet niet/geen antwoord 35%

= Maatschappelijke organisaties (n=43)
® Commerciéle onderneming (n=113)
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Imago: vergelijkbaar positief beeld over de gemeente JiALlAL

insights and strategy

Er zijn weinig verschillen tussen hoe maatschappelijke organisaties en Als je denkt aan het beeld dat je als werkende / ondernemer in de gemeente hebt

. . : : van de gemeente Heerenveen als organisatie. Is dit beeld dan positief of negatief?
commerciéle ondernemingen op dit moment en ten opzichte van 5 jaar J Maatschapie“jke e eatios (et P J Gemiddelde
geleden zeggen aan te kijken tegen de gemeente Heerenveen. Ze hebben (ex. weet niet)

een overwegend positief beeld dat zeer constant is gebleven, en dat uit zich
dan ook in een vergelijkbare gemiddelde waardering over de gemeente
Heerenveen van een 7,1 (maatschappelijke organisaties) en een 6,9
(commerciéle ondernemingen).

8% 53% oA 7% 3,7

Commerciéleondernemingen (n=113)

I 2
2I - i N

mZeer negatief ®Negatief © Niet negatief, niet positief = Positief ® Zeer positief  Weetniet

. . . . Rapportcijfer
Ben je als werkende/ondernemer in de gemeente positiever of negatiever algemeen
tegen de gemeente Heerenveen gaan aankijken in de afgelopen 5 jaar? oordeel
gemeente
Maatschappelijke organisaties (n=43) Heerenveen

o - %

Commerciéle onderneming (n=113)

-

HNegatiever Hetzelfde H Positiever Weet niet

9% 61%
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Imago: commerciéle ondernemingen zien
verandermogelijkheden in eigen belang, maatschappelijke [iidEbiill
organisaties voor de omgeving

Hoewel de meeste maatschappelijke organisaties én commerciéle ondernemingen geen antwoord hebben op de vraag wat de gemeente Heerenveen zou
moeten veranderen of juist behouden voor hun organisatie/bedrijf, zien we wel dat maatschappelijke organisaties vaker lijken aan te geven dat de gemeente niet
hoeft te veranderen in hun ogen (21% vs. 4%). Commerciéle ondernemingen hebben daar wellicht meer behoefte aan in de zin van interne snelheid binnen de
gemeente en samenwerking met andere bedrijven en organisaties. Maatschappelijke organisaties vinden vooral sterker dat het sociale beleid veranderd mag

worden (12% vs. 2%).

Wat zou de gemeente Heerenveen direct moetenveranderenvoor jouw

Wat zou de gemeente Heerenveen zeker niet moetenveranderenvoor jouw
bedrijf/organisatie?

bedrijf/organisatie? e ————______bedrijf/organisatie?  ___________
o, 1 . o,
Behulpzaam/Klantvriendelijk/Toegankelijk .-4;’/0/" :Alles gaat goed/Er hoeft niets te veranderen -* 21% '
o . - 7%
De communicatie/Goed contact Hyf % Meer maatschappelijke betrokkenheid g¥3o,*
. . [l 5%
0,
Duurder worden/Prijzen verhogen I.3§//° Meer openheid/transparantie N a%
B 5% Soepeler omgaan met wet- en regelgeving =45°;A’
Samenwerking met bedrijven en organisaties 0 4% °
B s~ Interne snelheid/Minder bureaucratie I-Z"/EO/
Profilering als sportstad 1% ° e et ol
IOndersteuning van kwetsbare groepen/Sociaal beleid |-2° 12% |
, I 19% ... iz ko -
Overige antwoorden 0 6% i 7%
° Samenwerking met bedrijven en organisaties -°13°/
Weet niet/geen antwoord I 0% o
ee
R 81% Overige antwoorden N 9%
® Maatschappelijke organisatie (n=43) .
® Commerciéle onderneming (n=113) Weet niet/geen antwoord _44 % 62%

® Maatschappelijke organisatie (n=43)
® Commerciéle onderneming (n=113)
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Contact: maatschappelijke organisaties zien meer over de
gemeente, en hebben vaker direct contact

motivaction

insights and strategy

Commerciéle ondernemingen geven iets vaker aan dat ze het afgelopen jaar niets gezien of gehoord hebben over de gemeente Heerenveen (19% vs. 14%),
duidelijker is het verschil in direct contact. Meer dan de helft (53%) van de ondernemers geeft aan geen contact te hebben gehad afgelopen jaar, terwijl dat voor
een derde (33%) van de maatschappelijke organisaties geldt.

Maatschappelijke organisaties hebben vooral vaker iets over de gemeente gezien en gehoord via een bijeenkomst met of van de gemeente (42% vs. 24%) of op

persoonlijke wijze (47% vs. 33%).

Heb je in het afgelopen jaar op een van de volgende manieren iets over de gemeente
gezien of gehoord?

Heb je als werkende / ondernemer in het afgelopen jaar op een van de volgende
manieren zelf contact gehad met de gemeente Heerenveen?

Berichten In K3 k2N B 567% Viae-mail S 30% %
Doordat medewerkers van de gemeente mijn INEIEGINGNE 37% 51%

B 37%
Persoonlijk, per post/e-mail P 33%

woonomgeving onderhouden
47%

Telefonisch EENNNN 27%

Persoonlijk contact (een gesprek of NGNS 419 %
bijeenkomst op het gemeentehuis) NN 21%

Persoonlijk contact (in mijn bedrijf/organisatie NG 33 %
of ergens anders (niet op het gemeentehuis)) I 13%

1
' . | cropi N 239
! Door een bijeenkomst met of van de gemeente e 7o/ 42%) Schriftelijk SESsss 12% 23%
___________________________________________________ 1
Doordat de gemeente samen met inwoners een NG 23% Via de website I 14%
maatschappelijk initiatief heeft opgezet T 16% B 6%
. . . 1 2% Via sociale mediakanalen I 9%
Berichten via televisie g 3o, (zoals Facebook, Twitter, Instagram) M 3%
Anders, namelijk... .-., % Ar nf'f![S_.f_\c"!_fT_\e_lg'&-_-_|_1_% _______________________
4% , .
I ___ I 33
Nee, ik heb niets gezien of gehoord het afgelopen jaar FaEE Foo% | Nee, geen contact gehad het afgelopen jaar — 53% !

B Maatschappelijke organisatie (n=43)
® Commerciéle onderneming (n=113)
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® Maatschappelijke organisatie (n=43)
= Commerciéle onderneming (n=113)
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Contact: maatschappelijke organisaties recenter

contact en ook iets meer tevreden

Maatschappelijke organisaties lijken gemiddeld iets sterker (zeer) tevreden over het
contact dat ze hadden met de gemeente Heerenveen (76%) dan commerciéle
organisaties (68%).

Maatschappelijke organisaties baseren deze tevredenheid ook op recenter contact met
de gemeente Heerenveen. Vaker genoemde redenen voor contact van hen zijn: een
overleg (38% vs. 17%), maatschappelijke ondersteuning aanvragen (17% vs. 4%) en de
organisatie van een evenement (21% vs. 2%).

Wanneer heb je als werkende / ondernemer voor het laatst zelf contact
gehad met de gemeente? (Basis - Heeft contact gehad metde gemeente)

I 1%

Minder dan een week geleden

B 7
P 15%

3%

P 25%

Meer dan een jaar geleden - 9%
(]

Ongeveer drie maanden tot een halfjaar geleden

Ongeveer een halfjaar tot een jaar geleden

= Maatschappelijke organisatie (n=29)
= Commerciéle onderneming (n=53)
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motivaction

insights and strategy

Om welke reden(en) heb je de laatste keer zelf contact gehad met de gemeente

Heerenveen? (Basis- Heeft contact gehad metde gemeente)

Projectmatig contact en/of professioneel contact I 21%

N 21%
Afname van een product of dienst Il 7%
(0.a. vergunning, advies, coaching) N 19%
I 17%
1%

= . . 17%
Om subsidie of financiéle ondersteuning aan te vragen -_11%

I 14%
9%

N 17%
M 6%
I 17% |
M 4% 1

Algemene vraag (om informatie)

Om een klacht/melding over de gemeente in te dienen
Voor een opmerking of suggestie

10m een maatschappelijke ondersteuning aan te vragen

N 8%

B 7%
M 6%

N 7%
N 4%

In verband met personeel ™ 6%

ondernemers
Voor gemeentelijk vastgoed

In verband met duurzaam ondernemen

Om een gebeurtenis aan te geven
(0.a. verhuizing, vestiging, uitbreiding) M 4%

Anders, namelijk... e 13%
Wil ik niet zeggen N 4%

® Maatschappelijke organisatie (n=29)
= Commerciéle onderneming (n=53)
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Samenwerking: vooral met maatschappelijke e
Orga 1] isa ties insights and strategy

In welke mate heb je als werkende / ondernemerin het
afgelopen jaar samengewerkt met de gemeente Heerenveen?

Vooral maatschappelijke organisaties werken samen met de gemeente
Heerenveen. Drie op de vijf (59%) van hen hebben afgelopen jaar samengewerkt (Maatschappelijke organisatie- Heeft in het afgelopen jaar samengewerkt, n=29%)

tegenover 35% van de commerciéle ondernemingen.
7% 28% 24% &/ 3%

De maatschappelijke organisaties hebben ook in grotere mate samengewerkt, 31% (Commerciéle onderneming - Heeft in het afgelopen jaar samengewerkt, n=43%*)

geeft aanin (zeer) grote mate samen te hebben gewerkt en 12% van de commerciéle
28% 23% 12% 12%

ondernemingen.
.. .. . .. H|nzeer kleine mate u In kleine mate
[o) o,
Maatschappelijke organisaties (69%) en commerciéle ondernemingen (67%) zijn Niet in kleine, niet in grote mate = In grote mate
ongeveer even (zeer) tevreden over de samenwerking met de gemeente = |nzeer grote mate Weet ik niet/geen mening

Heerenveen *n=14 maatschappelijke organisaties (33%) en n=70 commerciéle ondernemingen (62%)
’ hebben in het afgelopen jaar niet samengewerkt met de gemeente Heerenveen.

Zowel de meeste maatschappelijke organisaties (60%) als commerciéle De gemeente Heerenveenis als een partner voor mijn bedrijf/organisatie Comiddelde

ondernemingen (50%) voelen zich in (zeer) kleine mate weleens gehinderd door (ex. weet niet)
gemeentelijk beleid of gemeentelijke regels bij de uitvoering van hun

3,3
0, ’
werkzaamheden. e
In het kader van werkbeleving is het opvallend dat maatschappelijke organisaties de .
gemeente Heerenveen sterker als een partner beschouwen (30% is het (zeer) eens) i 27
.. . . . I ’
ten opzichte van commerciéle ondernemingen (10% is het hiermee eens) 27% ! 41%
:
HZeer oneens ® Oneens ' Niet oneens, niet eens ®Eens W Zeer eens " Weet ik niet/geen mening
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De bedoeling*: vaker erkent door maatschappelijke =
organisaties

Over het algemeen zijn de verschillen tussen commerciéle ondernemingen L Gemiddelde

. . . . De gemeente past maatwerk toe, regels zijn niet leidend (ex. weet niet)
en maatschappelijke organisaties klein als het gaat om hun beoordeling van Maatschappelijke organisaties (n=43)
de missie, visie, de bedoeling en de leidende principes.

5% 23% 23% 3,2

Enkele opvallende verschillen als het gaat om ‘werken uit de bedoeling’ zijn Commerciéle ondernemingen (n=113)
dat maatschappelijke organisaties sterker het gevoel hebben dat de
gemeente maatwerk toepast en dat regels niet leidend zijn én dat ze sterker 9% 21% 1% 48% 2,6

het gevoel hebben dat er ruimte is voor een gesprek.

Er isruimte bij de gemeente voor een gesprek waar wij als bedrijf/organisatie ons verhaal
kwijt kunnen
Maatschappelijke organisaties (n=43)

*9% 56% 5% 28% 39

Commerciéleondernemingen (n=113)

3 o 23% 23% 39 45% 3,4

B Zeer oneens M Oneens ' Niet oneens, niet eens M Eens M Zeer eens ' Weet ik niet/geen mening

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Leidende principes*: maatschappelijke organisaties ro——
voelen vaker betrokken en meedenkende houding

. L . De medewerkers van de gemeente zijn betrokken bij zaken die in mijn bedrijf/organisatie
In het kader van de leidende principes lijkt het dat spelen Gemiddelde

maatschappelijke organisaties vaker aangeven dat ze de Maatschappelijke organisaties (n=43) (ex. weet niet)

gemeente Heerenveen ervaren als betrokken bij hun organisatie 19% 359 7% 23% 13

en dat de gemeente ook meedenkt met een passende oplossing .
We richten ons
als ze een probleem hebben. op buiten Commerciéle ondernemingen (n=113)

16% 16% 51%
2,8

Commerciéle ondernemingen ervaren vooral minder sterk dat de
gemeente daadwerkelijk betrokken is bij de zaken die in hun

bedrijf spelen.
Als mijnbedrijf/organisatie een probleem heeft, werkt de gemeente met ons mee aan een
passende oplossing
Maatschappelijke organisaties (n=43)

14% 37% 5% 37% 3,6
De balans
tussen wat kan
en wat moet Commerciéleondernemingen (n=113)
3II/o 22% 18% 1°¢ 52% 3,2

HZeer oneens ™ Oneens ' Niet oneens, niet eens MEens ®Zeer eens " Weet ik niet/geen mening

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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motivaction

Achtergrond: medewerkers gemeente Heerenveen

insights and strategy

42% meer dan 10 jaar in dienst Meer dan helft parttimers Meesten werkzaam bij MO Een derde vooral direct contact

Dienstjaren

Minder dan 1 jaar - 8%

13jaar [ 3%
4-6 jaar - 19%
7-10 jaar . 8%
Meer dan 10jaar _ 42%

Weet niet/geen mening | 1%
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Dienstverband

53% parttime

(minder dan 36 uur per week)

46% Fulltime

(36 uur of meer per week)

1% weet niet

Team / afdeling

Maatschappelijke Ontwikkeling (MO) HNNENEGBE 26%
Dienstverlening & Informatiemanagement (DIM) I 12%
Belastingen, Financiéle & Juridische zaken (BFJz) I 11%

Organisatie en Communicatie (0&C) M 9%

Ruimtelijke Ontwikkeling (RO) Il 8%
Informatiemanagement & ICT (1&) Il 6%
Inrichting Beheer Openbare Ruimte (IBOR) Il 6%
Vergunningen (VG) Il 5%
Realisatie en Wijkbeheer RW) ll 4%
Handhaving (HH) Bl 3%
Concerncontrol en K&A (CC) l 2%
Directie | 1%
Griffie (GR) | 1%
Posthuis (PH)
Anders, namelik... = 3%
Weet niet/geen mening 7%

87%
geen leidinggevende functie

10%

wel leidinggevende functie

3% weet niet

met inwoners

Direct contact met
inwoners/(maatschappelijke) ondernemingen

Vooral met inwoners - 34%
Evenveel met inwoners als - 299
organisaties/ondernemingen °
Geen enkel direct contact - 23%

Vooral met - o
organisaties/ondernemingen 13%
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Imago: Fijne werkgever als spontane associatie

Werknemers van de gemeente Heerenveen hebben veelal positieve . . A
A T Wat zijn de eerste dingen die in je opkomen als medewerker/bestuurder van de
spontane associaties bij de gemeente als organisatie. Zij noemen onder gemeente als je denkt aan de gemeente Heerenveen als organisatie?
andere vaak dat het een fijne werkgever is (23%), dat er ruimte is voor (Basis- alle medewerkers, n=171)
persoonlijke inbreng (18%), dat de gemeente vernieuwend is (16%) en Fijne/goede werkgever NI 23 %
dichtbij de burger staat (15%). Ruimte voor persoonlijke inbreng/Vrijheid I 18%
Innovatief/Vernieuwend I 16%

Staat dichtbij de burger NN 15% . ______________________ .

Toch geeft 14% ook aan dat de gemeente Heerenveen als organisatie ook Bureaucratisch/Traag MMM 14% —> | Vaker <10jaarindienst |
Collegialiteit N 13% =~~~

bureaucratisch en traag is, er niet altijd een goede interne samenwerking is
J Jeeens J Ambitieus I 13%

(13%) en de visie onduidelijk is (5%). Betrokkenheid N 13%

Geen goede interne samenwerking M 13% ... .

Actief/Ondernemend NN 12% — | Vaker >10jaarin dienst !

Goede werksfeer 1NEEEME 12%
Informeel/Sociaal NNEGN 12%

We doen het bijzonder goed als gemeentelijke organisatie, maar ook Open/Transparant HEE 9%
. ) Meedenkend/Maatwerk I 9%
het politieke landschap werkt intern en extern heel goed samen. Geen .
kibbel. wel politieke debatten. Een hel de h 0. O it Goede samenwerking IEM 8% .. |
gexi le.’. Wj iOI Iele €od ?' ken e'e goede harmonie. “ppositie Klantvriendelijk Il 6% ' | Vaker <10 jaar in dienst |
en coalitie duiken zelfs samen de kroeg in. (Interview) Flexibel I 5% oot
’, Professioneel Il 5%
“ Onduidelijke visie Il 5%
— Sport Il 4%
Gewone burger ziet niet wat er allemaal moet gebeuren om Dienstverlenend l 3%
dienstverlening op gang te brengen. We hebben nog te weinig contact Groot H 3%
met burgers. Men is negatief over de snelheid van dingen die moeten Overige antwoorden 43%
Weet niet/geen antwoord 6%

gebeuren, gemeente legt niet uit waar het project staat. (Interview)
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Imago: fijne werksfeer, behoefte aan visie motivaction

Inwoners
Er gaan veel dingen goed maar er kan ook veel verbeterd
worden, wordt vaak gezegd. Medewerkers ervaren de
. . (Maatschappelijke)
interne werksfeer als heel prettig en voelen vertrouwen en ondernemingen
vrijheid om zich te ontwikkelingen. Ook vinden zij dat de ‘ ‘

Fijn om te werken. Er zijn voldoende uitdagingen. Je wordt

gemeente naar buiten toe betrokken is en goede " dlad om 1 rwikkelon. Dit all bos]
bedoelingen heeft. Maar de mooie woorden worden niet uitgenodigd om je te ontwikkelen. Dit alles op basls van Kun je door middel van een rapportcijfer van 1
vertrouwen. t/m10 je algemene oordeelgeven overde

altijd in daden omgezet, daar horen zij vanuit de burgers en ,, gemeente Heerenveen als organisatie?
ondernemers weleens klachten over. (Basis- alle medewerkers, n=171)

De gemeente is sociaal en betrokken; dat vind ik positief.
De samenleving centraal betekent dat veel maatwerk
Daarnaast voelen de medewerkers zich niet altijd mogelijk is en op het individu afgestemd. Dat vereist wel
meegenomen door het management in de visie van de een kader, een visie, welke ook actueel moet worden
gemeente. Voor hun gevoel ontbreekt er een gehouden..Dat ontbre.ekt.en daardoor ontbreekt het ook
aan focus in de organisatie.

11%

langetermijnvisie en hebben ze behoefte aan richting. ,,
. De onderlinge afstemming binnen de organisatie
Gemiddeld genomen geven de m.ede.werkers van de.z' (afdelingen) kan beter en ik zie de informatie vanuit het
gemeente Heerenveen de organisatie een rapportcijfer 7,4. MT richting de organisatie onvoldoende. oo
, , =9 34%
=8
Het gedachten goed waar we heen willen is goed maar het 7

inrichten van de organisatie draagt dit niet uit. "6
, , = 1tms
Weet niet 6%
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Imago: eigen beeld wijkt af van verwacht beeld nativastien
mensen Uit de gemeente insights and strategy

Als je denkt aan het beeld dat je als bestuurder/medewerker van de
. . emeente hebt van de gemeente Heerenveen als organisatie. Is dit
De ruime meerderheid (86%) van de medewerkers heeft een (zeer) 9 Y beeldgdan positief of nevgatief? ganisst ' Comiddelde

positief beeld van de gemeente Heerenveen als organisatie. De helft (Basis- alle medewerkers, n=171) (ex. weet niet)
(50%) denkt daar al 5 jaar hetzelfde over, maar een derde (32%) is in de
afgelopen 5 jaar positiever geworden, terwijl (slechts) 9% negatiever is
gaan aankijken tegen de gemeente.

11% 67% % 4,0

m Zeer negatief ® Negatief © Niet negatief, niet positief = Positief ® Zeer positief = Weet niet

Als we vragen of medewerkers denken dat de mensen uit de gemeente . . .
. .. Ben je positiever of negatiever tegen de gemeente Heerenveen gaan
Heerenveen een vergelijkbaar beeld hebben (het gepercipieerde aankijken in de afgelopen 5 jaar?
beeld), blijkt dat zij verwachten dat inwoners en ondernemers een stuk (Basis - alle medewerkers, n=171)
negatiever zijn over de gemeente. Een kwart (24%) denkt negatiever

dan henzelf, 42% hetzelfde beeld en 8% positiever. Eigen beeld medewerkers van
de gemeente Heerenveen

50% 9%

= Negatiever Hetzelfde ® Positiever Weet niet

In hoeverre denk je dat mensen uit de gemeente Heerenveende
gemeente als organisatie positiever of negatiever ervaren dan jij?

(Basis - alle medewerkers, n=171)

Gepercipieerd beeld van mensen

0, o, 0,
uit de gemeente Heerenveen 42% 8% 26%

= Negatiever Hetzelfde u Positiever Weet niet
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Imago: inwoners staan voorop

Volgens een meerderheid van de medewerkers (59%) is de Wat is in jouw ogen de belangrijkste taak die de gemeente Heerenveenals
dienstverlening aan inwoners de belangrijkste taak van de gemeente. organisatie heeft?

Daarna volgen de bedrijven en organisaties (20%). Ook de (leefbaarheid (Basis - alle medewerkers, n=171)

van de) woonomgeving (15%) en behartiging van het algemeen belang Dienstverlening aan inwoners _ 59%

o/ .
(13%) zien medewerkers als belangrijk. Dienstverlening aan bedrijven/organisaties _ 20%

Leefbaarheid van de woonomgeving - 15%
Een relatief klein deel (5%) geeft ook aan dat de communicatie- en

informatievoorziening naar de inwoners een belangrijke taak is die de
gemeente heeft als organisatie. Uit de interviews blijkt echter dat een Stimuleren van inwonersparticipatie - 8%
goede communicatievoorziening richting de burgers soms ontbreekt.

Behartigen van het algemeen belang - 13%

Zorgen voor een goed werkklimaat - 7%

Communicatie/Informatievoorziening (over . 59
besluitvorming) aan inwoners

‘ ‘ Uitvoeren van wettelijke taken . 5%
Communicatie naar de burgers toe is heel belangrijk. Daar is een Handhaving van openbare orde/Veiligheid . 5%
centrale communicatieafdeling voor nodig en misschien moeten we
meer communiceren met het wijkplatform en de plaatselijke belangen. Welzijn van haar inwoners . 4%

Die worden soms niet eens uitgenodigd, dat is een misser. (Interview)

Toekomstgericht zijn I 2%
Overige antwoorden 20%

Weet niet/geen antwoord 5%
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Imago: behoefte aan interne verbetering

Over het algemeen vinden medewerkers van de gemeente dat ze hun manier
van dienstverlening niet moeten veranderen en dat ze benaderbaar (12%),
betrokken (11%) en moeten blijven werken vanuit de bedoeling (6%).

Intern is er volgens hen meer ruimte voor verbetering, door meer interne
samenwerking (9%) en meer interne snelheid (8%).

Wat zou de gemeente Heerenveen zeker niet moeten veranderen?
(Basis- alle medewerkers, n=171)

Benaderbaarheid/Toegankelijkheid - 12%
Betrokkenheid van medewerkers - 11%
Werken vanuit de bedoeling . 6%
Toekomstgericht/Wil om te blijven veranderen . 6%
Stimuleren van inwonersparticipatie/ . 6%
Samenwerking met bedrijven en organisaties °
Leveren van maatwerk . 5%
Ruimte voor persoonlijke inbreng/Vrijheid . 4%
Dienstverlening/Service . 4%
Werksfeer I 4%
Profilering als sportstad I 3%

Overige antwoorden 9%

43%

Weet niet/geen antwoord
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motivaction

insights and strategy

66

De rolvan de gemeente is om veel naar buiten toe te treden. De
burger is in de loop der jaren ook meer van zich laten horen, ze
willen meer gehoord worden. Dus blijf transparant en in gesprek

met mensen om het vertrouwen te behouden! (Interview)

Wat zou de gemeente Heerenveen in jouw ogen direct moeten veranderen?
(Basis - alle medewerkers, n=171)

Meer (interne) samenwerking - 9%
Interne snelheid/Minder bureaucratie - 8%
Meer openheid/transparantie bij besluitvorming - 6%
Luisteren naar inwoners/ondernemers - 6%
Alles gaat goed/Er hoeft niets te veranderen . 4%
Verbeteren werkomgeving l 4%
Bereikbaarheid I 3%
Leveren van maatwerk I 3%
Meer/Beter digitaliseren I 3%
Medewerkers (meer) vertrouwen/waarderen I 3%
Minder aandacht en geld naar sport I 2%

Overige antwoorden 8%

Weet niet/geen antwoord 56%
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Contact: stakeholders positief volgens medewerkers

AlS medewerkers ZiCh inleven in de mensen U|t de gemeente Heerenveen, Hoe tevreden denkjij dat mensen uit de gemeente Heerenveen in het
algemeen zijn over het contact dat ze hebben met de gemeente? Gemiddelde
(Basis - alle medewerkers, n=171)

geeft twee derde (67%) aan dat zij denken dat men in het algemeen (zeer)

positief is over het contact dat ze hebben met de gemeente. (ex. weet niet)

1% 25% 8% 3,7
Medewerkers denken dat mensen uit de gemeente vooral telefonisch (78%)
en per e-mail (56%) contact willen opnemen of naar het gemeentehuis willen " Heel ontevreden , = Ontevreden
. . Niet ontevreden, maar ook niet tevreden ® Tevreden
komen (54%). Dit komt overeen met de voorkeur van inwoners en " Heel tevreden Weet niet

(maatschappelijke) ondernemers.

Even afgezien van het onderwerp, wat is denk je de voorkeur van mensen uit de
gemeente Heerenveen als zij een vraag, klacht, verzoek of opmerking hebbenvoor
de gemeente? (Basis - alle medewerkers, n=171)

66 retefonisch [ =

De gemeente doet erg goed haar best om te luisteren wat er
speelt onder de mensen. Het blijft een leerproces. Je komt toch Per e-mail _ 56%
mensen tegen die zich niet gehoord voelen, maar het lijkt vaak Persoonlijk bezoek aan de balie _ 54%

alsof dat mensen zijn die hun zin niet krijgen. (Interview)

, , Via de website van de gemeente _ 38%
Huisbezoek _ 27%
Een gemeentelijke chat of app _ 26%
Bedrijfs-/organisatiebezoek - 19%

schriftelijk [ 12%

Anders, namelijk... 9%
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Trots: grote mate van trots

Circa driekwart (76%) van de medewerkers is trots om voor de gemeente
Heerenveen te werken. Een ruime meerderheid (82%) vindt dat de gemeente
sowieso veel heeft om trots op te zijn. Dat kwam ook heel duidelijk naar voren
uit de kwalitatieve gesprekken met medewerkers. Ze zijn trots op de ambitie van
de gemeente, ook ten opzichte van andere buurtgemeentes.

66

Wij zijn gemeente met veel ambities, die haar nek uitsteekt en
meer durft dan gemeentes om ons heen. Ik ben heel trots op alle
ondernemingen die zich vestigen in de gemeente Heerenveen,
het armoedebeleid, de jeugdzorg en de G1000. (Interview)

29

motivaction
insights and strategy

Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
(Basis - alle medewerkers, n=171) .
Gemiddelde

Ik ben trotsdat ik voor de gemeente Heerenveenwerk (ex. weet niet)

1% 21% 56% 20% 2% 4,0

*

De gemeente Heerenveenheeftveelomtrots op te zijn

2% 15%

;

Ik voel me verbonden metde Friese cultuur

19% 45% 20% 3% 3.7

Sport in de gemeente Heerenveen maakt datik me trots voel

6% 22% 40% 16% 54 3,5

B Zeer oneens ®Oneens ' Niet oneens, niet eens MEens BZeer eens " Weetniet
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Werkomgeving: zeer Fijn werken voor de gemeente

Medewerkers zijn over het algemeen erg te spreken over de gemeente
Heerenveen als (werk)omgeving. Maar liefst 92% vindt het een fijne gemeente (Basis- alle medewerkers, n=171) el
. .. . ! Gemi
om in te werken en 76% wijt dat ook aan de manier van werken van de Heerenveenis een fijne gemeente om in te werken (ex. weet niet)

gemeente Heerenveen. lets minder medewerkers, maar nog steeds de
meerderheid, zijn het (zeer) eens dat de gemeente alles biedt wat je nodig hebt 1% % 64% 28% 1% 4,2
om goed te kunnen werken (68%). 13% is het daarmee (zeer) oneens.

Ik waardeer de rust ende ruimte van de gemeente Heerenveen

De rust en ruimte van de gemeente worden ook enorm gewaardeerd door zl 19% 59% U373 4% 3,9
driekwart van de medewerkers (75%).

De maniervanwerkenvan de gemeente Heerenveen maakt datik ergraag voorwerk

1°/I 19% 57% 19% 3,9

De gemeenteHeerenveen biedtalles wat je nodighebtom goed te kunnen werken

1. 19% 56% 12% 3,6

B Zeer oneens ®Oneens " Niet oneens, niet eens MEens ®Zeer eens " Weet niet

Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
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Koers: zekere mate van herkenning en heeft potentie plHEHIL

Na het voorleggen van de gezamenlijke strategie ‘Samen voor Goud' van de
gemeente Heerenveen, geeft circa de helft (51%) aan hiermee in (zeer) grote . ) »

mate bekend te zijn. Bijna een vijfde (19%) is niet of nauwelijks bekend met deze In welke "‘atf.,'i,e,“c’ﬁubﬁ'f,i'.‘,dd'L‘Zteﬂfeiﬁiiﬂi'élr"ekneviif?t cgle Samen Gemiddelde
koers van de gemeente en 28% niet in kleine, niet in grote mate. Uit de (Basis- alle medewerkers, n=171) (ex. weet niet)
interviews bleek dat sommige medewerkers wel van de koers - of de strekking —
hadden gehoord, maar dat anderen de tekst niet eerder hadden gezien. Ze
hebben ook nog niet het gevoel dat de ‘nieuwe’ koers ook daadwerkelijk is

28% 44% 7% 3,4

H H H B Helemaal niet of in zeer kleine mate ¥ |n kleine mate
verweven in de QEhele Orgamsatle' Nietin kleine, niet in grote mate " |n grote mate
“ B |nzeer grote mate Weet ik niet/geen mening

Heel eerlijk ken ik de inhoudelijke gedachtegang niet. Het is een
theoretische aanvliegroute, het zit nog niet in de organisatie. Werken uit
de bedoeling moet in natuur zit. Verschilt enorm of het in de organisatie

zit: wel op de werkvloer, minder bij het management/directie. (Interview) In hoeverre ben je in staat om aan de gezamenlijke strategie ‘Samen

voor Goud' bij te dragen in je dagelijkse werkzaamheden voor de
gemeente Heerenveen? (Basis - alle medewerkers, n=171)

Twee derde (67%) van de medewerkers voelt zich in staat om de strategie ook te e i
gebruiken in de praktijk. Sommige geinterviewden gaven aan dat daar wel

|
11% 34 3,7

|
.., . . . .. 23% !
risico’s aan vast zitten en dat het soms lastig is om Flexibel te zijn. I |
T —— I
“ m Zeer slecht =Slecht = Niet goed, niet slecht = Goed = Zeer goed = Weet ik niet/geen mening
In de spanning tussen wat kan en wat moet zit een risico. Dat wat kan
heeft een prijskaartje. We kunnen niet overal teveel in doorschieten en
geen participatiemoeheid in de hand werken. (Interview) | vaker <10jaarindienst |
, , . Vaker bij wel direct contact i
i inwoners/ ondernemers !
*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes. b o NS T
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Koers: ‘Samen voor Goud’ past bij Heerenveen

Over het algemeen zijn vrijwel alle medewerkers het eens dat de

gezamenlijke strategie ‘Samen voor Goud' in zekere mate passend is bij In hoeverre vind je de onderstaande aspecten van toepassing op de ddeld

de gemeente Heerenveen. De meesten vinden de koers vooral van deze gezamenlijke strategie ‘Samen voor Goud'? (Basis - alle medewerkers, n=171) (f,f’;','ee:,,,.;,
o,

tijd (81%) en aansprekend (76%). Of de strategie realistisch is bestaat wat Passend bij de
meer verdeeldheid, 60% vindt het (zeer) goed passen, 28% heeft een gemeente Heerenveen 1%13% 70% Lr25% 4,0
neutrale houding en 5% vindt het (zeer) slecht passen bij de gemeente.

Aansprekend + 17% 71% 37%5% 13,8

- -

Begrijpelijk ZI- 25% 60% Y:71% 3,7

Geloofwaardig 26% 60% 36% 13,6
Realistisch 1‘{'% 28% 56% V7% 3,6
B Past zeer slecht B Past slecht
Past niet goed, niet slecht B Past goed
B Past zeer goed Weet ik niet/geen mening

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Koers optimaliseren: zowel intern als extern
6G 66

Goed luisteren naar de inwoners en ondernemers. Dat
zijn immers onze klanten. Je moet je best doen een
aantrekkelijke gemeente te zijn en bljjven.

Processen binnen onze organisatie zijn te veel op interne
gang van zaken gericht; er mist interactie tussen
afdelingen en men kent de collega's niet meer. De
wandelganggesprekken en contact onderling zijn

’ , essentieel in het samen voor Goud gaan!
‘ ‘lk heb het beeld dat op inhoud veel collega's toppers zijn. De ‘ ‘
uitdaging is om zo wel intern als extern in verbinding te Zzijn, Proberen met (in mijn geval) de ondernemer mee te
en in control te zijn. Dit vraagt belangrijke competenties van denken en duidelijkheid te geven en denken in
alle collega's in communicatie en politieke, bestuurlijke en mogelijkheden en niet in onmogelijkheden. Informeer
organisatiesensitiviteit. Er liggen veel kansen voor elkaar zodat je professioneel bezig bent. Sommige mensen
Heerenveen, vanwege het mooie topsportprofiel en het moeten daarvoor in opleiding of ander werk zoeken...
beeld van een stabiele gemeente. Misschien dat de ’ ,
internationale component nog meer uit de verf kan komen.
, , Blijvend aandacht voor houden en focus houden op wat de
bedoeling er van is. Teamleiders van de afdelingen zijn de
trekkers/aanjagers van het inspireren van de medewerkers.

De resultaten van Samen voor Goud worden op hoog ’ ,

niveau wel besproken op Fean@work, door vermelding ‘ ‘

van projecten die hierop zijn gericht. Wat ik mis, zijn de Het echt samen gaan doen, en dan het liefst nog van

kleine winstpunten, de toepassing en winstpunten van onderop. Laat medewerkers nadenken hoe zij deze

Samen voor Goud in de dagelijkse praktijk. strategie willen implementeren in hun dagelijks werk,

, , laat medewerkers in de werkgroepen zitten. Zet een keer
de leidinggevenden op afstand en laat hen verrassen dat
medewerkers heel goed hierover na kunnen denken.
*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes. , ,
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Missie*: assertiviteit om mee te denken mist bij nativastion
burger

De wil vanuit de gemeente om maatwerk te leveren en betrokken te zijn Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
(Basis - alle medewerkers, n=171)

beamen de medewerkers. Ze hebben sterk het gevoel dat ze rekening _ . »
. — o Ik heb het gevoeldat de gemeente rekening houdt met mensen die wat moeilijker
houden met mensen die moeilijker kunnen meekomen (82%) en dat ze mee kunnen komen in de maatschappi Gemiddelde

betrokken zijn bij zowel de persoonlijke als professionele situaties van (ex. weet niet)
inwoners en ondernemingen (73%). 1% 4% 9% (:37 \V/35% 4,0

De medewerkersvande gemeente zijn betrokken bu de persoonlijke of professionele

Minder medewerkers van de gemeente hebben het gevoel dat mensen uit
de gemeente ook daadwerkelijk invloed hebben (57%), laat staan dat ze op
de hoogte zijn op welke manier ze kunnen meedenken (32%). Daar ligt
volgens een geinterviewden ook een discrepantie: de gemeente staat er Ik heb het gevoel dat mensen invloed hebben op datgene waar de gemeente mee bezigis

voor open, maar er is een bepaalde onwetendheid bij de burger wat
allemaal kan door gebrek aan assertiviteit bij de burger zelf. 27% 559% L'5% 3,5

8% 3,8

-—t
3
X

Mensen zijn op de hoogte op welke manier ze kunnen meedenken metde gemeente

Inwoners willen wel meedoen, maar er is veel onwetendheid bij de

burger wat allemaal kan. Dat ligt ook aan de burgers, niet assertief of

laaggeletterd etc. Ik denk wel dat we daar als gemeente alles aan doen 1- 35% 12% 3,2
om mensen te betrekken, maar dat sommigen die zelf niet assertief zijn

ofaan de onderkant van de samenleving zitten, soms niet aan bod mZeer oneens ®Oneens " Niet eens,niet oneens M Eens MZeer eens " Weetniet

komen. (Interview)

29

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Visie*: een gemeente om trots op te zijn

De overgrote meerderheid is het erover eens: de gemeente Heerenveen is
een hele fijne gemeente om in te werken (92%) en daar straalt ook trots vanaf
(76%).

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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motivaction

insights and strategy

Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?

(Basis - alle medewerkers, n=171)) .
Gemiddelde

(ex. weet niet)

Heerenveenis een fijne gemeente om in te werken

1% 6% 64% 28% 1% 4,2

Ik bentrotsdatik voor de gemeente Heerenveenwerk

1% 21% 56% 20% 2% 4,0

EZeer oneens ®Oneens

Niet oneens, niet eens ®Eens ®Zeer eens

Weet niet
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Gemeentelijke regels: kleine mate hinder verwacht

Medewerkers verwachten dat inwoners en (maatschappelijke) In welke mate denk je dat inwoners, organisaties of ondernemers zich
. . ] ) ] weleens gehinderd voelen door gemeentelijk beleid of gemeentelijke .
ondernemingen zich weleens, maar in geringe mate, gehinderd regels? (Basis - alle medewerkers, n=171) Gemiddelde

voelen door gemeentelijk beleid of gemeentelijke regels. Bijna een (ex. weet niet)

kwart (24%) denkt dat mensen in de gemeente zich vrijwel niet

gehinderd voelen, 42% denkt niet in kleine, niet in grote mate en 42% 12% 3,0

23% van de medewerkers denkt dat men weleens hinder ervaart

door de gemeente. "Hielemaal pietofinzeer Keinemate 3 nkleie mafe VeI

H|nzeer grote mate Weet ik niet/geen mening ! contact inwoners/ !

/4 | ondernemers |

Medewerkers l{chten toe dat ze begrijpen dat |n\f\./or1ers en ) In gesprekken met inwoners krijgen wij vaak te horen dat men van het kastje

ondernemers zich weleens belemmerd voelen. Zij vinden dat logisch naar de muur wordt gestuurd (gevoelsmatig). Daarom zou een huisbezoek in

omdat de gemeente handelt vanuit algemeen belang, dus niet alles sommige gevallen meer recht doen om dat gevoel weg te krijgen.

kan. Zij vinden ook dat de gemeente hierover in gesprek moet gaan ,,

met inwoners en ondernemers om daar begrip voor te krijgen. “

Een ondernemer zal zijn idee altijd als een mogelijkheid zien en kan dan de
gemeente als belemmerend ervaren. Door in gesprek te gaan valt er veel op te
lossen. Regels zijn ook nodig maar er moet met een onderbouwd verhaal van
afgeweken kunnen worden vind ik.

Ik begrijp dat onze inwoners soms dingen willen die we op basis van regelgeving
niet kunnen toekennen of toestaan. Ook zijn wij er voor om het algemeen belang
mee te wegen in beslissingen en acties; dat algemene belang is niet altijd het
belang van een individu.

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes. , ,
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De bedoeling*: basis aanwezig in organisatie

1
Inwoners |
1
1

Medewerkers beamen de aanwezigheid van het ‘werken uit de bedoeling’: ‘We : c | sterker eens

. . , LOuerkereens . !
zijn er voor onze omgeving en laten ons leiden door de essentie. De behoefte of Ben je het e(eB';Zi(S’_ gﬂ:;"esd"e‘:,te‘:fe‘;:lg:rﬁi stellingen? Gemiddelde
de vraag staat centraal, in plaats van het systeem, de regels en de procedures.’ (ex. weet niet)

. Er is ruimte bijde gemeente vooreenpersoonlijk gesprek waar mensen hun verhaal kwijt kunnen
De meesten (81%) zijn het (zeer) eens dat de gemeente openstaat voor een

persoonlijk gesprek en 54% vindt niet dat bij de gemeente alleen dingen kunnen 1
als het binnen de regels past, maar dat de gemeente redelijk flexibel is (47%).

o 16% 67% Y 95% 3.9

N

De gemeente speeltinop trends en ontwikkelingen

Uit de interviews met raadsleden blijkt dat men heel positief is over de koers en 12% % 3,7
dat er een goede weg is ingeslagen, zeker ten opzichte van een aantal jaar

geleden. De coalitie en oppositie werken ook goed samen. Ze vinden dat de
verantwoordelijkheid van de gemeente ligt bij de zaken die voor alle inwoners 1
en ondernemers gelden en daarover ook het laatste woord heeft, maar dat het

initiatief bij de inwoners en ondernemers zelf vandaan moet komen. Sommige

medewerkers geven aan dat nog niet iedereen binnen de organisatie werkt

vanuit de bedoeling en dat sommigen daardoor hier niet flexibel mee om Bij de gemeente kan alleeniets als het binnen de regels past

kunnen gaan.
8% 30% Y/ 98% 2,5

; ; B Zeer oneens ®Oneens " Niet eens, niet oneens MEens ®Zeer eens " Weetniet

De gemeente past maatwerk toe, regels zijn niet leidend

32% 50% I£7%5% 3.6

De gemeentekan zich flexibel aanpassen aan veranderingen

—— -y

34% 43% Was, 34!

Er moeten cursussen worden gegeven aan medewerkers om te ‘werken
uit de bedoeling’, die niet nu weten wat ‘de bedoeling’is. (Interview)

29

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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We richten ons op buiten*: meerderheid mee eens motivastion

De medewerkers hebben sterk het idee dat de gemeente zich richt op buiten. Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?

Maar liefst 93% geeft aan dat de gemeente benaderbaar is, 82% dat de gemeente (Basis- alle medewerkers, n=171) Gemiddelde
.. . . . De gemeente is benaderbaar (ex. weet niet)

daadwerkelijk haar gezicht laat zien als dat nodig, 73% dat de medewerkers

betrokken zijn bij persoonlijke of professionele situaties en tevens rekening houdt

met lokale situaties bij het opstellen van nieuw beleid (71%). Dit beeld werd ook
geschetst in de interviews met medewerkers. De medewerkers van de gemeente komenbij inwoners, ondernemers, organisaties langs als dat nodig is

75% 18% B0

T

9% 71% 11% ¥4 4,0

Echter, een relatief grote groep is het niet eens, niet oneens (36%) of zelfs oneens
(10%) dat medewerkers goed op de hoogte zijn over de stand van zaken. Daar is
winst te behalen.

De gemeente houdt rekening met lokale situaties bij het maken van nieuw beleid

1% 15% 63% YOl 14% 3,9

De medewerkers van de gemeente zijn betrokken bij de persoonlijke of professionelesituatie vaninwoners/bedrijven

‘ ‘ 17% 65% T 8%
We hebben ‘de gouden plak’in Heerenveen, daar zitten alle ondernemers

In, daar is een /(OI'{_' l/jntje mee Vam.‘”t de gemeente. ane burgermeeSter IS Ik heb hetgevoel dat menseninvloed hebben op datgene waar de gemeente mee bezigis
heel laagdrempelig, daar spreekt iedereen enthousiast over. Dat geldt .
7%

ook wel voor het college, die zoeken ook de mensen op. (Interview)

2

55% r5215% 3,5

De medewerkers van de gemeente zijn goed op de hoogte vande stand van zakenin de gemeente

1 . 36% 42% i3 8%

. .. . . .. .. . . . . [ | | | i [ | | |
*Zje bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes. Zeeroneens MOneens W Niet eens, nietoneens MEens MZeereens B Weetniet
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We zijn transparant/vragen feedback*: kans voor
verwachtingsmanagement

motivaction

Over het algemeen denken medewerkers dat de gemeente transparant is, Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
openstaat voor de mening van de mensen uit de omgeving (84%) en duidelijk is (Basis - alle medewerkers, n=171) Gemiddelde
over de te ondernemen stappen (66%). Ook geeft circa de helft aan dat De gemeente staat openvoorde mening van mensen uit de gemeente  (ex. weet niet)

medewerkers van de gemeenten actief vragen om feedback (51%) en aangeven
wanneer mensen met een vraag antwoord kunnen verwachten. 9% 5% A M3% 3,9

Als mensen een aanvraag doen bij de gemeente, krijgen ze te horen welke stappengezet moeten

Er ligt echter een kans voor de gemeente om het verwachtingsmanagement te worden

optimaliseren. Uit de interviews bleek dat medewerkers ook denken dat, hoewel de

gemeente haar best doet om burgers te betrekken en reactie te vragen, het soms 1‘I U=t Uz 3,7

ook afhankelijk is van de welwillendheid en interesse vanuit de mensen uit de

gemeente zelf. Die lijken vooralin actie te komen als het de persoonlijke situatie De medewerkers van de gemeente vragen of mensen zich geholpen voelen

betreft. De gemeente zou het ook waarderen als er in het algemeen wat meer I -

betrokkenheid is. 19 25% 49% X  19% 36

‘ ‘ Alsmensen eenvraag hebben aan de gemeente, weten ze wanneer ze antwoord kunnen verwachten

Ik zou graag willen dat mensen meer betrokken zijn bij de
gemeenteraad, niet alleen bij hun eigen achtertuin. Dat is een 1 . 29% 8% 34
landelijke probleem. Als het fout gaat, dan is het altijd de gemeente.
Het is een uitdaging om mensen meer te betrekken. (Interview) BZeer oneens ®Oneens ' Niet eens,niet oneens ®Eens MZeereens ' Weetniet

29
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We verdienen vertrouwen*: laat zien wat je doet

Het staat buiten kijf: de medewerkers vinden dat zij (en hun collega’s) behulpzaam Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?

zijn, zo geeft 94% aan. Ook is ruim driekwart (77%) het over de aanwezige (Basis- alle medewerkers, n=171) comiddeld
em etdae

eerlijkheid van de gemeentelijke medewerkers het (zeer) sterk eens. De medewerkers van de gemeente zijn behulpzaam (ex. W'eet,,,-et)

Wat betreft het nakomen van beloftes is er meer verdeeldheid onder de 1%5%1% 4,1
medewerkers. Ruim de helft (55%) zegt dat de gemeente doet wat ze belooft, 32%

. . . . . . D dewerkers van de gemeente zijn eerlijk
is het niet eens en niet oneens en 4% is het hiermee oneens. Dit geldt nagenoeg ¢ mede J ) )

ook voor de duidelijkheid die medewerkers bieden over wat ze gaan doen. Daarvan 391
. : . T, s o 14% 68% 9% N&O L
is zelfs 9% niet overtuigd dat dit duidelijk is. Dit ligt in lijn met de kwalitatieve

inzichten. Uit de interviews kwam het advies om nog beter te laten zien waar de
De gemeentedoet wat ze belooft

gemeente mee bezig is om de betrokkenheid van de burgers te waarborgen.
I 32% 53% vy 9% 3,6
“ — ~ De medewerkersvan de gemeentezijn duidelijk over wat ze gaan doen
Nog beter aangeven (krant/media/internet) waar het hele ambtelijke
apparaat mee bezig is en steeds weer herhalen. Mensen constant blijven . . J 35
betrekken levert meer betrokkenheid op en reacties van groepen op die 1 32% 53% 270 !
denken wij hebben ideeén om het nog beter te maken. (Interview)
, , B Zeer oneens ®Oneens Niet eens, niet oneens ®Eens B Zeer eens Weet niet

<10 jaar in dienst
sterker eens

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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Balans tussen wat kan en wat moet*: verdeeldheid

In het algemeen hebben de meeste medewerkers (85%) het gevoel dat de
gemeente de mensen uit de gemeente serieus neemt en maatwerk levert door
mee te denken over een passende oplossing (77%).

Enige verdeeldheid bestaat onder medewerkers van de gemeente Heerenveen
over de balans tussen wat kan en wat moet, met name over of de gemeente
goed toelicht wanneer iets niet kan. De meerderheid denkt van wel, maar ook
een vijfde (20%) is het niet eens, niet oneens en 6% is het oneens. Ook het idee
dat als mensen met een probleem zitten de gemeente hen helpt het zelf op te
lossen roept verschillende meningen op. De helft (51%) denkt van wel, maar
ruim een derde (37%) is het hiermee niet eens en niet oneens.

66

Ik heb soms moeite met de starheid van de organisatie. We pretenderen
te werken uit de bedoeling, maar mijn ervaring is anders. Regels,
kaders, directie en management en hun kleur hebben invloed. Er wordt
geredeneerd uit regels en procedures. (Interview) , ,

66

De gemeente vindt dat mensen moeten aangeven hoe we gaan
ontwikkelen. De gemeente of Raad maakt wel een selectie wat
uiteindelijk kan, er is beperkt budget. Niet alles kan, daar moeten
mensen ook bewust van zijn. (Interview) , ,

*Zie bijlagen voor toelichting over de koers van Heerenveen: missie, visie, de bedoeling en leidende principes.
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motivaction
insights and strategy

Ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?
(Basis- alle medewerkers, n=171) .
Gemiddelde

Ik hebhet gevoel dat de gemeente mensenserieus neemt (ex. weet niet)

1%3% 9% 72% YA 2% 4,0

Als mensen een probleemhebben, werkt de gemeente met ze mee aan een passende oplossing

ZI& 15% 69% 8% NAL 39

Alsiets nietkan of mag leggen de medewerkers van de gemeenteduidelijk uit waaromditzois

I 20% 62% 346% 13,7

Als mensen een probleem hebben, helpt de gemeenteom het probleem zelf op te lossen

49% 'y 9% 3,5

Weet niet

1% 37%

B Zeer oneens ® Oneens Niet eens, niet oneens ®Eens ™ Zeer eens

I
i <10jaarindienst |
. sterker eens |
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Reputatiematrix: medewerkers

In de figuur rechts staan de gemiddelde scores voor
waardering en belang voor alle drivers die zijn uitgevraagd
onder medewerkers. De kleur van de stippen geeft weer
tot welke pijler(s) de betreffende driver behoort:
® We richten ons op buiten

Missie
® We werken vanuit de bedoeling

We zijn transparant / vragen om feedback

Aanpakken
Beneden gemiddeld
beoordeeld en boven
gemiddelde belang

22:flexibel 9

© 15: helpt

14: betrouwbaar

1: goed op de hoogte
16: passende

motivaction

insights and strategy

Benutten

Boven gemiddeld
beoordeeld en boven
gemiddelde belang

13: behulpzaam 9

. 24: meedenken met oplossing R 18: neemt
® We verdienen vertrouwen o o P9  10:vragenom It 12:eerlijk /' carieus
Balans tussen wat kan en wat moet 22 Hrdueel @ feedback b ® 6: benaderbaar
v =
‘g % 9: open voor "" °
Ter verbetering van de reputatie kunnen de aspecten die & 3:invioed ~@ o . miinmening ® tll: komp]n
. . , . o3 : stappgnplan angs als
benoemd worden in het vak ‘Benutten’ worden gebruikt 5 o PY ° o Lokl oggis
. . 7 20: maatwerk situaties
om offensief de reputatie van gemeente Heerenveen naar s 23:regels (inverse) _
voren te brengen. Voor de aspecten die benoemd staan in 2uuents en 5: betrokken
gen. p ontwikkelingen
8: antwoord Vasthouden

het vak ‘Aanpakken’ geldt dat de inwoners hierin
verbetering verwachten van gemeente Heerenveen.
Verlies het vak ‘Managen’ hierbij niet uit het oog.

Beoordeling: de mate waarin men de driver van toepassing vindt
op gemeente Heerenveen op een schaal van 1 t/m 5.

Belang: het belang van de verschillende drivers op
waarderingsscore van de gemeente is achterhaald door middel
van een regressieanalyse.
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Managen

Beneden gemiddeld

beoordeeld en beneden

gemiddelde belang

3.1 3.2 33 3.4

17:duidelijke
uitleg

3.5 3.6 3.7 3.8

Beoordeling
per aspect (1-5)

Boven gemiddeld
beoordeeld en

25:00g voor iedereen b?neden
gemiddelde
belang
39 4.0 a1
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Reputatiematrix: medewerkers

Hieronder geven we de belangrijkste inzichten uit de reputatiematrix weer.

Stevige basis. Met de basis van de medewerkers van gemeente Heerenveen zit het wel goed: ze staan klaar voor inwoners en bedrijven. Ze tonen betrokkenheid
en houden rekening met de lokale situaties die spelen. Daarnaast stellen medewerkers zich open en benaderbaar op: ze bieden een luisterend oor en gaan
desnoods langs bij inwoners, ondernemers en organisaties als dat nodig is. Medewerkers staan open voor de mening van inwoners en houden rekening met
verschillen tussen mensen. Daarnaast willen medewerkers graag dat inwoners hun mening geven, maar denken ze dat niet alle inwoners weten hoe die dat
kunnen doen.

Communicatie voldoende maar kan beter. Medewerkers communiceren eerlijke en transparant naar inwoners. Ze willen inwoners helpen en helpen om een
passende oplossing te vinden bij persoonlijke problemen. Echter, communicatie blijft soms achter. Zo erkennen medewerkers dat ze niet controleren of ze
hebben voldaan aan de behoefte van de inwoner of dat ze duidelijk hebben laten weten wanneer de inwoner antwoord kan verwachten.

Medewerkers ook nog vast in de systeemwereld. Lang niet altijd hebben medewerkers het idee dat ze de inwoner helpen om hun eigen probleem zelf op te
lossen. Medewerkers hebben soms het gevoel dat ze de gemeente haar beloften niet altijd waar kan maken. Mogelijk ervaren medewerkers dat het hen als
organisatie ook nog niet gelukt is om uit de systeemwereld te stappen. Dat zit hem mogelijk ook in de flexibiliteit om aan te passen aan veranderingen en dat ze
vinden dat ze zelf niet altijd goed op de hoogte zijn van de stand van zaken in de gemeente.

Rapport stakeholdersonderzoek | Gemeente Heerenveen | B5446 99






Waarden versus socio-demografie

We kunnen ons goed voorstellen dat het geen kwaad kan een toelichting te geven op het Mentality-model.

De gedachte erachter is dat doelgroepen in veel onderzoeken doorgaans worden gedefinieerd op basis van socio-demografische gegevens zoals
geslacht, leeftijd, woonplaats of opleidingsniveau. Vergelijkbare demografische kenmerken maken echter niet, dat mensen vergelijkbare keuzes
maken, of dat zij op eenzelfde manier in het leven staan en dezelfde waarden aanhangen...

Omdat veel vragen dus niet worden beantwoord als we slechts kijken naar algemene achtergrondkenmerken, heeft Motivaction Mentality
ontwikkeld, een segmentatiemodel waarop we in dit rapport heel kort ingaan.

WSophie Hilbrand Eva Jinek

Vrouw Vrijwel Vrouw
Geboren in 1975 identieke Geboren in 1978
Hoger opgeleid profielen Hoger opgeleid
2 Kinderen 1 Kind

Bekend van tv Bekend van tv

Andere personen
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Mentality-model

Motivaction voert sinds 1997 tweejaarlijks op eigen initiatief een grootschalig schriftelijk en online onderzoek uit onder de Nederlandse bevolking
naar waarden en drijfveren. Dit is het Mentality-onderzoek. Aan de hand van dit onderzoek en kwalitatief vooronderzoek (diepte-levensinterviews)
hebben we een model ontwikkeld van de Nederlandse bevolking op basis van waarden en drijfveren. Met deze ‘zachte’ kenmerken kunnen we veel
beter begrijpen en (statistisch) verklaren waarom burgers/consumenten bepaalde opinies hebben en zich op een bepaalde manier gedragen dan op
basis van alleen ‘harde’ sociodemografische kenmerken.

We onderscheiden acht sociale milieus die elk op eigen wijze in het leven staan. lemand kan ingedeeld worden in een sociaal milieu op basis van
scores op circa 60 stellingen over diverse domeinen van het leven: doelen in het leven, maatschappij, milieu en overheid, werk, vrije tijd, consumeren
en sociale relaties.

De structuur van het model blijkt nauwelijks aan verandering onderhevig: de meest grondige revisie was in 2002 toen we een achtste milieu — de
nieuwe conservatieven — toevoegden. De omvang van de milieus is wel iets veranderlijker: met name de traditionele burgerij krimpt geleidelijk en de
opwaarts mobielen worden juist langzaam groter. Deze veranderingen komen door het uitsterven van generaties en de opkomst van nieuwe
generaties. Hierover publiceerden we in ons boek ‘De grenzeloze generatie en de eeuwige jeugd van hun opvoeders’ (Nieuw Amsterdam, 2009).

Het Mentality-model is in vele honderden onderzoeken gebruikt voor opdrachtgevers in diverse sectoren, variérend van wetenschappelijke
instellingen als Milieu- en Natuurplanbureau, de universiteiten van Tilburg en Utrecht, SCP en WRR tot commerciéle bedrijven als Unilever en
Achmea. En uiteraard overheden, variérend van ministeries tot Rijkswaterstaat en van provincies tot gemeenten. Ook de gemeente Heerenveen
maakt gebruik van Mentality.

Regelmatig bekijken onze methodologen of het model de Nederlandse samenleving nog voldoende weerspiegelt en wat de actuele omvang van de
milieus is.
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motivaction

insights and strategy

Kernwaarden en sociodemografie

Drie waardeoriéntaties (horizontale as): h:.)og Sociodemografie: e
: *  Opleiding . 13%
: Beroep cnnsr:::a‘:i:ven post-
een traditionele, gekenmerkt door de waarde 5% reterialisten
‘behouden’;
een moderne, gekenmerkt door de waarden bezitten’ en [T, mobielen post
‘verwennen’ (of ‘genieten’); : 9%
een postmoderne, gekenmerkt door de waarden e
‘ontplooien’ en ‘beleven’.
Ia;aq
Verticale as van de milieu-index is samengesteld op basis R "””;,”jj{;’fi”rj het leven
van sociaaleconomische status. E Leefstij
..E Werken en presteren
waarden > traditioneel postmodern Vrijel Fijd .
bezitten verwennen ontplooien beleven Familie en relaties

behouden

Deze drie waardenoriéntaties zijn bij de schematische, modelmatige weergave van de sociale milieus als uitgangspunt genomen en zijn bepalend voor
de horizontale as van de milieu-index. De verticale as van de milieu-index is samengesteld op basis van sociaaleconomische status.
Sociaaleconomische status wordt alleen gebruikt voor de schematische weergave; het speelt geen rol bij de toewijzing van respondenten aan een

sociaal milieu (waarin alleen waardeoriéntaties een rol spelen).
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Typeringen van de Mentality-milieus motivaction

De open en kritische wereldburgers die
postmoderne waarden als ontplooien en beleven
integreren met moderne waarden als
maatschappelijk succes, materialisme en genieten.

De maatschappijkritische idealisten die zichzelf
willen ontplooien, stelling nemen tegen sociaal
onrecht en opkomen voor het milieu.

kosmopolieten
13%

nieuwe
De liberaal-conservatieve maatschappelijke conservatieven post-

. . . ialis- De pioniers van de beleveniscultuur, waarin
bovenlaag die alle ruimte wil geven aan 8% materialis P !

. . . ten 8% experiment en het breken met morele en sociale
opwaarts : . o
et rasanover social on crlturale vormouning. mobielen conventies doelen op zichzelf zijn geworden.
9 9- 15% post-
moderne

moderne hedonis-
({])]

burgerij 10%
22% De carriéregerichte individualisten met een
uitgesproken Fascinatie voor sociale status, nieuwe
technologie, risico en spanning.

gemaks-
jeoriénteerden
10%

De impulsieve en spontane consument die in de eerste
plaats streeft naar een onbezorgd, plezierig en
comfortabel leven.

De conformistische, statusgevoelige burgerij die
het evenwicht zoekt tussen traditie en moderne

waarden als consumeren en genieten.
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De Mentality-milieus verschillen nogal...

Ze zitten er anders bij... Ze lezen andere tijdschriften... Ze vinden andere BN’ers leuk...

Ook over talloze andere zaken, maatschappelijke, politieke, duurzaamheids-, burgerschaps- en participatiekwesties laten de Mentality-milieus vaak
grote verschillen zien, die op grond van (alleen) socio-demografie niet worden verklaard. Mentality kan een waardevolle aanvulling zijn bij de
duiding van de uitkomsten van dit onderzoek.
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Burgerschapsstijlen motivaction

¢ Mentality-milieus hebben hun eigen kijk op het leven, de samenleving, de overheid en de politiek
*  We zochten naar overeenkomsten en verschillen met betrekking tot burgerschap binnen die milieus

«  We vonden vier groepen die qua burgerschap veel op elkaar lijken: {2111 FHid 1554715

Kosmopolieten Verantwoordelijken 30%
13%
Nieuwe
conservatieven
8%
Pragmatici

Opwaarts
p 26%

mobielen
15%

Moderne hedonis-
burgerij ten Plichts-
22% getrouwen
13%

Structuur-
zoekers 31%

Gemaks-
eoriénteerden
10%

Ook over talloze andere zaken, maatschappelijke, politieke, duurzaamheids-, burgerschaps- en participatiekwesties laten de Mentality-milieus vaak
grote verschillen zien, die op grond van (alleen) socio-demografie niet worden verklaard. Mentality, en vooral de Burgerschapsstijlen kunnen een
waardevolle aanvulling zijn bij de duiding van de uitkomsten van dit stakeholdersonderzoek voor de gemeeente Heerenveen. We beschrijven kort
de profielen, voordat we ingaan op relevante, opvallende uitkomsten.
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Plichtsgetrouwen - basis en maatschappelijke participatie
“

Sterk normatief ingestelde burgers, die loyaal Dragen graag hun steentje bij aan de kwaliteit Zijn vaker lid van of hebben een
zijn aan de (lokale) gemeenschap, moeite en leefbaarheid van hun buurt abonnement op:
hebben met modernisering en complexiteit en v" Voelen zich vaker geroepen iets te doen als er v Krant
hechten aan een strenge en beschermende iemand op straat in elkaar geslagen wordt o
overheid (13% van NL). v Durven andere mensen op straat vaker nietaan ¥ Patiéntenvereniging
te spreken op hun gedrag v Omroep

v' Zien hun huis vaker vooral als een plek waar ze
zich kunnen afzonderen van de buitenwereld

Zich veiliger voelen Vaker vrijwilliger in/bij/als: Geen verschillen

»  Een beter familie- en gezinsleven v" Mantelzorg

+ Betere gezondheid Kerk of maatschappelijke groepering

v
«  Meer nuttige dingen doen voor anderen v Buurtactiviteiten/wijkcentrum
v

/" Zoals het i

klokje thuis Y
| tikt, tikt het

i nergens. y,

Zouden zich vaker vrijwillig willen inzetten
voor buurtonderhoud

Groene of rode vinkjes geven aan of een Burgerschapsstijl juist bovengemiddeld of onder gemiddeld scoort op het betreffende aspect.
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Plichtsgetrouwen - media, communicatie en informatie

Kansrijke boodschappen Kansrijke tone of voice Mediagebruik

Stel belangen lokale gemeenschapsleven » Persoonlijk betrokken, empathisch Dagbladen
en familie centraal. * Respectvol, beleefd v Gratis huis-aan-huisbladen
- Benadruk risico’s en hoe die kunnen * Plichtsbewust, normatief v Reformatorisch dagblad
worden weggenomen, geef garanties en » Concreet, duidelijk, praktisch, toon voorbeeld v Leest vaker dagbladen dan gemiddeld
zekerheden. « Richtinggevend: adviserend of directief Televisie
« Geef het vertrouwen dat ze nergens aan v Natuurprogramma'’s
vastzitten, dat ze een beslissing altijd v Nieuws en actualiteiten
ongedaan kunnen maken. Internet
v Film

v Uitgaan/evenementen

i .
Kansrijke afzenders en beinvloeders Kansrijke kanalen . V|de05|Fes
Nieuwsmedia

. Gemeente Regionale media en huis-aan-huis bladen Blijfven op de hoogte, vormen zich mening via:
« Maatschappelijke organisaties *  Persoonlijk gesprek v Dagbladen
« Lokale autoriteiten: burgemeester, + Folders v Buitenlandse televisie*
onderwijzer, huisarts, mantelzorger, wijkagent * Buurtcentra
«  Kerk *Door oververtegenwoordiging Turkse Nederlanders

* Lokale verenigingsleven
« Kleine winkels
« Vrijwilligerswerk

Thuiszorg ‘

Groene of rode vinkjes geven aan of een Burgerschapsstijl juist bovengemiddeld of onder gemiddeld scoort op het betreffende aspect.
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Plichtsgetrouwen - overtuigingstactieken

Top-3 meest overtuigende stijlen

Guarantees Nothing to lose Fear

De mogelijkheid bieden om Laten zien dat de keuze van een Benadrukken wat de

keuzes weer ongedaan te klant geen enkel risico loopt en de risico’s zijn als iemand niet

maken keuze alleen maar positief kan de juiste keuze maakt
uitpakken

|
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Structuurzoekers - basis en maatschappelijke participatie
| Definiie

Sterk op hun eigen leven en gezin gerichte v Voelen zich.minder vaak geroepen iets te Zijn minder vaak lid van of hebben een
consumenten, die erkenning zoeken voor hun doeln als er |er(\j1tand op straat in elkaar abonnement op:
gevoelens en belangen en een overheid gesiagen wor . v' Goed doel
. et L .. v' Dragen minder graag hun steentje bij aan de
verlangen die duidelijkheid creéert door gren- kwaliteit en leefbaarheid van hun buurt v Krant

zen te stellen en die handhaaft (31% van NL). v/ Tijdschrift

Als vrijwilliger Eigen verantwoordelijkheid:

v" Vinden minder vaak dat burgers meer

* Hogerinkomen _ o
eigen verantwoordelijkheid moeten

Minder vaak vrijwilliger in/bij/als:

* Meeren betere spullen hebben v" Culturele projecten nemen en minder een beroep moeten
*  Ermooier uitzien v" Contact onderhouden met mensen die veel doen op de overheid.
alleen zijn
v' Lokale duurzaamheidsinitiatieven

v/ Zijn op veel terreinen niet actief of niet
bereid om actief te zijn als vrijwilliger

4
Doe maar gewoon,
| dan doe je al gek

genoeg.

]

)

Groene of rode vinkjes geven aan of een Burgerschapsstijl juist bovengemiddeld of onder gemiddeld scoort op het betreffende aspect. |
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Structuurzoekers - media, communicatie en informatie

Kansrijke boodschappen Kansrijke tone of voice Mediagebruik

Stel persoonlijke belangen centraal: gezin en * Vriendelijk
financieel « Persoonlijk betrokken, empathisch

- Benadruk risico’s en hoe die kunnen worden » Persoonlijk relevant, gericht op wat het je
weggenomen, geef garanties en zekerheden opleve.rt _

- Confronteer met noodzaak en het * Bevestigend, erkenning gevend
onvermijdelijke * Gewoon, informeel, luchtig, met humor

«  Geef het gevoel dat ze een voordeel kunnen * Opgewekt, optimistisch, prikkelend
behalen * Open endirect

- Werk met menu's: bied keuze, maar niet te veel ° Concreet, duidelijk, praktisch

- Geef aan hoe je ontzorgt * Richtinggevend: adviserend of directief

« Geef het gevoel dat iedereen het al doet,

dat je niet achter wil blijven Kansrijke kanalen

¢ Commerciéle tv-zenders, brede publieksmedis,
familiezenders

Kansrijke afzenders en beinvloeders * Makkelijke, real life en humoristische

programma’s

. !3uurtgenoten ' « Mannen- en vrouwenbladen/-zenders
. Ggwone mensen + Regionale media

. Vr|,enden/peers ¢ Internet en sociale media

* BN'ers + Verenigingsleven, lokale winkels

« Succesvolle, aantrekkelijke mensen « Scholen

Groene of rode vinkjes geven aan of een Burgerschapsstijl juist bovengemiddeld of onder gemiddeld scoort op het betreffende aspect.
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Dagbladen
v Regionaal dagblad
v' Leest minder vaak dagbladen dan
gemiddeld
Televisie
v Dagelijkse soaps
v Show/amusement
v Nederlandse series
Internet
v Loterijen
v Make-up en beauty
Nieuwsmedia
Blijft op de hoogte, vormt zich mening via:
v Sociale media
v Nederlandse televisie
v Dagbladen

|
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Structuurzoekers - overtuigingstactieken

Top-3 meest overtuigende stijlen

Nothing to lose Guarantees Disrupt & reframe

Laten zien dat de keuze van een De mogelijkheid bieden om Mensen anders naar een
klant geen enkel risico loopt en de keuzes weer ongedaan te product of dienst laten kijken
keuze alleen maar positief kan maken

uitpakken

|

Rapport stakeholdersonderzoek | Gemeente Heerenveen | B5446 112




Pragmatici - basis en maatschappelijke participatie
_ pefinitie |

Individualistische netwerkers die de wereld, en v Durvenvaker andere mensen aan te spreken Zijn vaker lid van of hebben een
dus ook de overheid en politiek, zien in termen op hun gedrag L abonnement op:

. v' Dragen minder graag hun steentje bij aan de -
van kansen om ervaringen op te doen en hun v Sportvereniging

.. ) kwaliteit en leefbaarheid van hun buurt
persoonlijke doelen te realiseren (26% van NL). v Zien hun huis minder vaak als een plek waar ze
Goed doel

zich vooral kunnen afzonderen van de
In het algemeen minder vaak lid of

« Een actiever en spannender leven hebben abonnementhouder
« Meer en betere spullen hebben

« Meer macht en invloed hebben Als vrijwilliger Eigen verantwoordelijkheid:

Er mooier uitzien

Krant

AERNERN

- Hoger inkomen Minder vaak vrijwilliger in/bij/als: v Vinden minder vaak dat burgers meer
« Vrijer en onafhankelijker zijn v" Mantelzorg eigen verantwoordelijkheid moeten

* Meer nieuwe ervaringen opdoen v" Contact onderhouden met mensen die veel nemen en minder een beroep moeten
«  Mezelf meer persoonlijk ontwikkelen alleen zijn doen op de overheid.

«  Meer zelfrespect hebben
«  Meer erkenning krijgen van andere mensen v' Onderhoud van de buurt

* Meer genieten van het leven v Zouden zich vaker vrijwillig willen inzetten

voor sportverenigingen
[ Workhany ‘)
\ play hard.

Groene of rode vinkjes geven aan of een Burgerschapsstijl juist bovengemiddeld of onder gemiddeld scoort op het betreffende aspect.
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Pragmatici - media, communicatie en informatie

Kansrijke boodschappen Kansrijke tone of voice Mediagebruik

Benadruk kans om zich persoonlijk te * Open en direct Dagbladen
verbeteren * Informeel, luchtig, met humor v' Gratis huis-aan-huisblad
- Confronteer met noodzaak en het * Feitelijk, functioneel, ter zake v Regionaal dagblad
onvermijdelijke + Informatief, eventueel adviserend v Nederlands Dagblad
+ Creatief, brutaal, prikkelend, exclusief en v Leest minder vaak dagbladen dan
onconventioneel gemiddeld
Televisie

v Jongerenprogramma'’s
v Spellen en quizes
v Nieuws en actualiteiten

Internet
v Videosites
Kansrijke afzenders en beinvloeders Kansrijke kanalen v Downloadsites
% :
Vrienden/peers Internet, sociale media, apps Ni Seks gn erotiek
« Onafhankelijke en eigenwijze geesten « Nieuwsmedia leuwsmedia . o
zoals creatieve ondernemers en stand-up- . Sport Blijft op de hoggte, vormt zich mening via:
di . v" Nieuwssites
comedians « Technologie ¥ Sodial y
« Vernieuwers, uitdagers « Carriere ociale meaia

v Weekbladen

v Dagbladen ‘)
Groene of rode vinkjes geven aan of een Burgerschapsstijl juist bovengemiddeld of onder gemiddeld scoort op het betreffende aspect.
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Pragmatici - overtuigingstactieken

Top-3 meest overtuigende stijlen

e T
- #
h
Aknowledge resistence Reciprocity Disrupt & reframe
Het overwinnen van weerstand door ~ Mensen iels geven zodat ze eerder  Mensen anders naar een
zorgen simpelweg te erkennen geneigd zijn om iets terug te doen product of dienst laten kijken

V
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Verantwoordelijken - basis en maatschappelijke participatie
| Definiie

Zelfredzame en maatschappelijk betrokken v' Dragen graag hun steentje bij aan de Zijn vaker lid van of hebben een

burgers, met een codperatief-kritische houding y ;‘i’:?]“ﬁﬁ: ﬁEiLer(:\?rjl?Izrrhvezjgkvsgohrz?aljlsggtn ek abonnement op:

Fegtenovertdg overhilld enbc:'lekde poll(lttlelzfls waar ze zich kunnen afzonderen van de v Goed doel
instrument zien 9m : e publieke zag e dienen buitenwereld v Bibliotheek
en hun persoonlijke idealen te realiseren (30% L,
van Nederland). Krant
v In het algemeen vaker lid of
abonnementhouder
Als vrijwilliger Eigen verantwoordelijkheid:
. . Vaker vrijwilliger in/bij/als: v Vinden vaker dat burgers meer
*  Meer nieuwe ervaringen opdoen . L
- Zichzelf meer persoonlijk ontwikkelen ' Culturele projecten eigen verantwoordelijkheid moeten
*  Meer nuttige dingen doen voor anderen v" Contact onderhouden met mensen die veel nemen en minder een bero?p
+ Betere contacten met andere mensen alleen zijn moeten doen op de overheid.

v" Schoonhouden van openbare ruimtes

F

7N

Verbeter de
[ wereld,

\ begin bij

v Zouden zich vaker vrijwillig willen inzetten

op veel verschillende terreinen e '
jezelf.

é kool
Groene of rode vinkjes geven aan of een Burgerschapsstijl juist bovengemiddeld of onder gemiddeld scoort op het betreffende aspect.
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Verantwoordelijken- media, communicatie en informatie

Kansrijke boodschappen

Ga in op de bredere context en achtergronden
- Bied nieuwe perspectieven
- Spreek aan op maatschappelijke
verantwoordelijkheid, lokaal en internationaal
*  Focus op samen de wereld verbeteren

Kansrijke afzenders en beinvloeders

Overheden
« Maatschappelijke organisaties
« Publicisten en opiniemakers
« Journalisten
*  Wetenschappers
«  Maatschappelijke ondernemers
< Politici

motivaction
research and strategy

Kansrijke tone of voice Mediagebruik

* Maatschappelijk betrokken
 Inhoudelijk, beargumenteerd, onderbouwd
* Sober, ingetogen
« Kritisch
* Open, democratisch
« Zelfbewust

« Landelijke dagbladen

 Diverse gespecialiseerde media: nieuws,
verdieping en opinie, kunst en cultuur,
geschiedenis, politiek

« Talkshows

* Internet

 Interactieve kanalen, zoals bijeenkomsten,
fora

Dagbladen
v" de Volkskrant
v" NRC Handelsblad
v Metro
Televisie
v Kunst en cultuur
v Maatschappelijk/politiek
v Documentaires
Internet
v" Cultuur
v" Openbaar vervoer
v Overheidsinformatie
Nieuwsmedia
Blijft op de hoogte, vormt zich mening via:
v Dagbladen
v Radio

ol

Groene of rode vinkjes geven aan of een Burgerschapsstijl juist bovengemiddeld of onder gemiddeld scoort op het betreffende aspect.
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Verantwoordelijken - overtuigingstactieken

Top-3 meest overtuigende stijlen

1

Disrupt & reframe Humor Aknowledge resistence
Mensen anders naar een Het gebruik van humor Het overwinnen van weerstand door
product of dienst laten kijken zorgen simpelweg te erkennen

’
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Gebiedsanalyse Burgerschapsstijlen in Heerenveen

De al eerder aan Heerenveen geleverde gebiedsanalyse laat zien, dat er ten opzichte van Nederland relatief méér structuurzoekers en relatief
minder verantwoordelijken woonachtig zijn in de gemeente Heerenveen. Wanneer we de samenstelling van de steekproef nader beschouwen,
valt op dat alleen pragmatici conform hun aandeel in de populatie hebben gerespondeerd (23% in steekproef, 26% in H'veense populatie).
Plichtsgetrouwen en vooral structuurzoekers hebben het laten ‘afweten’. Verantwoordelijken zijn juist oververtegenwoordigd, wanneer we
uitgaan van hun aandeel in Heerenveen (zie tabel hieronder). Dit is een verwacht beeld: verantwoordelijken hebben een focus op verbetering
('van de wereld’) en voelen zich meer dan anderen aangesproken als zij door een overheid of onderzoeksinstituut worden benaderd. Struc-
tuurzoekers zijn van ‘nature’ sceptisch ten aanzien van ‘de’ overheid en zien in principe geen persoonlijk belang in deelname aan een onderzoek
als dit. Hun gemeenschapszin is minder groot dan van andere BS; ze voelen zich maatschappelijk minder betrokken bij, verantwoordelijk voor de

gemeenschap.
Dominante Burgerschapsstul op wuknlveau

X -.. p "“n’; - e B | / \ =

Verdeling Burgerschapsstijlen Heerenveen (steekproef, populatie) en Nederland:

I S AP 7

Heerenveen steekproef 8% 22% 47% 23%

Heerenveen populatie 14% 37% 23% 26%

Nederland populatie 13% 31% 30% 26% o |
Medewerkers/bestuurders steekproef 5% 18% 53% 25% b

Oververtegenwoordigd milieu
Structuurzoskers

1| Pragmatici

WP /NP Y \l Verantwoordeljken
f \ g _ ’ . Plchisgetrouwen
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Verschillen resultaten Burgerschapsstijlen

Plichtsgetrouwen (8% in Heerenveen)

‘ « Vinden vaker dat het sociaal beleid en ondersteuning van kwetsbare groepen en het luisteren naar inwoners de belangrijkste taken van
de gemeente zijn.
« Hebben vaker frequent (ongeveer maand tot week geleden) zelf contact gehad met de gemeente en vaker in verband met
gemeentebelastingen.
< Vaker de voorkeur voor een huisbezoek als ze een vraag, klacht, verzoek of opmerking hebben voor de gemeente Heerenveen.

Structuurzoekers (22%)

* Negatiever beeld van de gemeente Heerenveen als organisatie, beoordelen gemeente gemiddeld met het rapportcijfer 6,6 (t.o.v. 6,8)
« Hebben vaker voorkeur voor de website van de gemeente als ze een vraag, klacht, verzoek of opmerking hebben voor de gemeente
Heerenveen.

Pragmatici (23%)

« Hebben vaker langer geleden (ongeveer een half jaar tot een jaar) zelf contact gehad met de gemeente.
« Vaker de voorkeur voor e-mail als ze een vraag, klacht, verzoek of opmerking hebben voor de gemeente Heerenveen.

amy Verantwoordelijken (47%)

| | - Positiever beeld van de gemeente Heerenveen als organisatie, beoordelen gemeente gemiddeld met het rapportcijfer 7,0 (t.o.v. 6,8).

« Vinden vaker dat de leefbaarheid van de omgeving de belangrijkste taak van de gemeente is.

« Hebben vaker via de krant, doordat medewerkers in hun omgeving bezig waren of via een bijeenkomst met of van de gemeente iets
vernomen over de gemeente.

« Vaker de voorkeur voor telefonisch contact als ze een vraag, klacht, verzoek of opmerking hebben voor de gemeente Heerenveen.
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Resultaten Burgerschapsstijlen motivaction

Q1cod.

Wat zijn de eerste dingen die in je opkomen als je denkt aan de gemeente Heerenveen als organisatie (top-10)?

dat de gemeente behulpzaam/klantvriendelijk/toegankelijk is.

Sport 16% 13% 18% 15% 17%
Dit beeld past bij hoe wij hen zien: ze hechten aan vaste patronen
Goed georganiseerd/Prima geregeld 14% 16% 11% 16% 11% . o . .
geors /Prima gereg ’ ’ ’ ’ ’ en hebben moeite met complexiteit en modernisering.
Behulpzaam/Klantvriendelijk/Toegankelijk 13% 6% 11% 17% 11%
Basisvoorzieningen/Burgerzaken 10% 9% 8% 13% 6%
De gemeenteraad/Het bestuur 7% 9% 8% 8% 5%
Bureaucratisch/Traag 7% 8% 8% 8% 4%
Negatief over (uitvoering van) het beleid 7% 8% 7% 6% 6%
Groen(beheer) 6% 9% 3% 9% 3%
(Maatschappelijke) betrokkenheid 6% 5% 3% 8% 5%
Fijne/leuke woonomgeving 6% 5% 5% 6% 5%
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Resultaten Burgerschapsstijlen motivaction

Q2.

Als je denkt aan het beeld dat je hebt van de gemeente Heerenveen als organisatie. Is dit beeld dan positief of negatief?

_mmmm Verantwoordelijken lijken iets minder vaak een negatief beeld

van de gemeente te hebben dan plichtsgetrouwen en

Zeer negatief 1% 1% 2% 1% 2%
structuurzoekers. Dit past binnen het profiel van de

Negatief 7% 10% 11% 5% 7% .. ve e . .

gt verantwoordelijken; zij zijn van huis uit zelfredza(a)m(er dan de

Niet negatief, niet positief 31% 30% 32% 31% 32% anderen), maar hebben ook een codperatief-kritische houding

el =0 5o o - o tegenover de overheid en dus tegenover de gemeente
Heerenveen.

Zeer positief 5% 3% 3% 6% 7%

Weet niet 1% 2% 1% 1% 1%
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Resultaten Burgerschapsstijlen motivaction

Q3.

Kun je door middel van een rapportcijfer van 1 t/m 10 je algemene oordeel geven over de gemeente Heerenveen als organisatie?

1

1%

2 0%
3 1%
4 4%
5 8%
6 14%
7 36%
8 26%
9 5%
10 1%
Weet niet 4%
Gemiddelde 6,8
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0%

2%

6%

8%

18%

37%

15%

5%

1%

6%

6,7

2%

0%

0%

6%

10%

13%

35%

26%

2%

0%

5%

6,6

0%

1%

0%

3%

7%

14%

37%

27%

7%

0%

3%

7,0

hoger dan de andere BS. Ook dit past binnen hun profiel en met
name binnen de houding tegenover overheden en dus tegenover
de gemeente Heerenveen.

1%

1%

2%

6%

7%

13%

33%

25%

6%

2%

4%

6,8
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Resultaten Burgerschapsstijlen

Q5.

Ben je positiever of negatiever tegen de gemeente Heerenveen gaan aankijken in de afgelopen 5 jaar?

ontwikkeling van de gemeente Heerenven in de afgelopen vijf

Negatiever 12% 16% 14% 9% 12%

jaar. Structuurzoekers en met name plichtsgetrouwen zijn juist
Hetzelfde 56% 60% 63% 53% 54% .

negatiever.
Positiever 26% 21% 18% 30% 26%

Deze laatstgenoemde groep vindt het een ‘slechte zaak’ dat de
Weet niet 7% 2% 5% 7% 8% overheid de burgers meer eigen verantwoordelijkheid
toebedeelt, waardoor zij minder beroep doen op de overheid.

De participatiemaatschappij en het stimuleren van eigen
verantwoordelijkheid liggen wellicht ten grondslag aan de
ontwikkeling dat structuurzoekers negatiever zijn gaan aankijken
tegen de gemeente Heerenveen.
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Resultaten Burgerschapsstijlen motivaction

Q6cod.

Wat is in jouw ogen de belangrijkste taak die de gemeente Heerenveen als organisatie heeft (top-10)?

zijn er enkele interessante verschillen tussen de diverse BS.

Leefbaarheid van omgeving/Wooncomfort 25% 18% 22% 30% 23%
Verantwoordelijken zien (meer dan de anderen) met name
Dienstverlening/Er zijn voor haar inwoners 17% 18% 15% 17% 16% . .. .
leefbaarheid als speerpunt, terwijl plichtsgetrouwen vooral
Handhaving van openbare orde/Veiligheid 11% 9% 10% 13% 11% willen dat er naar de inwoners wordt geluisterd.
:IeI;selgnizede banen leiden/Besturen van de 9% 11% 8% 11% 7%
Aandacht voor iedereen in de o 0 0 o o
gemeente/Gelijkheid in behandeling en kansen 9% 8% % 9% 9%
genlziedrsteunmg van kwetsbare groepen/Sociaal 7% 13% 5% 7% 2%
Luisteren naar de inwoners 6% 17% 6% 5% 4%
Onderhouden/schoonhouden van omgeving 6% 4% 7% 6% 6%
Basisvoorzieningen/Burgerzaken faciliteren 6% 3% 7% 7% 4%
Behartigen van het algemeen belang 6% 4% 6% 5% 7%
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Resultaten Burgerschapsstijlen motivaction

Q7.

Heb je in het afgelopen jaar op een van de volgende manieren iets over de gemeente gezien of gehoord?

gemeente bijeenkomsten met of van de gemeente waren. Ook

Persoonlijk, per post/e-mail 41% 33% 31% 45% 45%

maatschappelijke initiatieven vielen hen vaker op.
Berichten in krant/wijkkrant 63% 69% 55% 70% 54%
Berichten via televisie 3% 5% 2% 3% 5%

Berichten via sociale mediakanalen (zoals

0, 0, 0, 0, 0,
Facebook, Twitter, Instagram) 27% 19% 26% 29% 28%
Doordat medewerkers van de gemeente mijn
woonomgeving onderhouden of aanpassen
Doordat de gemeente samen met inwoners een
maatschappelijk initiatief heeft opgezet of 12% 6% 8% 15% 11%

mogelijk gemaakt

48% 50% 40% 54% 41%

Door een bijeenkomst met of van de gemeente 21% 19% 16% 27% 17%

Anders, namelijk 4% 5% 1% 5% 4%

Nee, ik heb niets gezien of gehoord het
afgelopen jaar

11% 10% 15% 9% 11%
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Resultaten Burgerschapsstijlen motivaction

insights and strategy

Q11.

Als je denkt aan die laatste keer dat je zelf contact had met de gemeente Heerenveen. Hoe tevreden ben je daar dan over?

5%

Heel ontevreden » » » tevredener over het contact dat zij zelf met de gemeente
hadden.

Ontevreden 11% 10% 14% 10% 11%

Niet ontevreden, maar ook niet tevreden 13% 24% 17% 12% 9%

Tevreden 52% 42% 48% 55% 54%

Heel tevreden 18% 22% 16% 17% 21%

Weet niet 1% 1% 1% 1% 0%
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Resultaten Burgerschapsstijlen motivaction

Q13.

Even afgezien van het onderwerp, naar welke manier gaat jouw voorkeur uit als je een vraag, klacht, verzoek of opmerking hebt voor de
gemeente Heerenveen?

communicatiemiddelen dan de andere BS. Zij stellen het veel

Schriftelijk 8% 9% 8% 9% 7%
meer dan de anderen op prijs als er een huisbezoek gekoppeld is
Per e-mail 50% 44% 44% 51% 59% .. .. ..
aan hun verzoek of vraag. Vermoedelijk speelt leeftijd hierin een
Telefonisch 55% 48% 53% 59% 51% niet te negeren rol.
Persoonlijk bezoek aan de balie 43% 46% 43% 44% 42% Voor alle BS is het prima om inwoners telefonisch, per e-mail of
E;r;rstir:(fsz)teliike chat of app (op de o - 55 o S via een bezoek aan de website of aan het gemeentehuis zelf van
dienst te zijn.
Huisbezoek 8% 15% 5% 8% 8%
Via de website van de gemeente 29% 18% 34% 30% 25%
Anders, namelijk 1% 2% 1% 2% 0%
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Resultaten Burgerschapsstijlen motivaction

Q22cod.

Stel dat jij het voor het zeggen zou hebben. Wat zou de gemeente Heerenveen dan direct moeten aanpakken (top-10)?

_mmmm Verkeersveiligheid en infrastructureel onderhoud zijn voor de

Verkeersveiligheid en onderhoud aan
. 13%
infrastructuur

Aantrekkelijkheid van het centrum/Leegstand 9%
aanpakken ?

Parkeerbeleid (parkeergelegenheid/tarieven) 8%

Meer aandacht voor

L 7%
groenvoorziening/natuurbeheer

Meer toezicht en handhaving/Veiligheid 7%
Luisteren naar de inwoners 7%
Afvalbeleid/Kosten te hoog 6%
Verbeteren van

communicatie/informatievoorziening aan 5%
inwoners

Ondersteuning van kwetsbare groepen/Sociaal

0,
beleid )

Dienstverlening/Service 4%
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16%

4%

10%

6%

6%

7%

5%

1%

10%

4%

8%

7%

8%

7%

7%

9%

6%

4%

2%

5%

15%

11%

8%

10%

7%

7%

5%

5%

4%

3%

meeste BS de belangrijkste zaken om aan te pakken.
Structuurzoekers vinden dit echter van minder belang. Dit past
bij hun algemene beeld, dat zij het minder nodig vinden om

14%

8%

7% betrokken te worden bij plannen van het gemeentebestuur in
. het algemeen en bij plannen over de leefomgeving in het
bijzonder.

8%

5%

8%

5%

3%

2%
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Resultaten Burgerschapsstijlen motivaction

Q23cod.

En wat zou de gemeente Heerenveen zeker niet moeten veranderen als jij het voor het zeggen had (top-10)?

klantgerichtheid verandert. Plichtsgetrouwen wensen vaker dan

Groenvoorziening/Natuurbehoud 13% 14% 11% 14% 14%
de overige BS dat de ondersteuning van kwetsbare groepen niet
Profilering als sportstad 9% 7% 9% 10% 7% . . . ..
minder wordet, iets waar structuurzoekers een duidelijk andere
Behulpzaam/Klantvriendelijk/Toegankelijk 5% 1% 3% 4% 8% mening over zijn toegedaan. Dit past bij hun algemene houding,
g;::steuning van kwetsbare groepen/Sociaal 57 . o3 o 3 die sterk op hun eigen gezin en leven is gericht. Zij vinden het
meer dan de andere BS ‘vervelend’ om rekening te moeten
Aantrekkelijkheid van het centrum 3% 2% 3% 3% 4%
houden met andere mensen.
Bezuinigen op sport 3% 2% 2% 3% 3%
(Maatschappelijke) betrokkenheid 2% 2% 2% 4% 1%
Yerkeersveiligheid en onderhoud aan 2% 2% 2% 2% 3%
infrastructuur
Behoud van historische/monumentale 2% 1% 2% 3% 2%
gebouwen
De burgemeester 2% 0% 2% 2% 1%
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Oriersackstechnsche nformatie- kvantita
Onderzoekstechnische informatie - kwantitatief ki

Veldwerkperiode Bewaartermijn primaire onderzoeksbestanden

Het veldwerk is uitgevoerd in de periode mei tot juni 2020 Digitaal beschikbare primaire onderzoeksbestanden worden tenminste 12
maanden na afronden van het onderzoek bewaard. Beeld- en geluidsopnames
op cd en niet digitaal beschikbare schriftelijke primaire bestanden zoals
ingevulde vragenlijsten, worden tot 12 maanden na afronden van het
onderzoek bewaard.

Methode respondentenselectie
< Uitnodigingskaartje per post, na aselecte steekproef uit BRP-bestand van
alle inwoners van de gemeente Heerenveen van 18 jaar en ouder. Twee
batches, waarvoorin totaal 11.000 uitnodigingen zijn verstuurd. De eerste

batch non-respons heeft een reminder ontvangen. Overige onderzoekstechnische informatie

Overige onderzoekstechnische informatie en een exemplaar van de bij dit
onderzoek gehanteerde vragenlijstis op aanvraag beschikbaar voor de
opdrachtgever.

Incentives
Verloting van tien cadeaubonnen onder alle deelnemers (inwoners; alleen
degenen die de vragenlijst voltooiden, kwamen daarvoor in aanmerking).
Weging
+  Deonderzoeksdata voor inwoners van de gemeente Heerenveen zijn
gewogen (zie ook bijlage gewogen en ongewogen data), daarbij
fungeerde een door de klant aangeleverd bestand als ijkbestand (BRP).
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Bijlage | Ongewogen en gewogen data inwoners motivaction

Kenmerken Ongewogen Gewogen

n % n %
Leeftijd
18 t/m 24 jaar 38 33 109 9,5
25 t/m 34 jaar 132 11,5 144 12,6
35t/m 44 jaar 124 10,8 158 13,7
45 t/m 54 jaar 179 15,6 219 19,1
55 t/m 64 jaar 258 22,5 200 17,4
65 t/m 74 jaar 290 25,2 175 15,2
75 en ouder 128 11,1 143 12,5
Geslacht
Mannen 521 45,3 566 49,3
Vrouwen 628 54,7 583 50,7
Woonachtig
Heerenveen 726 63,2 689 60
Omliggende dorpen 423 36,8 460 40
gemeente Heerenveen
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Bijlage | Betrouwbaarheidsmarges kwantitatief

De grootte van een steekproef bepaalt de nauwkeurigheid waarmee ErE Maximale ey
uitspraken gedaan kunnen worden. Bij een onderzoek gebaseerd op steekproef onnauw- gevonden gevonden

] . . keurigheid percentage van percentage van
een representatieve steekproef worden uitkomsten verkregen die 50% 50%
met inachtneming van bepaalde waarschijnlijkheidsmarges
geinterpreteerd moeten worden. De mogelijkheid is namelijk n=250 6.2% 43.8% 56:2%
aanwezig dat deoln de steek?roef gevondfan .Lutkomsten afwijken v.an =500 44% 45.6% 54.4%
de uitkomsten die zouden zijn verkregen indien de gehele populatie
bij het onderzoek wordt betrokken. n=1.000 3,1% 46,9% 53,1%
Bij de gerealiseerde steekproefomvang van de inwoners van n=1.148 r-——"""""" a |
is de maximale onnauwkeurigheid 2,9% (bij 95% betrouwbaarheid). n=1:200 2:8% a1.2% >2.8%
Dat wil zeggen dat een gevonden percentage van 50% in de 1=1.500 2.5% 47.5% 52.5%
werkelijke populatie tussen 47,1% en 52,9% kan liggen.
Bij percentages onder of boven de 50% zijn deze onnauwkeurigheids- n=2.000 2:2% 48,8% 52,2%

marges kleiner (bij 5% bijvoorbeeld is die marge kleiner dan 1%).

Voor subgroepen binnen de steekproef waarbij de percentages
worden berekend op basis van minder waarnemingen, zijn de marges
groter (zie tabel hiernaast).
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Bijlagen | De koers van Heerenveen

Onze missie - hiervoor staan we

De Heerenveense inwoners en bedrijven maken onze gemeente tot de gouden plek die het is. Om
hen draait het, en als organisatie zijn we er helemaal voor Heerenveen! Meer dan ooit laten wij ons
leiden door de behoeften, verwachtingen en initiatieven van onze omgeving. Vanuit de bedoeling.
Dat doen we in energiek samenspel met inwoners, waarbij zij steeds meer ruimte krijgen. We
maken volop gebruik van de kracht van de samenleving en bewegen ons daar ook middenin. We
laten regels los waar het kan en stellen kaders waar het moet. Inwoners, college, raad en
organisatie zorgen zo samen voor groei!

Onze visie - hiervoor gaan we

Heerenveen, 'n gouden plak - nu én in de toekomst. Daar gaan we voor. En dat doen we in
teamverband, verbindend, met inzet van ieders talent. Samen voegen we waarde toe aan de eigen
kracht van de Heerenveense samenleving.

Onze koers - hier gaan we naartoe

We willen een flexibele, omgevingsbewuste en toekomstbestendige organisatie zijn die integraal
werkt aan de opgaven in de gemeente Heerenveen. ‘Werken vanuit de bedoeling’ is ons
uitgangspunt. En met die motivatie gaat iedere medewerker praktisch aan de slag, ondersteund
door vier leidende principes. Deze principes geven richting aan wat we doen. leder van ons kan dit
vertalen naar zijn eigen werk.

Werken vanuit de bedoeling: ons uitgangspunt

We zijn er voor onze omgeving en laten ons leiden door de essentie. De behoefte of de vraag staat
centraal, in plaats van het systeem, de regels en de procedures. We leveren dus maatwerk. Niet:
iedereen hetzelfde, maar: ieder wat hij nodig heeft. We bieden samenhangende oplossingen,
zoveel mogelijk in samenspraak met inwoners en partners. Waar het kan, zijn oplossingen
enkelvoudig en individueel, waar het moet integraal. De inzet van middelen doen we als
organisatie zoveel mogelijk gezamenlijk. Het uitgangspunt ‘werken vanuit de bedoeling’ is
hiernaast globaal uitgewerkt in vier leidende principes.
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motivaction

insights and strategy

1. We richten ons op buiten

We spelen flexibel in op veranderingen in onze omgeving.

* We participeren in de omgeving. Afhankelijk van de opgave en de kracht van de
omgeving varieert de rol van onze organisatie van die van regisseur of verbinder tot
alleen deelnemer. Altijd in samenwerking met de omgeving.

* We zijn een betrouwbare samenwerkingspartner voor inwoners, bedrijven en
maatschappelijke organisaties.

» We verbeteren onze dienstverlening continu en stemmen die af op de vraag. Van
snelle, digitale service tot persoonlijke aandacht waar inwoners dat wensen.

2. We zijn transparant en vragen feedback
We willen een open, eerlijke en integere organisatie zijn.
« We vragen periodiek actief om feedback aan de omgeving.
- Over de dienstverlening
- Over de samenwerking
- Over participatie
» We vragen medewerkers en leiding periodiek actief feedback op het
functioneren.

3. We verdienen vertrouwen
We willen voor iedereen een betrouwbare organisatie zijn.
* We verdienen vertrouwen van de omgeving door
- 00g te hebben voor de behoeften en verwachtingen
- helder te zijn over onze rol en eigenaarschap te tonen
- onze afspraken na te komen
- open en integer te zijn, zelfreflectie te hebben en te leren van fouten
« We geven vertrouwen aan onze omgeving en partners.
* We geven ruimte aan onze medewerkers om eigenaarschap te kunnen nemen.
* We geven ruimte aan de organisatie en medewerkers om te experimenteren en te leren.

4. We zoeken balans tussen wat moet en kan

We spelen in op de behoeften van de omgeving.

- We luisteren naar wat de ander nodig heeft en zoeken van daaruit een oplossing,
binnen of buiten de kaders

- Als het kan, laten we regels los. Als het moet, stellen we kaders. Daarin zoeken we
de balans. We houden rekening met tegengestelde belangen

- We zorgen voor balans in onze werkzaamheden door keuzes tussen wat moet en kan
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Bijlage | Definitie drivers

Onderstaand de 25 drivers die zijn meegenomen in het onderzoek en die
mogelijkerwijs van invloed zijn op de reputatie van gemeente Heerenveen.
Afhankelijk van de doelgroep is de driver geoperationaliseerd in een op de
doelgroep (qua inhoud en taalgebruik) afgestemde stelling. Let op: sommige
drivers komen bij meerdere pijlers terug.

We richten ons op buiten

1. De medewerkers van de gemeente zijn goed op de hoogte van de stand van zaken in de
gemeente (goed op de hoogte)

2. De gemeente houdt rekening met lokale situaties bij het maken van nieuw beleid (lokale
situaties)

3. Ik heb het gevoel dat ik invloed heb op datgene waar de gemeente mee bezig is (invloed)

4. De medewerkers van de gemeente komen bij mij langs als dat nodig is (komen langs als
nodig is)

5. De medewerkers van de gemeente zijn betrokken bij mijn persoonlijke situatie
(betrokken)

6. De gemeente is benaderbaar (benaderbaar)

Missie
3. Ik heb het gevoel dat ik invloed heb op datgene waar de gemeente mee bezig is (invloed)

5. De medewerkers van de gemeente zijn betrokken bij mijn persoonlijke situatie
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motivaction

insights and strategy

(betrokken)

24. lk ben op de hoogte op welke manier ik kan meedenken met de gemeente (meedenken
met)

25. lk heb het gevoel dat de gemeente rekening houdt met mensen die wat moeilijker mee
kunnen komen in de maatschappij (oog voor iedereen)

We werken vanuit de bedoeling
6. De gemeente is benaderbaar (benaderbaar)
15. Als ik een probleem heb, helpt de gemeente mij om het probleem zelf op te lossen (helpt)

16. Als ik een probleem heb, werkt de gemeente met me mee aan een passende oplossing
(passende oplossing)

18. Ik heb het gevoel dat de gemeente mij serieus neemt (neemt mij serieus)

19. Eris ruimte bij de gemeente voor een persoonlijk gesprek waar ik mijn verhaal kwijt kan
(persoonlijke gesprek)

20. De gemeente past maatwerk toe, regels zijn niet leidend (maatwerk)
21. De gemeente speelt in op trends en ontwikkelingen (trens en ontwikkelingen)
22. De gemeente kan zich flexibel aanpassen aan veranderingen (flexibel)

23. Bijde gemeente kan alleen iets als het binnen de regels past (regels) (inverse stelling; in
het model zijn van deze stelling de scores omgekeerd meegenomen)
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Bijlage | Definitie drivers

We zijn transparant/vragen om feedback

7. Als ik een aanvraag doe bij de gemeente, krijg ik te horen welke stappen gezet moeten
worden (stappenplan)

8. Alsik een vraag heb aan de gemeente, weet ik wanneer ik antwoord kan verwachten
(antwoord)

9. De gemeente staat open voor mijn mening (open voor mijn mening)

10. De medewerkers van de gemeente vragen aan mij of ik mij geholpen voel (vragen om
feedback)

18. lk heb het gevoel dat de gemeente mij serieus neemt (neemt mij serieus)

19. Eris ruimte bij de gemeente voor een persoonlijk gesprek waar ik mijn verhaal kwijt kan
(persoonlijk gesprek)

We verdienen vertrouwen
11. De medewerkers van de gemeente zijn duidelijk over wat ze voor mij gaan doen (duidelijk)
12. De medewerkers van de gemeente zijn eerlijk naar mij (eerlijk)

13. De medewerkers van de gemeente zijn behulpzaam (behulpzaam)

14. De gemeente doet wat ze belooft (betrouwbaar)
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Balans tussen wat kan en wat moet

15. Als ik een probleem heb, helpt de gemeente mij om het probleem zelf op te lossen (helpt)

16. Als ik een probleem heb, werkt de gemeente met me mee aan een passende oplossing
(passende oplossing)

17. Als iets niet kan of mag leggen de medewerkers van de gemeente duidelijk uit waarom dit
zo is (duidelijke uitleq)
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motivaction
insights and strategy

Wij verminderen onze footprint

Motivaction Motivaction Motivaction Motivaction
is ISO 14001- gebruikt gebruikt groene gebruikt uitsluitend
gecertificeerd energiezuinige stroom papier met een FSC-
auto’s label
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Auteursrecht

Het auteursrecht op dit rapport ligt bij de opdrachtgever. Voor het vermelden van de naam Motivaction in publicaties op basis van deze rapportage - anders dan
integrale publicatie - is echter schriftelijke toestemming vereist van Motivaction International B.V.

Beeldmateriaal

Motivaction heeft datgene gedaan wat redelijkerwijs van ons verwacht kan worden om de rechthebbenden op beeldmateriaal te achterhalen. Mocht u
desondanks menen recht te kunnen doen gelden op gebruikt beeldmateriaal, neem dan contact op met Motivaction.

Pers- en publicatiebeleid

Het vermelden van de naam van Motivaction in persberichten en/of andere publicaties over door Motivaction uitgevoerd onderzoek is gebonden aan een aantal
voorwaarden, zoals vastgelegd in ons Pers- en publicatiebeleid.
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