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Voorw
oord

H
oe geven w

e vorm
 aan de veranderende rol van de 

overheid? H
oe gaan w

e daarbij om
 m

et het spannings- 
veld tussen control en vertrouw

en? En w
at betekent 

het concreet voor de praktijk van ons w
erk, voor de 

am
btenaren in het veld? D

it soort vragen vorm
den voor 

Stadsdeel W
est een rode draad in deze bestuursperiode 

(2010-2014).
W

e hebben er in W
est voor gekozen om

, op zoek naar 
antw

oorden op deze vragen, nader te onderzoeken ‘w
at 

w
erkt’ en ‘w

at goed gaat’ (w
at zijn w

erkzam
e ingre-

diënten?) en daarnaast steeds w
eer onze praktijk te 

verbinden m
et w

etenschap, om
 zo tot nieuw

e en onder-
bouw

de inzichten te kom
en.

Voor de veranderende overheid is ‘w
ederzijds 

vertrouw
en’ in de interactie m

et bew
oners, onderne-

m
ers en andere partners cruciaal. D

e vraag is hoe je 
inhoud (‘handen en voeten’) geeft aan dat lastig te 
vatten begrip. D

aarover gaat dit essay.

Er is onderzoek gedaan naar de praktijk van onze m
ede-

w
erkers aan de frontlijn: een buurtcoördinator, een w

ijk-
beheerder, een vergunningverlener en een projectleider. 

In het essay zijn concrete (voor)beelden vastgelegd van 
hun houding en gedrag in hun contacten m

et bew
oners 

en ondernem
ers. D

eze observaties zijn aangevuld m
et 

een toelichting en onderbouw
ing uit het w

erk van dr. 
Frédérique Six, universitair docent bestuur en organi-
satie aan de Vrije U

niversiteit.
D

uidelijk w
ordt hoe de am

btenaren, al dan niet bew
ust, 

vertrouw
en opbouw

en en in stand houden. Zij geven 
het begrip ‘vertrouw

en’ letterlijk inhoud in hun dagelijks 
w

erk. O
verigens vraagt dat ook het nodige van de orga-

nisatie en het bestuur - die het voor de m
edew

erkers 
aan de frontlijn m

ogelijk (m
oeten) m

aken om
 te blijven 

bouw
en aan vertrouw

en. H
et essay geeft daarm

ee ook 
een aanzet voor de doorontw

ikkeling van de nieuw
e 

overheid.

Ik w
ens u veel leesplezier en inspiratie!

A
m

sterdam
, februari 2014

H
etty W

elschen, portefeuillehouder B
uurtgericht 

W
erken en B

estuurlijke Vernieuw
ing van Stadsdeel

W
est, A

m
sterdam
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“Vertrouw
en is als schone lucht, een vanzelfsprekend-

heid. Pas als het verdw
ijnt of onder druk kom

t te staan, 
valt het ons op.” 1

Vertrouw
en is niet alleen een vanzelfsprekendheid, het 

is net als schone lucht een ongrijpbaar begrip. A
an het 

begrip w
ordt in het dagelijkse gebruik en in de w

eten-
schap vele betekenissen toegekend. 
Een veel gebruikte definitie is die van N

ooteboom
2: 

“Vertrouw
en is de verw

achting dat m
ensen ons niet in 

de steek laten, ook al is dit m
ogelijk. Vertrouw

en is de 
bereidheid dat risico te lopen.” 

In het w
erk van veel m

edew
erkers van Stadsdeel W

est 
speelt vertrouw

en, zoals N
ooteboom

 dit definieert,  een 
rol: ze vertrouw

en erop dat een ondernem
er een regel 

naleeft (of doen dat juist niet); ze verlenen een subsidie 
m

et de verw
achting dat een organisatie de afspraken 

nakom
t; ze m

aken een initiatief van een bew
oner 

m
ogelijk, enzovoorts. M

aar ook andersom
 stellen 

bew
oners en ondernem

ers in W
est, in m

eer of m
indere 

m
ate, vertrouw

en in m
edew

erkers van het stadsdeel. 
O

p elke plek w
aar sprake is van sam

enw
erking, is 

sprake van een vorm
 van vertrouw

en. 
O

p een nog praktischer, haast alledaags niveau speelt 
vertrouw

en dus ook. Veelal zonder zich hier bew
ust van 

te zijn, w
erken m

edew
erkers van het stadsdeel aan het 

vertrouw
en bij bew

oners, organisaties of ondernem
ers 

van W
est. D

it doen ze door bijvoorbeeld in gesprek te 
gaan, te luisteren, interesse te tonen, afspraken na te 
kom

en. H
andelingen kortom

, die triviaal lijken en “er 
bij horen”, m

aar een w
ezenlijk verschil kunnen m

aken 
in het contact en het vertrouw

en tussen individuele 
bew

oners en ondernem
ers en stadsdeelm

edew
erkers. 

In een aantal diepte-interview
s m

et bew
oners, onder-

nem
ers en m

edew
erkers van Stadsdeel W

est is gezocht 
naar ‘w

at w
erkt’ en ‘w

at goed gaat’ in het contact en 
de sam

enw
erking. Zonder dat het begrip ‘vertrouw

en’ 
is gevallen, leverde dit een groot aantal voorbeelden 

1
Vertrouw

en 

1  Voortm
an, P. M

., Vertrouw
en w

erkt. O
ver w

erken aan vertrouw
en in organisaties, 2012.

2  N
ooteboom

, B
., Vertrouw

en. Vorm
en, grondslagen, gebruik en gebreken van vertrouw

en. A
cadem

ic Services, 2001. 
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uit de praktijk op van handelingen, vaardigheden, atti-
tudes die bijdragen aan het vertrouw

en. In de literatuur 
w

orden dit ‘trust building actions’ genoem
d. 

In dit essay w
orden deze praktijkervaringen gelegd 

naast de kennis die w
etenschappelijk onderzoek naar 

vertrouw
en en ‘trust building actions’ heeft opgele-

verd. Zo w
orden de schijnbaar alledaagse handelingen 

in perspectief geplaatst. H
ierbij is dankbaar gebruik 

gem
aakt van de kennis die dr. Frédérique Six, universitair 

docent bestuur en organisatie aan de Vrije U
niversiteit, 

heeft ingebracht. G
eput is uit zow

el haar proefschrift 
‘Trust and trouble, building interpersonal trust w

ithin 
organizations’ (2004) als de notitie ‘Vertrouw

en en 
de gem

eente’ (2009, in opdracht van de gem
eente 

A
m

sterdam
). 

Six beschrijft in haar essay ‘Vertrouw
en en de G

em
eente’ 

(2009, p. 1) nog eens m
ooi het belang van aandacht voor 

het them
a vertrouw

en:
Vertrouw

en w
ordt vaak gezien als de sleutel tot succes 

in sam
enw

erking, of het nu gaat om
 sam

enw
erking 

tussen m
edew

erkers binnen een afdeling, tussen 
verschillende afdelingen, tussen verschillende organi-
saties of tussen burgers in hun buurt. H

et is de ‘sm
eer-

olie’ van een sam
enleving die m

aakt dat alles soepel 
verloopt. 
U

it w
etenschappelijk onderzoek blijkt dat w

aar 
m

ensen elkaar vertrouw
en zij m

inder form
ele, vaak 

schriftelijke, afspraken nodig hebben zoals contracten, 
verordeningen en w

erkinstructies. D
at is efficiënter 



5

D
e stad

sd
eelm

ed
ew

erker

O
p

 d
e fiets

René spreekt m
et een bew

oner af in de Potgieterstraat 
om

 sam
en de toestand van het speelplaatsje op te 

nem
en; Paul kom

t ‘spontaan’ langs bij het w
atersport-

centrum
 in de Spaarndam

m
erbuurt en M

anon fietst 
regelm

atig langs de verbouw
ing van het beheerders-

gebouw
 in het Erasm

uspark. B
ijna een vanzelfspre-

kendheid voor deze stadsdeelm
edew

erkers. “H
et lijkt 

m
isschien tijdrovend om

 er naar toe te gaan. M
aar je 

w
int er veel m

ee. A
nders krijg je m

ails en telefoon-
tjes over en w

eer. N
u kan je direct praten en kijken.” 

Voor w
ijkm

anager René is het een efficiënte m
anier van 

zijn w
erk doen. M

aar dat is het niet alleen. H
ij w

eet uit 
ervaring dat veel m

ensen zich prettiger, veiliger voelen 
als ze op een vertrouw

de plek hun verhaal kunnen doen. 
En als een bew

oner boos is, m
aakt het op bezoek kom

en 
ook een verschil: “dan dim

t iem
and al 70%

 in”. H
et is 

een signaal dat zijn m
elding is opgepakt en serieus w

ordt 
genom

en, w
eet René.

En ook buurtcoördinator Paul is zich heel goed bew
ust 

van de w
erking van het w

at hij noem
t “even aan kom

en 
w

aaien”. “H
et past niet bij A

d om
 ‘form

eel’ op bezoek 
te kom

en, ik kom
 onaangekondigd langs en ga op die 

m
anier “m

ee in zijn stiel”. 

en w
erkt vaak ook sneller. O

ok vinden m
ensen die 

elkaar vertrouw
en vaak betere oplossingen voor 

gezam
enlijke problem

en (doeltreffendheid). W
aar 

m
ensen elkaar vertrouw

en staan zij vaak m
eer open 

om
 van elkaar te leren of gezam

enlijk te leren en te 
veranderen. Zij delen m

eer inform
atie, accepteren 

m
eer van elkaar en zijn beter in staat om

 onder-
linge conflicten op te lossen. D

it zijn allem
aal kw

ali-
teiten die w

ij hard nodig hebben in de hedendaagse 
sam

enleving, die steeds com
plexer w

ordt m
et allerlei 

onzekerheden.

A
llereerst w

il ik de ondernem
ers en bew

oners en de 
collega’s van Stadsdeel W

est die hebben m
eege-

w
erkt aan de interview

s danken voor hun m
edew

er-
king en openhartigheid. Frédérique Six dank ik voor het 
m

eedenken over dit essay. M
arion van O

ijen, trainer 
A

ppreciative Inquiry van B
ureau C

oaching, heeft een 
belangrijke coachende en adviserende rol gehad in de 
uitvoering van het onderzoek. 

Februari 2014

Joost B
os

Stadsdeel W
est

2
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H
et bezoeken van de w

inkel van een ondernem
er of de 

buurt van een actieve bew
oner dient een aantal doelen. 

H
et is een m

anier om
 goed geïnform

eerd te raken over 
een situatie, een vraag of een probleem

 van een bew
oner 

of ondernem
er. D

it m
aakt het m

ogelijk om
 beter in te 

spelen op een vraag. Er kan een duidelijker beeld gevorm
d 

w
orden over de vraag en hierop aansluitend kunnen ook 

w
ederzijdse verw

achtingen duidelijker w
orden. 

M
aar het directe contact op straat of in de w

inkel is 
ook een m

anier om
, bew

ust of onbew
ust, interesse te 

tonen, ‘erkenning’ en ‘echte’ aandacht te geven aan een 
bew

oner of ondernem
er. H

et geven van aandacht en zorg 
draagt bij aan het (opbouw

en) van vertrouw
en. 3  

Sleutelb
oer

M
anon w

ordt in het w
eekend gebeld door Tim

 en A
strid, 

de ondernem
ers van het horecapaviljoen. Er is inge-

broken. M
anon is er als projectleider van het stadsdeel 

verantw
oordelijk voor dat een gebouw

 van het stads-
deel, dat in gebruik w

as voor opslag, w
ordt verbouw

d 
en zich ontw

ikkelt tot een levendige horecaplek in het 
Erasm

uspark. M
anon reageert direct: de ondernem

ers 
m

oeten m
eteen een ‘sleutelboer’ bellen. Ze voegt 

hieraan toe dat ze de rekening later w
el krijgt. M

anon 
licht kort toe w

at de gebruikelijke procedure binnen het 
stadsdeel zou zijn. M

aar m
et nieuw

e sloten op de deuren 
kan niet gew

acht w
orden. Snelheid is geboden. 

Stadsdeelm
edew

erkers beschikken in veel gevallen over 
enige ‘discretionaire’ ruim

te: dit is de ruim
te w

aarin zij, 
al dan niet bew

ust, hun eigen interpretatie van de regels 
en voorschriften geven (zie Lipsky, 1980). In plaats van 
m

echanische 
toepassing 

van 
regels, 

voorschriften 
en 

instructies w
orden de bedoelingen ervan in het oog 

gehouden. Zeker in de frontlijn m
et een ‘toegew

ijde 
uitvoering’ is een zekere vrijheid van interpretatie, initi-
atief en handelen w

aarin rekening w
ordt gehouden m

et 
situatie, van belang. H

et vergroot niet alleen de effecti-
viteit, m

aar kan ook bijdragen aan vertrouw
en. M

et het 
zoeken naar en toepassen van de ruim

te straalt de stads-
deelm

edew
erker uit dat hij of zij goede intenties heeft 

(het ‘w
illen’), m

aar ook dat hij/zij de com
petentie heeft 

om
 te gaan m

et de discretionaire ruim
te. A

ndersom
 kan 

het strikt toepassen van regels en voorschriften door 
een burger of ondernem

er w
orden begrepen als star, 

inflexibel of onrechtvaardig en op die m
anier vertrouw

en 
ondergraven. 

C
om

m
on g

round
Stan, bew

oner van de Spaarndam
m

erbuurt, en Paul, 
buurtcoördinator van het stadsdeel, staan sam

en aan 
de rand van het nieuw

 aangelegde skatepark in de 
H

outhaven. Stan is initiatiefnem
er: M

et een grote 
groep vrijw

illigers heeft hij een braakliggend stuk van 
de H

outhaven tot een tijdelijk skatepark gem
aakt. “K

ijk 
dat m

oet natuurlijk even netjes bij elkaar,” Paul w
ijst 

op de bouw
m

aterialen die om
 het park heen liggen. 

“H
elem

aal m
ee eens, daar gaan w

e nette stapels van 
3   Zie ‘trust building actions’ in ‘Trust and trouble’ (2004) van F. Six. 
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“D
e aanw

ezigheid van een gedeeld belang heeft een 
positieve invloed op vertrouw

en. Vertrouw
en neem

t toe 
bij een w

ederzijdse noodzaak tot sam
enw

erking. A
ls er 

geen gedeeld belang (m
eer) is om

 de relatie goed te 
houden of als de één veel afhankelijker van de relatie is 
dan de ander, kan dit vroeg of laat vertrouw

en onder druk 
zetten. In het eerste geval is er bij één partij geen reden 
om

 in de relatie te blijven investeren. In het tw
eede geval 

kan snel een sfeer van achterdocht ontstaan die funest 
is voor vertrouw

en. Voor de continuïteit in een vertrou-
w

ensrelatie zal het gedeelde belang voor beide partijen 
blijvend van w

aarde m
oeten zijn.” (Vos en W

itte, p 22, 
2009)  
Veel frontlijnm

edew
erkers van het stadsdeel zijn zich zeer 

w
el bew

ust van een gedeeld belang. Zij hebben actieve 
en gem

otiveerde bew
oners en ondernem

ers nodig om
 

te kom
en tot een schone straat, een prettige sfeer in de 

buurt of bijvoorbeeld een m
ooi evenem

ent. 

O
p

 d
e thee

A
ls een ondernem

er een horecazaak w
il beginnen, 

nodigt Tessa, vergunningverlener D
rank en H

oreca 
van het stadsdeel, hem

 of haar altijd uit om
 voor een 

‘voorgesprek’ naar het stadsdeelkantoor te kom
en. 

D
e ondernem

er kom
t als het w

are op de thee: in een 
inform

eel en oriënterend gesprek inform
eert Tessa 

naar w
at de plannen zijn. Ze neem

t hier de tijd voor. A
l 

pratende, peilt ze w
elk vlees ze in de kuip heeft. M

et 
subtiele aanw

ijzingen w
eet ze bijvoorbeeld w

anneer 
ze te m

aken kan hebben m
et ‘schijnbeheer’: iem

and 

m
aken.” “En die banken (een paar versleten bankstellen 

aan de rand) zijn m
e trouw

ens ook een doorn in het 
oog,” voegt Stan toe. O

p inform
ele toon m

aar gericht, 
nem

en de tw
ee m

annen het terrein door. Ze vinden 
elkaar snel op een aantal onderw

erpen: de bankstellen 
gaan w

eg, bouw
m

aterialen w
orden netjes opgestapeld, 

zw
erfvuil w

ordt opgeruim
d. Stan stelt een aantal vragen: 

m
ag er een container geplaatst w

orden voor de opslag 
van gereedschap (w

aaronder een cem
entm

olen)? W
elke 

duidelijkheid is er te geven over de planning van de 
aanleg van de tunnel (betekent m

ogelijk het einde van 
het skatepark)? Paul speelt hier w

aar het kan op in: “ik 
zal eens kijken of er nog oude bankjes van het stads-
deel over zijn”, “ik probeer zoveel m

ogelijk te w
eten te 

kom
en over de planning van de H

outhaven.” O
p andere 

punten blijft hij neutraal: er w
orden geen toezeggingen 

gedaan over het plaatsen van een container voor de 
opslag van gereedschap. En op w

eer een ander punt 
zoekt Paul de sam

enw
erking: Paul stelt een opruim

dag 
voor w

aarop Stan zijn m
ensen regelt om

 zw
erfvuil op te 

ruim
en en Paul kan zorgen voor een vuilnisauto.   

H
et gesprek heeft veel tem

po. Er w
ordt snel gescha-

keld en beiden w
eten precies w

at ze w
illen en op 

w
elke punten ze elkaar kunnen vinden. Paul en Stan 

gaan uit elkaar m
et de afspraak dat Paul datgene dat 

is besproken op de m
ail zet en Stan hierop reageert. 

D
aarnaast w

ordt de afspraak gem
aakt om

 elkaar na de 
herfstvakantie w

eer op te zoeken om
 te evalueren hoe 

het contact is verlopen en sam
en vooruit te blikken naar 

het kom
ende jaar. 
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die zich voordoet als een horeca-exploitant, m
aar dit 

in w
erkelijkheid niet is en in opdracht van een ander 

handelt. M
aar het voorgesprek dient m

eer doelen. H
et 

is ook, zoals Tessa het noem
t, het begin van een langere 

“w
erkrelatie”. Tessa w

eet dat een inform
eel gesprek 

helpt om
 de drem

pel te verlagen voor de ondernem
er  

om
 contact m

et het stadsdeel op te nem
en en het 

m
aakt het voor Tessa zelf m

akkelijker om
 bij een even-

tuele overtreding een ondernem
er aan te spreken 

zonder dat hier direct een form
eel handhavingstraject 

voor gestart m
oet w

orden: “H
et gesprek kost tijd, m

aar 
dit verdien je later w

eer m
akkelijk terug.” 

“Voordat je een goed oordeel kunt vorm
en over de 

vraag of iem
and te vertrouw

en is of niet, heb je infor-
m

atie nodig over die andere persoon (of organisatie). A
ls 

je helem
aal niets w

eet over de ander, is er eigenlijk geen 
sprake van vertrouw

en, m
aar van een gok. A

ls je alles 
w

at er te w
eten valt over de ander ook daadw

erkelijk 
w

eet, dan is er ook geen sprake van vertrouw
en, w

ant 
er is 100%

 zekerheid. B
eide extrem

e situaties zijn theo-
retisch en kom

en in de praktijk niet voor. In de praktijk 
w

eten w
e altijd w

el w
at over de ander, ook al hebben 

w
e haar nog nooit eerder ontm

oet. D
erden kunnen haar 

kennen en ons over haar verteld hebben, w
e kunnen over 

haar gelezen hebben op internet of in de m
edia, en w

e 
kunnen ons een beeld vorm

en van haar gedrag op basis 
van de cultuur en regels van de organisatie w

aarvoor zij 
w

erkt.
D

e inform
atie is niet altijd cognitief van aard. A

ls w
e 
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superm
arkt zit. D

ie zit w
el in hetzelfde pand m

aar staat 
toch op zichzelf.” 
Snel schakelen is in zo’n gesprek essentieel. D

at kan je 
w

el leren, denkt René, m
aar het is toch voor een groot 

deel ervaring en het m
oet ook in je zitten: “D

e één leert 
het m

akkelijk en voor een ander blijft het m
oeilijk. H

et is 
net als m

et tim
m

eren, iedereen kan een spijker inslaan, 
m

aar niet iedereen w
ordt er heel handig in.” K

ennis en 
ervaring zit in ons hoofd, zegt René over zijn w

erk. “Ik 
w

eet bijvoorbeeld bij w
ie je een prullenbak bestelt en 

hoe lang het duurt voordat hij geleverd w
ordt. Verder is 

het hebben van een netw
erk belangrijk,  

“w
eten w

ie je kunt benaderen om
 iets voor je op te 

lossen”.“Elke aanpak is anders, elke bew
oner en elke 

situatie is anders,” hiervoor zijn kennis en vaardigheden 
nodig die niet zijn te vatten in een procedure of een 
w

erkw
ijze, w

eet René. 

Voor de beleving van (vertrouw
en in) de overheid is een 

gedreven 
en 

toegew
ijde 

professional 
in 

de 
frontlinie 

van groot belang. D
it vraagt een m

edew
erker m

et een 
grote m

ate van persoonlijke inzet, toew
ijding, initiatief 

en ondernem
erszin. K

ortom
 iem

and die intern is gem
oti-

veerd. D
e grote com

plexiteit vraagt in veel situaties een 
bijna am

bachtelijk ‘tim
m

erm
ansoog’. 4 

in direct contact staan m
et de andere persoon kom

t de 
inform

atie via al onze zintuigen binnen. D
e inform

atie 
w

ordt in hoge m
ate onbew

ust verw
erkt. Zo kan het 

gebeuren dat w
e sneller geneigd zijn een tot dan toe 

onbekende te vertrouw
en, om

dat hij ruikt zoals iem
and 

die je vertrouw
t. Terw

ijl je een andere tot dan toe onbe-
kende w

antrouw
t om

dat zij er hetzelfde uitziet als iem
and 

die je ooit bedrogen heeft. O
ok non-verbale com

m
uni-

catie speelt een belangrijke rol” (Six, p. 3, 2009).

Tim
m

eren
N

aar aanleiding van klachten van een bew
oonster uit de  

Potgieterstraat gaat w
ijkbeheerder René in gesprek m

et  
een groep bew

oners over het plein. H
et is dan heel be- 

langrijk om
 duidelijk te zijn over “w

at je direct kunt op
- 

lossen, w
at op langere term

ijn en w
aar je niet over 

gaat,” vindt René. “Zo kan ik niet ingaan op de w
ens 

van een paar bew
oners die een geveltuintje w

ilden. D
at 

m
oeten ze zelf aanvragen.” O

f er zijn m
aatregelen w

aar 
het stadsdeel niet over gaat en w

aarbij hij m
oet door-

verw
ijzen naar bijvoorbeeld W

aternet of IV
V (dienst 

Infrastructuur Verkeer en Vervoer). “Ik w
im

pel m
ensen 

nooit af m
aar, geef ze de juiste telefoonnum

m
ers en 

w
ijs ze de w

eg. D
an leg ik uit dat ik ook diezelfde route 

en w
achttijden heb als zij en dat het alleen m

aar vertra-
ging zou opleveren als ik als extra schakel er tussen ga 
zitten.” M

ensen snappen dat best, w
eet René: “w

e zijn 
allem

aal van de gem
eente A

m
sterdam

, m
aar m

ensen 
begrijpen het w

el dat het niet allem
aal van dezelfde 

partij kom
t. H

et is vergelijkbaar m
et een slijterij die in de 

4 Zie C
. H

artm
an en P. Tops, Frontlijnsturing. U

itvoering op de 

publieke w
erkvloer van de stad. K

enniscentrum
 G

rote Steden, 2005.
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Streng
“H

et kan ook eigenlijk niet, zom
aar een stukje claim

en.” 
D

e buurtcoördinator w
as streng in zijn eerste contact 

m
et Stan, de initiatiefnem

er van het skatepark. Stan 
had een stukje braakliggend terrein in de H

outhaven 
‘gekraakt’ om

 daar een skatepark te realiseren. “In dit 
geval heb ik gedacht ik kan beter achteraf vergiffenis 
vragen dan vooraf toestem

m
ing,” zo licht Stan zijn actie 

toe. 

H
oew

el zijn toon inform
eel w

as, heeft Paul “laten 
zien dat er ook regels en beperkingen zijn”. “H

ij w
eet 

ook dat als hij het te bont m
aakt m

et overlast, hij een 
probleem

 m
et m

ij heeft.” M
aar het contact loopt goed 

volgens Paul. N
aast het tonen van interesse in w

at Stan 
doet en van plan is, denkt Paul dat het duidelijk zijn over 
regels bijdraagt aan de relatie. B

ovendien:  “Ik denk dat 
hij door m

ijn som
s w

at strenge houding heeft gem
erkt 

dat hij te m
aken heeft m

et een serieuze partij.” 
D

at m
eedenken en m

eew
erken prim

a kunnen sam
en-

gaan m
et een strenge houding ten aanzien van regels, 

onderschrijft ook Tessa, de vergunningverlener D
rank 

&
 H

oreca. “Ik zet handhaving erop,” w
as haar korte 

m
ededeling aan een ondernem

er m
et w

ie ze een goede 
verstandhouding heeft. H

ij had zonder te inform
eren bij 

het stadsdeel een bestrating op vervuilde grond w
eg 

laten halen. Een duidelijke overtreding die voor Tessa 
om

 directe actie vroeg. 

In genoem
de voorbeelden is sprake van een overtre-

ding van een regel. D
e overtreding kan zijn te verklaren 

uit een ongelukkig voorval, een m
isverstand of ‘foutje’, 

m
aar er kan ook een dieperliggend m

eningsverschil aan 
ten grondslag liggen. D

e w
ijze w

aarop de stadsdeelm
-

edew
erker reageert kan bepalend zijn voor de relatie 

in de toekom
st. “D

e crux is om
 niet direct te oordelen, 

m
aar het oordeel tijdelijk op te schorten en de ander 

om
 toelichting te vragen. A

ls de houding w
aarm

ee dit 
gebeurt er één is van “ik zeg ‘ja’ tegen de persoon en 
‘nee’ tegen het gedrag”, dan is de kans groot dat de 
positieve relatiesignalen die je daarm

ee uitstraalt ook 
als positief w

orden ervaren. A
ls de ander vervolgens 

ook constructief reageert, w
ordt het gedrag bespreek-

baar 
zonder 

dat 
je 

de 
persoon 

be- 
of 

veroordeelt. 
Voorbeelden 

van 
constructief 

gedrag 
nadat 

er 
een 

verstoring van vertrouw
en ervaren w

ordt, zijn: de ander 
onder vier ogen naar zijn gedrag vragen of onder vier 
ogen vertellen hoe jij de verstoring ervaren hebt en 
zijn reactie vragen. D

e ander kan daar constructief op 
reageren, bijvoorbeeld door zijn excuses aan te bieden 
en zijn gedrag te veranderen (bijvoorbeeld “Sorry, ik heb 
m

e niet gerealiseerd dat dit voor jou zo’n effect had”). 
W

aar relevant kan de ander ook de schade die hij heeft 
berokkend ‘vergoeden’, het goed m

aken.
M

inder constructieve reacties, eerder am
bivalente, zijn 

als de ander in discussie gaat om
 zich te verdedigen 

(vaak beginnend m
et “ja, m

aar …
..”). Reacties die als 

negatief w
orden ervaren zijn vaak reacties die agressief 

zijn of het probleem
 negeren (bijvoorbeeld “dat is niet 
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D
e tw

ee kernelem
enten van vertrouw

en zijn het kunnen 
en w

illen: zijn beide partijen in staat om
 te doen w

at de 
ander van hem

/haar verw
acht? En heeft hij/zij de intentie 

om
 dit te doen. B

innen de dim
ensie van ‘w

illen’ kunnen 
verschillende onderdelen nader w

orden onderscheiden: 
“1) g

oed
w

illend
heid

 van de ander: H
echt hij alleen 

m
aar aan zichzelf en heeft hij lak aan alle anderen en w

il 
hij alleen zijn eigen belang nastreven of is hij ook echt 
bereid om

 dat te doen w
at nodig is? Een extra inspan-

ning te leveren om
 iem

and te helpen? 2) D
e toew

ijd
ing

 
is ook belangrijk. Iem

and kan w
el goedw

illend zijn, m
aar 

hij m
oet het ook doen. Te laks zijn, te w

einig aandacht 
hebben om

 dat te doen w
at goed is, w

at verw
acht w

ordt, 
m

aken iem
and m

inder betrouw
baar. 3) norm

accep
tatie:  

Van een heleboel zaken is het niet altijd zw
art-w

it of iets 
goed of fout is. D

aar zullen anderen m
ogelijk een andere 

m
ening over hebben. W

at jij fatsoenlijk vindt, vindt een 
ander m

isschien helem
aal niet fatsoenlijk. D

it heeft m
et 

integriteit te m
aken, w

ant het gaat over de w
aarden en 

norm
en die je belangrijk vindt.” (Six, pp. 4-5, 2009) 

m
ijn probleem

, m
aar jouw

 probleem
”). D

it soort reacties 
w

orden vaak geïnterpreteerd als “hij heeft geen inte-
resse m

eer in een goede relatie m
et m

ij” “. (Six, pp 7-8, 
2009) 

Tang
o

D
e oprichters van horecapaviljoen Terrasm

us en project-
leider M

anon zaten in eenzelfde m
odus. Enthousiasm

e, 
passie, snelheid, het w

as bij beide kanten aanw
ezig. 

M
anon denkt dat dit één van de geheim

en van het 
succes is gew

eest. Zijzelf stak veel passie in het project 
om

 er een succes van te m
aken en de ondernem

ers 
w

aren hun droom
 aan het verw

ezenlijken. H
et heeft 

elkaar w
aarschijnlijk versterkt. 

‘It takes tw
o to tango’, zo w

ordt ook in verhaal van 
buurtcoördinator Paul duidelijk. “H

et is ook belangrijk 
dat iem

and ook w
at teruggeeft,” vindt hij. D

it zit hem
 

ook in een houding. Sociaal ondernem
er A

d bijvoor-
beeld is ‘straight’, zegt duidelijk w

at hij w
il en is ook 

iem
and die niet verzuurt – “hij houdt vol en geeft niet 

op als hij niet m
eteen iets gedaan krijgt”. M

aar ook 
letterlijk iets terugkrijgen, zoals bew

oners die een plein 
helpen schoonhouden of m

eldingen doen over vuil, 
het helpt m

edew
erkers van het stadsdeel in hun w

erk 
en m

aakt het m
akkelijker om

 elkaar te vinden en te 
begrijpen. 
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D
e b

ew
oner en d

e  
ond

ernem
er

Sam
en op

 d
e koffie

Tim
 en A

strid, de ondernem
ers achter horecapaviljoen 

Terrasm
us in het Erasm

uspark, kijken tevreden terug 
op afgelopen seizoen. “H

et w
as ook w

el een fantasti-
sche zom

er.” Vanaf het m
om

ent dat ze aan het avontuur 
begonnen, hebben ze veel m

edew
erkers van het stads-

deel leren kennen. H
et w

as som
s zoeken m

aar (…
)“W

e 
hebben duidelijke aanspreekpunten. H

et is een lange 
lijst van contactpersonen, m

aar w
e w

eten nu voor w
at 

w
e bij w

ie m
oeten zijn. Laatst zaten de parkbeheerder 

en onze contactpersonen van C
ultuur en die van 

Vastgoed m
et een lekkere kop koffie hier aan tafel. D

an 
w

ordt er afgestem
d en is er duidelijkheid.”

Zo zou het m
oeten, vinden ze. M

aar het heeft w
el 

even geduurd voordat ze de w
eg bij het stadsdeel 

w
isten te vinden. Ze kijken terug: B

ij de start is het 
vooral M

anon, de projectleider van het stadsdeel,  die 
zich inspant om

 het ‘project’, de ontw
ikkeling van een 

gesloten gebouw
 van het stadsdeel tot een aantrek-

kelijke en levendige horecaplek, tot een succes te 
m

aken. N
a opening van Terrasm

us w
ordt de lijst, die 

ze bijhouden van contactpersonen bij het stadsdeel, 
snel langer. Tim

 en A
strid krijgen te m

aken m
et m

ensen 
bij w

ie ze horecavergunningen m
oeten aanvragen; 

3
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H
et 

nakom
en 

van 
afspraken 

is 
essentieel 

voor 
het 

vertrouw
en dat een bew

oner of ondernem
er in het stads-

deel heeft. H
et gaat hier om

 w
illen: heeft het stadsdeel 

de intentie om
 te voldoen aan de verw

achtingen van de 
ander? en kunnen: heeft het stadsdeel de com

petenties 
en m

iddelen om
 aan de verw

achtingen te voldoen? In 
dit voorbeeld ontbreekt het niet aan de goede w

il en 
de capaciteiten/com

petenties van de individuele stads-
deelm

edew
erkers: de vergunningverlener adviseert in 

lijn m
et w

et- en regelgeving en denkt m
ee en zoekt de 

ruim
te (in de geest van ‘de Ruim

te van W
est’); de balie-

m
edew

erker behandelt de vergunningaanvraag correct 
en is dienstverlenend. 
M

aar er gaat w
el iets m

is binnen het stadsdeel: een ‘oplos-
sing’ gevonden door de ene m

edew
erker en besproken 

m
et de ondernem

er, w
ordt niet gedeeld m

et een andere 
belangrijke schakel: de baliem

edew
erker van het stads-

deel. H
et gaat dus duidelijk niet alleen om

 com
peten-

ties en intenties van individuele m
edew

erkers. H
et gaat 

net zo goed om
 het functioneren van het systeem

, de 
stadsdeelorganisatie als geheel. Er is in dit geval binnen 
de organisatie onvoldoende afstem

m
ing gew

eest. D
it 

vertaalt zich in vertrouw
en: er m

oet vertrouw
en zijn in 

de vaardigheden, integriteit en w
elw

illendheid van indi-
viduele stadsdeelm

edew
erkers m

aar dus ook in die van 
de organisatie of het systeem

 als geheel. 5 

anderen die hierover adviseren; iem
and die op korte 

term
ijn een cultureel program

m
a in het park w

il hebben; 
een beheerder van het groen; een verhuurder van het 
gebouw

. A
llen w

erkzaam
 voor het stadsdeel, ieder 

m
et een eigen functie, taak en m

issie. D
e één vanuit 

de rol van handhaver, een ander als huisbaas, project-
ontw

ikkelaar, subsidieverlener, adviseur of vergun-
ningverlener. H

ét stadsdeel lijkt niet altijd te bestaan 
m

aar is som
s een organisatie van individuen die los 

van elkaar in contact staan m
et een ondernem

er. Tim
 

vertelt over een ervaring m
et een vergunningverlener 

die m
et hem

 m
eedenkt over het aanvragen van vergun-

ningen en een creatieve oplossing binnen de regelge-
ving vindt. B

ij het loket w
aar Tim

 een aantal keer kom
t 

om
 de vergunningen aan te vragen, zijn de m

edew
er-

kers hier niet m
ee bekend: “Ik m

oest ze blijven vertellen 
hoe het w

erkte.” Tim
 vindt dat hij correct te w

oord is 
gestaan aan het loket: “er w

erd serieus gekeken naar 
m

ijn aanvraag.” M
aar “om

slachtig en vervelend” w
as 

het w
el. Vertrouw

en in ‘een goede afloop’ hebben 
Tim

 en A
strid w

el gehouden: “Ik w
ist dat het w

el goed 
ging kom

en w
ant het stadsdeel w

ilde juist dat er een 
program

m
a (culturele festiviteiten) kw

am
 en dus had 

het stadsdeel belang bij het verlenen van de vergun-
ningen.” 

5 Zie B
. N

ooteboom
 (2009, p. 1) ‘Vertrouw

en: betekenis, bronnen 

en beperkingen’, in K
N

A
W

 m
ededelingen 2009.
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R
ond

vaart en hyacinthen
O

m
e Jan w

oont al m
eer dan veertig jaar op hetzelfde 

adres in de Postjesbuurt. Vanuit zijn erker op tw
ee hoog 

heeft hij goed zicht op de vier ondergrondse afvalcon-
tainers voor zijn deur. H

ij is adoptant van deze contai-
ners en neem

t zijn taak serieus: Tijdstip van legen van 
de bakken w

ordt nauw
gezet genoteerd in een logboek, 

foto’s w
orden gem

aakt van bijplaatsingen en de bakken 
w

orden bij blokkades vakkundig w
eer bereikbaar 

gem
aakt. In de herfst krijgt de reiniging zelfs hulp: de 

bladeren w
orden bij elkaar geveegd en klaar gelegd 

voor de veegw
agens. O

m
e Jan ziet het niet alleen als 

zijn straat, m
aar heeft het ook over “m

ijn bakken”. 
Iedereen kent hem

 in de straat.
W

aardering is belangrijk vindt om
e Jan. D

e rondvaart 
die het stadsdeel vorig jaar voor alle adoptanten  orga-
niseerde, is een kleine m

aar heel belangrijke w
aarde-

ring. O
ok is een politieke partij langs gew

eest om
 alle 

adoptanten te bedanken m
et een hyacintenbol. “Een 

m
ooi gebaar.” O

m
e Jan laat overigens niet alleen van 

zich horen als het bij het stadsdeel niet goed gaat. 
“Toen ze begonnen m

et het schoonspuiten van de 
bakken, heb ik foto’s gem

aakt. D
at vond ik heel goed. 

Ik heb de foto’s naar de directie van het stadsdeel 
gestuurd, w

ant ik vind het belangrijk dat de m
ensen die 

dat doen ook w
aardering krijgen.” 

B
ij persoonlijke interactie, hier tussen stadsdeelm

ede-
w

erkers en actieve bew
oners, is niet alleen het uitw

is-
selen van taakgerichte inform

atie, over bijvoorbeeld het 
legen van de ondergrondse containers, van belang. M

aar 
in het vorm

geven van de sam
enw

erking zijn zogenoem
de 

relatiesignalen m
instens zo belangrijk. H

et geven van een 
com

plim
ent, hier een blijk van w

aardering van het stads-
deel voor de vrijw

illige inzet van een betrokken bew
oner, 

is een krachtige m
anier om

 te bouw
en aan vertrouw

en. 
Vertrouw

en m
oet ook regelm

atig w
orden onderhouden. 

A
ls er een basis van vertrouw

en is gelegd, betekent dat 
elke handeling het vertrouw

en kan bestendigen of juist 
ondergraven. 

H
et 

regelm
atig 

handelingen 
verrichten 

m
et positieve relatiesignalen, zoals het geven van een 

com
plim

ent, helpt dus om
 vertrouw

en vast te houden. 6  

D
oor één voord

eur
“Een briljante oplossing!” Jorn, general m

anager van 
het W

estergasterras, prijst de sam
enw

erking m
et de 

afdeling Vergunningen D
rank en H

oreca. “Iem
and als  

Tessa denkt echt m
et je m

ee.” Jorn vertelt over de  
m

ogelijkheid die Tessa heeft gevonden om
 het bedrijf  

dat gebruik m
aakt van een aantal panden op het 

W
estergasfabriekterrein als één vergunningsobject  

te kunnen beschouw
en en zo ruim

ere sluitings-
tijden m

ogelijk te m
aken. Tessa zag dat er gebruik 

w
erd gem

aakt van één voordeur en dat daarom
 één 

 6 Zie F. Six, ‘Vertrouw
en en de gem

eente’. G
em

eente A
m

sterdam
, 

2009. 
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zom
er een goede voorziening zijn. Tim

 heeft zijn B
H

V 
en kan het apparaat bedienen. “G

oed voor het stads-
deel en goed voor de bezoekers van het park”, vult 
A

strid aan. “W
e kregen van het stadsdeel als antw

oord 
dat w

e een korting van € 100 konden krijgen. H
et kost 

ongeveer € 1000,-. O
ns idee w

as niet om
 de A

ED
 te 

kopen m
aar alleen te beheren.” 

H
et 

delen 
van 

zeggenschap, 
invloed, 

eigenaarschap 
draagt positief bij aan vertrouw

en. 7 D
oor het uit handen 

geven van een deel van de (exclusieve) invloed, m
aakt 

een partij zich kw
etsbaar. Er is geen volledige zekerheid 

dat de andere partij op een juiste m
anier om

gaat m
et de 

nieuw
 verkregen invloed of zeggenschap. D

us er w
ordt 

een risico of een sprong in het ongew
isse (‘leap of faith’) 

genom
en. In dit voorbeeld zou het stadsdeel er voor 

kunnen kiezen een sleutel van het park aan de onder-
nem

er te geven. Volledige zekerheid dat deze sleutel op 
een goede m

anier w
ordt gebruikt heeft het stadsdeel 

niet. H
et stadsdeel neem

t een, hopelijk w
eloverw

ogen, 
risico. M

et het delen van de verantw
oordelijkheid over 

de 
sleutel, 

geeft 
het 

stadsdeel 
de 

ondernem
er 

een 
signaal dat het stadsdeel de ondernem

er deze verant-
w

oordelijkheid toevertrouw
t.   

vergunning volstaat. D
it m

aakt voor Jorn veel uit in zijn 
bedrijfsvoering. D

e ingeving van Tessa past helem
aal bij 

zijn eigen instelling: “ik hou er helem
aal niet van als het 

‘nee’ is. O
ok in m

ijn bedrijf zoek ik naar oplossingen en 
ik neem

 geen genoegen m
et w

at niet kan.”

Een positief beeld (gevoel) over en w
eer draagt bij aan 

‘echt’ vertrouw
en: vertrouw

en gebaseerd op em
pathie 

en loyaliteit. H
ierbij spelen gem

eenschappelijke cultuur 
en gedeelde w

aarden een belangrijke rol. Zonder een 
positief beeld van elkaar, zal er bij partijen, in dit geval de 
ondernem

er en stadsdeelm
edew

erker, m
eer sprake zijn 

van een ‘verstandshuw
elijk’ dan van een echte vertrou-

w
ensrelatie (Vos en W

itte, 2009, pp 29-29). 

Sleutel d
elen

Voor Tim
 en A

strid is Terrasm
us m

eer dan alleen een 
boterham

 en het runnen van het bedrijf. Ze zijn in het 
seizoen veel aanw

ezig in het park en plakken pleisters 
op kapotte kinderknieën, m

aken een praatje en zijn ook 
vaak de oren en ogen voor het stadsdeel. D

it doen ze 
m

et plezier. G
raag zouden ze m

eer w
illen betekenen: 

“G
eef ons de sleutel van het park dan sluiten w

ij  
’s avonds na afloop van een evenem

ent af, scheelt het 
stadsdeel w

erk,” een voorbeeld van eigen beheer. Tim
 

denkt dat veel ondernem
ers m

eer w
illen betekenen en 

dit ook beter kunnen dan het stadsdeel. Lang niet altijd 
w

ordt hierop ingegaan, w
eet Tim

. Een voorbeeld: Tim
 

en A
strid hebben het stadsdeel gevraagd om

 een A
ED

 
(defibrillator). D

it zou m
et de bezoekersaantallen in de 

7 Zie F. Six, ‘Trust and trouble, building interpersonal trust w
ithin 

organizations’ (2004)
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Liever d
uid

elijk
Een buurtcoördinator m

oet, zo vindt A
d, contact kunnen 

m
aken m

et m
ensen, openstaan en een luisterend oor zijn. 

M
aar een buurtcoördinator kan ook best zeggen “hier 

kan ik niets aan doen.” A
d ziet het Paul som

s ook w
el 

doen in buurtoverleggen. “Er zijn dan m
ensen m

et kleine 
zeurdingen die ze ook best zelf kunnen doen.” M

aar je 
m

oet dan w
el goed uit kunnen leggen w

aarom
 je iets 

niet doen, vindt A
d. D

uidelijkheid in com
m

unicatie w
ordt 

gew
aardeerd. D

it kom
t op een aantal m

anieren terug in 
de gesprekken. H

et gaat hierbij om
 het duidelijk zijn over 

w
at kan, w

at niet kan, w
at verw

acht m
ag w

orden en w
at 

niet. D
it kan direct in een buurtoverleg. M

aar Paul beves-
tigt ook afspraken die hij ‘op straat’ m

aakt daarna op de 
m

ail. D
it om

 te voorkom
en dat er verschillende interpre-

taties van de afspraken zijn (‘ruis’). D
aarnaast gebruikt 

Paul m
ails om

 de bew
oners en ondernem

ers m
et w

ie hij 
‘zaken’ doet, te inform

eren over relevant stadsdeelbeleid 
of –plannen, voortgang van zijn eigen acties, procedures 
enzovoorts. H

ij kom
t hierbij terug op eerdere toezeg-

gingen die hij heeft gedaan (‘afspraak is afspraak’), m
aar 

inform
eert ook actief dus zonder dat hier een toezegging 

aan is voorafgegaan. D
it w

ordt gew
aardeerd. 

A
ndersom

, w
ekt het niet nakom

en van een toezegging 
irritatie: “Laat het liever duidelijk zijn.” O

m
e Jan m

aakt 
het m

ee dat als hij belt over een volle afvalcontainer er 
w

ordt toegezegd dat er dezelfde dag een vuilnisw
agen 

langs kom
t, m

aar dat dit toch niet w
ordt w

aar gem
aakt. 

“A
ls het die dag toch niet lukt, dan w

il ik het eerlijk 
horen,” voegt hij toe. 
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O
m

e Jan kon ‘zijn w
erk’ w

eer naar behoren doen: het 
toezien op een goed gebruik van de ondergrondse 
afvalcontainer en het schoonhouden van de stoep 
rondom

. 

In beschreven voorbeelden is sprake van een m
ate van 

‘elkaar kennen’. Tw
ee individuen kennen elkaar en staan 

open voor de ander. H
et vertrouw

en dat is opgebouw
d 

is een interactief proces w
aarin tw

ee partijen leren in 
hoeverre zij de ander kunnen vertrouw

en. Six (2009, p. 
3) beschrijft dit proces als volgt: “(…

) Fatim
a en Roy zijn 

tegelijkertijd vertrouw
er en vertrouw

de. Fatim
a baseert 

haar conclusie of Roy w
el of niet te vertrouw

en is op 
haar w

aarnem
ing van Roy’s handelen en haar verw

ach-
tingen over de relatie m

et Roy. Vervolgens handelt zij 
ernaar. D

at handelen w
ordt door Roy w

aargenom
en. 

A
ls Fatim

a tot de conclusie w
as gekom

en dat Roy niet 
te vertrouw

en is, zal haar handelen terughoudend zijn 
gew

eest, 
zij 

zal 
w

einig 
inform

atie 
hebben 

gedeeld 
en hebben geprobeerd controle te krijgen over Roy’s 
handelen. W

aarschijnlijk zal dit ook zo door Roy w
orden 

w
aargenom

en en vervolgens geïnterpreteerd w
orden 

als ‘Fatim
a is niet erg betrouw

baar’. Roy zal naar die 
conclusie van w

einig vertrouw
en handelen en dus ook 

terughoudend en w
einig open zijn. Fatim

a zal dat w
aar-

schijnlijk ook zo w
aarnem

en en haar verm
oedens van 

w
antrouw

en bevestigd zien. D
e bekende self-fulfilling

 
p

rop
hesy, een zichzelf bevestigende cyclus van verw

ach-
tingen en overtuigingen.”

H
et duidelijk krijgen van algem

ene verw
achtingen; het 

uitw
erken van specifieke verw

achtingen; het verhelderen 
van de verschillen in verw

achtingen; het bespreken en 
evalueren van de w

ijze van sam
enw

erken, het zijn acties 
die betekenen dat inform

atie en invloed w
orden gedeeld. 

H
et m

aakt de ene partij kw
etsbaar en draagt bij aan het 

w
elbevinden van de andere partij (Six, 2004, p. 84). 

In populaire term
en is er in bovenstaand voorbeeld 

sprake van ‘verw
achtingenm

anagem
ent’. D

it draagt bij 
aan vertrouw

en. 

K
orte lijntjes

“K
ijk, in de tijd van D

e B
aarsjes w

as er een vaste 
contactpersoon voor ons. H

ij w
ist precies w

aar het over 
ging en w

e (de afvalbakadoptanten) hadden tw
ee keer 

per jaar een speciaal overleg m
et de deelraad over de 

afvalcontainers. M
aar na de fusie (van stadsdelen) leek 

het w
el of ze opeens de adoptanten w

aren vergeten. Ik 
voelde m

e er toen erg over gebelgd.” O
m

e Jan heeft 
de korte lijntjes zien verdw

ijnen in de tijd dat stadsdeel 
D

e B
aarsjes ging fuseren m

et de drie andere stads-
delen. H

et vertrouw
en w

erd hersteld: na een bezoek 
aan de toen nieuw

e stadsdeelvoorzitter zijn er nieuw
e 

afspraken gem
aakt en is er later ook een ‘adoptanten-

lijn’ gekom
en. H

ij heeft zelfs een direct telefoonnum
m

er 
van een leidinggevende van het stadsdeel voor het 
geval zijn m

elding via de adoptantenlijn geen gevolg 
krijgt. 



18

Vertrouw
en b

eschouw
d

U
it de interview

s blijkt hoe com
plex het w

erk van de 
frontlijnm

edew
erkers van het stadsdeel is; hoe m

oeilijk 
het kan zijn om

 vertrouw
en op te bouw

en en ook vast te 
houden. 
Frédérique Six (2009, pp 11-12) schetst een aantal 
algem

ene eigenschappen van vertrouw
en die die 

com
plexiteit verklaren:

1. K
w

etsbaarheid: Vertrouw
en is nodig als je afhankelijk 

bent van een ander, kw
etsbaar bent voor het 

handelen van die ander en tegelijkertijd een positieve 
verw

achting hebt dat alles goed kom
t. 

2. Interactief proces: D
it betekent dat het heel m

oeilijk
is om

 eenzijdig te vertrouw
en in een relatie als de 

ander daar niet in m
ee gaat. D

us alleen als beide 
m

ensen elkaar vertrouw
en kan op langere term

ijn 
vertrouw

en in de relatie tot stand kom
en en in stand 

gehouden w
orden. 

3. A
sym

m
etrie: Zow

el vertrouw
en als w

antrouw
en zijn 

zichzelf versterkende, ‘besm
ettelijke’ processen. 

A
lleen, zoals Thorbecke het al zei, vertrouw

en kom
t 

te voet en gaat te paard. Vertrouw
en bouw

t zich heel 
geleidelijk op, versterkt door elke interactie w

aarin 
het vertrouw

en bevestigd w
ordt. M

aar als het fout 

gaat, iem
and zich geschaad voelt en tot de conclusie 

kom
t dat de ander gew

antrouw
d m

oet w
orden, 

gaat dat proces veel drastischer, vaak ongeacht de 
vele keren dat het sam

enw
erken daarvoor goed is 

gegaan. D
it kom

t om
dat situaties w

aarin w
ij ons 

bedrogen voelen veel m
eer em

oties oproepen en 
daardoor veel beter onthouden w

orden.
4. O

nzekerheid: Er kan nooit 100%
 zekerheid bestaan 

dat je vertrouw
en bevestigd zal w

orden. A
ls dat 

w
el het geval is, is vertrouw

en niet nodig. H
et is 

bovendien m
akkelijk om

 aanw
ijzingen te vinden dat 

iem
and op een bepaald aspect van zijn handelen in 

bepaalde situaties niet betrouw
baar is, m

aar prak-
tisch onm

ogelijk om
 te bew

ijzen dat iem
and volledig 

betrouw
baar is. Vertrouw

en is in hoge m
ate geba-

seerd op de voorspelbaarheid en consistentie van de 
ander zijn gedrag. M

aar w
ie is nu 100%

 consistent 
in zijn gedrag? H

oe goed onze bedoelingen ook, 
bijna niem

and slaagt er in om
 op elk m

om
ent in elk 

opzicht te doen w
at hij zegt (w

alk the talk). En in de 
beleving en w

aarnem
ing van anderen is ons handelen 

vaak zelfs nog m
inder in lijn m

et onze uitgesproken 
bedoelingen, zijn w

ij nog m
inder consistent. W

ij 
blijven m

ensen, m
et alle onvolkom

enheden.

D
e geïnterview

de m
edew

erkers van het stadsdeel laten 
zien dat zij goed in staat zijn om

 m
et deze com

plexi-
teit om

 te gaan. D
it w

ordt ook bevestigd door geïnter-
view

de bew
oners en ondernem

ers. 

4
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3. M
isverstanden verm

ijden 
•

 Regelm
atig de effectiviteit van de sam

enw
erking 

bekijken en evalueren
•

 O
pen en eerlijk over je m

otieven praten
•

 Tijdig accurate inform
atie verstrekken

4. Teleurstellingen voorkom
en 

•
 Verschillen in verw

achtingen boven w
ater halen en 

oplossen
•

 N
aarm

ate de relatie zich ontw
ikkelt specifieke 

verw
achtingen in detail verkennen

•
 A

lgem
ene verw

achtingen aan het begin van een 
nieuw

e w
erkrelatie verduidelijken

•
 O

p een open en directe w
ijze taakgerelateerde 

problem
en aan de orde stellen

5. Zelfvertrouw
en van de ander versterken

•
 O

p een constructieve w
ijze negatieve feedback 

geven
•

 O
nder vier ogen positieve feedback (=

 com
plim

ent) 
geven

•
 In het bijzijn van anderen een com

plim
ent geven

B
ron: F. Six, ‘Vertrouw

en en de G
em

eente’ (2009, p. 7)

In de beschreven situaties zie je dat de geïnterview
de 

m
edew

erkers blijk geven van hun kennis, vaardigheden, 
houding en ervaring en deze inzetten om

 positief bij te 
dragen aan vertrouw

en.  

O
ok w

ordt uit de interview
s duidelijk w

elke handelingen 
positief bijdragen aan het vertrouw

en tussen ener-
zijds individuele stadsdeelm

edew
erkers en anderzijds 

bew
oners en ondernem

ers van W
est. In het handelen 

en gedrag w
ordt, bew

ust m
aar heel vaak onbew

ust, 
gew

erkt aan onderling vertrouw
en. Voorbeelden die in 

de interview
s naar voren kw

am
en, sluiten direct aan op 

de handelingen die in de w
etenschap als ‘trust building’ 

w
orden gekarakteriseerd: 

1. Je goede intenties tonen
•

 Zorg en aandacht voor de andere persoon ten toon 
spreiden

•
 D

e legitim
iteit van elkaars belangen onderkennen

•
 H

ulp en ondersteuning bieden
•

 Je verantw
oordelijkheid nem

en (de schuld niet 
afschuiven)

•
 Er van uitgaan dat de acties van de ander goed-
bedoeld zijn

2. Invloed van anderen toelaten
•

 A
anpassingen op je beslissingen vragen en 

accepteren
•

 A
dvies van anderen zoeken

•
 A

dvies van anderen accepteren en w
aarderen

•
 H

ulp en ondersteuning ontvangen
•

 Jezelf afhankelijk m
aken van de andere persoon zijn 

handelen
•

 D
e andere persoon verantw

oordelijkheid geven
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Een notie tot slot. H
et w

erken ‘m
et hoog vertrouw

en’ 
vraagt m

eer dan alleen een frontlijnm
edew

erker die 
hiertoe in staat is. H

ij of zij m
oet kunnen w

erken in 
overeenstem

m
ing m

et het belang, de regels, afspraken 
en gew

oonten binnen de organisatie en m
oet erin 

gesteund w
orden door leidinggevenden en andere 

collega’s. K
ennelijk m

aakt de cultuur en de organi-
satie van Stadsdeel W

est het w
erken m

ogelijk zoals de 
vergunningverlener, de buurtcoördinator, de w

ijkbe-
heerder en de projectleider dit de afgelopen jaren m

et 
succes hebben gedaan.  
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