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Woord van dank


If everything recives priority, nothing does (Lipsky, 2010, p.19), één van de vele citaten uit het boek van Michael Lipsky die mij is bijgebleven en in het jaar 2020 (te) vaak bij mij van toepassing was gedurende het uitvoeren van mijn onderzoek en het schrijven van de master thesis. Een aantal tentamenherkansingen, bijbaan, stage en een nieuwe baan eind oktober bij de gemeente Beekdaelen maakte dat ik mij in tegenstelling tot veel andere Nederlanders geen seconde heb verveeld tijdens de coronacrisis. Het bleek lastig om dit alles te combineren met het schrijven van de master thesis, maar uiteindelijk is het toch zover gekomen dat ik in dit woord van dank kan mededelen dat mijn master thesis ‘Dilemma’s van de wijkagent: een verklarend onderzoek naar de invulling van de discretionaire ruimte’ voor u ligt. De thesis is geschreven in het kader van het afstuderen aan de master Bestuurskunde, specialisatie Besturen van Veiligheid, aan de Radboud Universiteit in Nijmegen. Het onderzoek heeft plaatsgevonden vanaf april 2020 tot en met februari 2021.
Tijden mijn vorige hbo-studie Integrale Veiligheidskunde heb ik diverse interviews afgenomen met wijkagenten. De veelzijdigheid van hun functie en de verbindende rol in de wijk maakte dat ik hun werk toen, en nu nog, razend interessant vind. Na enige tijd worstelen om tot een goed afstudeeronderwerp te komen, is mijn keuze gevallen op een onderzoek naar specifiek wijkagenten. De theorie die mijn inspiratie vormde voor dit onderwerp is die van Lipsky, die in 1980 zijn werk publiceerde over de dilemma’s waarmee street-level bureaucrats, zoals politieagenten, leraren en maatschappelijk werkers mee te maken hebben. Al snel was de link gelegd tussen deze theorie en de discretionaire ruimte waarover wijkagenten beschikken anno 2020.
Doordat ik het onderzoek niet in opdracht van een organisatie heb uitgevoerd, was het vinden van een geschikte centrale vraagstelling niet eenvoudig. Gelukkig heb ik in de persoon van dr. Sandra Resodihardjo een fijne thesisbegeleidster toegewezen gekregen die mij gedurende het gehele proces van onderwerpkeuze tot het schrijven van de inhoudelijke hoofdstukken heeft begeleid. Zij voorzag mij van goede, constructieve feedback en liet mij tegelijkertijd ook bewust stoeien met de verschillende stappen die ik heb gezet in het onderzoek. Een speciaal woord van dank gaat dan ook uit naar haar. Daarnaast wil ik ook graag de tweede beoordelaar, dr. Shelena Keulemans, bedanken voor het doorlezen en mede beoordelen van de thesis.
Ten slotte gaat ook mijn grote dank uit naar alle zestien wijkagenten die enthousiast reageerde op mijn verzoek om een interview af te nemen en zodoende hebben meegewerkt aan de totstandkoming van het eindresultaat. 

Ik wens u allen veel leesplezier toe.

Marvin Scheijvens
Ittervoort, 20 februari 2021
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[bookmark: _Toc65010460]H1. Inleiding

[bookmark: _Toc65010461]1.1 Aanleiding
De Nederlandse samenleving is continu aan verandering onderhevig. Dit heeft als gevolg dat het veiligheidsbeleid in Nederland de afgelopen decennia sterk is veranderd. Burgers met hoge verwachtingen, het ontstaan van nieuwe veiligheidsproblematieken en het streven van burgers naar veiligheid en vitaliteit tegelijkertijd zijn hier onder andere debet aan. Ook op lokaal niveau wordt de aanpak van veiligheid hierdoor anders benaderd. Daar waar veiligheid voorheen primair een taak van de politie was, en gemeenten en het Openbaar Ministerie terughoudend waren, werken de drie partijen in de huidige samenleving veelvuldig samen op lokaal niveau. De gemeenten zijn hierin vanuit politiek oogpunt verantwoordelijk voor de lokale veiligheid. Daarnaast is veiligheidsproblematiek dermate complex dat het zich in vele hoedanigheden voordoet en er continu nieuwe ontwikkelingen zijn. Hierdoor is het ingewikkeld voor gemeenten om goed veiligheidsbeleid te ontwikkelen en uit te voeren (Cachet & Prins, 2012).
	Ondanks dat gemeenten in Nederland politiek verantwoordelijk zijn voor de lokale veiligheid, speelt ook de politie nog altijd een prominente rol in de aanpak ervan. Het werk van de wijkagenten, dat centraal staat in dit onderzoek, is daarbij eveneens van groot belang voor de aanpak van lokale veiligheidsproblematiek. Wijkagenten maken onderdeel uit van het gebiedsgebonden politiewerk, dat in de jaren negentig zijn intrede heeft gedaan in Nederland. Het gebiedsgebonden politiewerk omvat een grote hoeveelheid taken waaraan wijkagenten invulling dienen te geven. Enkele van deze taken zijn het participeren binnen samenwerkingsverbanden met veiligheidspartners en burgers, noodhulpdiensten draaien, het onderhouden van nauwe contacten met burgers en  de aanpak van allerhande problemen, zoals ondermijning, verwarde personen, radicalisering en overlast (Terpstra & Evers, 2019). Kortom, een wijkagent in Nederland heeft een dusdanig uitgebreid en vaak complex takenpakket, dat het evident is dat zij hierbinnen afwegingen en keuzes moeten maken. 
	Bij het maken van deze afwegingen en keuzes, beschikken wijkagenten in grote mate over de vrijheid om hun dag zelf in te delen, te bepalen met welke taken zij aan de slag gaan en hoeveel tijd zij daaraan besteden (Terpstra & Evers, 2019). Tijdens hun werk staan zij vrijwel nooit onder direct toezicht van leidinggevenden en dienen zij achteraf verantwoording af te leggen (Miltenburg, van Steden & Boutellier, 2014). Ook staan zij veelvuldig in direct contact met burgers. Deze genoemde kenmerken, die inherent zijn aan werk van wijkagenten, maken dat zij behoren tot de street-level bureaucrats (Lipsky, 2010). In het restant van dit onderzoek worden zij frontlijnambtenaren genoemd. Net als wijkagenten en andere politieagenten die op straat actief zijn, worden ook leraren, maatschappelijk werkers, medewerkers in de gezondheidszorg en rechters door Lipsky (2010) beschouwd als frontlijnambtenaren.
	De ruimte die wijkagenten en andere frontlijnambtenaren hebben om op basis van een eigen afweging bepaalde beslissingen te maken die van invloed zijn op de levens van burgers, wordt door Lipsky (2010, p.13) gedefinieerd als discretionaire ruimte. In de Nederlandse wetenschappelijke literatuur worden ook de termen beleidsvrijheid (Bervoets & Moors, 2013) en beslisruimte gehanteerd (van Steden, Schuilenburg, Leemeijer & Loots, 2012). De discretionaire ruimte stelt wijkagenten in staat om bijvoorbeeld bij het constateren van een overtreding in sommige gevallen een boete uit te delen en in andere gevallen een incident af te handelen door middel van een waarschuwing. Een wijkagent heeft hierbij dus de vrijheid om naar eigen inzicht te beoordelen wat hij of zij passend acht in een bepaalde situatie (Terpstra & Evers, 2019).
	Uit de huidige praktijk blijkt dat er vaak sprake is van verschillen in de wijze waarop wijkagenten invulling geven aan het gebiedsgebonden politiewerk. Dit komt mede doordat er onduidelijkheid is omtrent de invulling van het concept van gebiedsgebonden politiewerk (Terpstra & Evers, 2019). Een verschil in invulling van het gebiedsgebonden politiewerk tussen wijkagenten betekent logischerwijs ook dat zij een andere invulling geven aan de discretionaire ruimte. 
[bookmark: _Toc65010462]1.2 Probleemstelling
Binnen de discretionaire ruimte maken wijkagenten afwegingen en keuzes. Zo werd in de vorige paragraaf het voorbeeld aangehaald waarbij een wijkagent op basis van zijn eigen oordeel beslist of hij een boete of waarschuwing geeft bij het constateren van een overtreding. Deze oordeelsvorming is een van de vele factoren die mogelijk verklaring biedt voor de wijze waarop wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte. Onderzoek heeft daarbij laten zien dat dat er aanzienlijke verschillen zijn in de manier waarop wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte (Terpstra & Evers, 2019). 
	Weliswaar is er al veel onderzoek verricht naar discretionaire ruimte bij frontlijnambtenaren in het algemeen en naar het werk van wijkagenten, maar inzicht in factoren die verklaren hoe wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte ontbreekt vooralsnog. Het is enigszins vanzelfsprekend dat niet iedere wijkagent en wijk hetzelfde is, maar de zoektocht naar verklarende factoren die overeenkomstig of juist onderscheidend zijn, biedt wetenschappelijk inzicht in de overeenkomsten en verschillen bij de invulling van de discretionaire ruimte van wijkagenten.
	Om wetenschappelijk inzicht te verkrijgen in factoren die verklaren hoe wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte, is de volgende doelstelling geformuleerd: ‘het leveren van een bijdrage aan de wetenschappelijke kennis over de werkwijze van wijkagenten door te onderzoeken welke factoren verklaren hoe wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte die hen wordt geboden, teneinde een oordeel te kunnen geven over verschillen en overeenkomsten in factoren bij wijkagenten die actief zijn in verschillende wijken.

Op basis van deze doelstelling is de volgende centrale vraagstelling geformuleerd:Welke factoren verklaren hoe wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte en in welke mate is er sprake van overeenkomsten en verschillen qua invulling?


Om de centrale vraagstelling te beantwoorden, zijn onderstaand vier deelvragen geformuleerd die ieder één aspect van de centrale vraagstelling beantwoorden.

1. Wat zijn de taken en rollen van een wijkagent in Nederland? 
2. Wat zijn relevante factoren die mogelijk van invloed zijn op de invulling van de discretionaire ruimte door wijkagenten? 
3. Welke factoren helpen te verklaren hoe wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte? 
4. Welke overeenkomsten en verschillen zijn er qua invulling van de discretionaire ruimte tussen wijkagenten? 

[bookmark: _Toc65010463]1.3 Reflectie wetenschappelijke relevantie
De afgelopen decennia zijn er tal van onderzoeken uitgevoerd naar het werk van ambtenaren in de frontlijn van overheidsorganisaties en de discretionaire ruimte waarover zij beschikken. In dit onderzoek wordt getracht de meest relevante theorieën toe te passen op wijkagenten.
	Onder andere Lipsky (2010), Maynard-Moody & Musheno (2000;2003) en Vinzant & Crothers (1998) hebben veel onderzoek gedaan naar het functioneren van deze ambtenaren binnen de discretionaire ruimte en de factoren die daarbij een rol spelen. Meer recent werk van Loyens & Maesschalk (2010) richt zich ook op de ethische dimensie die een rol speelt binnen de discretionaire ruimte. Ook is er in Nederland veel onderzoek verricht naar het werk van specifiek wijkagenten. Met name Terpstra (2012; 2013; 2019) heeft hierover veel werken gepubliceerd.
	Alhoewel er al veel onderzoek is verricht naar onderdelen die ook in dit onderzoek terugkomen, ontbreekt het in de wetenschappelijke literatuur nog aan kennis over de factoren die specifiek van invloed zijn op de invulling van de discretionaire ruimte door wijkagenten. In het meest recente werk van Terpstra & Evers (2019) over wijkagenten en de veranderingen in hun dagelijkse werk komen een aantal factoren naar voren die ook in dit onderzoek terugkomen. Toch zijn er een aantal belangrijke verschillen tussen het onderzoek van Terpstra & Evers en dit onderzoek. In het onderzoek van Terpstra & Evers zijn langdurige observaties uitgevoerd bij zes wijkagenten aan de hand van een vijftal kenmerken van gebiedsgebonden politiewerk. Daarnaast heeft het onderzoek van Terpstra & Evers een bredere focus waarbij niet enkel wordt gekeken naar factoren die van invloed zijn op de invulling van de dagelijkse praktijk. In dit onderzoek wordt breder onderzocht welke factoren verklaren hoe wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte. Door middel van zestien interviews wordt meer de diepte opgezocht ten aanzien van de invulling van de discretionaire ruimte en komen een aantal andere factoren aan bod die in het onderzoek van Terpstra & Evers (2019) niet terugkomen. Desondanks wordt het onderzoek van Terpstra & Evers (2019) wel meerdere malen aangehaald om de relevantie van bepaalde factoren die mogelijkerwijs van invloed zijn op de invulling van de discretionaire ruimte aan te tonen.
[bookmark: _Toc65010464]1.4 Reflectie maatschappelijke relevantie
Behalve dat dit onderzoek een bijdrage levert aan de wetenschap, is het ook maatschappelijk relevant. Het is wellicht voor de hand liggend, maar wijkagenten vervullen een belangrijke maatschappelijke functie. Zij staan in nauw contact met burgers en organisaties en leveren een belangrijke bijdrage aan de veiligheid in Nederlandse wijken. Doordat veiligheidsproblematiek continu aan verandering onderhevig is, is het werk van wijkagenten dit ook. Beslissingen die wijkagenten maken hebben invloed op de levens van burgers, waarvan in de meeste gevallen op die van burgers in woonwijken. Middels dit onderzoek wordt daarom getracht meer inzicht te krijgen in de wijze waarop wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte en welke factoren daarbij een rol spelen. Daarnaast leiden de bevindingen mogelijk tot conclusies en aanbevelingen die relevant zijn om verbeteringen door te voeren in de huidige praktijk.
[bookmark: _Toc65010465]1.5 Leeswijzer
In het tweede hoofdstuk wordt het theoretisch kader beschreven. Hierin komt de wetenschappelijke literatuur aan bod die betrekking heeft op het onderzoeksonderwerp. Allereerst volgt daarin een beschrijving van de kenmerken van het werk van frontlijnambtenaren en de discretionaire ruimte die zij hebben binnen hun functie. Vervolgens wordt meer specifiek ingegaan op de noodzaak van discretionaire ruimte voor het werk van frontlijnambtenaren en de kanttekeningen daarbij. Afsluitend worden alle factoren en bijbehorende indicatoren beschreven en wordt per factor bepaald of deze voldoende relevant is om te toetsen in het restant van dit onderzoek. In het derde hoofdstuk is het methodologisch kader uiteengezet. In dit hoofdstuk worden onderzoekstechnische aspecten beschreven, zoals de toelichting van de caseselectie, de keuze voor de onderzoeksmethoden, de operationalisatie van de variabelen uit het theoretisch kader en een toelichting op de wijze waarop de betrouwbaarheid en validiteit van dit onderzoek wordt gewaarborgd. In het vierde hoofdstuk worden de onderzoeksresultaten per onderzochte factor geanalyseerd en wordt per onderzochte factor een deelconclusie gegeven. Ten slotte worden in het vijfde en laatste hoofdstuk conclusies getrokken op basis van de onderzoeksresultaten. Hiermee wordt tevens de centrale vraagstelling beantwoord. Op basis van de conclusies worden enkele aanbevelingen geformuleerd en als laatste wordt een reflectie gegeven op de gebruikte theorie en de keuzes die zijn gemaakt in het onderzoek.
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In dit hoofdstuk wordt de relevante theorie omtrent het onderzoeksonderwerp nader verkend. Allereerst wordt daarbij uitgebreid ingegaan op de beschikbare theorie over street-level bureaucrats, die in het restant van dit onderzoek frontlijnambtenaren worden genoemd. Vervolgens wordt uitgelegd wat wordt verstaan onder de discretionaire ruimte waarbinnen frontlijnambtenaren werken, waarom dit noodzakelijk is en welke valkuilen eraan verbonden zijn. Ten slotte wordt op basis van verschillende theorieën toegewerkt naar een concreet aantal factoren die mogelijk van invloed zijn op de wijze waarop wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte. 
[bookmark: _Toc65010467]2.1 Frontlijnambtenaren en discretionaire ruimte
Politieorganisaties in Nederland zijn van oudsher bureaucratisch ingericht. Ondanks dat zij sinds de eeuwenwisseling in een veranderende samenleving organisatorische aanpassingen hebben doorgevoerd, blijven bepaalde bureaucratische kenmerken nog altijd aanwezig binnen de organisaties (Kort & Terpstra, 2015). Een voorbeeld hiervan is een politieagent die regelmatig op pad wordt gestuurd om bekeuringen uit te delen. Ook dient een politieagent zich bij de uitvoering van diens werk aan regels en procedures te houden en moet hij of zij administratieve werkzaamheden verrichten, bijvoorbeeld bij het aanhouden van een burger en het opmaken van een proces-verbaal. Het hebben van dergelijke vastgestelde officiële taken, het werken in een systeem van regels en het documenteren van beslissingen zijn drie wezenlijke kenmerken van een bureaucratische organisatie (Tompkins, 2005). 
	Binnen een bureaucratische organisatie zijn, afhankelijk van de grootte, veel verschillende ambtenaren werkzaam in verschillende lagen van de organisatie. De focus van dit onderzoek ligt op wijkagenten, die werkzaam zijn in de frontlijn van de politieorganisatie. Wijkagenten en andere frontlijnambtenaren, zoals docenten, medewerkers van de sociale dienst en gerechtsdeurwaarders hebben met elkaar gemeen dat ze allen vergelijkbare werkomstandigheden hebben waarbij ze direct in contact staan met burgers en beschikken over discretionaire ruimte (Lipsky, 2010). De discretionaire ruimte of beslisruimte geeft frontlijnambtenaren een zekere vrijheid om naar eigen inzicht keuzes te maken binnen hun werk (van Steden, Schuilenburg, Leemeijer & Loots, 2012). Bij het maken van deze keuzes staan zij vrijwel nooit onder toezicht van een leidinggevende (Lipsky, 2010). 
	De keuzes die frontlijnambtenaren maken binnen de discretionaire ruimte leiden ertoe dat burgers bepaalde voordelen of nadelen krijgen toegekend die van invloed zijn op hun leven (Lipsky, 2010; Prottas, 1978). Frontlijnambtenaren hebben over het algemeen meer invloed op armere burgers, omdat zij vanwege hun maatschappelijke positie relatief vaker een beroep doen op de staat om bepaalde voordelen te ontvangen of sancties te vermijden (Lipsky, 2010; Maynard-Moody & Musheno, 2000). Zo kan een wijkagent er in de praktijk voor kiezen om bij het constateren van een overtreding van een burger, waarvan hij of zij weet dat deze een bijstandsuitkering heeft, niet over te gaan tot een bekeuring, maar de persoon in kwestie eerst aan te spreken op diens gedrag en het voorval af te doen met een waarschuwing. De wijkagent staat hierbij in direct contact met de burger en heeft de keuze om de burger het voordeel van de twijfel te geven door middel van een waarschuwing, of de burger te bestraffen en op die manier een nadeel toe te kennen. Dit voorbeeld schetst hoe een wijkagent in de praktijk de vrijheid heeft om in een bepaalde situatie naar eigen inzicht keuzes te maken binnen de discretionaire ruimte, zonder hierbij onder toezicht te staan van een leidinggevende.
	De keuzes die frontlijnambtenaren maken binnen de discretionaire ruimte dragen in grote mate bij aan de vormgeving van beleid. Met name indien binnen een organisatie sprake is van formele voorschriften die ambigue of conflicterend zijn, komt een frontlijnambtenaar sneller in een situatie waarin besluitvorming plaatsvindt binnen de discretionaire ruimte. In die zin is het mogelijk frontlijnambtenaren te beschouwen als beleidsmakers (Lipsky, 2010; Brodkin, 2008; Prottas, 1978). Deze constatering is echter niet geheel correct. Frontlijnambtenaren maken namelijk enkel beleid doordat hun beslissingen het beleid op operationeel niveau actualiseren. Zij maken geen beleid in de zin dat zij verantwoordelijk zijn voor het formuleren van beleidsdoelen en het ontwikkelen van mechanismen om deze doelen te realiseren (Lipsky, 2010; Maynard-Moody, 2000).
[bookmark: _Toc65010468]2.1.1 De noodzaak van discretionaire ruimte
Er zijn bepaalde omstandigheden tijdens het werk van frontlijnambtenaren die ertoe leiden dat discretionaire ruimte noodzakelijk is. Ten eerste zijn situaties vaak te complex om terug te vallen op specifieke regels en procedures. Een politieagent bijvoorbeeld die regelmatig in gevaarlijke situaties terechtkomt, kan niet met papieren instructies gaan patrouilleren waarop staat aangegeven hoe hij moet interveniëren bij burgers. Ten tweede vereisen sommige situaties een meer menselijke respons en flexibiliteit om er op passende wijze mee om te gaan. Bij sommige overtredingen doen zich unieke omstandigheden voor en is een aanpak die van de regels en procedures afwijkt geschikter. Ten derde draagt discretionaire ruimte bij aan de legitimiteit van het werk van frontlijnambtenaren. Vanuit het perspectief van de frontlijnambtenaar bevordert dit het zelfrespect. Vanuit het perspectief van burgers draagt het bij aan hun bereidheid om frontlijnambtenaren te beschouwen als een noodzakelijke tussenstap naar een beter welzijn (Lipsky, 2010). 
	Ook Maynard-Moody & Musheno (2000) benadrukken de noodzaak van discretionaire ruimte voor frontlijnambtenaren. Zij schetsen een beeld van discretionaire ruimte vanuit het ‘perspectief van de frontlijnambtenaar als staatsagent’ en vanuit het ‘perspectief van de frontlijnambtenaar als burgeragent’. Vanuit het perspectief van de frontlijnambtenaar als staatsagent worden frontlijnambtenaren gezien als staatsagenten die als doel hebben het uitvoeren van beleid van overheidsorganisaties. Discretionaire ruimte is voor hen onvermijdelijk omwille van drie redenen. Ten eerste is discretionaire ruimte inherent aan de aard van het werk van frontlijnambtenaren. Regels en procedures zijn niet toepasbaar op iedere situatie. Binnen deze situaties dienen frontlijnambtenaren vaak te kiezen welke regels of procedures zij toepassen en nemen daarbij in overweging wat de mogelijke consequenties hiervan zijn voor de burger. Zij beschikken mede over de vrijheid om dit te doen doordat zij niet onder toezicht staan van en leidinggevende. Alhoewel het mogelijk is om meer toezicht en strengere regels in te voeren waardoor frontlijnambtenaren minder discretionaire ruimte krijgen, kan enige mate van discretionaire ruimte nooit volledig worden uitgebannen (Maynard-Moody & Musheno, 2000).
	Ten tweede stelt het perspectief van de frontlijnambtenaar als staatsagent dat zij discretionaire ruimte gebruiken om hun eigen belang te dienen. Frontlijnambtenaren, met name politieagenten, verkeren vaak in gevaarlijke situaties waarbij zij discretionaire ruimte gebruiken om hun werk veiliger te maken. Hierbij gaan zij op zoek naar snelle oplossingen voor complexe problemen of situaties en hebben zij de neiging om eenvoudige casussen te verkiezen boven de complexere casussen (Maynard-Moody & Musheno, 2000). 
	Ten derde beschouwt het perspectief van de frontlijnambtenaar als staatsagent de beslissingen van frontlijnambtenaren binnen de discretionaire ruimte als overeenkomstig met beleid en politieke beslissingen. Zoals in de vorige paragraaf reeds is besproken, blijkt dit niet geheel te kloppen omdat verschillende frontlijnambtenaren in gelijksoortige situaties anders kunnen handelen. Zij actualiseren het beleid in de uitvoering door middel van het benutten van de discretionaire ruimte (Maynard-Moody & Musheno, 2000). 
	Het perspectief van de frontlijnambtenaar als staatsagent, is veelal het dominante beeld over frontlijnambtenaren zoals dit door onderzoekers in de wetenschappelijke literatuur wordt geschetst. Indien dit perspectief wordt vergeleken met het perspectief van de frontlijnambtenaar als burgeragent, waarbij het beeld dat frontlijnambtenaren zelf over hun werk hebben centraal staat, blijkt dat er deels overeenkomsten en deels verschillen zijn. 
	Kijkend naar het eerste argument vanuit het perspectief van de frontlijnambtenaar als staatsagent, met betrekking tot de noodzaak van discretionaire ruimte, blijkt dat dit sterk overeenkomt met het perspectief van de frontlijnambtenaar als burgeragent. Frontlijnambtenaren stellen dat zij eerst een oordeel vormen over de burger, alvorens zij overgaan tot toepassing van regels of procedures. Zij reageren op de behoeften die voortkomen uit specifieke omstandigheden. Dit gebeurt veelal op pragmatische wijze in plaats van het volgen, interpreteren of negeren van regels en procedures. Vanuit beide perspectieven blijkt dus dat discretionaire ruimte vaak vereist is om in te kunnen spelen op de verschillende omstandigheden die zich tijdens het werk voordoen (Maynard-Moody & Musheno, 2000).
	Ten tweede blijkt dat het beeld – dat voortkomt vanuit het perspectief van de frontlijnambtenaar als staatsagent – waarbij frontlijnambtenaren werken vanuit eigen belang, niet geheel overeenkomt met de werkelijkheid zoals die wordt geschetst vanuit het perspectief van de frontlijnambtenaar als burgeragent. Alhoewel zij in sommige gevallen wel degelijk simplificaties ontwikkelen om hun werk eenvoudiger te maken, komt het ook vaak voor dat zij hun werk juist ingewikkelder, onplezieriger en gevaarlijker maken om burgers van dienst te zijn. In sommige gevallen gebeurt dit dusdanig dat zij hun eigen carrière in gevaar brengen. Desalniettemin blijkt uit het beide perspectieven dat discretionaire ruimte noodzakelijk is om op passende wijze in te spelen op de behoeften vanuit burgers (Maynard-Moody & Musheno, 2000).
	Ten derde blijkt dat er vanuit het perspectief van de frontlijnambtenaar als staatsagent deels sprake is van een overeenkomst en deels van een verschil als het gaat om het uitvoeren van beleid. In het perspectief van de frontlijnambtenaar als burgeragent beschouwen frontlijnambtenaren zichzelf als degenen die beslissingen nemen op basis van een oordeel. Vanuit het perspectief van de staatsagent is het hierbij relevant of deze beslissingen in overeenstemming zijn met de beleidsdoelen. Vanuit het perspectief van de frontlijnambtenaar als burgeragent worden de beslissingen meer gezien als normatief en gebruiken zij wetten, regels en procedures om bepaalde burgers te helpen of juist te bestraffen. Zij geven hierbij een moreel oordeel over de burger en bepalen aan de hand van dit oordeel of een burger het waard is om wel of niet geholpen te worden (Maynard-Moody & Musheno, 2000). 
	Uit het bovenstaande blijkt dat er veel argumenten zijn die de noodzaak van discretionaire ruimte onderschrijven. De verschillende argumenten hebben met elkaar overeenkomstig dat het werk van frontlijnambtenaren in veel gevallen dusdanig complex is, waardoor specifieke regels, procedures, wetten of beleid tekortschieten en zij op basis van hun eigen inzicht en oordeel soms moeten afwijken hiervan om hun werk naar behoren uit te voeren (Loyens & Maesschalck, 2010; Maynard-Moody & Musheno, 2000).
[bookmark: _Toc65010469]2.1.2 Kritiek discretionaire ruimte
Ondanks dat discretionaire ruimte in zekere zin onlosmakelijk verbonden is met het werk van frontlijnambtenaren, zijn er ook kanttekeningen bij te plaatsen. Diverse critici uiten hun twijfels over de mate waarin het uitoefenen van democratische controle over frontlijnambtenaren die een eigen invulling geven aan beleid mogelijk is (Bovens & Zouridis, 2002; Maynard-Moody & Musheno, 2000). Daarbij is discussie over de vraag hoe men kan voorkomen dat zij uitgroeien tot een oncontroleerbare entiteit waartegen burgers niets in te brengen hebben (Bovens & Zouridis, 2002). Doordat de politie vanwege discretionaire ruimte ervoor kan kiezen om wetgeving selectief toe te passen, ontstaat er onduidelijkheid tegenover burgers over wat wel is toegestaan en wat niet. Dit maakt het ingewikkelder voor burgers om bezwaar te maken indien zij bijvoorbeeld gediscrimineerd denken te zijn door de politie. Een politieagent kan er namelijk in de ene situatie voor kiezen om een boete uit te delen bij een bepaalde snelheidsovertreding en de andere keer kan hij het door de vingers zien. Indien het overschrijden van een bepaalde snelheid strafbaar is, dan behoort een politieagent bij het constateren hiervan een straf uit te delen en geen eigen interpretatie eraan te geven zodat iedereen gelijkwaardig wordt behandeld. De wil van de burgers als collectief is namelijk uitgedrukt in de wetgeving. Daarbij is het niet wenselijk dat de politie de macht heeft om binnen de open ruimtes van de wetgeving naar eigen inzicht te onderscheid te maken tussen burgers (Reiman, 1998). De macht van de politie in Nederland is daarom ingeperkt door middel van een aantal rechtsbeginselen die zij tijdens iedere handeling tegenover burgers in acht moeten nemen (Bovens & Zouridis, 2002; Hoogenboom, 2015). 
	Er zijn dus voor- en nadelen verbonden aan discretionaire ruimte. Enerzijds is het noodzakelijk voor frontlijnambtenaren om effectief en efficiënt te werken, anderzijds bestaat er altijd een risico op misbruik van discretionaire ruimte (Loyens & Maesschalck, 2010). Afhankelijk van de context, kan er variatie optreden in beleidsuitkomsten als gevolg van de wijze waarop invulling is gegeven aan de discretionaire ruimte (Brodkin, 2008).	
[bookmark: _Toc65010470]2.2 Factoren
In het voorgaande is benoemd dat frontlijnambtenaren in veel verschillende situaties terechtkomen waarbij zij onder verschillende omstandigheden beslissingen nemen binnen de discretionaire ruimte. Bij het maken van deze beslissingen staan zij vrijwel nooit onder toezicht van een leidinggevende, maar wel direct in contact met burgers. De beslissingen die zij nemen zijn dan ook in grote mate van invloed op de levens van burgers. Op de wijze waarop frontlijnambtenaren invulling geven aan de discretionaire ruimte kunnen een groot aantal factoren van invloed zijn. In de komende paragrafen worden deze factoren besproken aan de hand van de beschikbare theorie en wordt bepaald of de factoren voldoende relevant zijn om te toetsen in dit onderzoek. 
[bookmark: _Toc65010471]2.2.1 Voldoende middelen
Bij het uitoefenen van hun beroep worden frontlijnambtenaren vaak geconfronteerd met een tekort aan middelen. Een tekort aan middelen kan zich op verschillende manieren uiten. Ten eerste hebben veel organisaties vaak meer werk voorhanden dan zij aankunnen (Lipsky, 2010). Zo houden wijkagenten zich bezig met een groot aantal problemen die steeds meer divers worden, zoals de problematiek rondom verwarde personen, ondermijning en radicalisering. Een wijkagent is niet in staat om aan iedere problematiek evenveel tijd en aandacht te besteden (Terpstra & Evers, 2019). 
	Ten tweede kampen politieagenten vaak met een tekort aan tijd om informatie te verzamelen en een tekort aan tijd om adequaat te handelen in een bepaalde situatie. Een voorbeeld is een politieagent die bij een vechtpartij in een kroeg geen tijd heeft om voldoende informatie te verzamelen waarmee de veroorzaker van de vechtpartij kan worden gearresteerd en daarom genoodzaakt is beide betrokken partijen te arresteren. Een tekort aan tijd om adequaat te handelen uit zich bijvoorbeeld in situaties waarin politieagenten snel moeten handelen doordat ze in gevaar verkeren en in korte tijd moeten bepalen of ze geweld inzetten tegen burgers (Lipsky, 2010). Doordat een tekort aan tijd om informatie te verzamelen en een tekort aan tijd om adequaat te handelen in een bepaalde situatie zaken zijn waarmee iedere wijkagent regelmatig te maken krijgt, worden deze niet verder getoetst in het onderzoek. 
	Ten derde komt het voor dat er sprake is van een tekort aan persoonlijke middelen. Het gaat hier om de training die frontlijnambtenaren hebben gehad of een tekort aan ervaring (Lipsky, 2010). In de huidige praktijk van wijkagenten blijkt een tekort aan middelen zich bijvoorbeeld te uiten bij de problematiek rondom verwarde personen. Sommige wijkagenten zijn van mening dat de zorg vanuit zorginstellingen ontoereikend is. Uit angst voor escalatie in de openbare ruimte voelen zij zich daarom genoodzaakt om in bepaalde gevallen in te grijpen, ondanks dat hun deskundigheid en de beschikbare middelen op dit vlak tekortschieten (Terpstra & Evers, 2019). Er kan ook sprake zijn van een tekort aan ervaring doordat sommige politieorganisaties een rouleringsbeleid hanteren met betrekking tot de wijkagenten en de wijken waarin ze actief zijn. Hierdoor krijgen wijkagenten na een aantal jaar een andere wijk toegewezen en moeten zij opnieuw hun draai weten te vinden. Het kost wijkagenten vaak minimaal één jaar tijd om hun werk weer naar behoren te doen binnen een nieuwe wijk. Dit heeft als gevolg dat zij gedurende langere tijd een verslechterde informatiepositie hebben binnen een wijk doordat zij hun netwerk opnieuw op moeten bouwen (Terpstra & Evers, 2019). 

	Factor 1: voldoende middelen
	Indicator 1: voldoende tijd om gewenste taken op te pakken
Indicator 2: voldoende training 
Indicator 3: voldoende ervaring


Tabel 1: factor 1 - voldoende middelen
[bookmark: _Toc65010472]2.2.2 Voldoen aan de vraag van burgers
Een andere factor die van invloed is op de invulling van discretionaire ruimte door wijkagenten is het streven naar het voldoen aan de vraag van burgers. Hoe beter een organisatie inspeelt op de behoeften van de maatschappij, des te meer de vraag stijgt. Daartegenover staat ook nog de lastigheid voor bureaucratische organisaties dat zij tegenover de maatschappij als het ware moeten bewijzen dat zij inspanning leveren om aan de vraag te voldoen, zonder dat de kwaliteit of kwantiteit van de dienstverlening vermindert. Dit heeft als gevolg dat organisaties prioriteren en afwegen welke diensten urgent en minder urgent zijn (Lipsky, 2010). 
	Zoals in de inleiding reeds is aangehaald, zijn de verwachtingen van burgers ten aanzien van veiligheid en de rol van de overheid daarin gestegen (Cachet & Prins, 2012). Anno 2020 bepaalt niet alleen de overheid welke problemen prioriteit verdienen, maar hebben ook de burgers enige inspraak in de problemen die prioriteit verdienen binnen wijken. De problemen die burgers aanhalen, komen echter niet altijd overeen met het beeld dat wijkagenten hebben. Dit leidt soms tot frustratie bij wijkagenten waardoor zij terughoudender zijn in hun contact met burgers vanwege de minimale opbrengst (Terpstra & Evers, 2019). Op diens beurt zijn burgers sneller ontevreden indien de politie niet aan de verwachtingen kan voldoen. Een van de redenen hiervoor is dat incidenten waarbij de aanpak door de politie tekortschiet tegenwoordig sneller de media en dus ook burgers bereiken (Vinzant & Crothers, 1998; Terpstra, 2012). De invloed van de media wordt later in dit hoofdstuk afzonderlijk behandeld.
	Ook bij deze factor is er indicatie dat deze nog altijd actueel is en mogelijk van invloed is op hoe wijkagenten de discretionaire ruimte benutten. Ten aanzien van de factor meer vraag dan aanbod van diensten wordt daarom getoetst in hoeverre ‘het leveren van bewijslast door wijkagenten om proberen te voldoen aan de vraag’ van invloed is op de invulling van de discretionaire ruimte door wijkagenten.

	Factor 2: voldoen aan de vraag van burgers
	Indicator 1: leveren van bewijslast over het voldoen aan de vraag


Tabel 2: factor 2- voldoen aan de vraag van burgers
[bookmark: _Toc65010473]2.2.3 Conflicterende en ambigue organisatiedoelstellingen
Frontlijnambtenaren werken over het algemeen in organisaties met conflicterende en ambigue doelstellingen (Lipsky, 2010). De vraag is echter wat Lipsky precies verstaat onder doelconflict en doelambiguïteit. De begrippen komen in veel literatuur over frontlijnambtenaren en publieke organisaties terug. Er is echter geen eenduidige definitie die theoretici hanteren omdat zij het begrip in een bepaalde context gebruiken. (Lipsky, 2010; Maynard-Moody & Musheno, 2000; Matland, 1995; Prottas, 1978). De definitie van Rainey (2005) is het meest gangbaar in het kader van dit onderzoek. Onder een doel verstaat Rainey ‘een bepaalde toestand die een organisatie wil bereiken’ (Rainey (2005, p.150). De organisatiedoelen verhogen de legitimiteit van een organisatie en geven richting aan werknemers. Conflict definieert Rainey (2005, p.151)  als een tegenstrijdigheid die ontstaat wanneer het ‘maximaliseren van het ene doel het bereiken van een ander doel in de weg staat’. Dit uit zich bijvoorbeeld in het willen bereiken van korte termijn doelen die ten koste gaan van lange termijn doelen. Doelconflict impliceert dus dat een organisatie een bepaalde toestand wil bereiken, maar doordat een organisatie meerdere toestanden wilt bereiken, het streven naar het maximaliseren van de ene toestand ten koste gaat van een andere toestand.
	Om na te gaan of doelconflict voldoende relevant is om te toetsen in dit onderzoek, is het van belang om allereerst helder te hebben wat het doel van de politie is. De politie stelt dat het haar hoofddoel is om Nederland veiliger te maken. Dit willen zij bereiken aan de hand van de volgende missie: ‘Onveranderd is de politie ‘'waakzaam en dienstbaar'’ aan de waarden van de rechtsstaat. Deze missie vervult de politie door afhankelijk van de situatie gevraagd en ongevraagd te beschermen, te begrenzen of te bekrachtigen.’(Politie, 2020d). Het veiliger maken van de Nederlandse samenleving proberen wijkagenten te realiseren door adequaat uitvoering te geven aan hun takenpakket. Doordat wijkagenten in de meeste gevallen alleen werken binnen een wijk, kan het voorkomen dat zij tegelijkertijd meerdere taken uit moeten voeren terwijl dit niet mogelijk is. Zo werpt Lipsky (2010, p.40) terecht de vraag op of het nu de taak is van de politieagent om de openbare orde te handhaven of de rechtsorde te bewaken. Om na te gaan in hoeverre wijkagenten op dergelijke wijze doelconflict ervaren, wordt deze indicator getoetst in dit onderzoek.
	Naast doelconflict is er volgens Lipsky (2010) binnen organisaties ook vaak sprake van doelambiguïteit. Ten aanzien van doelambiguïteit stelt Matland (1995, p.157) dat dit betekent dat doelen onvoldoende helder zijn. Indien hier sprake van  is, leidt dit tot misverstanden en onzekerheid waardoor beleid sneller mislukt.
	De doelen van wijkagenten komen enerzijds voort uit hun takenpakket en anderzijds uit de lokale prioriteiten die zijn benoemd in het beleidsplan van de politieorganisatie en het integraal veiligheidsplan van de gemeente waarbinnen zij werkzaam zijn. Doordat de mate van doelambiguïteit die wijkagenten tijdens hun werk ervaren een subjectieve kwestie is, behoeft dit geen verdere uitleg in dit hoofdstuk. Deze indicator wordt daarom getoetst in dit onderzoek. 

	Factor 3: conflicterende en ambigue organisatie-doelstellingen
	Indicator 1: mate van doelconflict bij taakuitvoering

	
	Indicator 2: mate van doelambiguïteit bij taakuitvoering


Tabel 3: factor 3 - conflicterende en ambigue organisatiedoelstellingen
[bookmark: _Toc65010474]2.2.4 Rolconflict en rolambiguïteit
Een andere manier waarop ambiguïteit en conflict van invloed zijn is op het gebied van rolverwachtingen bij frontlijnambtenaren (Lipsky, 2010). Rolconflict- en ambiguïteit kan negatief van invloed zijn op werkstress en werktevredenheid (Rainey, 2005), maar ook op de betrokkenheid bij het werk, prestaties en de kans dat een werknemer uit zijn functie treedt (Bauer & Simmon, 2001).
	Rolconflict houdt in dat een werknemer verschillende rollen heeft die onverenigbaar zijn met elkaar. Ambtenaren worden ermee geconfronteerd indien zij tijdens het uitoefenen van hun werk twee of meer rollen tegelijkertijd op zich moeten nemen (Rainey, 2005; Pondy, 1967).
	In het onderzoek van Terpspra & Evers (2019) lijkt rolconflict zich met name te uiten in het feit dat wijkagenten een verbindende rol hebben ten aanzien van het aangaan en onderhouden van contacten met burgers en bedrijven, alsmede ook een signalerende rol ten aanzien van criminaliteit bij diezelfde burgers. Lipsky (2010) beschrijft dit als een duale rol die frontlijnambtenaren vervullen aangezien zij aan de ene kant fungeren als het verlengde van de verzorgingsstaat, maar tevens het verlengde zijn van de sociale controle door diezelfde verzorgingsstaat. In principe hoeft er geen sprake te zijn van rolconflict indien het niet om dezelfde burgers gaat. Indien het wel om dezelfde burgers gaat, is de kans groter dat de verbindende en signalerende rol met elkaar botsen. Enerzijds houdt de wijkagent hen namelijk ‘te vriend’, anderzijds houdt de wijkagent diezelfde burgers argwanend in de gaten. Hoe dit zich in de praktijk voordoet, blijkt uit een situatieschets van  Terpstra & Evers (2019) waarbij een wijkagent de verbinding aangaat met een koppel dat met allerlei problemen te maken heeft, zoals relatieproblemen en drank- en drugsproblemen, om hun situatie te monitoren. Tegelijkertijd houdt diezelfde wijkagent ook nauwlettend in de gaten of er sprake is van criminaliteit en vindt deze uiteindelijk per toeval een hennepplantage in de woning, hetgeen leidt tot sluiting van het pand. Dit voorbeeld laat zien dat rolconflict voldoende relevant is om mee te nemen in de toetsing. Hoewel in deze paragraaf enkel de verbindende en signalerende rol aan bod komt, worden wijkagenten ook bevraagd naar mogelijke andere rollen die zij in de praktijk vervullen en of zij daarbij eventueel rolconflict ervaren.
	Naast rolconflict speelt ook rolambiguïteit een rol bij wijkagenten. Van rolambiguïteit is sprake indien er een tekort aan duidelijke en toereikeinde informatie is die een ambtenaar in staat stelt diens verantwoordelijkheden binnen een organisatie op zich te nemen (Rainey, 2005, p.323). Uit het onderzoek van Terpstra & Evers (2019) blijkt dat wijkagenten op twee manieren te maken hebben met rolambiguïteit. Ten eerste uit zich dit bij de problematiek ten aanzien van verwarde personen. Wijkagenten constateren dat zorginstellingen regelmatig tekortschieten en afstemming met de organisaties moeizaam verloopt. Hierdoor voelen sommige wijkagenten zich genoodzaakt taken op zich te nemen die niet aan hen toebehoren. Hier lijkt dan ook sprake van rolambiguïteit (Terpstra & Evers, 2019). Ten tweede is sprake van rolambiguïteit in de samenwerking met de recherche. De samenwerking met de recherche blijkt soms stroef te lopen doordat de recherche bijvoorbeeld vroegtijdig een onderzoek afbreekt, terwijl zij nog niet al het relevante bewijsmateriaal hebben verzameld. Indien de wijkagenten de recherche proberen te contacteren, krijgen zij geen reactie waardoor zij op eigen initiatief aan de slag gaan in de hoop dat de recherche uiteindelijk aandacht besteedt aan de desbetreffende zaak (Terpstra & Evers, 2019). Op basis van deze voorbeelden wordt de factor rolambiguïteit voldoende relevant geacht om te toetsen in dit onderzoek.

	Factor 4: rolconflict en rolambiguïteit
	Indicator 1: mate van rolconflict die wijkagenten ervaren

	
	Indicator 2: mate van rolambiguïteit die wijkagenten ervaren


Tabel 4: factor 4 - rolconflict en rolambiguïteit
[bookmark: _Toc65010475]2.2.5 Oordeelsvorming over burgers
In paragraaf 2.1.1 kwam reeds ter sprake dat frontlijnambtenaren regelmatig te werk gaan door middel van oordeelsvorming over burgers. Degene die zij als moreel waardig beschouwen, worden sneller geholpen dan personen die niet als moreel waardig worden beschouwd (Maynard-Moody & Musheno, 2000). Frontlijnambtenaren zijn volgens Lipsky (2010) eerder geneigd een burger te beoordelen op diens waardigheid indien er weinig kosten verbonden zijn aan de eventuele gevolgen van de keuze, wanneer er geen grens zit aan de tijdsduur die een frontlijnambtenaar moet steken in een interventie en wanneer er sprake is van diffuse morele oriëntaties bij de frontlijnambtenaar, bijvoorbeeld indien deze snel moet beslissen of iemand schuldig of niet schuldig is aan een misdrijf. Dit komt sterk overeen met het beeld dat Maynard-Moody & Musheno (2000) schetsen van de frontlijnambtenaar als staatsagent die vooral handelt vanuit eigenbelang. Het kwam echter al reeds aan bod dat dit beeld niet geheel blijkt te kloppen en dat frontlijnambtenaren wel degelijk bereid zijn tijd en moeite te investeren om burgers van dienst te kunnen zijn (Maynard-Moody & Musheno, 2000).
	De wijze waarop oordeelsvorming door frontlijnambtenaren zich manifesteert in de praktijk is verschillend. Ten eerste bestaat de mogelijkheid dat ambtenaren sneller geneigd zijn om burgers die in een benarde positie zitten de voorkeur te geven (Lipsky, 2010). Dit uit zich bijvoorbeeld in het eerder genoemde voorbeeld in paragraaf 2.2.4 van Tersptra & Evers (2019) met betrekking tot het koppel met drank- en drugsproblemen.
	Ten tweede komt het ook voor dat ambtenaren hun oordeel tegenover een burger baseren op de mate waarin de burger het in hun optiek verdient om geholpen te worden. (Lipsky, 2010; Loyens & Maesschalk, 2010; Maynard-Moody & Musheno, 2000). Maynard-Moody & Musheno ( 2003) stellen dat frontlijnambtenaren hierbij een afweging maken tussen goede en slechte burgers. Slechte burgers zijn in dit geval niet alleen burgers die een enkele misstap hebben begaan, maar die continu de fout ingaan nadat zij meerdere kansen hebben gekregen. Daardoor verdienen zij volgens frontlijnambtenaren enkel een straf die ervoor zorgt dat de maatschappij wordt beschermd tegen hen en een duidelijk signaal afgeeft van maatschappelijk geaccepteerde normen en het daarbij behorende gedrag dat wordt nagestreefd. Uit onderzoek van Terpstra & Evers (2019) blijkt dat sommige wijkagenten bepaalde procedures of regels soms als onrechtvaardig of ineffectief beschouwen en daarom anders te werk gaan, bijvoorbeeld door niet in te grijpen of een waarschuwing uit te delen in plaats van een boete te geven. Ook komt een voorbeeld ter sprake in het onderzoek van Terpstra & Evers (2019) over een burger die een strafbaar feit heeft gepleegd en zich op verzoek van de wijkagent meldt op het politiebureau. Hieruit blijkt dat de burger ondanks dat hij een fout heeft begaan, medewerking verleent.  Er zijn echter geen concrete voorbeelden genoemd die erop wijzen dat wijkagenten besluiten dat burgers het niet waardig zijn om geholpen te worden. 
	Ten derde komt het voor dat een frontlijnambtenaar keuzes maakt waarbij hij beoordeelt of het aannemelijk is dat er vanuit de burger een positieve respons volgt op de behandeling of interventie. Bij het bestraffen van een burger maakt de frontlijnambtenaar dan bijvoorbeeld een inschatting van hoe een straf bij bijvoorbeeld een jonger persoon diens gedrag mogelijk positief kan beïnvloeden in de toekomst (Lipsky, 2010). Dit komt ook naar voren in onderzoek van de Winter (2018) naar frontlijnambtenaren. Zij zijn eerder geneigd flexibel en minder bestraffend om te gaan met burgers die gemotiveerd zijn en goed gedrag vertonen dan bij burgers waarbij dit niet het geval is. Ten aanzien van deze indicator blijkt uit Terpstra & Evers (2019) dat wijkagenten op deze manier beredeneren bij het uitschrijven van een bon. Het doel is hierbij om op basis van dwang een gedragsverandering te realiseren bij de burger. 

	Factor 5: oordeelsvorming over burgers
	Indicator 1: oordeel o.b.v. persoonlijke situatie burger
Indicator 2: oordeel o.b.v. goed/slecht gedrag burger
Indicator 3: oordeel o.b.v. mogelijke (positieve) consequenties van een straf voor burger


Tabel 5: factor 5 - oordeelsvorming over burgers
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In de inleiding kwam reeds ter sprake dat gemeenten op lokaal niveau politiek verantwoordelijk zijn voor de openbare orde en veiligheid. In veel Nederlandse gemeenten wordt daarom gewerkt met een vierjaarlijks integraal veiligheidsplan en een tweejaarlijks integraal uitvoeringsprogramma. De gemeenteraad stelt hiervoor de kaders vast en heeft een controlerende en sturende rol ten aanzien van dit beleid (VNG, 2021). Vanuit die hoedanigheid bepaalt het ambtelijk apparaat van de gemeente in samenspraak met de gemeenteraad in zeker zin met welke  veiligheidsvraagstukken de wijkagent aan de slag gaat. Aangezien het vrijwel niet voorkomt dat wijkagenten werkgerelateerd contact hebben met leden van de gemeenteraad, gaat het hier om indirecte invloed die de gemeenteraad uitoefent op de invulling van de discretionaire ruimte door wijkagenten.
	De vraag blijft echter in welke mate wijkagenten invloed ervaren vanuit de politiek. Een studie van Winter (2002) onder 378 frontlijnambtenaren in Denemarken toont aan dat de voorkeuren van politici niet direct van invloed zijn op de keuzes die frontlijnambtenaren maken binnen de discretionaire ruimte en dat hun persoonlijke attitude ten opzichte van een bepaald beleidsonderwerp of groep personen een betere indicator is. Uit onderzoek van May & Winter (2009) blijkt juist het tegenovergestelde. Aandacht vanuit de politiek voor een bepaald onderwerp is wel degelijk van invloed op de hoeveelheid aandacht die frontlijnambtenaren daar vervolgens aan schenken. Vinzant & Crothers (1996) zitten wat betreft de invloed van de politiek enigszins in het midden. Zij erkennen dat frontlijnambtenaren wel degelijk politiek relevante actoren zijn, maar stellen dat zij door middel van de discretionaire ruimte de mogelijkheid hebben om af te wijken van de politieke agenda.
	Alhoewel er geen consensus is in de literatuur over de invloed van politiek op het werk van frontlijnambtenaren, wordt deze factor voldoende relevant geacht om te toetsen in dit onderzoek aangezien binnen iedere gemeente in Nederland een gemeenteraad is die beleidsprioriteiten bepaald. Daarom wordt getoetst in hoeverre wijkagenten invloed ervaren vanuit de lokale politiek.
	

	Factor 6: politiek
	Indicator 1: mate waarin prioriteiten van de gemeente/gemeenteraad van invloed zijn op invulling discretionaire ruimte


Tabel 6: factor 6 - politiek
[bookmark: _Toc65010477]2.2.7 Leidinggevenden
Supervisie en controle geven volgens Lipsky (2010) richting aan het behalen van bureaucratische doelstellingen. Mintzberg (1979, p.4) omschrijft directe supervisie als een coördinatiemechanisme dat ervoor zorgt dat één individu de verantwoordelijkheid neemt over meerdere personen, hen voorziet van instructies en hun werkzaamheden monitort. Ambtenaren met meer autoriteit instrueren en monitoren medewerkers binnen de organisatie. Iedere ambtenaar legt hierbij verantwoording af aan ambtenaren in hogere functies. Controle wordt gedefinieerd als de wijze waarop de ambtenaren in hogere functies na kunnen gaan of onderschikten hun werkzaamheden op de voorgeschreven manier hebben uitgevoerd. Supervisie en controle op basis van hiërarchie behoren tot een kenmerk van het ideaaltype van een bureaucratische organisatie zoals dit door Weber is beschreven (Tompkins, 2005). Het meten en monitoren van prestaties resulteert in feedback waarmee een organisatie zichzelf kan verbeteren. Door middel van heldere doelen en goede prestatiemetingen kan een organisatie beter worden gestuurd. Afwezigheid hiervan resulteert erin dat managers minder controle uit kunnen oefenen. Ook heeft dit mogelijk een negatief effect op de werkbeleving van werknemers (Lipsky, 2010). De vraag is echter of dit andersom niet ook geldt. Het hebben van heldere doelen en prestatiemetingen bij het werk van frontlijnambtenaren staat namelijk op gespannen voet met de mate waarin zij beschikken over discretionaire ruimte. Het beperkt de vrijheid waarin frontlijnambtenaren in staat zijn eigen beslissingen te maken (Lipsky, 2010; Sandfort, 2000).
	Uit Terpstra & Evers (2019) blijkt dat de mate van supervisie en controle sterk afhankelijk is van de leidinggevende van een wijkagent. Er zijn leidinggevenden die volledig vertrouwen op het oordeel van de wijkagent binnen de discretionaire ruimte die hij of zij krijgt geboden, maar er zijn ook leidinggevenden die een tegenovergestelde mening hebben en vinden dat wijkagenten meer gecontroleerd moeten worden. In dit onderzoek wordt daarom per wijkagent getoetst hoe zij dit ervaren door te vragen naar de mate waarin er sprake is van sturing, controle en het meten van prestaties.

	Factor 7: leidinggevenden
	Indicator 1: sturing door leidinggevenden
Indicator 2: controle door leidinggevenden
Indicator 3: meten van prestaties


Tabel 7: factor 7 - leidinggevenden
[bookmark: _Toc65010478]2.2.8 Mediaberichtgeving 
De Nederlandse politie komt regelmatig in de media. Dit kan zowel in positieve zin zijn, zoals bijvoorbeeld met het oplossen van een moord of grote drugszaak, maar ook in negatieve zin, zoals het schandaal rondom de buitensporige uitgaven van de centrale ondernemingsraad van de nationale politie in 2015, etnisch profileren of de dood van Mitch Henriquez. Duidelijk is dat de media een grote rol speelt in de beeldvorming over de politie. Door middel van hun berichtgeving hebben zij de macht om het imago van de politie positief te portretteren of juist negatief. Volgens Beunders (2005) is er een trend waarneembaar waarbij de media zich vooral focust op incidenten rondom de politie en daarmee een grote invloed uitoefent op de veiligheidsperceptie van burgers. De mediaberichtgeving geschiedt via nationale, alsook regionale en lokale media. Inmiddels voorziet de media de samenleving niet meer enkel van berichtgeving door middel van krant en televisie, maar zijn zij ook actief op social media. Dit heeft als gevolg dat berichtgeving nog sneller tot de burgers komt. Bepaalde incidenten die zich voordoen en breed worden uitgemeten in de media, hebben mogelijk invloed op hoe wijkagenten te werk gaan. Deze factor wordt daarom getoetst in dit onderzoek aan de hand van de mogelijke invloed van lokale berichtgeving over de wijkagent of diens directe collega’s en de invloed van landelijke berichtgeving over de politie in zijn algemeenheid. 

	Factor 8: mediaberichtgeving
	Indicator 1: mate van invloed van lokale mediaberichtgeving over de wijkagent of diens collega’s
Indicator 2: mate van invloed van landelijke mediaberichtgeving over de politie


Tabel 8: factor 8 - mediaberichtgeving
[bookmark: _Toc65010479]2.2.9 Social media gebruik (Facebook, Twitter en WhatsApp)
Vanwege de digitalisering van de samenleving zijn wijkagenten over het algemeen steeds meer actief op social media, zoals Facebook, Twitter en Instagram (Politie, 2020e). Daarnaast is de politie ook actief betrokken bij de inmiddels duizenden Buurt WhatsApp-groepen in Nederland (Kerstholt & Vries, 2018). Deze WhatsApp-groepen leveren een grote bijdrage aan het voorkomen en bestrijden van criminaliteit (Mols & Pridmore, 2019). Ook uit het onderzoek van Terpstra & Evers (2019) blijkt dat er regelmatig waardevolle informatie binnenkomt via de WhatsApp-groepen met buurtbewoners of de Facebookpagina van de politie. Een kanttekening is echter dat sommige wijkagenten meer achter de computer lijken te zitten in plaats van in de wijk te vinden zijn. Ook stelt een wijkagent in het onderzoek dat hij het drukker heeft dan normaal omdat hij bereikbaar moet zijn via e-mail, Twitter en Facebook.
	Ondanks dat het gebruik van social media extra kansen biedt voor de politie en meer specifiek de wijkagenten, zijn er dus ook nadelen aan verbonden. De tijd die wijkagenten besteden aan social media gaat ten koste van de tijd die zij bijvoorbeeld fysiek in de wijk besteden. Doordat social media een prominente rol is gaan spelen in het werk van wijkagenten, wordt deze factor voldoende relevant geacht om te toetsen in dit onderzoek.

	Factor 1: social media
	Indicator 1: gebruik van social media


Tabel 9: factor 9 - gebruik van social media
[bookmark: _Toc65010480]2.3 Afsluitend
In dit hoofdstuk is de relevante literatuur over frontlijnambtenaren beschreven. Meer specifiek is ingegaan op de kenmerken van het werk van frontlijnambtenaren, de discretionaire ruimte waarover zij beschikken en ten slotte zijn negen factoren voortgekomen uit het literatuuronderzoek. Deze negen factoren zijn weergegeven in het conceptueel model in figuur 1 op de volgende pagina. De negen factoren bieden mogelijk verklaring voor de wijze waarop wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte.  In het volgende hoofdstuk komt het methodologisch kader aan bod. Daarbij wordt ingegaan op diverse onderzoekstechnische aspecten, zoals de caseselectie, onderzoeksmethoden, operationalisering van de factoren, betrouwbaarheid en validiteit.


[image: ]Figuur 1: conceptueel model

















































[bookmark: _Toc65010481]H3 Methodologisch kader

In het vorige hoofdstuk is dieper ingegaan op de theoretische achtergrond van het werk van frontlijnambtenaren en de discretionaire ruimte binnen hun werk. Daarnaast zijn er een negental factoren voortgekomen uit de bestudeerde theorie. In dit hoofdstuk wordt aandacht besteed aan de methodologische achtergrond van het onderzoek. Hierin komt allereerst aan bod hoe de caseselectie heeft plaatsgevonden. Vervolgens wordt uitgelegd welke methoden van dataverzameling zijn gebruikt. Daarna volgt de operationalisatie van de factoren en bijbehorende indicatoren, waarna er afsluitend een oordeel wordt gegeven over de betrouwbaarheid en validiteit.

[bookmark: _Toc65010482]3.1 Caseselectie
Uit de centrale vraagstelling kwam reeds naar voren dat de factoren die voortkomen uit het theoretisch kader worden getoetst aan de praktijk van wijkagenten. Er zijn wijkagenten benaderd in de regio Limburg en Oost-Brabant. De keuze voor deze regio is gemaakt omwille van pragmatische redenen, waarbij met name de reisduur voor het afnemen van interviews heeft meegewogen. Daarnaast is ervoor gekozen om wijkagenten te benaderen in veel verschillende gemeenten, zodat niet teveel belasting wordt gelegd op één basisteam in de vorm van manuren.
[bookmark: _Toc65010483]3.2 Methoden van dataverzameling
Het doel van dit onderzoek is om inzichtelijk te maken welke factoren verklaring bieden voor de wijze waarop wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte, teneinde een oordeel te kunnen geven over de overeenkomsten en verschillen tussen deze factoren. Om deze doelstelling te bereiken wordt een vergelijkende casestudy uitgevoerd, waarbij iedere wijkagent een individuele case vormt. Door voor meerdere cases te kiezen is het mogelijk na te gaan welke mate van samenhang er is tussen de factoren die mogelijk verklaring bieden voor de invulling van de discretionaire ruimte door wijkagenten. Binnen elke case wordt talig materiaal verzameld en geïnterpreteerd. Hierover worden vervolgens uitspraken gedaan die iets zeggen over de werkelijkheid zoals die is onderzocht (Bleijenbergh, 2015). In het restant van deze paragraaf komen de verschillende methoden van dataverzameling aan bod waarmee de data voor dit onderzoek wordt verzameld. 

Halfgestructureerde interviews
Het merendeel van de informatie in dit onderzoek wordt verkregen uit de interviews met wijkagenten. Er worden zestien halfgestructureerde interviews afgenomen, waarbij het merendeel van de vragen vooraf is vastgelegd. De reden dat er is gekozen voor halfgestructureerde interviews, is omdat de factoren die betrekking hebben op invulling van de discretionaire ruimte door wijkagenten centraal staan, en op deze manier gestuurd kan worden op het verkrijgen van de gewenste informatie omtrent deze factoren in de interviews. Desondanks blijft er ook ruimte over voor aanvullende vragen. In principe worden de vragen in dezelfde volgorde zoals in bijlage I gesteld. De mogelijkheid bestaat echter dat er gaandeweg het interview een andere volgorde wordt gehanteerd indien dit passender is (Bleijenbergh, 2015).  
	Na het afnemen van de interviews worden deze getranscribeerd. Vervolgens worden de transcripties gecodeerd en geanalyseerd. Hierbij wordt nauwkeurig gekeken of de factoren en indicatoren die voortkomen uit de theorie van toepassing zijn bij een respondent. 

Literatuurstudie
In hoofdstuk twee is het theoretisch kader uiteengezet. Daarin is een grote hoeveelheid relevante theorie besproken over frontlijnambtenaren, discretionaire ruimte en de factoren die van invloed zijn op de wijze waarop zij invulling geven aan deze discretionaire ruimte. Deze theorie vormt de basis voor interviewvragen die te vinden zijn in bijlage I.
[bookmark: _Toc65010484]3.3 Operationalisatie
Om de factoren en indicatoren die zijn voortgekomen uit het theoretisch kader te kunnen toetsen en mogelijke relaties te verklaren ten opzichte van de wijze van invulling van de discretionaire ruimte door wijkagenten, is het noodzakelijk om deze allereerst te operationaliseren tot meetbare eenheden (Bleijenbergh, 2015). De afhankelijke variabele komt daarbij eerst aan bod, waarna de onafhankelijke variabelen volgen.
[bookmark: _Toc65010485]3.3.1 Afhankelijke variabele
Bij de afhankelijke variabele gaat het om de variabele waarover een mogelijk effect waarneembaar is op basis van invloed van de onafhankelijke variabelen. De afhankelijke variabele in dit onderzoek is de ‘discretionaire ruimte’ van wijkagenten. De discretionaire ruimte is in de inleiding reeds gedefinieerd als ‘de ruimte die een frontlijnambtenaar heeft om op basis van diens eigen afweging beslissingen te nemen’(Lipsky, 2010, p.13). In dit onderzoek ligt daarbij de focus op factoren die verklaren op welke wijze wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte. Het maken van afwegingen en beslissingen binnen de discretionaire ruimte komt aan bod bij de onafhankelijke variabelen. Voor de afhankelijke variabele volstaat het om enkel na te gaan of wijkagenten daadwerkelijk over discretionaire ruimte beschikken en in welke mate zij daarover beschikken. Het al dan niet aanwezig zijn van discretionaire ruimte binnen het werk van de wijkagent en de hoeveelheid discretionaire ruimte waarover de wijkagent beschikt, zijn respectievelijk de eerste en tweede indicator van de afhankelijke variabele. De vragen die gekoppeld zijn aan deze indicatoren, zijn te vinden in de onderstaande tabel. Aanvullend is ook nog een derde indicator en vraag geformuleerd. Deze heeft betrekking op de wijze waarop wijkagenten in algemene zin invulling geven aan de discretionaire ruimte.

	Afhankelijke variabele
	Indicator
	Interviewvraag

	Discretionaire ruimte
	· Aanwezigheid discretionaire ruimte
	· Beschikt u over discretionaire ruimte?

	
	· Hoeveelheid discretionaire ruimte
	· Ervaart u dit als veel of weinig discretionaire ruimte?

	
	· Wijze van invulling
	· Kunt u in algemene zin vertellen hoe u invulling geef aan de discretionaire ruimte?


Tabel 10: operationalisatie afhankelijke variabele
[bookmark: _Toc65010486]3.3.2 Onafhankelijke variabelen
Uit het theoretisch kader zijn negen factoren voortgekomen die mogelijk verklaring bieden voor de wijze waarop de discretionaire ruimte wordt ingevuld door wijkagenten. De factoren en bijbehorende indicatoren worden in deze paragraaf afzonderlijk behandeld en vertaald naar interviewvragen.

Voldoende middelen
De eerste factor is een voldoende middelen. Doordat middelen, zoals tijd en geld, vrijwel binnen iedere organisatie schaars zijn, is het evident dat ook de politie hiermee te maken heeft. Dit heeft ook zijn doorwerking op wijkagenten. De vraag is echter in welke mate zij de beschikking hebben over voldoende middelen. Om dit te kunnen onderzoeken is deze variabele opgesplitst in drie indicatoren.
	De eerste indicator is de hoeveelheid tijd die een wijkagent heeft om zijn of haar taken uit te voeren. Wijkagenten beschikken over een omvangrijk takenpakket waarbij ze nooit aan iedere taak evenveel aandacht kunnen schenken. Om vast te stellen hoe wijkagenten dit ervaren en in welke mate dit effect heeft op de wijze waarop zij invulling geven aan de discretionaire ruimte, worden de volgende vragen gesteld:
· Kunt u een korte beschrijving geven van de taken die u uitvoert in een gemiddelde werkweek? (Deze vraag komt reeds aan bod bij de introductie van de respondent aan het begin van het interview)
· Komt het wel eens voor dat u een afweging moet maken tussen taken in verband met een tekort aan tijd?
· Hoe maakt u deze afweging tussen taken?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om te kiezen voor een bepaalde taak?

De tweede en derde indicator hebben betrekking op de persoonlijke middelen van wijkagenten. In de literatuur kwam het hier neer op een tekort aan training en een tekort aan ervaring. Een tekort aan training kan zich bijvoorbeeld uiten doordat wijkagenten zich genoodzaakt voelen in te grijpen bij bepaalde problematieken waar zij eigenlijk onvoldoende in zijn getraind. Om deze indicator te toetsen zijn de volgende interviewvragen opgesteld:
· Bent u in het algemeen van mening dat u over voldoende training beschikt om uw functie als wijkagent goed te kunnen uitoefenen?
· Zijn er bepaalde taken waarop u meer training zou willen ontvangen?
· In welke mate helpt training om tijdens uw werk afwegingen te maken? 
· In welke mate helpt training om tijdens uw werk beslissingen te nemen?

De derde indicator, een tekort aan ervaring, kan zich uiten doordat iemand onvoldoende ervaring heeft in bepaalde werkzaamheden of doordat iemand net is overgeplaatst naar een nieuwe wijk en opnieuw zijn draai moet vinden en een netwerk moet opbouwen in deze wijk. Daarnaast wordt in de introductie ook gevraagd naar het aantal dienstjaren. Ondanks dat het aantal dienstjaren niet is benoemd in het theoretisch kader, wordt hier toch naar gevraagd in relatie tot ervaring. Een wijkagent met dertig dienstjaren beschikt logischerwijs over meer ervaring dan een wijkagent met vijf dienstjaren. Het is daarom mogelijk dat ook het aantal dienstjaren van invloed is op de afwegingen en keuzes die een wijkagent maakt. Om deze indicator te toetsen zijn de volgende interviewvragen opgesteld:
· Hoeveel jaren bent u al in dienst van de politie? Hoeveel van deze jaren ben u werkzaam als wijkagent? Hoeveel jaren daarvan bent u werkzaam in uw huidige wijk of wijken? (Deze vraag komt aan bod bij de introductie van de respondent aan het begin van het interview)
· Bent u van mening dat u over voldoende ervaring beschikt om uw functie als wijkagent goed te kunnen uitoefenen?
· In welke mate helpt ervaring om tijdens uw werk afwegingen te maken?
· In welke mate helpt ervaring om tijdens uw werk beslissingen te maken?
· Bent u van mening dat het aantal dienstjaren hierbij helpen?
· Heeft u als wijkagent wel eens een andere wijk toegewezen gekregen? Zo ja, is dit van invloed op de afwegingen die u maakt en de beslissingen die u neemt?

Voldoen aan de vraag van de burgers
In de huidige samenleving is de vraag van burgers altijd oneindig. Zoals Lipsky (2010) al stelde, kan de overheid nooit genoeg diensten leveren om aan de vraag van burgers te voldoen. Zodoende zal er ook altijd een mismatch bestaan tussen vraag vanuit burgers en aanbod door de overheid. Toch verwachten burgers wel dat er zoveel mogelijk aan hun vraag wordt voldaan. Om aan te tonen dat wijkagenten aan deze vraag voldoen, dienen zij volgens Lipsky (2010) een zeker bewijslast te leveren. Zoals in het theoretisch kader bleek uit het voorbeeld van Terpstra & Evers (2019), kan dit leiden tot wederzijdse frustratie. Wijkagenten krijgen namelijk regelmatig meldingen die volgens hen geen prioriteit verdienen, en indien zij besluiten om hier niet op in te gaan, dan kan dit op zijn beurt weer tot ergernis leiden bij burgers. Om na te gaan of wijkagenten dit in de praktijk ook ervaren, zijn de onderstaande vragen geformuleerd:
· Komt het vanuit uw werk wel eens voor dat er meer vraag is vanuit burgers - om bijvoorbeeld bepaalde problemen op te lossen – dan u op dat moment aankunt?
· Indien ja bij de voorgaande vraag: onderneemt u hierbij acties om bij de burgers aan te tonen dat u toch aan hun vraag probeert te voldoen?
· Indien ja bij de voorgaande vraag: op welke wijze maakt u een afweging hierbij?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen?

Conflicterende en ambigue organisatiedoelstellingen
Om na te gaan in welke mate wijkagenten te maken hebben met doelconflict- en ambiguïteit, is het van belang om duidelijk te formuleren wat in relatie tot dit onderzoek wordt verstaan onder deze begrippen. Doelconflict houdt in dat de politieorganisatie waarvoor de wijkagent werkzaam is meerdere doelen heeft en de wijkagent bij het uitvoeren van zijn taken soms moet kiezen welk doel op dat moment voorrang heeft. Het uitvoeren van de ene taak om een doel te realiseren, gaat daarbij ten kost van een taak om een ander doel te realiseren. Om deze indicator te toetsen zijn de volgende vragen opgesteld:
· Wat zijn volgens u de belangrijkste doelen van de politieorganisatie waarvoor u werkzaam bent?
· Komt het wel eens voor dat deze doelen met elkaar in conflict zijn en u een keuze moet maken tussen deze doelen?
· Op welke wijze maakt u een afweging tussen deze doelen?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om te kiezen voor het ene doel in plaats van het andere?

Bij doelambiguïteit gaat het erom dat de doelen die voorkomen uit het takenpakket en de beleidsprioriteiten van de gemeente onvoldoende helder zijn. Om deze indicator te toetsen, zijn de volgende vragen opgesteld:
· Bent u van mening dat de doelstellingen vanuit uw organisatie voldoende helder zijn? Waarom wel of niet?(Bij een positief antwoord, doorgaan naar de vraag over doelstellingen m.b.t. gemeentelijk beleid)
· Indien nee, op welke manier geeft u dan uitvoering aan deze doelstelling(en)?
· Op welke wijze maakt u een afweging hierbij?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

· Bent u van mening dat de doelstellingen die voortkomen uit het gemeentelijk beleid voldoende helder zijn? (Bij een positief antwoord, doorgaan naar de volgende factor)
· Indien nee, op welke manier geeft u dan uitvoering aan deze doelstelling(en)?
· Op welke wijze maakt u een afweging hierbij?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

Rolconflict en rolambiguïteit
In een praktijkvoorbeeld in het theoretisch kader is reeds gebleken dat wijkagenten soms meerdere rollen op zich moeten nemen. Dit kan zich uiten in rolconflict, waarbij een wijkagent twee of meer rollen tegelijkertijd op zich moet nemen. Om vast te stellen of deze indicator door wijkagenten wordt ervaren, zijn de volgende vragen geformuleerd:
· Komt het weleens voor dat u tegelijkertijd meerdere rollen op zich moet nemen in een situatie? Zo ja, om welke rollen gaat het dan?
· Komt het wel eens voor dat deze rollen met elkaar in conflict zijn en u moet kiezen welke rol u op zich neemt?
· Op welke wijze maakt u hierbij een afweging tussen deze rollen?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

Van rolambiguïteit is sprake indien een wijkagent onvoldoende duidelijke en toereikende informatie ter beschikking heeft om diens verantwoordelijkheden op zich te nemen. Om deze indicator te toetsen zijn de volgende vragen opgesteld:
· Komt het wel eens voor dat u in een bepaalde situatie onvoldoende duidelijke informatie tot uw beschikking hebt met betrekking tot uw verantwoordelijkheden in die situatie?
· Hoe handelt u dergelijke situaties af?
· Op welke wijze maakt u binnen deze situaties een afweging?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

Oordeelsvorming over burgers
Bij het uitvoeren van hun werk, vormen frontlijnambtenaren, en ook wijkagenten voortdurend een oordeel, al dan niet bewust, over burgers. Het vormen van een oordeel gebeurt op verschillende manieren. In het theoretisch kader zijn drie manieren naar voren gekomen die ieder een afzonderlijke indicator vormen. De eerste indicator is dat frontlijnambtenaren mogelijk sneller geneigd zijn om burgers die in een lastige situatie verkeren, bijvoorbeeld op financieel gebied, de voorkeur geven boven andere burgers of kiezen voor een zachtere aanpak. De eerste vraag onderstaand gaat over oordeelsvorming in zijn algemeenheid. De daaropvolgende drie vragen hebben betrekking op de eerste indicator.

· Op welke manieren vormt u een oordeel over burgers indien u ermee in contact komt?

· Komt het weleens voor dat u kiest voor een zachtere aanpak bij een burger die in een lastige situatie verkeerd? Indien ja, in welke mate komt dit voor?
· Op welke wijze maakt u dan een afweging binnen een dergelijke situatie?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

De tweede indicator houdt in dat de houding van een burger tegenover de frontlijnambtenaar bepalend kan zijn om geholpen te worden door diezelfde frontlijnambtenaar. Om deze indicator te toetsen zijn de volgende vragen opgesteld:

· Komt het wel eens voor dat u goede burgers eerder helpt dan slechte burgers? Onder goede burgers wordt hiermee verstaan, burgers die respectvol gedrag vertonen. Onder slechte burgers worden burgers verstaan die discrespectvol zijn en al meerdere malen op negatieve wijze in aanraking zijn gekomen met de politie. Indien ja, in welke mate komt dit voor?
· Op welke wijze maakt u dan een afweging binnen een dergelijke situatie?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

De derde indicator houdt in dat de frontlijnambtenaar een inschatting maakt van de consequenties die zijn handelen hebben voor de burger. Dit kan zowel positief of negatief zijn. Om deze indicator te toetsen zijn de volgende vragen opgesteld:
· Komt het wel eens voor dat u een inschatting maakt van het effect dat uw straf teweeg brengt bij burgers? Dit kan in positieve zin zijn doordat u denkt dat een burger zich vanwege de straf beter gaat gedragen. Dit kan ook in negatieve zin zijn doordat u denkt dat de straf de situatie alleen maar erger maakt voor de burger.
· Op welke wijze maakt u dan een afweging binnen een dergelijke situatie?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

Politiek
In Nederland oefent de politiek invloed uit op landelijk, provinciaal en gemeentelijk niveau. In dit onderzoek gaat het echter enkel om de invloed die de lokale politiek in de vorm van de gemeenteraad mogelijk uitoefent op wijkagenten en de invulling van de discretionaire ruimte. Om na te gaan in hoeverre wijkagenten invloed van de politiek ervaren, zijn de onderstaande vragen geformuleerd:
· Wat zijn de lokale prioriteiten vanuit de gemeente/gemeenteraad volgens u?
· In hoeverre vindt u het belangrijk om tijdens uw werk invulling te geven aan de prioriteiten?
· Komt het wel eens voor dat u deze lokale prioriteiten opzij schuift voor andere werkzaamheden?
· Indien ja bij vorige vraag: op welke wijze maakt u deze afweging?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

Leidinggevenden
Eén van de kenmerken van het werk van wijkagenten is dat ze vrijwel nooit onder toezicht staan van leidinggevenden. Niet onder toezicht staan betekent echter niet dat een leidinggevende helemaal geen invloed kan uitoefenen. Zoals uit het theoretisch kader is gebleken, is de mate van discretionaire ruimte die een wijkagent krijgt geboden sterk afhankelijk van diens leidinggevende. Er zijn drie indicatoren naar voren gekomen die daar betrekking op hebben. De eerste indicator is de mate van sturing door een leidinggevende. Sturing houdt in dat een ambtenaar met meer autoriteit de wijkagenten van bepaalde instructies voorziet die richting geven aan de werkzaamheden van de wijkagent. De wijkagent dient hier vervolgens verantwoording over af te leggen. Zoals uit het onderzoek van Tersptra & Evers (2019) is gebleken, kan de mate van sturing sterk verschillen per leidinggevende. Middels de onderstaande vragen wordt de eerste indicator getoetst:
· In welke mate stuurt uw manager/leidinggevende u aan in een gemiddelde werkweek?
· Resulteert sturing door uw leidinggevenden erin dat u andere afwegingen maakt tijdens de uitvoering van uw werkzaamheden? Zo ja, op welke wijze?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

De tweede indicator is de mate van controle die een leidinggevende uitoefent over de werkzaamheden van de frontlijnambtenaar. Deze indicatoren zijn vertaald naar de onderstaande vragen:
· In welke mate controleert uw leidinggevende de werkzaamheden die u uitvoert?
· Resulteert controle door uw leidinggevenden erin dat u andere afwegingen maakt tijdens de uitvoering van uw werkzaamheden? Zo ja, op welke wijze?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag bij de keuze voor een bepaalde beslissing op basis van deze afweging?

De derde indicator is het meten van prestaties door een leidinggevende. Door middel van prestatiemetingen kan een leidinggevende werknemers beter aansturen. De mogelijkheid bestaat echter ook dat dit een negatieve invloed heeft op diens vrijheid binnen de discretionaire ruimte. Middels de onderstaande vragen wordt deze indicator getoetst:
· Worden er binnen uw organisatie prestaties gemeten? Zo ja, welke?
· Indien ja: resulteert prestatiemeting erin dat u andere afwegingen maakt tijdens de uitvoering van werkzaamheden? Zo ja, op welke wijze?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag bij de keuze voor een bepaalde beslissing op basis van deze afweging?

Mediaberichtgeving
De politie komt regelmatig in positieve of negatieve zin in het nieuws. Door de opkomst van social media het afgelopen decennium komt het nieuws nog sneller tot de burger. In het vorige hoofdstuk zijn twee indicatoren voortgekomen met betrekking tot mediaberichtgeving. De eerste indicator is de mate waarin mediaberichtgeving over de wijkagent of diens directe collega’s leidt tot andere afwegingen en keuzes. Om deze indicator te toetsen zijn de volgende vragen geformuleerd:
· Komt het wel eens voor dat incidenten van u of uw directe collega’s in het nieuws komen?
· Indien ja op vorige vraag: leidt deze mediaberichtgeving tot andere afwegingen bij de uitvoering van uw werk?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag bij de keuze voor een bepaalde beslissing op basis van deze afweging?

De tweede indicator heeft betrekking op de mate waarin landelijke negatieve berichtgeving omtrent de politie mogelijk leidt tot andere afwegingen en keuzes binnen de discretionaire ruimte. Deze tweede indicator wordt getoetst middels de onderstaande vragen:
· Komt het wel eens voor dat u het zich aantrekt dat bepaalde incidenten rondom de politie in zijn algemeenheid negatief in het nieuws komen?
· Indien ja op vorige vraag: leidt deze mediaberichtgeving tot andere afwegingen bij de uitvoering van uw werk?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag bij de keuze voor een bepaalde beslissing op basis van deze afweging?

Social media
Zoals is gebleken in het vorige hoofdstuk, maken wijkagenten steeds meer gebruik van social media. Dit kan ten koste gaan van de tijd die zij investeren in andere taken die mogelijk belangrijker zijn en daarom dus ook mogelijk leiden tot andere afwegingen en keuzes binnen de discretionaire ruimte. Om na te gaan in hoeverre dit van toepassing is op de respondenten, zijn de volgende vragen geformuleerd:
· Maakt u gebruik van social media tijdens uw werk? Zo ja, welke vormen?
· Wat is de reden dat u gebruik maakt van social media?
· Resulteert het gebruik van social media erin dat u andere afwegingen maakt tijdens het werk? Indien ja, op welke wijze komt dit tot uiting?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag bij de keuze voor een bepaalde beslissing op basis van deze afweging?

Totaaloverzicht factoren en indicatoren
In het voorgaande zijn negen factoren en indicatoren vertaald naar interviewvragen. In tabel 11 op de volgende pagina zijn deze factoren en indicatoren schematisch weergegeven. De complete vragenlijst staat in Bijlage I. Alvorens wordt overgegaan naar het analysehoofdstuk, wordt in de resterende twee paragrafen van dit hoofdstuk nog een toelichting gegeven over de betrouwbaarheid en validiteit van dit onderzoek.




	Factor
	Indicatoren

	Voldoende middelen
	· Voldoende tijd om gewenste taken op te pakken
· Voldoende training
· Voldoende ervaring

	Meer vraag dan aanbod van diensten
	· Druk van het leveren van bewijslast over het voldoen aan de vraag van burgers

	Ambigue organisatiedoelstellingen
	· Mate van doelconflict bij taakuitvoering
· Mate van doelambiguïteit bij taakuitvoering

	Rolambiguïteit en rolconflict
	· Mate van rolconflict die wijkagenten ervaren
· Mate van rolambiguïteit die wijkagenten ervaren

	Oordeelsvorming over burgers
	· Invloed persoonlijke situatie burger
· Invloed goed/slecht gedrag burger
· Invloed mogelijke (positieve) consequenties van een straf voor burger

	Politiek
	· Ervaren van invloed door gemeenteraad

	Leidinggevenden
	· Mate van sturing door leidinggevenden
· Mate van controle door leidinggevenden
· Invloed prestatiemetingen

	Mediaberichtgeving
	· Invloed mediaberichtgeving

	Social media
	· Invloed social media gebruik


Tabel 11: factoren en indicatoren
[bookmark: _Toc65010487]3.4 Betrouwbaarheid
Bij het verrichten van onderzoek is het van belang dat de betrouwbaarheid voldoende gewaarborgd is. Ten aanzien van de betrouwbaarheid van kwalitatief onderzoek zijn een aantal aspecten relevant. Ten eerste mogen bevindingen niet worden vertekend door toevallige afwijkingen (Bleijenbergh, 2015). Vanwege het kleine aantal waarnemingen in de vorm van zestien interviews, is het niet volledig uit te sluiten dat hier toevallige afwijkingen tussen zitten. Echter is ervoor gekozen om zestien cases te onderzoeken, waardoor het mogelijk is om antwoorden van interviews te vergelijken. Dit komt mede doordat de meeste vragen vooraf zijn vastgelegd, hetgeen de betrouwbaarheid ten goede komt (Bleijenbergh, 2015). 
	Ten tweede wordt de betrouwbaarheid verhoogd door inzicht te bieden in de stappen die zijn gezet tijdens het onderzoek. Vaak wordt dit de controleerbaarheid van het onderzoek genoemd (Bleijenbergh, 2015). De controleerbaarheid van dit onderzoek is gewaarborgd door de aanpak van het onderzoek te beschrijven. De selectie van respondenten, de wijze van dataverzameling en de manier waarop de onderzoeksresultaten worden geanalyseerd zijn uitgebreid beschreven in dit hoofdstuk. 
	Ten derde speelt ten aanzien van betrouwbaarheid ook de herhaalbaarheid van het onderzoek een rol. Bij de herhaalbaarheid is het de bedoeling dat indien een andere onderzoeker dit onderzoek opnieuw uitvoert, diegene dezelfde resultaten krijgt (Van Zwieten & Willems, 2004). Dit onderzoek is in grote mate herhaalbaar doordat, zoals in de vorige alinea is besproken, uitgebreid een beschrijving is gegeven van de stappen die zijn gezet in dit onderzoek.
[bookmark: _Toc65010488]3.5 Validiteit
Naast betrouwbaarheid is ook validiteit van belang bij het verrichten van kwalitatief onderzoek. Ten aanzien van validiteit wordt meestal onderscheid gemaakt tussen interne en externe validiteit. Interne validiteit houdt in dat met het onderzoek ook daadwerkelijk de beoogde data wordt gemeten. Mogelijke systematische vertekeningen bij het waarnemen of het analyseren dienen hierbij zoveel mogelijk beperkt te worden (Bleijenbergh, 2015). De interne validiteit van dit onderzoek is gewaarborgd door middel van halfgestructureerde vragenlijsten die zijn afgeleid uit wetenschappelijke theorieën. Doordat de factoren en indicatoren zijn vertaald naar vragen, is het mogelijk om tijdens het interview nauwlettender in de gaten te houden of de respondent de gestelde vragen voldoende beantwoordt. De respondent wordt tevens de mogelijkheid geboden om het transcript in te zien, zodat deze feedback kan geven om vertekening in resultaten tegen te gaan (Van Zwieten & Willems, 2004). Het analyseren van de interviews gebeurt ook aan de hand van de factoren en indicatoren. Iedere individuele indicator wordt geanalyseerd en van een codering voorzien. Deze coderingen worden vervolgens verwerkt in aparte tabellen. Aan de hand van deze tabellen wordt het analysehoofdstuk geschreven. Een kanttekening ten aanzien van de interne validiteit van dit onderzoek is dat het waarnemen en analyseren maar door één persoon wordt gedaan en er daardoor maar één interpretatie aan gegeven wordt. De onderzoeker reflecteert daarom in hoofdstuk vijf op diens eigen rol gedurende het onderzoeksproces.
	Naast interne validiteit is ook externe validiteit van belang. Externe validiteit duidt op de generaliseerbaarheid van de onderzoeksresultaten naar een grotere populatie. Alhoewel de externe validiteit vanwege het aantal respondenten zwaarder weegt bij kwantitatief onderzoek dan bij kwalitatief onderzoek, is het nog altijd relevant. Doordat dit onderzoek zestien cases met één respondent per case betreft, is het echter vrijwel onmogelijk om de letterlijke resultaten te generaliseren naar een grotere populatie. Het is wel mogelijk om patronen  te herkennen in de resultaten die mogelijk generaliseerbaar zijn naar een grotere populatie (Bleijenbergh, 2015).
[bookmark: _Toc65010489]3.6 Afsluitend
In deze paragraaf is het methodologisch kader uiteengezet. Hierbij is uitgelegd hoe de caseselectie heeft plaatsgevonden, welke onderzoeksmethoden zijn gebruikt en hoe de factoren zijn geoperationaliseerd tot meetbare eenheden. Ten slotte is nog een toelichting gegeven over de betrouwbaarheid en validiteit in relatie tot dit onderzoek. In het volgende hoofdstuk vindt de analyse plaats van de onderzoeksresultaten die zijn voortgekomen uit de zestien interviews met wijkagenten. Iedere factor wordt daarbij apart geanalyseerd. De gezamenlijke resultaten vormen de basis voor het afsluitende hoofdstuk met de conclusie, aanbevelingen en reflectie.



















[bookmark: _Toc65010490]H4 Analyse

De interviewvragen die zijn voortgekomen uit het vorige hoofdstuk zijn onderzocht door middel van zestien interviews met wijkagenten. De analyse van deze onderzoeksresultaten vindt plaats in dit hoofdstuk. Voorafgaand aan de analyse wordt allereerst een korte beschrijving gegeven van de politieorganisatie waarin wijkagenten werkzaam zijn en het takenpakket van de wijkagent. Vervolgens wordt de afhankelijke variabele geanalyseerd en daarna de onafhankelijke variabelen. Per variabele wordt beschreven welke betekenis de resultaten hebben in relatie tot de theorie en de centrale vraagstelling.
[bookmark: _Toc65010491]4.1 De Nederlandse politieorganisatie
De Nederlandse politieorganisatie heeft een lange geschiedenis. In het kader van dit onderzoek is het niet van belang hier uitgebreid op in te gaan. Ter beeldvorming wordt daarom kort beschreven hoe de organisatie is ingericht sinds de laatste reorganisatie in 2013.
	Sinds 2013 heeft Nederland de nationale politieorganisatie zoals we die nu kennen. Deze bestaat uit elf eenheden, waarvan één landelijke eenheid, het Politiedienstencentrum en tien regionale eenheden die zijn verdeeld over de provincies. Voorheen waren er in Nederland 25 regionale politie-eenheden. Er heerste echter de overtuiging dat deze organisatorische inrichting niet meer functioneerde en de samenwerking tussen de regionale politiekorpsen stroef verliep. De hervorming naar één nationale politie had als doel betere samenwerking en meer effectiviteit en efficiëntie (Politie, 2020b; Cachet, 2015).
	De structuur van de nationale politie is grofweg onder te verdelen in een nationaal, regionaal en lokaal niveau. Op landelijk niveau zijn de korpsleiding en diens staf eindverantwoordelijk. Daarnaast is er een landelijke eenheid actief die zich bezighoudt met regio overschrijdende en specialistische taken. Op regionaal niveau zijn de tien eenheden en het Politiedienstencentrum actief. Het Politiedienstencentrum houdt zich bezig met onderdelen van de bedrijfsvoering. De tien regionale eenheden zijn onderverdeeld in lokale districten, bestaande uit robuuste basisteams, de districtsrecherche en een flexteam. De wijkagenten in Nederland maken onderdeel uit van de robuuste basisteams (Politie, 2020a).
[bookmark: _Toc65010492]4.1.1 De taken van de wijkagent
De politie heeft een breed takenpakket. De kerntaken van de politie bestaan uit de zorg voor een ‘veilige samenleving voor alle Nederlanders, het voorkomen en bestrijden van criminaliteit, het bewaken van de openbare orde, opsporing van strafbare feiten, hulpverlening in noodgevallen en politietaken uitvoeren in opdracht van justitie’ (Politie, 2020c). De wijkagent houdt zich daarnaast ook met andere taken bezig, zoals het onderhouden van contacten met burgers om te achterhalen wat er speelt in een wijk, samenwerken met partners en overige interne werkzaamheden zoals het bijhouden van de administratie en het verwerken van mutaties (Terpstra, 2013). Vanwege de digitalisering van de maatschappij zijn wijkagenten over het algemeen ook steeds meer actief op social media, zoals Facebook, Twitter, Instagram en WhatsApp (Politie, 2020e). Wijkagenten krijgen regelmatig waardevolle informatie binnen via deze kanalen (Terpstra & Evers, 2019). 
Nu er algemeen beeld is geschetst van de politieorganisatie en de inhoud van het werk van de wijkagent, kan er in het restant van dit hoofdstuk worden ingegaan op de onderzoeksresultaten die zijn voortgekomen uit de zestien interviews met wijkagenten. Allereerst wordt de afhankelijke variabele geanalyseerd. Daarna volgt de analyse van de onafhankelijke variabelen.
[bookmark: _Toc65010493]4.2 Afhankelijke variabele: discretionaire ruimte
De afhankelijke variabele in dit onderzoek is de discretionaire ruimte van wijkagenten. Discretionaire ruimte is in dit onderzoek gedefinieerd als ‘de ruimte die een frontlijnambtenaar heeft om op basis van diens eigen afweging beslissingen te nemen’ (Lipsky, 2010, p.13). Alvorens wordt geanalyseerd in welke mate de onafhankelijke variabelen verklaren hoe wijkagenten afwegingen en beslissingen maken binnen de discretionaire ruimte, wordt eerst onderzocht of de wijkagenten beschikken over discretionaire ruimte, in welke mate zij hierover beschikken en hoe zij in algemene zin invulling geven hieraan.
	Op de eerste vraag of zij beschikken over discretionaire ruimte, antwoordden alle zestien wijkagenten met ‘ja’. Dit antwoord lag de lijn der verwachting, aangezien discretionaire ruimte inherent is aan het werk van de frontlijnambtenaren zoals die door Lipsky (2010) zijn omschreven. Bij de tweede vraag is onderzocht of de wijkagenten de mate van discretionaire ruimte als veel of weinig ervaren.  Zoals in onderstaande tabel is af te lezen, is er sprake van enige variatie in de antwoorden. In plaats van ‘veel’ of ‘weinig’, antwoordden zij ‘veel, ‘best veel’ of ‘voldoende. 

	Mate van discretionaire ruimte:
	Veel
	Best veel
	Voldoende

	Aantal wijkagenten:
	9
	4
	3


Tabel 12: mate van discretionaire ruimte bij respondenten
Gebleken is dat het overgrote deel, namelijk negen van de zestien respondenten, de mate van discretionaire ruimte ervaren als ‘veel’. Respondent 5 zei hierover het volgende: ‘Niemand zit mij in de nek te hijgen van dit ga je doen. Ze vertrouwen mij, dus ik kan dagelijks beslissen over waar ik wel en niet mee aan de slag ga’. Dit citaat is treffend voor het antwoord van de negen wijkagenten die veel discretionaire ruimte ervaren. Deze wijkagenten hebben in principe vrij spel en krijgen nagenoeg alle ruimte om werkzaamheden naar eigen inzicht uit te voeren.
Vier van de zestien wijkagenten waren van mening dat zij beschikken over ‘best veel’ discretionaire ruimte. Respondent 8: ‘Ja, tot een bepaalde mate. Je hebt de connectie tussen bewoners en politiek. Daartussen kunnen we bepalen wat we aanpakken en wat de speerpunten zijn’. 
Drie van de zestien respondenten ervaren de mate van discretionaire ruimte als voldoende. Respondent 2: ‘Ik heb niet meer nodig, en ja, het is niet te weinig, maar gewoon meer dan voldoende om mee te werken. Er zijn echter wel een paar dingen waarvan ik denk daar zouden we meer kunnen hebben’. 
Ten derde is ten aanzien van de afhankelijke variabele gevraagd aan wijkagenten of zij in algemene zin kunnen omschrijven hoe zij invulling geven aan de discretionaire ruimte. Hieruit kwamen grofweg twee categorieën antwoorden voort: ‘continue afwegingen en keuzes op basis van lopende casussen en meldingen die zij binnenkrijgen’ en ‘continue afwegingen en keuzes in combinatie met afspraken met andere partners’. De wijkagenten gaven aan dat zij binnen de discretionaire ruimte dagelijks afwegingen en keuzes maken op basis van meldingen die zij binnenkrijgen en casussen die lopen binnen hun wijk of gemeente. Het kenmerkende verschil in de antwoorden zit hem echter in de mate waarin zij dit volledig naar eigen inzicht doen en de mate waarin er afstemming plaatsvindt met collega’s, leidinggevenden en andere ketenpartners zoals de gemeente.






	Invulling discretionaire ruimte in algemene zin
	Continue afweging en keuzes op basis van lopende casussen en meldingen die binnenkomen
	Continue afwegingen en keuzes op basis van lopende casussen en meldingen die binnenkomen in combinatie met afspraken met collega’s, leidinggevenden en andere partners

	Aantal wijkagenten:
	7
	9


Tabel 13: invulling discretionaire ruimte in algemene zin
Zoals blijkt uit bovenstaande tabel, gaven zeven van de zestien wijkagenten aan dat zij continue afwegingen en keuzes maken op basis van lopende casussen en meldingen die binnenkomen. Respondent 1: ‘Wij krijgen bij de politie op heel veel manieren verschillende meldingen binnen. Dat kan via het servicecenter, per mail, facebook of persoonlijk. Eigenlijk elk moment dat je werkzaam bent als wijkagent en betrokken bent bij casussen in je wijk, maak je constant afwegingen en keuzes. Het is een doorlopend spel, om het zo maar te formuleren’. De andere zes respondenten gaven een soortgelijk antwoord als respondent 1. In dit antwoord werd geen nadruk gelegd op afspraken met collega’s, leidinggevenden of andere ketenpartners. Dit betekent echter niet automatisch dat deze afspraken er niet zijn.
Negen van de zestien wijkagenten stelden dat zij continue afwegingen en keuzes maken, maar benadrukten daarbij dat het ook voorkomt dat bepaalde afspraken worden gemaakt met collega’s, leidinggevenden of andere partners die van invloed kunnen zijn op de afwegingen en keuzes die zij maken. In de antwoorden was sprake van onderscheid tussen afspraken met collega’s, leidinggevenden en ketenpartners. Respondent 6: ‘Soms maken we afspraken dat we met controles hetzelfde beleid voeren. Het kan natuurlijk niet zo zijn dat ik iemand waarschuw dat diegene zijn gordel moet omdoen, terwijl een andere collega meteen een boete geeft’. Deze wijkagent geeft hiermee aan dat er momenten zijn waarop zij een uniform beleid hanteren ten aanzien van het beboeten van overtredingen. Zoals later in dit hoofdstuk zal blijken, hanteren wijkagenten vaak een andere aanpak in soortgelijke situaties. Behalve dat er afspraken worden gemaakt met enkel collega’s, worden er ook afspraken gemaakt met leidinggevenden. Respondent 14: ‘Per week hebben we een wijkagentenoverleg binnen ons basisteam. Casussen bespreken we daar. Daar zit een laag boven die bepaalt waar we wel en niet op gaan inzetten. Er zijn bijvoorbeeld casussen die veel tijd kosten terwijl wij die tijd niet hebben. Dan kijken we met de inspecteur welke richting we op gaan en hoeveel capaciteit er wordt ingezet’. Uit dit citaat blijkt dat het ook voorkomt dat een leidinggevende de keuze maakt over de inzet van capaciteit. Naast afspraken met collega’s en leidinggevenden, komt het ook voor dat bepaalde afspraken worden gemaakt met ketenpartners. Respondent 12: ‘Ik heb veel inspraak in wat opgepakt gaat worden. In deze wijk lopen een aantal RIEC[footnoteRef:1]-casussen en mijn wijk is geprioriteerd gebied. De driehoek heeft besloten om dat aan te pakken en mijn bevoegdheid om zelf beslissingen te nemen neemt dan af. Dus dan kan ik niet zeggen: ‘toch maar niet’. In dat opzicht heb je hier minder keuze, maar evengoed behoorlijk wat. Bij deze wijkagent zijn afwegingen en keuzes niet altijd vanzelfsprekend, gezien de afspraken die zijn gemaakt met ketenpartners. Binnen een RIEC-casus zijn dit vaak standaard de gemeente, politie en Belastingdienst. Daarnaast zijn in sommige casussen ook nog andere partners betrokken, zoals de Inspectie Sociale Zaken en Werkgelegenheid.  [1:  Regionaal Informatie en Expertisecentrum] 


Deelconclusie afhankelijke variabele
Op basis van het voorgaande kan worden gesteld dat iedere ondervraagde respondent over discretionaire ruimte beschikt. De mate waarin respondenten de discretionaire ruimte als veel ervaren, verschilt per wijkagent. De minimale hoeveelheid discretionaire ruimte die zij ervaren is ‘voldoende’, maar het overgrote deel van de respondenten ervaart het als ‘best veel’ tot ‘veel’. De wijze waarop de wijkagenten in algemene zin invulling geven aan de discretionaire ruimte verschilt op één punt: de mate waarin de wijkagent zich laat leiden door afspraken die zijn gemaakt met collega’s, leidinggevenden en ketenpartners. Zeven van de wijkagenten verwezen in hun antwoord niet expliciet naar de afspraken die zijn gemaakt met andere actoren, terwijl negen van de wijkagenten dit juist wel deden. Zoals eerder aangegeven, betekent dit niet meteen dat de wijkagenten die er niet naar verwezen geen afspraken hebben gemaakt met andere actoren. Het duidt er mogelijk wel op dat er verschil zit tussen de mate waarin afspraken met andere actoren van invloed zijn op de invulling van de discretionaire ruimte door wijkagenten.
[bookmark: _Toc65010494]4.3 Onafhankelijke variabelen
In hoofdstuk twee is uitgebreid ingegaan op de wetenschappelijke theorie over frontlijnambtenaren, discretionaire ruimte en factoren en indicatoren die mogelijk verklaren hoe wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte. In de volgende paragrafen worden de onderzoeksresultaten per factor en indicator gepresenteerd en vervolgens gekoppeld aan de theorie. Afsluitend aan iedere indicator wordt een korte conclusie gegeven over de resultaten.
[bookmark: _Toc65010495]4.3.1 Factor 1: voldoende middelen
De factor voldoende middelen heeft betrekking op de middelen die wijkagenten tot hun beschikking hebben om hun werk goed uit te kunnen voeren. De factor wordt onderzocht middels de indicatoren ‘voldoende tijd om gewenste taken op te pakken’, ‘voldoende training’ en ‘voldoende ervaring’.

Indicator 1: voldoende tijd om gewenste taken op te pakken
De eerste indicator is voldoende tijd om gewenste taken op te pakken. In hoofdstuk twee kwam reeds aan bod dat Lipsky (2010) stelde dat veel organisaties vaak meer werk voorhanden hebben dan zij aankunnen. Ook Terpstra & Evers (2019) gaven aan dat een wijkagent niet in staat is om aan iedere problematiek evenveel aandacht te besteden. Om na te gaan in welke mate deze indicator verklaart hoe de discretionaire ruimte wordt ingevuld, is aan de respondenten gevraagd of zij wel eens een afweging moeten maken tussen taken vanwege een tekort aan tijd, en zo ja, hoe zij die afweging maken en wat de doorslag geeft om een beslissing te maken op basis van die afweging.
	Op de vraag aan wijkagenten of zij wel eens een keuze moeten maken tussen taken in verband met een tekort aan tijd, antwoordden dertien van de zestien wijkagenten positief. Bij deze dertien wijkagenten is vervolgens gevraagd naar de wijze waarop zij een afweging maken tussen de taken. In de tabel 14 zijn de antwoorden op deze vraag weergegeven.

	Wijze van afweging
	Prioriteren wat hoogste nood heeft
	Prioriteren wat hoogste nood heeft en of het een politietaak is
	Prioriteren wat hoogste nood heeft en haalbaarheid
	Haalbaarheid van een zaak in combinatie met effectiviteit en efficiëntie 
	Haalbaarheid zaken in combinatie met beschikbare capaciteit

	Aantal wijkagenten die wel eens een keuze moeten maken tussen taken i.v.m. tekort aan tijd (13):
	7
	2
	2
	1
	1


Tabel 14: wijze van afweging indicator 1
Op basis van de antwoorden blijkt dat zeven van de dertien wijkagenten een afweging maken tussen taken door prioritering aan te brengen op basis van de noodzaak om deze taak meteen op te pakken. Taken met de hoogste nood krijgen hierbij voorrang boven taken met minder hoge nood. Respondent 9: ‘De afweging maak ik op basis van de ernst van het feit. Als je door moet pakken dan pak je gewoon door. Als iets afgewacht kan worden dan maak je wel eens de keuze om dat te doen’. De wijkagenten zoals respondent 9 maken een inschatting van de ernst van de taken en pakken vervolgens de taak op die naar hun oordeel de meeste prioriteit verdient. 
Twee wijkagenten stelden dat zij op dezelfde manier een afweging maken, maar dat zij daarbij nagaan of de taak ook daadwerkelijk bij hen als wijkagent is belegd. Respondent 15: ‘Het gebeurt vooral landelijk dat ook alle sociale problematiek wordt meegenomen. Op dit moment kan dat dus niet meer. Dus ja ik moet afwegingen maken en sommige dingen doe ik niet meer. Dat is prioritering en sommige zaken horen niet meer bij de wijkagent (..) Als ik een sociaal probleem heb, staat dat qua rangschikking bij mij beneden een criminaliteitsprobleem’. 
Weer twee andere wijkagenten gaven aan dat zij ook een afweging maken op basis van de hoogste nood, maar dat zij daarnaast de haalbaarheid van taken beoordelen. Wat zij hiermee bedoelen blijkt uit het volgende citaat van respondent 4: ‘Gewoon echt prioriteren en kijken welke zaken haalbaarder zijn dan andere. Als er zaken zijn waar veel opsporing gedaan moet worden, blijven die misschien even op de plank liggen voor een andere zaak die gewoon klaar is. Het is ook kijken hoeveel werk je hebt en hoeveel daarvan je weg kunt krijgen’. 
Eén wijkagent antwoordde dat de haalbaarheid van een zaak in combinatie met effectiviteit en efficiëntie voor hem van belang is. Respondenten 5: ‘Vandaag heb ik bijvoorbeeld tijd voor mails en morgen tijd om iets anders te doen. Zo weeg ik hem af. Dus ik ga nu niet eerst drie uur een onderzoek voorbereiden, want dan moet ik intern schakelen met collega’s of een plan van aanpak schrijven. Dat doe ik dan een andere keer (..) effectief en efficiënt. Dat doe ik persoonlijk, dat doet niet iedereen. Ik zet ook de telefoon niet uit, want met één telefoontje kun je soms een hele zaak afhandelen. Als je iemand na vijf of zes dagen moet terugbellen, zegt die het hoeft niet meer. Maar ja, iedereen is anders. Dat heeft te maken met die vrijheid. Ik vind het fijn’.  
Ten slotte antwoordde een wijkagent dat haalbaarheid in combinatie met beschikbare capaciteit meespeelt in zijn afweging. Respondent 6: ‘Maar er is wel constant een tekort aan capaciteit. Je moet dat ook zien als een verdiepingsslag. Je kunt op straat wel iemand aanhouden waarmee je verder onderzoek kunt doen, maar soms wordt het bij dat ene feit gelaten. Dat is een keuze van het OM. Om niet te vervolgen vanwege een tekort aan capaciteit.
Naast de manier waarop wijkagenten een afweging maken tussen taken in verband met een tekort aan tijd, is hen ook gevraagd naar wat de doorslag geeft om een keuze te maken voor een bepaalde taak. In tabel 15 zijn de antwoorden van de dertien wijkagenten weergegeven die aangaven wel eens te moeten kiezen tussen taken in verband met een tekort aan tijd.


	Doorslag voor keuze van een bepaalde taak
	Hoogste nood eerst
	Hoogste nood en of het een politietaak is
	Hoogste nood en haalbaarheid
	Burger centraal in combinatie met effectiviteit en efficiëntie 
	Haalbaarheid zaken in combinatie met beschikbare capaciteit
	Iemand anders maakt de beslissing

	Aantal wijkagenten (13):
	6
	3
	1
	1
	1
	1


Tabel 1510: doorslag keuze indicator 1
	Uit de antwoorden is gebleken dat de wijze van afweging bij het overgrote merendeel van de wijkagenten ook de doorslag geeft voor de keuze om een bepaalde taak op te pakken indien zij te maken hebben met een tekort aan tijd. Bij twee van de respondenten week het antwoord op deze vraag af van hun antwoord op de voorgaande vraag. Een van de respondenten die antwoordde bij het afwegen te prioriteren op basis van de taak of taken die de hoogste nood hebben, gaf aan dat de uiteindelijke keuze voor hem van bovenuit wordt gemaakt. 	De respondent die de afweging maakt op grond van de haalbaarheid van een zaak in combinatie met effectiviteit en efficiëntie, stelt dat bij de keuze die hij uiteindelijk maakt de burger centraal komt te staan. Ten slotte stelde nog een respondent die de afweging maakt door te prioriteren wat de hoogste nood heeft in combinatie met de haalbaarheid ervan dat het bij diens keuze voor een bepaalde taak ook doorslaggevend is of het een politietaak of zorgtaak betreft. 
	Naast de dertien wijkagenten die positief antwoordde op de vraag of zij wel eens een keuze moeten maken tussen taken in verband met een tekort aan tijd, waren er ook drie wijkagenten die hier negatief op antwoordden. Twee respondenten gaven aan dat deze indicator niet van toepassing is omdat zij samen met een andere wijkagent actief zijn in dezelfde wijk en daardoor zij de last kunnen verdelen. Respondent 7 zei hierover het volgende: ‘Ik ervaar dat niet zo. We hebben best veel ruimte en tijd in onze eigen wijk en om dingen op te pakken. Ik ervaar niet dat ik te weinig tijd krijg. De middelen die ik nodig heb, heb ik grotendeels tot mijn beschikking. Wij hebben hier echt nog wel 90/10 of 80/20 qua tijd voor de wijk. Ik heb door de week geen noodhulp niks, dus heb de hele week voor mijn wijk. En af en toe in het weekend draaien we een noodhulpdienst mee, maar soms ook een wijkdienst’. De andere wijkagent die negatief antwoordde gaf aan dat hij voorheen wel keuzes moest maken, maar tegenwoordig niet meer sinds die een nieuwe, minder zware wijk heeft. Respondent 10: ‘Ik heb weinig neventaken zoals de ME of bepaalde projecten. Ik heb dat jaren gedaan en vond het na 25 jaar wel goed. Dan houd je veel meer ruimte over. Dat is een van de factoren die meespeelt waarom ik meer tijd heb. Ook zit ik in een rustigere wijk. De wijk die je hebt speelt mee in het aanbod dat je binnen krijgt. Ik heb in een zwaardere wijk gezeten waar meer sociale problematiek is. Dan kun je zeggen: ‘is dat wel jouw werk’? Maar je hebt een taak daarin: je moet signaleren, adviseren en komt als eerste uit bij burenruzies of zaken van huiselijk geweld. Je moet ervoor zorgen dat dat wordt opgepakt. Je hoeft het niet op te lossen, maar bent er vaak wel als eerste bij betrokken. Overlast heb je ook vaak wat meer, ander soort jeugd die wat meer aandacht nodig heeft. Daar ben je veel meer tijd aan kwijt. De wijk die ik nu heb, heeft veel minder van dat soort problemen’. Uit de citaten blijkt dus dat de hoeveelheid tijd die een wijkagent heeft afhankelijk kan zijn van verschillende factoren: belasting met andere taken zoals noodhulp en ME, of er twee wijkagenten in dezelfde wijk actief zijn en de zwaarte van de wijk.

Indicator 2: voldoende training
De tweede indicator van de factor voldoende middelen is voldoende training. De theorie van Lipsky (2010) stelt dat een veelvoorkomend probleem bij frontlijnambtenaren is dat zij kampen met een tekort aan persoonlijke middelen, zoals training en ervaring. Volgens Terpstra & Evers (2019) uit zich dit in de praktijk regelmatig bij de problematiek omtrent verwarde personen. In hun onderzoek halen zij aan dat sommige wijkagenten van mening zijn dat zorginstanties tekortschieten en wijkagenten, ondanks beperkte deskundigheid en middelen, vaak genoodzaakt zijn om in te grijpen. Om na te gaan in welke mate deze indicator van toepassing is bij de respondenten, is hen gevraagd of zij vinden dat ze over voldoende training beschikken om hun functie als wijkagent goed te kunnen uitoefenen en of zij op bepaalde zaken nog meer training wensen te krijgen. Vervolgens is hen gevraagd naar de mate waarin training bijdraagt in het maken van afwegingen en keuzes tijdens hun werk.
	Ten eerste waren alle zestien wijkagenten van mening dat zij over voldoende training beschikken om hun functie als wijkagent goed te kunnen uitoefenen. Twee van de wijkagenten gaven hierbij direct aan dat ervaring ook cruciaal is.
Ten tweede gaven zeven van de zestien wijkagenten aan dat er momenteel geen taken zijn waarop zij meer training wensen te ontvangen. De overige negen wijkagenten gaven daarentegen aan dat er wel taken zijn waarop zij meer training wensen te ontvangen. De antwoorden zijn weergegeven in tabel 16 op de volgende pagina. Enkele wijkagenten noemden hierbij meer dan een taak waarop zij meer training wensen te ontvangen.

	Aantal keren genoemd door respondent
	Onderwerp waarbij meer training gewenst

	2
	Bestuurlijke bevoegdheden van gemeenten

	2
	Bevoegdheden van wijkagent

	2
	Integrale Beroepsvaardigheidstrainingen

	1
	Meer e-learning over cybercrime of ondermijning

	1
	Aanhoudingen en procedures oefenen

	1
	2-3 daagse landelijke bijscholing in wetswijzigingen

	1
	Samenwerking omtrent verwarde personen

	1
	Digitalisering

	1
	Projectgericht werken


Tabel 16: taak waar respondent meer training voor wenst te ontvangen
Uit de zaken die door de wijkagenten zijn genoemd, blijkt dat er veel verschil zit tussen de taken waarop zij meer training wensen te ontvangen. Doordat er veel verschillende antwoorden zijn gegeven en geen enkele taak vaker dan twee keer is genoemd, lijkt het vooral betrekking te hebben op de persoonlijke voorkeur van wijkagenten. Het is daarom niet mogelijk om hier conclusies uit te trekken.
Ten derde is de wijkagenten gevraagd naar de mate waarin training hen helpt bij het maken van afwegingen en beslissingen tijdens het werk. Alhoewel dit twee losstaande vragen waren, zijn ze in deze analyse samengenomen. De reden hiervoor is dat de antwoorden op beide vragen nagenoeg hetzelfde waren. Vijftien van de zestien wijkagenten waren van mening dat training hen helpt bij het maken van afwegingen tijdens het werk. Twaalf van de antwoorden kwamen neer op het antwoord van respondent 10: ‘Ja, fysieke training en meer kennis helpt met keuzes maken. Als je fysiek goed in orde bent, straal je meer zekerheid uit naar de burger of een lastig persoon waardoor je zelf rustiger bent en beter met een situatie omgaat dan normaal. Het helpt altijd. Als je weet waar je over praat, dan neem je anderen ook makkelijker mee in dat verhaal’. Twee van deze vijftien wijkagenten gaven aan dat training op het gebied van kennis en fysiek maar een beetje helpt en dat ervaring veel crucialer is. Eén wijkagent stelde dat hij zich door training beter kan inleven in sommige burgers, met name die met een andere culturele achtergrond. Respondent 12: ‘In mijn wijk zijn heel veel culturele achtergronden, dus als ik daar meer van wil weten gaat de leiding daarin mee (..) Ik weet daardoor ook qua achtergrond waarom iemand een bepaald handelen vertoont. Dan kan ik mij bijvoorbeeld inbeelden waarom diegene zo handelt omdat hij op een bepaalde manier is opgegroeid. Dat helpt enorm’.
Eén wijkagent was van mening dat training niet van belang was bij het maken van afwegingen, maar dat de partner die naast hem staat tijdens het werk juist van groot belang is. De antwoorden van de vijftien wijkagenten die aangaven dat training hen helpt bij het maken van afwegingen tijdens het werk zijn in tabel 17 weergegeven.

	Mate waarin training helpt bij het maken van afwegingen en beslissingen
	Kwalitatief betere afwegingen
	Helpt, maar ervaring is belangrijker
	Beter inlevingsvermogen

	Aantal wijkagenten (15):
	12
	2
	1


Tabel 17: mate waarin training helpt bij afwegingen en beslissingen

Indicator 3: voldoende ervaring
Bij indicator 2 kwam reeds ter sprake dat Lipsky (2010) stelt dat naast een tekort aan training, een tekort aan ervaring ook een veelvoorkomend probleem is. Aan de wijkagenten is daarom gevraagd of zij van mening zijn dat zij over voldoende ervaring beschikken om hun functie als wijkagent goed te kunnen uitoefenen en naar de mate waarin ervaring eraan bijdraagt om betere afwegingen en beslissingen te maken. Uit onderzoek van Terpstra & Evers (2019) bleek dat wijkagenten ten aanzien van sommige thema’s genoodzaakt zijn te handelen terwijl hun deskundigheid en beschikbare middelen onvoldoende toereikend zijn. Daarnaast bleek uit het onderzoek van Terpstra & Evers (2019) dat een verandering van wijk een rol kan spelen in de hoeveelheid ervaring. Daarom is de wijkagenten ook gevraagd naar de mate waarin een verandering van wijk, indien dit van toepassing is, van invloed is op de afwegingen en keuzes die zij maken. Ten slotte is ook gevraagd naar de rol die het aantal dienstjaren speelt in de afwegingen en keuzes die een wijkagent maakt tijdens het werk. In de introductie van de interviews is aan de wijkagenten gevraagd naar het aantal jaren dat zij in dienst zijn bij de politie en het aantal jaren dat zij in functie zijn als wijkagent. Doordat er een logisch verband is tussen ervaring en het aantal dienstjaren is dit ook getoetst in de interviews.
	Ten eerste waren alle ondervraagde wijkagenten van mening dat zij over voldoende ervaring beschikken om hun functie als wijkagent goed te kunnen uitoefenen. Alle wijkagenten zijn eerst begonnen als regulier politieagent, alvorens zij in dienst traden als wijkagent. Het overgrote merendeel van de wijkagenten die zijn ondervraagd, beschikt over minimaal tien jaar ervaring in het politiewerk. 
Ten tweede waren alle wijkagenten van mening dat ervaring bijdraagt aan het maken van betere afwegingen en keuzes tijdens het werk. De resultaten ten aanzien van deze twee vragen zijn, net als bij de indicator training, samengevoegd om dezelfde reden. De wijkagenten gaven aan dat door ervaring situaties herkenbaarder zijn en zij op basis van leermomenten uit eerdere situaties betere afwegingen en keuzes maken. Respondent 7: ‘Ik denk dat je wel makkelijker keuzes kunt maken. Uit ervaring weet ik hoe mensen kunnen reageren, dus afstand houden of op een bepaalde manier aanpakken’. Drie van de zestien wijkagenten gaven echter wel aan dat zij ervoor waken om teveel op ervaring te handelen. Respondent 9: ‘Ervaring helpt bij het maken van keuzes, maar daar moet je wel mee uitkijken want geen enkel incident is hetzelfde. Als je continu alles op routine doet, kan het fout gaan’.
	Op de vraag in welke mate het aantal dienstjaren helpen bij het maken van afwegingen en keuzes waren de wijkagenten ook vrij eensgezind. Vijftien van de zestien wijkagenten waren van mening dat het aantal dienstjaren helpt bij het maken van afwegingen en keuzes tijdens het werk. Vier van de wijkagenten voegden daaraan toe dat ook levenservaring van belang is.  Respondent 1: ‘Maar ook levenservaring speelt een rol. Als jij bij de politieorganisatie instroomt en je bent rond de 35 of 40 jaar oud, dan is het veel makkelijker qua levenservaring om bepaalde afwegingen en keuzes te maken dan zonder. Als jij als 19-jarige van de opleiding afkomt, solliciteert op wijkagent en wordt aangenomen terwijl je weinig levenservaring hebt (…)  want je moet dan toch wel voor volwassen mensen, je moet voor hen, want dat verlangen ze van je, een beslissing nemen. Dat is dan heel lastig’. Ook stelden drie andere wijkagenten dat er een groot verschil zit in het soort ervaring dat je hebt. Respondent 7: ‘Deels, maar ook deels de ervaring op straat. Ik kan wel twintig jaar bij de politie zitten, maar dat wil niet alles zeggen. Ook de verschillende onderdelen, dus niet alleen hier aan de balie aangiftes opnemen, dat is weer anders dan op straat. Ook in de horeca en met voetbalwedstrijden, dat neem ik allemaal mee op straat’. Ten slotte stelden ook drie wijkagenten dat het heel erg persoonsafhankelijk is en dat het aantal dienstjaren daarom niet altijd veel wilt zeggen. Respondent 15, tevens de enige wijkagent die ‘nee’ antwoordde op de vraag, zei hierover het volgende: ‘Ik ben zelf relatief jong voor een wijkagent en als iemand laat zien dat die zijn werkzaamheden naar behoren uitvoert en dat die een bepaalde diepgang heeft, dan vind ik niet dat er naar dienstjaren gekeken hoeft te worden’. Naast het aantal dienstjaren zijn dus ook de mate van levenservaring, hoeveelheid straatervaring en de persoonlijke kwaliteiten van belang bij het maken van afwegingen en keuzes tijdens het werk.
	Ten slotte is aan de wijkagenten gevraagd naar de mate waarin een verandering van werkgebied van invloed is op het maken van afwegingen en keuzes tijdens het werk. Acht van de zestien wijkagenten zijn een of meerdere keren veranderd van wijk. De antwoorden op deze vraag zijn zeer uiteenlopend. In tabel 18 op de volgende pagina zijn de verschillende antwoorden weergegeven.
	Aantal keren genoemd door respondent
	Wijze waarop verandering van invloed is

	2
	Gaat eenvoudiger door ervaring

	2
	Gaat uit van eigen aanpak waarbij de burgers en wijkproblematiek centraal staat

	2
	Iedere wijk vergt een andere aanpak

	1
	Politiek kan een nadrukkelijke rol spelen

	1
	Eenvoudiger door rustigere wijk


Tabel 18: invloed verandering werkgebied
Twee van de wijkagenten zijn van mening dat afwegingen en keuzes eenvoudiger worden gemaakt. De ervaringen uit hun vorige wijk namen zij mee naar hun nieuwe wijk en hielpen hen bij het maken van afwegingen en keuzes. Respondent 12 plaatst hier echter wel een kanttekening bij: ‘Ja dat denk ik wel, door ervaring rol ik er makkelijker in dan vanuit reguliere incidentenbehandeling. Het is natuurlijk wel zo dat je normaal vaste aanspreekpunten hebt in de wijk. In een nieuwe wijk moet je dat nieuwe netwerk weer opbouwen. Soms betekent dat ook een netwerk afbreken, omdat die andere collega net op een andere manier werkt en jij een andere werkwijze hebt’.
Twee wijkagenten stelden dat het voor hen in principe niets uitmaakt in welke wijk zij worden geplaatst. Hun eigen aanpak, waarbij de burger en de heersende problematiek binnen de wijk centraal staat, vormt de basis van waaruit zij te werk gaan.
Twee wijkagenten stellen dat iedere wijk anders is en daarom een andere aanpak met andere afwegingen en keuzes vergt. Respondent 9 beschreef dit als volgt: ‘Ja, maar dat ligt meer ook aan het soort gebied. Dat zorgt er wel voor dat je keuzes maakt van wat pak ik wel op en wat niet. In Amsterdam als daar tien fietsen worden gestolen op een dag, dan kijkt daar niemand van op. Maar hier wel, de maatschappelijke impact is veel groter. Dan is het hele dorp in rep en roer. Dus maatschappelijke impact bepaalt wel de keuze die je maakt’.
Eén wijkagent stelde dat de politieke lading per wijk ook sterk kan verschillen. Bij diens vorige wijk werd zijn discretionaire ruimte beperkt door politiek en bestuur. Respondent 5: ‘Ik wilde dan veiligheidsproblematiek aanpakken, had ik bijvoorbeeld bij woninginbraken een project geschreven en die burgemeester wilde dat niet doen. Ik kreeg dan als reactie: ‘ja de criminaliteit is gestegen en dan maak je de mensen wakker’. Ik zeg burgemeester ik doe alleen mijn werk, maar hij wilde dat niet. Dan krijg je wel een afweging van gaan we het doen of gaan we het niet doen. En uiteindelijk komt dan de aap uit de mouw, hebben ze een tevredenheidsonderzoek in die gemeente en daar scoorde ze heel hoog op’.
	Ten slotte gaf nog een wijkagent aan dat het maken van afwegingen en keuzes makkelijker is in diens nieuwe, rustigere wijk. Respondent 10: ‘Ook zit ik in een rustigere wijk. De wijk die je hebt speelt mee in het aanbod dat je binnen krijgt. Ik heb in een zwaardere wijk gezeten waar meer sociale problematiek is. Dan kun je zeggen van ‘is dat wel jouw werk’? Maar je hebt een taak daarin: je moet signaleren, adviseren en komt als eerste uit bij burenruzies of zaken van huiselijk geweld. Je moet ervoor zorgen dat dat wordt opgepakt. Je hoeft het niet op te lossen, maar bent er vaak wel als eerste bij betrokken. Overlast heb je ook vaak wat meer, ander soort jeugd die wat meer aandacht nodig heeft. Daar ben je veel meer tijd aan kwijt. De wijk die ik nu heb heeft veel minder van dat soort problemen’
	
Deelconclusie factor 1
Ten aanzien van indicator 1 stelden dertien van de zestien wijkagenten regelmatig te moeten kiezen tussen taken in verband met een tekort aan tijd. Veel wijkagenten dienen afwegingen en keuzes te maken in verband met een tekort aan tijd. Zij maken deze afwegingen en keuzes door taken of casussen te prioriteren op basis van noodzaak, haalbaarheid en de mate waarin de taak bij hen als politieagent is belegd.
Ten aanzien van indicator 2  waren alle wijkagenten nagenoeg van mening dat zij over voldoende training beschikken om hun functie goed te kunnen uitoefenen. Kijkend naar de invulling van de discretionaire ruimte, kan op basis van de onderzoeksresultaten worden gesteld dat training de wijkagenten in grote mate helpt bij het maken van kwalitatief betere afwegingen en keuzes tijdens het werk. 
Ten aanzien van indicator 3 is aan de wijkagenten gevraagd of zij van mening zijn dat zij over voldoende ervaring beschikken om hun functie als wijkagent goed te kunnen uitoefenen en naar de mate waarin ervaring bijdraagt om betere afwegingen en beslissingen te maken. Iedere wijkagent was van mening dat hij of zij voldoende ervaren is om de functie goed te kunnen uitoefenen. Een tekort aan ervaring is daarom duidelijk geen probleem dat voorkomt bij wijkagenten. Het draagt daarentegen wel sterk bij aan het maken van betere afwegingen en keuzes door wijkagenten binnen de discretionaire ruimte. Daarnaast waren bijna alle wijkagenten van mening dat het aantal dienstjaren helpt bij het maken van afwegingen en keuzes. Er werden echter ook andere zaken aangehaald, zoals levenservaring, straatervaring en persoonlijke kwaliteiten van de wijkagent. Ten aanzien van een verandering in wijk kan dit in positieve en negatieve zin een rol spelen. Wijkagenten die van een zware wijk met veel problematiek overgaan naar een eenvoudigere wijk met minder problematiek, ervaren het maken van afwegingen en keuzes als eenvoudiger. Ook stelden twee wijkagenten dat het soort wijk kan leiden tot totaal andere afwegingen en keuzes. Zo hebben een aantal fietsendiefstallen in een rustig dorp bijvoorbeeld meer maatschappelijk impact dan in een drukke stad, waardoor een wijkagent die werkzaam is in een dorp de problematiek sneller op zal pakken.
[bookmark: _Toc65010496]4.3.2 Factor 2: voldoen aan de vraag van burgers
De tweede factor heeft betrekking op de mate waarin wijkagenten kunnen voldoen aan de hoeveelheid vraag die zij krijgen vanuit burgers. Lipsky (2010) zegt hierover dat organisaties prioriteren en afwegen welke zaken voorrang verdienen boven andere. Ten aanzien van de verwachtingen van de burgers jegens de overheid, stellen Cachet & Prins (2012) dat burgers steeds hogere verwachtingen hebben. Terpstra & Evers (2019) hun onderzoek laat zien dat burgers vaak wensen dat de wijkagent acteert op problematieken die diezelfde wijkagent als minder urgent ziet. Gevolg is dat hierdoor mogelijk frictie ontstaat tussen de wijkagent en wijkbewoners doordat er als het ware een mismatch is tussen vraag naar en aanbod van diensten. De respondenten is daarom gevraagd naar de mate waarin het voorkomt dat zij meer vraag vanuit burgers krijgen dan zij op een bepaald moment aankunnen. Indien de respondent hier een positief antwoord op gaf, werd gevraagd naar hoe dergelijke situaties werden afgehandeld. Ten slotte is gevraagd naar de wijze waarop zij afwegingen maken hierbij en wat de doorslag geeft om een keuze te maken op basis van deze afwegingen.
	Op de vraag naar de mate waarin het voorkomt dat wijkagenten meer vraag vanuit burgers krijgen dan zij op een bepaald moment aankunnen, gaven veertien van de zestien wijkagenten aan dat dit regelmatig tot vaak voorkomt bij hen. Uit de toelichting die wijkagenten gaven op deze vraag, blijkt dat er verschillende oorzaken zijn waarom wijkagenten niet kunnen voldoen aan de vraag. Een van de oorzaken is de ernst van het probleem waarbij de burger om hulp vraagt. Respondent 12: ‘Ook vragen mensen om inzet van problemen waarvan wij zeggen als je dat afzet tegen het totale pakket aan problemen, dan zou dat nooit de inzet krijgen vanuit de politie. Dus ja er is altijd meer vraag want mensen willen het beste voor zichzelf ook. Maar dat kunnen wij nooit bijhouden. En je moet je afvragen of je dat wel wilt. Problemen horen ook gewoon bij het in de stad wonen’. Een andere oorzaak van de grote hoeveelheid vraag bij een van de wijkagenten, is de laagdrempelige wijze waarop hij wordt benaderd door burgers. Respondent 13: ‘Mensen staan niet meer in een rij voor de balie te wachten. Ik word benaderd via een contactformulier en WhatsApp. Dat is een voordeel, maar ook soms lastig. Ik hou van de persoonlijke benadering, dus dat mensen mij persoonlijk kunnen en mogen bellen. Maar daardoor loopt het soms wel zo erg op dat ik met meer werk naar huis ga dan ik had’.
Twee wijkagenten gaven aan dat meer vraag vanuit burgers dan zij aankunnen niet bij hen van toepassing is. Een van hen is een van de wijkagenten die naar een minder zware wijk is overgeplaatst en daarom minder vraag krijgt. De wijkagent is van mening dat dit te maken heeft met de hogere mate van zelfredzaamheid van de wijkbewoners in zijn nieuwe wijk. Respondent 10: ‘Wat je ziet en wat een belangrijk verschil maakt is de zelfredzaamheid. In een sociaal mindere wijk is die lager. Mensen weten de weg niet naar bepaalde loketten en kunnen zichzelf niet zo goed helpen. Is het niveau het gemiddelde van Nederland, dan is die vraag veel minder. Het is niet zo dat daar niets gebeurt, maar dat is weer een andere uitdaging om daarmee aan de slag te gaan’. De andere wijkagent krijgt weinig vraag doordat hun organisatie zo is ingericht dat 90% van de terugbelverzoeken niet bij hem terecht komt omdat ze voor een andere organisatie, zoals bijvoorbeeld de gemeente, zijn bedoeld. Deze belverzoeken worden door telefonistes in behandeling genomen en waar nodig doorverwezen.
	Op de vraag welke acties de veertien wijkagenten ondernemen om aan de burger aan te tonen dat zij aan de vraag proberen te voldoen, kwamen de antwoorden veelal neer op het geven van een terugkoppeling aan de burgers dat hun vraag wordt behandeld door de wijkagent of dat de burger wordt doorverwezen naar een andere organisatie omdat de vraag niet bij de wijkagent thuis hoort. Ten eerste gaven dertien van de veertien wijkagenten met een positief antwoord op de eerste vraag aan dat zij de burgers een terugkoppeling geven naar aanleiding van hun vraag. Respondent 11 onderschrijft het belang van een terugkoppeling: ‘ Maar ik vind het zelf heel belangrijk dat de mensen een terugkoppeling krijgen, ook al gaan we er niets mee doen. Wat dan is voor mijn gevoel de cirkel wel rond. Dat is ook wat ik op het begin bedoelde, er is geen zaak die niet opgepakt wordt. Misschien doen we er niets mee, maar we geven die mensen wel een terugkoppeling. Want we willen wel dat die mensen bellen als ze in de toekomst iets zien’. 
Het geven van een terugkoppeling betekent echter niet altijd dat een wijkagent de vraag ook daadwerkelijk oppakt. Indien een probleem in de ogen van de wijkagent geen prioriteit heeft, krijgt de burger ook wel eens ‘nee’ te horen. Respondent 2: ‘Dan is het vaak in gesprek gaan en proberen dat probleem te verhelderen en te kijken waar het hem precies in zit. En soms is vanuit de politie ook ‘nee’ een antwoord. Een duidelijke uitleg en motivatie: ‘dat gaan we niet doen’. Als je dat met respect en fatsoen doet, wordt het ook geaccepteerd. Dan zijn mensen niet altijd blij, maar je kunt ook niet iedereen blij maken’. Ook komt het vaak voor dat burgers de wijkagent benaderen over zaken die bij andere organisaties zijn belegd. Respondent 15: ‘De burger weet vaak niet waar die heen moet met zijn probleem en dan is de politie  natuurlijk de meest logische optie’. Een aantal andere wijkagenten geven aan dat het verwachtingspatroon ten aanzien van de politie niet altijd even reëel is. Respondent 4: ‘Als mensen aangifte komen doen, vraag ik altijd wat ze ermee willen bereiken. Vaak merk je dat ze eigenlijk helemaal geen aangifte willen doen, maar graag zien dat een probleem wordt opgelost. Dat kan dan via bijvoorbeeld een bemiddelingsgesprek. Dat kan ons een hoop werk besparen, omdat we dan geen opsporingsonderzoek hoeven te doen’.
	Op de vraag hoe wijkagenten afwegingen en keuzes maken indien er meer vraag is vanuit burgers, antwoordden de wijkagenten uiteenlopend. Ook ten aanzien van deze factor zijn de antwoorden op de vragen naar de wijze van afweging en de doorslag voor een bepaalde keuze samengevoegd. De antwoorden zijn weergegeven in tabel 19. Twee van de veertien wijkagenten gaven twee antwoorden.


	Wijze van afweging en doorslag keuze
	Prioriteren op basis van ernst probleem
	Pakt vragen op die voor de politie zijn, anders doorverwijzing
	Prioriteren op basis van ernst probleem en opsporingsindicatie
	Prioriteren op basis van ernst probleem en zet specialistische vragen intern door 

	Aantal wijkagenten (14):
	9
	5
	1
	1


Tabel 19: wijze van afweging en doorslag keuze factor 2
	Negen van de veertien wijkagenten gaven aan dat wanneer zij op een bepaald moment meer vraag krijgen vanuit burgers dan zij aankunnen, zij de vragen prioriteren op basis van de ernst van het probleem. Respondent 10: ‘Ik kijk  naar gevaarzetting. Kijken wat vanuit de politie belangrijk is en kijken aan welke situatie wij iets moeten doen, zoals met een bedreiging. En meldingen met jeugdoverlast, of loslopende honden, of een scheef tuinhek, die schuif je door naar een week later. Maar die meldingen waarvan je denkt dat er een bepaalde dreiging van uitgaat, daar ga je mee aan de slag’. 
	Vijf van de veertien wijkagenten antwoordden dat zij de vragen die binnenkomen oppakken, mits deze ook daadwerkelijk voor de politie bestemd zijn. Respondent 5: ‘Als het voor mij is pak ik het op, als het voor de gemeente is verwijs ik ze door. Kijk, mensen weten het niet, maar heel veel is voor de gemeente, maar de gemeente heeft nooit echt iets gecommuniceerd naar buiten’. Uit dit citaat, en ook veel andere antwoorden van wijkagenten, blijkt dat zij veel vragen krijgen vanuit burgers die niet voor hen bedoeld zijn. De burgers worden vervolgens doorverwezen naar een andere organisatie.
	Eén van de wijkagenten stelt dat hij prioritering aanbrengt op basis van de ernst van het probleem en de mate waarin er een opsporingsindicatie is. Kleinere problemen of incidenten waar geen opsporingsindicatie bij is, worden minder snel opgepakt. Ten slotte antwoordde nog een wijkagent dat hij ook prioriteert op basis van de ernst van het probleem, maar dat hij vragen waarbij meer specialisme gewenst is intern doorzet binnen de organisatie. 

Deelconclusie factor 2 (indicator)
De bovenstaande bevindingen komen sterk overeen met de theorie, die stelt dat frontlijnambtenaren meer vraag krijgen dan zij daadwerkelijk kunnen behandelen. Alle wijkagenten geven burgers een terugkoppeling op hun verzoek, ook indien de vraag niet tot hun functie behoort. Opvallend daarbij is dat veel respondenten de indruk wekken erg veel verzoeken binnen te krijgen die zij door moeten verwijzen, hetgeen veel tijd kost. Ook de mismatch tussen vraag en aanbod blijkt in de praktijk veelvuldig terug te komen. Wijkagenten lossen dit op door via een terugkoppeling duidelijk te beargumenteren waarom ze een vraag wel of niet in behandeling nemen en waarom een zaak wel of geen prioriteit krijgt.
	De wijze waarop wijkagenten afwegingen en keuzes maken naar aanleiding van veel vraag vanuit burgers, gebeurt met name door middel van het aanbrengen van prioritering op basis van de ernst van een probleem. Ook gaf een aanzienlijk deel van de wijkagenten aan dat zij veel vragen krijgen die niet voor hen zijn bedoeld en daarom moeten doorverwijzen naar andere organisaties. 
[bookmark: _Toc65010497]4.3.3 Factor 3: conflicterende en ambigue organisatiedoelstellingen
Het stellen van doelen is van groot belang bij de vormgeving van lokaal veiligheidsbeleid. Bij deze factor wordt daarom gekeken naar doelen die voortkomen uit de politieorganisatie en de gemeentelijke organisatie. Ten aanzien van deze doelen wordt onderzocht in welke mate wijkagenten doelconflict en doelambiguïteit ervaren.

Indicator 1: doelconflict
De eerste indicator is de mate van doelconflict. In het vorige hoofdstuk is doelconflict op basis van de definities die Rainey (2005, pp.150-151) heeft toegekend aan de termen ‘doel’ en ‘conflict’ gedefinieerd als ‘het hebben van meerdere organisatiedoelen waarbij het realiseren van het ene doel ten koste gaat van het andere doel of doelen’. Om na te gaan in welke mate de wijkagenten doelconflict ervaren, is hen gevraagd wat volgens hen de belangrijkste doelen zijn van de organisatie waarvoor zij werkzaam zijn. Vervolgens is hen gevraagd of het wel eens voorkomt dat deze doelen met elkaar in conflict zijn en of zij wel eens moeten kiezen tussen deze doelen. Indien een wijkagent hier een positief antwoord op gaf, is hem of haar gevraagd naar de wijze waarop die een afweging maakt tussen deze doelen en wat de doorslag geeft om te kiezen voor het ene doel ten opzichte van het andere. 
	Op de vraag wat wijkagenten de belangrijkste doelen van de politieorganisatie vinden, liepen de antwoorden sterk uiteen. Dit is mede te wijten aan de open vraagstelling, namelijk: ‘wat zijn volgens u de belangrijkste doelen van de politieorganisatie waarvoor u werkzaam bent’. De wijkagenten beantwoordden deze vraag op verschillende manieren. De vraag werd benaderd vanuit het perspectief van de landelijke politieorganisatie, het basisteam waarvoor zij werkzaam zijn en vanuit hun functie als wijkagent. In de onderstaande tabel zijn alle antwoorden weergegeven. Alle wijkagenten noemden meer dan één doel. In totaal zijn door de wijkagenten 38 doelen benoemd, waarvan twaalf verschillende. Uit tabel 20 valt af te lezen dat ondermijning, verbinding met de wijk en de aanpak van strafbare feiten het vaakst zijn genoemd.

	Aantal keren genoemd
	Belangrijkste organisatiedoelen

	7
	Ondermijning

	6
	Verbinding met de wijk

	6
	Aanpak strafbare feiten

	4
	Veiligheid van burgers

	3
	High Impact Crimes

	3
	In dienst staan van de burger

	2
	(Drugs)overlast

	2
	Jeugdcriminaliteit 

	2
	Goed imago politie waar het kan

	1
	Proactief in de wijk zijn

	1
	Handhaven openbare orde

	1
	Preventie


Tabel 20: belangrijkste organisatiedoelen
	Vervolgens is aan de wijkagenten gevraagd of het wel eens voorkomt dat de doelen die zij noemen in conflict zijn met elkaar. Zes van de zestien wijkagenten antwoordden daarop dat de doelen wel eens in conflict zijn met elkaar. Drie wijkagenten gaven aan dat criminaliteit gerelateerde problematiek wel eens botst met sociale problematiek. Respondent 3: ‘Soms krijg je meldingen tegelijkertijd. Dan belt iemand dat ergens wordt gedeald, terwijl je op hetzelfde moment ook een melding krijgt dat iemand aan het schreeuwen is en zijn huis aan het vernielen is. Dan moet je afwegen wat belangrijker is’. Tweemaal werd door wijkagenten benoemd dat het doel om verbinding aan te gaan met burgers wel eens botst met de aanpak van strafbare feiten. Respondent 12: ‘Ja kan wel, maar meer als ik goed contact heb met een bepaalde bewoner die zich met de verkeerde zaken bezighoudt. Dan kan ik er enorm veel aan hebben dat dit contact in stand blijft. Dan kan ik ooit de keuze maken om een bepaalde casus door iemand anders op te laten pakken. Maar degene die mij kennen weten wel dat ik politieagent ben en als zij iets doen dat niet mag ik ze aanpak’. Ook gaf een wijkagent aan dat het doel ‘veiligheid van burgers in de wijk’ wel eens botst met de prioriteiten binnen de organisatie, maar stelt daarbij wel dat dit vooral een capaciteitsvraagstuk betreft.
	Tien wijkagenten gaven aan dat zij geen conflict ervaren tussen de verschillende doelen. Vier van deze tien wijkagenten waren van mening dat de verschillende doelen bij hen in elkaar overlopen waardoor ze niet botsen. Twee wijkagenten stelden dat doelconflict bij hen niet van toepassing is omdat hun aanpak in de eerste instantie is gericht op het waarborgen van de veiligheid en dat overige zaken later aan de orde zijn. De aanpak van twee andere wijkagenten is daarentegen in eerste instantie gericht op hetgeen waar de burger op dat moment het meeste last van heeft. Ten slotte noemden de overige twee wijkagenten als reden waarom zij geen doelconflict ervaren respectievelijk dat zij in een rustige wijk zitten en dat de burger van uitleg wordt voorzien indien zij iets niet in behandeling nemen.
	De zes wijkagenten die enige mate van doelconflict ervaren is gevraagd naar hoe zij een afweging en keuze maken in dergelijke situaties. Drie wijkagenten stelden dat zij afwegen welk probleem op basis van de ernst voorrang verdient en dat dit ook de doorslag geeft voor de keuze die zij maken. Twee wijkagenten kijken vooral toekomstgericht. Zij maken hierbij de afweging door te beoordelen of het contact met een bepaald persoon in de toekomst nog mogelijk resultaat oplevert in de vorm van informatie. Een van de wijkagenten geeft hierbij aan dat indien iemand herhaaldelijk de fout in gaat, dit voor hem de doorslag geeft om deze persoon te straffen. De andere wijkagent kiest er in een dergelijke situatie voor om de zaak over te dragen aan een collega. Ten slotte stelt nog andere wijkagent dat hij de afweging maakt op basis van de ernst van de situatie op dat moment in combinatie met de beschikbare tijd. Indien hij alle tijd heeft, pakt hij logischerwijs ook alles op. 

Indicator 2: doelambiguïteit
De tweede indicator heeft betrekking op de ambiguïteit van organisatiedoelstellingen. Meer specifiek wordt hiermee bedoeld dat doelen onvoldoende helder zijn en beleid daardoor meer kans heeft te mislukken (Matland, 1995). Hierbij is onderzocht in welke mate wijkagenten dit ervaren in relatie tot de doelstellingen van de politieorganisatie waarvoor zij werkzaam zijn en de doelstellingen van de gemeentelijke organisatie in hun werkgebied.

Indicator 2.1: doelambiguïteit doelstellingen politie
Ten aanzien van doelambiguïteit is aan de wijkagenten gevraagd of zij van mening zijn dat de doelstellingen van hun organisatie voldoende helder zijn. Bij een negatief antwoord is gevraagd op welke manier zij uitvoering geven aan de doelstellingen. Vervolgens is gevraagd naar de wijze waarop zij een afweging maken en wat de doorslag geeft om een bepaalde keuze te maken op basis van deze afweging.
	Ten eerste is gevraagd of de wijkagenten van mening zijn dat de organisatiedoelstellingen van de politieorganisatie waarvoor zij werkzaam zijn voldoende helder zijn. Veertien van de zestien wijkagenten waren van mening dat dit het geval was. Twee van de zestien wijkagenten gaven aan dat zij de organisatiedoelstellingen niet helder vonden. Respondent 16 zegt hierover het volgende: ‘Ik denk dat het niet helemaal helder is. Iedereen doet de dingen op zijn eigen manier. En die stip op de horizon waar we naartoe gaan, die is niet voor iedereen hetzelfde en ook niet zo duidelijk uitgeschreven’.
	Bij de twee wijkagenten die van mening waren dat de doelstellingen van de politieorganisatie waarvoor zij werkzaam zijn onvoldoende helder zijn, is vervolgens gevraagd naar hoe zij invulling geven aan deze doelstellingen. Respondent 10 zei hierover het volgende: ‘Ik hou het voor mezelf klein en pak mijn eigen rol op. Dat is de verbinding maken met zoveel mogelijk mensen in de wijken,  proberen de problemen die er zijn inzichtelijk te krijgen en op te pakken als ze voor ons zijn. Zoveel mogelijk goed weten wat er gebeurt. Ik probeer dat niet constant te spiegelen aan de doelen van de politie, want die zijn nogal abstract’. De andere wijkagent die de doelstellingen onvoldoende helder vond, stelt dat hij in tegenstelling tot de wijkagent die voor hem in de wijk actief was, minder repressief te werk gaat en meer een sociale aanpak is gaan hanteren die gericht is op preventie. 
	Tenslotte is gevraagd naar de afwegingen en keuzes die de wijkagenten maken. Respondent 10 zegt hierover het volgende: ‘We moeten bezig zijn met politiewerk, diefstallen, inbraken en noem maar op. Maar ik heb bijvoorbeeld ook een grote middelbare school in mijn wijk. Je moet op de hoogte zijn van wat er gebeurt. De ontwikkeling van die messen bijvoorbeeld. Ik ga bij die scholen informeren of zij dat beeld ook zien, incidenten met messen. Ik kijk of de zaken die landelijk gebeuren ook hier het geval zijn. Daar ga je monitoren en dat is één aspect, maar er zijn er heel veel. Je gaat ook kijken hoe de mensen zich gedragen. Op straat bijvoorbeeld zijn mensen geprikkelder. Dat is logisch want de pandemie duurt lang. Zicht blijven houden op wat er speelt en verbinding houden met je wijk’. Uit dit citaat blijkt dat deze wijkagent uitgaat van zijn eigen aanpak waarbij hij de verbinding zoekt met de wijk en acteert indien dat nodig is. De andere wijkagent hanteert een soortgelijke aanpak, maar weegt in zijn afwegingen en keuzes mee wat hij belangrijk vindt: meer focus op een sociale aanpak van problemen en preventie. Respondent 16 schetst dit aan de hand van een voorbeeld: ‘Wij hebben een heel buurtpreventieteam opgericht, met 80 vrijwilligers die in de wijk rondlopen. Dat is wel uniek dat we zo’n grote club bij elkaar hebben en de resultaten zijn goed. De ene vrijwilliger is natuurlijk wel meer of minder actief dan de andere’.

Indicator 2.2: doelambiguïteit doelstellingen gemeente
Ten aanzien van doelambiguïteit is aan de wijkagenten gevraagd of zij van mening zijn dat de doelstellingen vanuit de gemeente voldoende helder zijn. Bij een negatief antwoord is gevraagd op welke manier zij uitvoering geven aan de doelstellingen. Vervolgens is gevraagd naar de wijze waarop zij een afweging maken en wat de doorslag geeft om een bepaalde keuze te maken op basis van deze afweging.
	Op de eerste vraag of de wijkagenten van mening waren dat de doelstellingen van de gemeente voldoende helder zijn, gaven vijftien van de zestien wijkagenten aan dat ze deze helder vonden. Eén wijkagent gaf aan dat hij er niet bekend mee was. Op basis van deze antwoorden was er geen noodzaak om de andere vragen van deze indicator te behandelen.

Deelconclusie factor 3
Ten aanzien van de eerste indicator is gebleken dat maar zes van de zestien wijkagenten enige mate van doelconflict ervaren. Voor een groot deel is dit te verklaren doordat de doelen voldoende in elkaar overlopen waardoor er geen conflict ontstaat en doordat zij een duidelijke prioritering maken tussen doelen en daarnaar handelen. Doelconflict blijkt dus maar bij een klein aantal wijkagenten van invloed te zijn op de afwegingen en keuzes die zij maken binnen de discretionaire ruimte.
Uit de onderzoeksresultaten van indicator 2.1 blijkt dat vrijwel alle wijkagenten van mening zijn dat de doelstellingen van hun politieorganisatie voldoende helder zijn. De wijkagenten die van mening waren dat de doelstellingen onvoldoende helder zijn, gaven allebei op hun eigen manier invulling aan de ambigue doelstellingen, waarbij de ene wijkagent vooral te werk gaat met als doel verbinding te zoeken met de wijk en de andere wijkagent met als doel preventie door middel van een socialere aanpak van problematieken. Ambigue organisatiedoelstellingen zijn dus van invloed op de afwegingen en keuzes die wijkagenten maken, echter geldt dat in dit onderzoek maar voor twee van de zestien respondenten.
	De onderzoeksresultaten van indicator 2.2 laten duidelijk zien dat de gemeentelijke doelstellingen voor bijna alle respondenten voldoende helder waren en daarom niet verklaren hoe wijkagenten afwegingen en keuzes maken wanneer zij worden geconfronteerd met ambigue gemeentelijke doelstellingen.
[bookmark: _Toc65010498]4.3.4 Factor 4: rolconflict en rolambiguïteit
Doordat het werk van wijkagenten zo veelzijdig is, nemen zij meerdere rollen aan tijdens hun werk. Wettelijk gezien hebben politieagenten drie basistaken, namelijk het verlenen van hulp aan hen die dit behoeven, het handhaven van de openbare orde en de opsporing van strafbare feiten (Politie, 2020a). Ten aanzien van dit onderzoek wordt onderzocht hoe wijkagenten ten aanzien van deze rollen invulling geven aan de discretionaire ruimte. Daarvoor zijn de indicatoren rolconflict en rolambiguïteit getoetst. Rolconflict houdt in dat frontlijnambtenaren verschillende rollen hebben die onverenigbaar zijn met elkaar en tijdens hun werkzaamheden daarmee geconfronteerd worden wanneer zij twee of meer rollen tegelijkertijd op zich moeten nemen.  (Rainey, 2005, p.323; Pondy, 1967, p.300). Rolambiguïteit houdt in dat wijkagenten in situaties terechtkomen waarbij zij een tekort hebben aan duidelijke en toereikeinde informatie die hen in staat stelt hun verantwoordelijkheden binnen een organisatie op zich te nemen (Rainey, 2005, p.323).
	
Indicator 1: rolconflict
Ten eerste is de wijkagenten gevraagd naar de mate van rolconflict. De eerste vraag die is gesteld is of het wel eens voorkomt dat de respondent in situaties terechtkomt waarin hij of zij meerdere rollen tegelijkertijd op zich moet nemen. Bij een positief antwoord is gevraagd of het wel eens voorkomt dat deze rollen met elkaar in conflict zijn en de wijkagent moet kiezen welke rol die op zich neemt. Indien ook hier een positief antwoord op werd gegeven, is vervolgens gevraagd hoe de wijkagent een afweging maakt tussen deze rollen en wat de doorslag geeft om een beslissing te maken op basis van deze afweging.
	Op de eerste vraag of de wijkagenten wel eens in situaties terechtkomen waarin zij meerdere rollen tegelijkertijd op zich moeten nemen, antwoordden vijftien van de zestien wijkagenten positief. De wijkagent die negatief antwoordde, gaf hierbij aan dat zich dermate veel criminele feiten voordoen in zijn wijk dat hij genoodzaakt is enkel de rol van politieagent aan te nemen die optreedt bij het constateren van overtredingen en misdrijven. Aan de wijkagenten die positief antwoordden is gevraagd om welke rollen en combinaties van rollen het gaat. Op basis van de antwoorden valt grofweg onderscheid te maken tussen een drietal combinaties van rollen die wijkagenten vervullen in de praktijk. In tabel 21 zijn de verschillende combinaties weergegeven. 

	Aantal keren genoemd door de vijftien wijkagent met een positief antwoord
	Combinatie van rollen bij wijkagent

	13
	Sociaal wijkagent en politieagent

	1
	Politieagent en hulpverlener

	1
	Sociaal wijkagent en hulpverlener


Tabel 21: genoemde combinaties van rollen
	Zoals blijkt uit de bovenstaande tabel zijn er drie verschillende rollen: sociaal wijkagent, politieagent en hulpverlener. Alvorens de verschillende combinaties nader worden gespecificeerd, worden eerst de verschillende rollen verduidelijkt. Ten eerste de rol van sociaal wijkagent. Een groot deel van de respondenten gaf aan dat binnen hun werkzaamheden veel aandacht uitgaat naar sociale problematiek. Hierbij werden voorbeelden genoemd als bemiddelend optreden bij conflicten tussen bewoners, overlastsituaties, acteren als netwerkpartner tussen verschillende organisaties en de verbinding zoeken met wijkbewoners door met ze in gesprek te gaan en informatie inwinnen. Deze rol werd door een aantal wijkagenten ook verwoord als ‘sociaal of maatschappelijk werker’. Ten tweede de rol van politieagent. Alle wijkagenten gaven aan dat zij regelmatig strafrechtelijk optreden bij het constateren van overtredingen en misdrijven. Ten derde gaven wijkagenten aan regelmatig de rol van hulpverlener aan te nemen. Een deel van de wijkagenten komt tijdens (noodhulp)diensten terecht in situaties waarin zij hulp moeten verlenen. Indien er bijvoorbeeld een verkeersongeluk heeft plaatsgevonden, komt het voor dat zij een oproep krijgen en als eerste ter plaatse zijn. 
	Nu de rollen nader zijn verduidelijkt, kan er een verdiepingsslag worden gemaakt ten aanzien van de combinaties van rollen die bij de wijkagenten terugkomen in hun werk. Een belangrijke kanttekening hierbij is dat de wijkagenten open zijn bevraagd naar welke rollen zij vervullen in de dagelijkse praktijk. Zoals verderop in deze paragraaf blijkt, heeft een klein deel van de wijkagenten ook hierbij hun rol als hulpverlener tijdens de noodhulpdienst benoemd. Uit de gesprekken is gebleken dat een groot deel van de wijkagenten naast hun reguliere werkzaamheden op maandbasis enkele noodhulpdiensten draait. Het is daarom voor de hand liggend dat iedere wijkagent ook regelmatig in de rol van hulpverlener terechtkomt wanneer hij of zij als eerste ter plaatse is bij bijvoorbeeld een ongeluk. Door het open karakter van de vragen heeft echter niet iedere wijkagent expliciet deze rol benoemd.
De eerste combinatie is die van sociaal wijkagent en politieagent. Dertien van de vijftien wijkagenten die aangaven wel eens meerdere rollen tegelijkertijd aan te nemen tijdens het werk, stelden dat het bij hen gaat om de rollen waarbij zij optreden als sociaal wijkagent en politieagent. Op basis van de antwoorden van de dertien wijkagenten valt onderscheid te maken tussen drie benaderingen vanuit de rollen: wijkagenten die een sociale aanpak prefereren, wijkagenten die bij voorkeur optreden als politieagent en wijkagenten die per situatie beoordelen welke rol het meest wenselijk is. Zeven van de dertien wijkagenten gaven aan per situatie een inschatting te maken van de rol die het meest geschikt is. Respondent 13 verwoordde dit als volgt: ‘Mijn rol is eigenlijk de verbinding zoeken met burgers en mijn informatiepositie houden. Alleen als er opgetreden moet worden dan ben ik politieman en dat hoort er ook bij. (..) Ik ben iemand die komt vragen of alles goed is, maar als mensen zich niet aan de afspraak houden dan ben ik er ook. Ik ga dan niet wachten op andere collega’s om dat contact goed te houden’. 
Drie van de dertien wijkagenten bleken een duidelijke voorkeur te hebben voor de rol van sociale wijkagent. Met een soortgelijk voorbeeld als respondent 13 in de vorige alinea, gaf respondent 9 aan hoe een sociale aanpak duidelijk de voorkeur geniet: ‘Voor mij is het niet handig om mee te gaan met een actie in het kader van ondermijning, want die mensen ken ik waarschijnlijk en daar moet ik contact mee onderhouden. Dan moet ik even een stap terugdoen en iemand anders daarheen laten gaan zodat ik de volgende keer heel nonchalant daar naartoe kan gaan en kan zeggen: ‘wat heb ik nou gehoord’?
Ten slotte gaven ook drie van de dertien wijkagenten ten aanzien van de eerste combinatie aan dat dat zij een duidelijke voorkeur hebben voor het strafrechtelijk optreden. Respondent 4: ‘Ik probeer erbij te blijven.. politie is strafrecht. De wijkagent is dan een beetje de tussenfactor die probeert contactpersoon in de wijk te zijn. Ik probeer daar ook op te letten met casussen die richting ons komen. Is dat iets voor de politie? Nee? Dan gaan wij het niet oppakken. (..) Wanneer er iets gebeurt na sluitingstijd van een bepaalde organisatie, bijvoorbeeld de gemeente, dan melden mensen het vaak bij de politie. De politie kan ook veel betekenen, maar de vraag is of het ook iets voor de politie is. Daar probeer ik me altijd van bewust te zijn. Tuurlijk pak ik zaken op die niet voor de politie zijn bedoeld, maar ik probeer dit wel te beperken tot een minimum’.
De tweede combinatie die éénmaal werd genoemd door een wijkagent is die van sociale wijkagent en hulpverlener. In de antwoorden op de vragen ten aanzien van zijn rollen als wijkagent, liet deze respondent doorschemeren dat hij in de praktijk de rol aanneemt van sociaal wijkagent, maar kan worden opgeroepen indien zich een noodsituatie voordoet.
De derde combinatie, die tevens eenmaal is genoemd, is die van sociale wijkagent, politieagent en hulpverlener. Deze wijkagent neemt op dagelijkse basis de rol aan van sociale wijkagent of politieagent, naargelang de situatie. Hij geeft daarbij echter aan dat hij te allen tijde een oproep kan krijgen voor noodsituaties, en daarbij dus ook regelmatig de rol van hulpverlener vervult. Zoals voorgaand is uitgelegd, heeft niet iedere wijkagent in de beantwoording van de vragen expliciet benoemd dat hij of zij tijdens de dagelijkse werkzaamheden kan worden opgeroepen om naar noodsituaties toe te gaan, terwijl het wel voor de hand liggend is dat dit bij het merendeel van de respondenten het geval is.
Nu de verschillende rollen en combinaties zijn verduidelijkt, kan nader worden ingegaan op de vragen over de mate van rolconflict die wijkagenten ervaren ten aanzien van de verschillende rollen die zij hebben benoemd en de wijze waarop zij afwegingen en keuzes maken ten aanzien van de rol die zij in dergelijke situaties de voorkeur geven. Veertien van de vijftien wijkagenten gaven aan dat de verschillende rollen die zij vervullen wel eens met elkaar in conflict komen. Van deze veertien wijkagenten stelden twaalf wijkagenten dat het hier gaat om een conflict tussen hun rol als sociale wijkagent en hun rol als politieagent. Hierbij komen wijkagenten in situaties terecht waarbij zij noodgedwongen moeten kiezen tussen deze twee rollen. Daarin maken zij afwegingen en keuzes. In de vorige alinea’s is hier reeds algemeen op ingegaan. Aan de hand van diverse citaten worden de conflicterende rollen in de volgende alinea’s verder genuanceerd. 
De eerste vorm van rolconflict is die tussen de sociale wijkagent en de wijkagent als politieagent. Twaalf van de dertien wijkagenten die aangaven dat zij deze twee rollen vervullen in de praktijk, ervaren hier conflict tussen. Net als bij de vorige vraag ten aanzien van rolconflict, valt ook hier weer onderscheid te maken tussen de drie benaderingen vanuit de rollen: wijkagenten die in geval van conflict een sociale aanpak prefereren, wijkagenten die bij voorkeur optreden als politieagent en wijkagenten die per situatie beoordelen welke rol het meest wenselijk is. Zes van de zeven wijkagenten die invulling geven aan hun rol op basis van de situatie die zich voordoet, ervaren hier conflict bij. Ten aanzien van de zes wijkagenten die behoren tot de andere twee benaderingen, als sociaal wijkagent en politieagent, waren er bij beide drie wijkagenten die aangaven conflict te ervaren. 
Bij de zes wijkagenten die hun rol aanpassen naargelang de situatie en daarbij conflict ervaren, kwam naar voren dat de wijze van afweging sterk afhangt van de situatie waarin zij zich bevinden. Vier van de zes wijkagenten doen dit op soortgelijke wijze als respondent 8: ‘Wanneer er sprake is van bijvoorbeeld een conflict ga ik er heel laagdrempelig in, maak ik contact en probeer ik het conflict in te dammen. Daarom zeg ik soms ook dat wij net een maatschappelijk werker zijn. Als je op een begeven moment merkt dat dit niet werkt, ga je een stapje hoger en zit je tussen maatschappelijk werker en politieagent in. Alsnog probeer ik dan een goed gesprek te voeren. Maar stel er zijn verdovende middelen of alcohol in het spel, dan hoef ik het gesprek niet meer aan te gaan. Als ik weet dat het gaat escaleren, ga ik via het strafrecht verder’. Deze wijkagent maakt dus per situatie een inschatting en stelt dat de doorslag voor zijn keuze afhankelijk is van de aard van de situatie. De aard van de situatie is vaak bepalend voor de rol die de wijkagent aanneemt. Indien burgers een bepaalde grens overgaan, vindt vaak verschuiving plaats van de sociale rol naar die van politieagent. Hetzelfde geldt ook voor de andere drie wijkagenten.
Een andere wijkagent maakt situatieafhankelijk een afweging, maar benoemt daarbij dat de mogelijkheden om privacygevoelige informatie te delen hem beperken. De doorslag voor keuzes van de wijkagent hangen daarbij sterk af van de informatie die de wijkagent mag delen. Bij grensgevallen vertrouwt de wijkagent op zijn gevoel en legt hij de informatie vast, zodat hij het altijd kan verantwoorden in relatie tot een bepaalde casus. De derde wijkagent die situatieafhankelijk de afweging maakt, stelt dat diens beslissingen afhangen van het doel in die situatie. Respondent 13: ‘Wij komen ergens en hebben een doel, bijvoorbeeld de situatie oplossen. Dan ga ik niet zeggen: ‘ik ben wijkagent dus moet er naartoe’. Het gaat om het doel dat we voor ogen hebben en hoe we dat gaan behalen, bijvoorbeeld grip houden op de situatie en verbinding. (..) Als ik soms in een situatie kom met veel agressie, doe ik daarom wel eens een stap terug om het niet te laten escaleren’.
Ten slotte gaf nog een wijkagent die situatieafhankelijk de afweging maakt aan dat het vaak automatisch gaat en met name zijn rol in het netwerk daarin een rol speelt. Respondent 6: ‘Als ik samen met organisaties samenwerk die gaan over de zorg voor minderjarigen, kan het zijn  dat ik aan de signalerende kant zit. Maar als het wenselijk is dat wordt opgetreden, moet ik handhaven en neem ik een andere rol aan’. 
De tweede benadering bij rolconflict tussen de sociaal wijkagent en politieagent is die waarbij wijkagenten een sociale aanpak verkiezen boven het handhavend optreden als politieagent. Drie wijkagenten gaven aan deze aanpak te hanteren en dat hierdoor wel eens sprake is van conflict met hun rol als politieagent. Op de vraag hoe zij in dergelijke situaties een afweging en keuze maken, waren de antwoorden verschillend. Zo gaf een wijkagent aan dat hij zowel de afweging, als de keuze voornamelijk maakt op basis van ervaring. Een andere wijkagent gaf ook aan de afweging op ervaring te maken, maar kijkt daarbij ook met een bepaalde bril naar de toekomst. Respondent 7: ‘Soms zie je dat een situatie zo schrijnend is, dan los je het met strafrecht niet op. We kijken dan hoe een hulpverleningsinstantie daar binnen kan komen. (..) Als de juiste hulp bij een persoon komt, zie je hem ook strafrechtelijk minder terugkomen in de toekomst. (..) Ik vind het belangrijk dat een persoon hulp krijgt, daarna zien we wel of er iets mee moeten. Deze wijkagent gaf aan dat de doorslag voor dergelijke keuzes ook ligt bij de ervaring die hij heeft. Ten slotte is er ook nog een wijkagent die de afweging maakt op basis van het toekomstig effect, maar dit koppelt aan diens informatiepositie. Deze wijkagent hecht veel waarde aan de informatiepositie vanuit diens functie als wijkagent, en is bereid hiervoor een stap terug te doen als politieagent. Indien een contactpersoon echter over de schreef gaat, kiest de wijkagent ervoor zijn informatiepositie op het spel te zetten en actie te ondernemen. Als voorbeeld hierbij haalt hij een inwoner aan die hem informatie verstrekte, maar onder invloed van alcohol een auto ging besturen. De wijkagent heeft deze persoon vervolgens aangehouden.
De derde benadering bij rolconflict tussen de sociaal wijkagent en politieagent is die waarbij wijkagenten een aanpak als politieagent verkiezen boven die van sociaal wijkagent. Drie wijkagenten gaven aan deze aanpak te hanteren en bij allen is hierbij wel eens sprake van conflict met de sociale rol als wijkagent. Twee wijkagenten maken de afweging en keuze als politieagent. Indien zij bepaalde feiten constateren die naar hun mening niet onbestraft mogen blijven, treden zij op. De andere wijkagent heeft hetzelfde argument, maar stelt daarbij ook dat hij veel verzoeken binnenkrijgt die niet zijn bestemd voor de politie. Hij weegt daarbij altijd af of iets tot de politie behoort. Indien dit niet het geval blijkt, stuurt hij het verzoek door naar een andere organisatie. 
	In de voorgaande alinea’s is de mate van rolconflict tussen de sociaal wijkagent en de wijkagent als politieagent besproken, tezamen met de afwegingen en keuzes die wijkagenten daarbij maken. De overige twee combinaties, die beide eenmaal werden benoemd in de interviews, zijn die van de sociaal wijkagent tegenover hulpverlener en die van de wijkagent als politieagent tegenover hulpverlener. Ten aanzien van de combinatie sociaal wijkagent tegenover hulpverlener, is gebleken dat deze wijkagent hierbij conflict ervaart. Het gaat hierbij om conflict tussen zijn alledaagse rol als wijkagent en de keren dat hij wordt opgeroepen voor acute noodsituaties. De wijkagent stelt dat dit voor hem in principe geen afweging is en dat de hoogste nood altijd prioriteit verdient. Hetzelfde geldt hierbij voor de wijkagent met de combinatie wijkagent als politieagent en hulpverlener. Zoals eerder is benoemd, zijn deze antwoorden gevolg van het open karakter van de vraagstellingen. Meerdere wijkagenten gaven aan noodhulpdiensten te draaien, en het is vanzelfsprekend dat zij vanuit deze rol vaker worden geconfronteerd met levensbedreigende situaties die altijd prioriteit verdienen. 
	Samengevat is gebleken ten aanzien van de indicator rolconflict dat bijna alle wijkagenten dit ervaren tijdens hun werkzaamheden. In de wijze waarop wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte in geval van rolconflict, zit dermate veel variatie in de antwoorden waardoor er geen eenduidige uitspraken over gedaan kunnen worden. In de volgende paragraaf komt de tweede indicator aan bod: rolambiguïteit.

Indicator 2: rolambiguïteit
De tweede indicator is rolambiguïteit. Ten aanzien van deze indicator is aan de wijkagenten gevraagd of zij wel eens in situaties terechtkomen waarbij zij onvoldoende informatie tot hun beschikking hebben met betrekking tot hun verantwoordelijkheden in diezelfde situatie. Bij een positief antwoord is vervolgens gevraagd hoe zij dergelijke situaties afhandelen. Ten slotte is gevraagd naar hoe zij afwegingen maken in die situaties en wat de doorslag geeft om een keuze te maken op basis van die afweging. 
	Op de eerste vraag of de wijkagenten wel eens in situaties terechtkomen waarbij zij onvoldoende informatie tot hun beschikking hebben met betrekking tot hun verantwoordelijkheden in diezelfde situatie, antwoordden elf van de zestien wijkagenten positief. Doordat de elf wijkagenten met een positief antwoord veel verschillende antwoorden gaven op deze vraag, zijn de antwoorden opgesomd in tabel 22. Hieraan zijn ook de antwoorden op de vraag over de wijze waarop zij dergelijke situaties afhandelen toegevoegd.

	Aantal keren genoemd door de elf wijkagenten
	Reden voor onvoldoende informatie
	Wijze van afhandeling

	2
	Onduidelijke informatie over situatie
	Naar bevindt van zaken
Overleggen met collega’s

	2
	Niet weten wat je naar aanleiding van een melding aantreft
	Alerter zijn
Meer informatie proberen te krijgen

	1
	Stressvolle situatie waarin wordt geschreeuwd
	Meer informatie proberen te krijgen

	1
	Beperkte informatiedeling vanwege Algemene Verordening Gegevensbescherming
	Meer informatie proberen te krijgen

	1
	Onduidelijkheid met betrekking tot rol in bestuurlijke overleggen
	Informatie ophalen bij de teamchef

	1
	Onjuiste informatie
	Op basis van ervaring

	1
	Onduidelijkheid over rol andere netwerkpartners
	Meer informatie proberen te krijgen

	1
	Weinig informatie
	Bekijkt dit per situatie

	1
	Niet weten hoe de situatie aan te pakken
	Goed documenteren en doorzetten


Tabel 11: wijze van afhandeling in situaties met onvoldoende informatie
Uit de tabel blijkt dat er veel verschillende manieren zijn waarop rolambiguïteit tot uiting komt. Veel van de wijkagenten geven daarbij aan dat zij actief pogingen ondernemen om meer informatie in te winnen. Een aantal uitzonderingen zijn de wijkagenten die stellen dat ze bijvoorbeeld alerter zijn in dergelijke situaties, een beroep doen op hun ervaring of ervoor zorgen dat de situatie goed wordt gedocumenteerd. 
Op de vraag hoe de wijkagenten afwegingen en keuzes maken in dergelijke situaties, gaven nagenoeg alle elf wijkagenten aan dat dit situatieafhankelijk is. De enige afweging en keuze die zij maken in situaties waarin zij ontoereikende informatie hebben, is logischerwijs stappen ondernemen om meer informatie in te winnen. Zo is ook gebleken uit de antwoorden ten aanzien van de wijze van afhandeling in bovenstaande tabel. Eén van de wijkagenten stelt echter dat hij in alle situaties leunt op zijn ervaring en op basis van deze ervaring ook de afweging en keuze maakt. 

Deelconclusie factor 4
Ten aanzien van de eerste indicator rolconflict is gebleken dat bijna alle wijkagenten dit ervaren. Over de wijze waarop wijkagenten afwegingen en keuzes maken indien zij rolconflict ervaren is vanwege de hoge variatie in de antwoorden geen concrete conclusie te trekken. 
	Ten aanzien van de tweede indicator rolambiguïteit is gebleken dat wijkagenten dit deels ervaren tijdens de uitvoering van hun werkzaamheden. De meeste wijkagenten gaven aan een andere afweging en keuze te maken omdat zij een tekort aan informatie hebben in dergelijke situaties. De logische stap die zij vervolgens nemen is het inwinnen van meer informatie.
[bookmark: _Toc65010499]4.3.5 Factor 5: oordeelsvorming over burgers
Frontlijnambtenaren vormen in de praktijk op diverse manieren een oordeel over burgers. Ten aanzien van oordeelsvorming is in hoofdstuk twee onderscheid gemaakt tussen een drietal indicatoren. De eerste indicator betreft oordeelsvorming op basis van de persoonlijke situatie van burgers. Lipsky (2010) stelt dat ambtenaren sneller zijn geneigd om burgers die in een benaderde positie zitten de voorkeur te geven. Ten aanzien van wijkagenten is daarom onderzocht of zij wel eens kiezen voor een zachtere aanpak bij burgers die in een lastige situatie verkeren. De tweede indicator betreft oordeelsvorming op basis van goed of slecht gedrag van burgers richting de wijkagent. Gebleken is namelijk dat het voorkomt dat frontlijnambtenaren hun oordeel baseren op de mate waarin burgers het in hun optiek verdienen om geholpen te worden (Lipsky, 2010; Loyens & Maesschalk, 2010; Maynard-Moody & Musheno, 2000). Ten aanzien van deze indicator is aan de wijkagenten gevraagd of het wel eens voorkomt dat zij burgers die respectvol zijn naar hen eerder helpen dan burgers die dit niet zijn. De derde indicator betreft oordeelsvorming op basis van de consequenties die een straf mogelijk heeft voor een burger. Dit kan zowel in positieve als negatieve zin zijn. Uit de theorie is namelijk gebleken dat frontlijnambtenaren een inschatting maken van hoe een straf het gedrag van een burger in positieve zin kan beïnvloeden (Lipsky, 2010). Indien wijkagenten een positief antwoord gaven bij de eerste vraag van een indicator, is doorgevraagd naar de wijze waarop zij een afweging maken en wat de doorslag geeft om een beslissing te maken op basis van deze afweging.
	Alvorens de wijkagenten is gevraagd naar de wijze van oordeelsvorming ten aanzien van de drie indicatoren, is allereerst een open algemene vraag gesteld of het wel eens voorkomt dat zij een oordeel vormen over burgers. In de tabel 23 zijn de antwoorden op deze vraag weergegeven. Alhoewel er veel verschillende antwoorden zijn gegeven door de wijkagenten, blijkt wel dat zij bijna allemaal, op twee wijkagenten na, op voorhand een oordeel vormen over burgers en dit ook eerlijk toegeven. Een aantal wijkagenten bracht wel enige nuancering aan in hun antwoord door bijvoorbeeld te stellen dat zij waken voor vooroordelen, etnisch profileren of een ongelijke behandeling van burgers.

	Aantal keren genoemd
	Wijze van oordeelsvorming in zijn algemeenheid

	4
	Op dagelijkse basis meerdere keren

	3
	Heeft oordeel over personen die ‘bekend’ zijn in de wijk

	2
	Vormt oordeel op basis van recidiveverleden, maar waakt voor vooroordelen 

	1
	Vormt oordeel zonder dit te uiten, stelt de burger centraal

	1
	Heeft een eerste indruk en weegt daarbij eventueel recidiveverleden mee

	1
	Stelt dat iedereen gelijk is, maar hanteert een andere aanpak bij verschillende soorten burgers

	1
	Vormt oordeel, maar stelt dat iedere burger gelijk is

	1
	Vormt meteen oordeel, maar waakt voor etnisch profileren

	1
	Maakt gebruik van de zeven W’s[footnoteRef:2] alvorens een oordeel te vormen [2:  De zeven W’s bestaan uit: Wie? Wat? Waar? Welke? Waarvoor? Wanneer? Welke manier?] 


	1
	Gaat open in gesprek en trekt daaruit conclusies


Tabel 23: oordeelsvorming over burgers (algemeen)

Indicator 1: oordeel op basis van persoonlijke situatie burger
De eerste indicator is oordeelsvorming op basis van de persoonlijke situatie van een burger. Ten aanzien van deze indicator is aan de wijkagenten gevraagd of zij wel eens kiezen voor een zachtere aanpak bij burgers die in een lastige situatie verkeren. Indien de wijkagent hier een positief antwoord op gaf, is vervolgens gevraagd hoe hij of zij een afweging maakt in dergelijke situaties en wat de doorslag geeft om een keuze te maken op basis van deze afweging. 
	Op de eerste vraag of wijkagenten wel eens kiezen voor een zachtere aanpak bij burgers die in een lastige situatie verkeren, antwoordden alle zestien wijkagenten positief. Doordat de wijkagenten veel verschillende antwoorden gaven, zijn deze weergegeven in onderstaande tabel. Uit de antwoorden blijkt dat vier wijkagenten sneller geneigd zijn een zachtere aanpak te hanteren bij burgers die te maken hebben met veel problemen. Twee wijkagenten gaven aan dat de aanpak afhankelijk is van het recidiveverleden van een burger waarmee zij in aanraking komen. De overige antwoorden zijn allemaal verschillend, echter kunnen enkele daarvan onder dezelfde noemer worden geschaard aangezien de zachtere aanpak veelal voorkomt indien er sprake is van sociale problematiek bij een burger.

	Aantal keren genoemd
	Zachtere aanpak op basis van persoonlijke situatie

	4
	Iemand met veel problemen krijgt eerder hulpverlening

	2
	Afhankelijk van recidiveverleden

	1
	Stelt leefbaarheid in de wijk voorop, kiest in sommige gevallen voor waarschuwen en soms voor strafrechtelijk optreden

	1
	Bij verzachtende omstandigheden, strafbare feiten worden bestraft

	1
	Afhankelijk van of iets bewust of onbewust is

	1
	Op regelmatige basis

	1
	Situatieafhankelijk, aanpak hangt van de persoon af

	1
	In geval van lichtere strafbare feiten

	1
	Iemand die onder bewindvoering staat krijgt eerder waarschuwing

	1
	Komt voor, maar indien er sprake is van strafbare feiten wordt strafrechtelijk opgetreden

	1
	Is soms coulanter bij sociale problematiek

	1
	Soms eerder hulpverlening in plaats van strafrecht, ook om goodwill te kweken bij de burger


Tabel 24: keuzes van wijkagenten voor een zachtere aanpak
	Aan alle zestien wijkagenten die aangaven wel eens een zachtere aanpak te hanteren bij burgers die in een lastige situatie verkeren, is gevraagd hoe zij een afweging hierbij maken en wat de doorslag geeft om een keuze te maken op basis van deze afweging. Ook hier liepen de antwoorden sterk uiteen. De antwoorden zijn daarom op een rij gezet in tabel 24 op de volgende pagina.













 
	Aantal keren genoemd
	Wijze van afweging
	Doorslag keuze

	3
	Persoonsafhankelijk
	Op basis van inschatting

	2
	Mate waarin iemand geholpen kan worden
	Mogelijkheid om iets structureel op te lossen

	1
	Persoonsafhankelijk
	Doel is rust in de wijk, een waarschuwing dient dit doel soms beter

	1
	Bewust of onbewust
	Of er sprake is van recidiveverleden

	1
	Overleg met hulpofficier
	Ligt bij hulpofficier

	1
	Op basis van ervaring
	Op basis van ervaring

	1
	Situatieafhankelijk
	Soort criminaliteit en persoonlijke situatie

	1
	Situatieafhankelijk
	Recidiveverleden

	1
	Zwaarte van vergrijp in combinatie met mogelijke informatie die persoon kan opleveren in de toekomst
	Zwaarte van vergrijp

	1
	Maakt inschatting op basis van wat straf of waarschuwing voor gevolgen heeft
	Rechtbank beslist, wijkagent verschaft achtergrond

	1
	Gevaar van situatie
	Gevaar van situatie

	1
	Maakt inschatting op basis van wat straf of waarschuwing voor gevolgen heeft
	Recidiveverleden is bepalend voor uitdelen waarschuwing of straf

	1
	Of het om een bekend persoon in de wijk gaat en of deze persoon al kansen heeft gehad
	Zwaarte van vergrijp


Tabel 25: wijze van afweging en doorslag keuze bij eerste indicator
Uit de antwoorden in de tabel blijkt dat de wijkagenten situaties waarin zij kiezen voor een zachtere aanpak vaak anders beoordelen. Vier van de zestien wijkagenten stellen dat de wijze waarop zij de afweging maken sterk afhankelijk is van de persoon die zij tegenover zich hebben. Respondent 10: ‘Je bent in gesprek met een persoon en die blijkt van alles voor de kiezen te hebben gekregen. Dan kun je zeggen dat we het laten bij een waarschuwing. Er zijn dan ook geen derden bij betrokken die schade ondervinden. Dat soort dingen gebeuren wel vaker. (..) Strafrechtelijk is niet altijd de juiste methode, soms is een andere ingang het beste. Soms kun je beter zorgen dat iemand in de hulpverlening terechtkomt’.
	Vier andere wijkagenten stellen dat zij de afweging maken op basis van de mate waarin iemand geholpen kan worden. Twee van deze wijkagenten hebben hun antwoorden ook op deze manier verwoord. De twee andere wijkagenten gaven aan de afweging te maken op basis van een inschatting van de gevolgen die een straf of waarschuwing heeft voor een burger. Respondent 16: ‘Je kunt iemand makkelijk diep de put in krijgen , maar dat is niet waar ik voor sta en waar wij als maatschappij voor moeten staan. Je moet iemand helpen en soms help je in een situatie heel erg door niet zwaar te straffen. Het is fijn om daar gebruik van te maken’.
	Weer vier andere wijkagenten stellen dat de afweging die zij maken sterk afhankelijk is van de situatie die zij aantreffen. Twee van deze wijkagenten verwoordden dit ook op deze manier. De twee andere wijkagenten stelden te oordelen over respectievelijk de zwaarte van een vergrijp in combinatie met mogelijke informatie die een persoon kan opleveren in de toekomst en het gevaar in een bepaalde situatie. Respondent 11: ‘Hoe zwaar het vergrijp is en of die persoon mij in de toekomst nog van dienst kan zijn. Als het iets is wat echt niet door de beugel kan dan kan dat natuurlijk niet. Wat ook gebeurt is dat je iemand bekeurt en het voor jouw ogen nog een keer gebeurt. Die kun je dan niet laten gaan. Dan maakt het niet uit wie, die krijgt een bekeuring’.
	Ten slotte waren er ten aanzien van de afweging nog vier agenten die op een andere wijze een afweging maken. De antwoorden varieerden tussen de mate van waarin een persoon bewust een overtreding of strafbaar feit begaat tot overleg met een hulpofficier over een bepaalde casus.
	Naast de wijze van afweging is aan de wijkagenten ook gevraagd wat de doorslag geeft om een beslissing te maken op basis van deze afweging. Ook deze antwoorden zijn weergegeven in voorgaande tabel en lopen sterk uiteen. Drie wijkagenten stelden dat de mate waarin de desbetreffende persoon een recidiveverleden heeft een belangrijke rol speelt in de beslissing die zij maken. Respondent 15: ‘Of het de eerste keer is dat wij met die persoon in contact komen. Als het vaker is gebeurd en die persoon heeft al mogelijkheden gehad qua hulp, dan negeren we die. Die persoon behandel je op begeven moment anders dan als die opties nog niet zijn aangeboden’. 
Drie andere wijkagenten stelden dat de zwaarte van het vergrijp bij hen van belang is bij het maken van een beslissing. Een van deze wijkagenten gaf daarbij aan dat sommige incidenten nu eenmaal niet onbestraft mogen blijven. Bij de overige tien wijkagenten was er dermate veel variatie in de antwoorden waardoor geen overeenkomstige bevindingen kunnen worden gepresenteerd. Er werden antwoorden gegeven als: ‘het oordeel is aan de officier van justitie of de rechtbank’, ‘gevaar van een situatie en zwaarte van een vergrijp’, ‘ervaring’ en ‘de mate waarin iets structureel opgelost kan worden’.

Indicator 2: oordeel op basis van gedrag burger
De tweede indicator is oordeelsvorming op basis van het gedrag van burgers. Aan de wijkagenten is gevraagd of het wel eens voorkomt dat zij burgers die goed gedrag vertonen in de zin dat ze respectvol zijn tegenover de wijkagent eerder helpen dan burgers die disrespectvol zijn en al meerdere malen met de politie in aanraking zijn geweest. Indien de wijkagent hier een positief antwoord op gaf, is vervolgens gevraagd hoe hij of zij een afweging maakt in dergelijke situaties en wat de doorslag geeft om een keuze te maken op basis van deze afweging.
	Op de eerste vraag of burgers die goed gedrag vertonen eerder worden geholpen dan burgers die dit niet doen, antwoordden alle zestien wijkagenten negatief. Twee van de zestien wijkagenten stelden echter wel dat zij dit mogelijk onbewust doen, maar gaven daarbij aan dat zij de intentie hebben om iedereen gelijk te behandelen en proberen om iedereen te helpen. Een andere wijkagent gaf aan dat bij een persoon in zijn wijk sprake is van verward en hij deze persoon niet meer goed kan helpen. In de eerste instantie gaat hij wel het gesprek met deze burger aan, maar probeert hier niet al teveel tijd in te investeren. Van de overige wijkagenten gaven er een aantal aan dat zij wel veel lastige burgers hebben in hun wijk, maar dat zij daar vanuit hun rol als wijkagent begrip voor proberen te hebben en soms kiezen voor een andere benadering. Respondent 14 verwoordde dit als volgt: ‘Vaak moet je mensen zo aanspreken zoals ze jou aanspreken. Maar ik kan ook mensen helpen die minder beschaafd of intelligent zijn. Je moet dan ook op een ander niveau praten anders helpt het niet. In principe help ik iedereen’.
	Doordat geen enkele wijkagent expliciet aangaf burgers die goed gedrag vertonen eerder te helpen dan burgers die slecht gedrag vertonen, is niet doorgevraagd naar de wijze van afweging en wat de doorslag geeft om een keuze te maken op basis van deze afweging. Deze indicator heeft dus ook geen invloed op de afwegingen en keuzes die wijkagenten maken binnen de discretionaire ruimte. 

Indicator 3: oordeel op basis van consequenties straf voor burger
De derde indicator is oordeelsvorming op basis van de consequenties die een straf heeft voor burgers. Dit kan zowel in positieve zin zijn als wijkagenten denken dat de desbetreffende burger zich in de toekomst beter gaat gedragen indien een bepaalde straf wordt opgelegd, maar ook in negatieve zin als zij van mening zijn dat de straf de persoonlijke situatie van de burger alleen maar verergerd. Ten aanzien van deze indicator is aan de wijkagenten gevraagd of het wel eens voorkomt dat zij een inschatting maken wat het effect van een straf teweeg brengt bij burgers. Indien de wijkagent hier een positief antwoord op gaf, is vervolgens gevraagd naar hoe hij of zij een afweging maakt in dergelijke situaties en wat de doorslag geeft om een keuze te maken op basis van deze afweging.
	Op de eerste vraag of het wel eens voorkomt dat wijkagenten een inschatting maken van wat het effect van een straf teweeg brengt bij burgers, antwoordden alle zestien wijkagenten positief. Veelal kwam dit neer op een zachtere aanpak die meer gericht is op het verhelpen van de problematieken van burgers, in plaats van strafrechtelijk optreden. Het voornaamste argument hierbij is dat veel burgers meer baat hebben bij een zachtere aanpak waarmee de oorzaak van problemen wordt weggenomen.
	Op de vervolgvraag op welke wijze wijkagenten ten aanzien hiervan een afweging maken en wat de doorslag geeft om een keuze te maken op basis van deze afweging, was er veel variatie in de antwoorden. De antwoorden zijn daarom overzichtelijk in tabel 26 weergegeven.

	Wijze van afweging
	Doorslag keuze

	Recidiveverleden en gevolgen voor baan/opleiding
	Ligt bij het Openbaar Ministerie

	Afweging hoe de burger het beste geholpen kan worden
	Impact van een straf

	Afhankelijk van situatie en doel, bijvoorbeeld bij een mishandeling de oorzaak wegnemen
	In overleg met het Openbaar Ministerie

	Hangt ervan af of de persoon stopt met zijn gedrag, voert ook stopgesprekken
	Doel om de rust te laten wederkeren

	Vaak eerst waarschuwing en deze waarschuwing registreren
	Indien een bepaalde grens is bereikt na meerdere waarschuwingen die niet acceptabel is

	Indien hulpverlening meer kansen biedt dan strafrecht om toekomstige overlast te voorkomen, wordt er voor hulpverlening gekozen
	Indien een bepaalde grens is bereikt na meerdere waarschuwingen die niet acceptabel is

	Mate van herhaling
	Mate van herhaling

	Mate van herhaling en ernst voorval
	Indien een bepaalde grens is bereikt na meerdere waarschuwingen die niet acceptabel is

	Afweging hoe de burger het beste geholpen kan worden
	Persoonsafhankelijk

	Afhankelijk van persoon, achtergrond, vergrijp, locatie en betrokkenen
	Idem afweging

	De mate waarin betrokkenen ermee geholpen zijn
	Wat het beste voor de omgeving en betrokkenen is

	Gevolgen in relatie tot straf
	Afhankelijk van het doel

	Stelt grenzen
	Situatieafhankelijk, wanneer een bepaalde grens is bereikt

	Gevolgen in relatie tot straf
	Gevolgen straf en mate van herhaling

	Gevolgen in relatie tot straf
	Mate waarin iemand geholpen kan worden


Tabel 26: afweging en doorslag keuze derde indicator
	De grote variatie aan antwoorden in bovenstaande tabel maakt dat het lastig is concrete uitspraken te doen. Ten aanzien van de wijze waarop wijkagenten een afweging maken in hun oordeel over wat het effect van een straf teweeg brengt bij burgers, blijkt dat de afweging vaak betrekking heeft op de mate waarin de oorzaak van het gedrag van een burger kan worden weggenomen door middel van een straf, de mate waarin er sprake is van herhaling van gedrag en het maken van een inschatting wat de gevolgen zijn van een straf voor de burger. Deze drie vormen van afweging worden nader toegelicht aan de hand van enkele citaten. Ten eerste de mate waarin de oorzaak van het gedrag van een burger kan worden weggenomen door middel van een straf. Respondent 4: ‘Het hangt vaak van de situatie af en wat mijn doel is. Bij sommige zaken is dat helder, die pak je gewoon strafrechtelijk aan. Maar in andere situaties is het doel heel anders, zoals bijvoorbeeld met casus omtrent huiselijk geweld. Wil je strafrechtelijk inzetten voor die mishandeling of wil je dat er hulp komt voor dat gezin’? 
Ten tweede blijkt de mate van herhaling een rol te spelen bij de afweging van een aantal wijkagenten. Respondent 8: ‘Mijn intentie is om iedereen te helpen. Ik kijk ook in de systemen om wie het gaat. Als het een crimineel is die continu in herhaling valt, ga ik er niet veel op investeren. Die calculeren een boete in en gaan weer verder. Daar heb ik dan ook vrede mee’.
Ten derde maken de wijkagenten een inschatting van wat de gevolgen zijn van een straf voor de burger, hetgeen ook in lijn is met de vraagstelling. Respondent 16: ‘Bij openstaande boetes bijvoorbeeld. Als iemand nog twintig dagen straf heeft openstaan en moet zitten, dan ga ik niet aan de deur om hem mee te nemen, maar geef ik hem de kans om het op een fatsoenlijke manier dat te regelen. Ik maak dan een afspraak met hem hoe het wordt opgelost. Ik heb er niks aan als iemand twintig dagen vastzit en daardoor zijn baan verliest of het contact met de hulpverlener’. Net zoals respondent 16 kijken veel wijkagenten naar de persoonlijke omstandigheden van burgers. Zoals uit het voorbeeld blijkt, is een zachtere aanpak in dergelijke situaties vaak geschikter en wordt de persoonlijke situatie van de burger niet verergerd. 
Op de vraag wat de doorslag geeft bij wijkagenten om een beslissing te maken op basis van de afweging was er ook veel variatie in de antwoorden. Het vaakst werd echter de mate van herhaling genoemd of dat een bepaalde grens is bereikt na meerdere waarschuwingen. Beide antwoorden komen in principe op hetzelfde neer. De wijkagenten laten blijken dat ze bereid zijn om burgers een eerlijke kans te geven, maar stellen daar wel grenzen aan. Indien de grens naar hun oordeel is bereikt, zijn zij strenger en gaan ze over tot bestraffing. Respondent 7: ‘Op een gegeven moment houdt het een keer op. We geven bij junkies bijvoorbeeld wel vaker een waarschuwing, maar als ze steeds weer terugkomen..’.
Naast de mate van herhaling, noemden wijkagenten ook andere zaken die de doorslag geven bij een beslissing. Zo haalden twee wijkagenten aan dat de beslissing uiteindelijk bij het Openbaar Ministerie (OM) ligt en niet bij hen, maar dat zij wel achtergrond verschaffen over een bepaalde casus die van invloed kan zijn op de beslissing van het OM. Ook stelden een aantal wijkagenten dat de doorslag van de beslissing doel-, situatie- of persoonsafhankelijk is. Ten slotte gaven een aantal wijkagenten aan dat de gevolgen van de straf doorslaggevend zijn. De argumentatie hiervoor is reeds gegeven in bovenstaand citaat van respondent 16.

Deelconclusie factor 5
Ten aanzien van de vijfde factor is gebleken dat de eerste indicator ‘oordeelsvorming over persoonlijke situatie burger’ bij alle wijkagenten van invloed is op de invulling van de discretionaire ruimte. Wijkagenten stelden dat zaken als de persoonlijke situatie van een burger, de mate waarin een burger geholpen kan worden en de persoonlijke situatie in zijn algemeenheid een prominente rol spelen in de afweging. Bij de doorslag voor het maken van een beslissing was meer variatie in de antwoorden. Twee zaken kwamen relatief vaak terug, namelijk het recidiveverleden en de zwaarte van een vergrijp.
	De tweede indicator ‘oordeelsvorming over het gedrag van een burger’ is niet van invloed gebleken op de afwegingen en keuzes die wijkagenten maken binnen de discretionaire ruimte.
	De derde indicator ‘oordeelsvorming over de consequenties van een straf voor burgers’ is net als de eerste indicator bij alle zestien wijkagenten van invloed op de afwegingen en keuzes die zij maken. De wijze waarop wijkagenten een afweging maken bleek vaak betrekking te hebben op de mate waarin de oorzaak van het gedrag van een burger kan worden weggenomen door middel van een straf, de mate waarin er sprake is van herhaling van gedrag en het maken van een inschatting wat de gevolgen zijn van een straf voor de burger. Op de vraag wat de doorslag geeft om een beslissing te maken op basis van de afweging was er andermaal veel variatie in de antwoorden. Het vaakst genoemd werd ‘de mate waarin een burger in herhaling valt’ en ‘het overschrijden van bepaalde grenzen die de wijkagent hanteert’.
[bookmark: _Toc65010500]4.3.6 Factor 6: politiek
Doordat de gemeenteraad op lokaal niveau kaders stelt aan het veiligheidsbeleid en de burgemeester politiek verantwoordelijk is voor de openbare orde en veiligheid, bepalen zij indirect met welke veiligheidsvraagstukken de wijkagenten aan de slag gaan. Dit betekent dat zij mogelijk ook invloed uitoefenen op de discretionaire ruimte van wijkagenten. Uit de theorie die is besproken in 2.2.6 bleek dat er geen consensus is over de mate waarin frontlijnambtenaren politieke invloed ervaren bij de keuzes die zij maken. Zo stelt Winter (2002) bijvoorbeeld dat de voorkeuren van politici niet direct van invloed zijn op keuzes die frontlijnambtenaren maken binnen de discretionaire ruimte. May & Winter (2009) stellen daarentegen dat de politiek juist wel bepaalt hoeveel aandacht frontlijnambtenaren aan een bepaald onderwerp schenken. Vinzant & Crothers (1996) nemen een gematigdere positie aan en stellen dat de discretionaire ruimte maakt dat frontlijnambtenaren af kunnen wijken van de politieke agenda. 
	Om deze factor te toetsen is allereerst aan de wijkagenten gevraagd wat volgens hen de prioriteiten zijn vanuit de politiek. Vervolgens is hen gevraagd in hoeverre zij het belangrijk vinden om invulling te geven aan deze prioriteiten en of het wel eens voorkomt dat zij deze prioriteiten opzij schuiven voor andere werkzaamheden. Indien hier een positief antwoord op volgde, is doorgevraagd naar de wijze waarop zij een afweging hierbij maken en wat de doorslag geeft om een keuze te maken op basis van deze afweging.
	Op de eerste vraag wat volgens de wijkagenten de prioriteiten zijn vanuit de politiek, liepen de antwoorden sterk uiteen. De wijkagenten kregen de gelegenheid om meerdere prioriteiten te benoemen. De antwoorden zijn weergegeven in tabel 27. Ondermijning werd met afstand het vaakst genoemd: tien keer. Naast ondermijning werden onderwerpen als high impact crimes, drugs(overlast) en jeugdoverlast in mindere mate het vaakst genoemd.

	Aantal keren genoemd
	Prioriteiten gemeente/gemeenteraad

	10
	Ondermijning

	4
	High Impact Crimes

	4
	Drugs (overlast)

	4
	Jeugdoverlast

	2
	Arbeidsmigranten

	2
	Burgerinitiatieven

	1
	Coffeeshops in combinatie met overlast

	1
	Geweld

	1
	Verwarde personen

	1
	Niet bekend ermee


Tabel 27: prioriteiten gemeente/gemeenteraad volgens wijkagent

Op de vervolgvraag in welke mate wijkagenten het belangrijk vinden om tijdens het werk invulling te geven aan de genoemde prioriteiten, gaven alle wijkagenten aan dit belangrijk tot zeer belangrijk te vinden. Daarbij werd veelal benadrukt dat de prioriteiten vanuit de gemeente vaak veel raakvlak hebben of volledig overeenkomen met de prioriteiten vanuit de politie.
Op de vraag of het wel eens voorkomt dat wijkagenten de lokale prioriteiten opzij schuiven voor andere werkzaamheden, antwoordden elf van de zestien wijkagenten positief. Zij gaven aan dat het zelden tot regelmatig voorkomt indien er iets speelt dat op dat moment prioriteit verdient. Van de wijkagenten die negatief antwoordden, stelden twee wijkagenten dat hun eigen werkzaamheden en de lokale prioriteiten voldoende samenvallen en er zodoende geen afweging of keuze hoeft te worden gemaakt. Eén wijkagent gaf aan dat de afspraken die vastliggen duidelijk zijn en hij daaraan invulling geeft. Een andere wijkagent gaf aan dat hij vanwege de grote hoeveelheid discretionaire ruimte die hij heeft geen afweging hoeft te maken tussen lokale prioriteiten en eigen werkzaamheden. Ten slotte gaf ook nog een wijkagent aan dat hij drugsgerelateerde zaken meteen kan doorspelen en daardoor meer tijd overhoudt voor diens wijk.
Ten slotte is aan de elf wijkagenten die positief antwoordden op de voorgaande vraag gevraagd hoe zij een afweging maken tussen lokale prioriteiten en eigen werkzaamheden en wat de doorslag geeft om te kiezen voor het een of het ander. De wijkagenten gaven veel verschillende antwoorden. De antwoorden zijn daarom inzichtelijk gemaakt in tabel 28.

	Aantal keren genoemd door de elf wijkagenten
	Wijze van afweging
	Doorslag keuze

	3
	Spoed bij incidenten
	Spoed krijgt prioriteit

	1
	Tijd
	Tijd

	1
	Wat de omgeving nodig heeft
	Rol van betekenis die de wijkagent kan spelen

	1
	Afhankelijk van de vraag vanuit burgers
	Vraag vanuit burgers

	1
	Prioritering, hoofdtaak is criminelen opsporen
	De waan van de dag

	1
	Prioritering en opsporingsindicatie 
	Of iets opgelost kan worden

	1
	Prioriteit op dat moment
	Prioriteit op dat moment

	1
	Maakt inschatting van wat prioriteit verdient
	Prioriteit op dat moment

	1
	Afweging wordt niet zelf gemaakt
	Afweging wordt niet zelf gemaakt


Tabel 28: wijze van afweging en doorslag keuze bij factor politiek
Uit de bovenstaande antwoorden die betrekking hebben op de afwegingen en keuzes van wijkagenten, valt op dat er geen enkele afweging of keuze vaak werd genoemd. Drie wijkagenten gaven aan dat zij lokale prioriteiten opzij schuiven indien er incidenten plaatsvinden en zij een spoedmelding krijgen welke voorrang verdient. De doorslag voor deze keuze is, niet geheel verrassend, dat de melding die zij krijgen meer prioriteit verdient. Vier wijkagenten gaven aan dat zij prioritering aanbrengen tussen lokale prioriteiten en eigen werkzaamheden. Twee van deze wijkagenten maken daarbij een afweging op basis van eigen inschatting. De doorslag om een bepaalde beslissing te maken op basis van deze afweging hangt af van wat naar hun inschatting op dat moment prioriteit verdient. Een andere wijkagent maakt de afweging op basis van de opsporingsindicatie die hij heeft. De doorslag voor diens keuze hangt af van de mate waarin een bepaalde casus opgelost kan worden. Ten slotte gaf een wijkagent aan dat diens hoofdtaak het opsporen van criminelen is en dit meeweegt in diens prioritering. De doorslag voor diens keuze is daarbij afhankelijk van hetgeen zich op een bepaalde dag afspeelt. 
Twee wijkagenten maken de afweging respectievelijk op basis van de vraag vanuit de omgeving waarin zij werken en de vraag die vanuit burgers komt. De doorslag voor een bepaalde beslissing bij de wijkagent die de afweging maakt op basis van wat de omgeving nodig heeft, hangt daarbij af van de rol van betekenis die hij kan spelen. De andere wijkagent die afweegt op basis van de vraag van burgers, stelde dat deze vraag ook leidend is in de keuzes die hij maakt.


Conclusie factor 6
Ten aanzien van de zesde factor ‘politiek’ is gebleken dat deze bij het overgrote merendeel van de wijkagenten van invloed is. Ondanks dat er veel variatie bleek te zijn in de wijze waarop de factor politiek van invloed is op de afwegingen en keuzes die wijkagenten maken binnen de discretionaire ruimte, bleek dat het merendeel van de wijkagenten prioritering aanbrengt tussen werkzaamheden die voortkomen uit gemeentelijke prioriteiten en eigen werkzaamheden. Op basis van eigen inschatting maken zij vervolgens een keuze om een bepaalde taak op te pakken. Deze bevinding komt overeen met de theorie van Vinzant & Crothers (1996) die stellen dat de discretionaire ruimte maakt dat frontlijnambtenaren af kunnen wijken van de politieke agenda. Gebleken is dat veel wijkagenten hun discretionaire ruimte hier ook daadwerkelijk voor benutten.
[bookmark: _Toc65010501]4.3.7 Factor 7: leidinggevenden
Eén van de kenmerken van het werk van frontlijnambtenaren is dat zij vrijwel nooit onder toezicht staan van leidinggevenden (Lipsky, 2010). Ten aanzien van de wijkagenten is onderzocht in welke mate sturing en controle door leidinggevenden van invloed is op de afwegingen en keuzes die zij maken binnen de discretionaire ruimte. Daarnaast is ook onderzocht in welke mate er prestaties worden gemeten bij werkzaamheden en of dit van invloed is op afwegingen en keuzes die worden gemaakt. In de praktijk komt het regelmatig voor dat er sprake is van een spanningsveld tussen deze aspecten en de mate waarin frontlijnambtenaren naar eigen inzicht beslissingen maken (Lipsky, 2010; Sandfort, 2000). Uit onderzoek van Terpstra & Evers (2019) blijkt dat de mate van sturing en controle sterk afhankelijk is van de leidinggevende. De ene leidinggevende kiest er in de praktijk voor om de wijkagenten veelvuldig te controleren, terwijl de andere leidinggevende dit juist niet doet en vertrouwt op het oordeel van de wijkagenten.

Indicator 1: sturing door leidinggevenden
Ten aanzien van de eerste indicator is de wijkagenten allereerst gevraagd naar de mate waarin zij worden aangestuurd door een leidinggevende in een gemiddelde werkweek. Uit de antwoorden is gebleken dat alle zestien wijkagenten nauwelijks tot niet worden aangestuurd. Hierin zijn twee varianten te onderscheiden in de antwoorden, namelijk wijkagenten die in principe volledige vrijheid genieten en zeer incidenteel worden aangestuurd indien er bijvoorbeeld sprake is van een geprioriteerde casus, en wijkagenten die regelmatig overleg hebben met collega wijkagenten en de leidinggevende.
	De eerste variant is die waarbij wijkagenten veel vrijheid genieten en incidenteel worden aangestuurd. Tien van de zestien wijkagenten gaven aan dat dit bij hen het geval is. De wijkagenten beschreven op verschillende manieren hoe dit in de praktijk werkt. Acht van deze tien wijkagenten gaf aan dat zij veel vrijheid genieten in de werkzaamheden die zij uitvoeren en dat het incidenteel voorkomt dat de leidinggevende hen aanstuurt. Respondent 12: ‘Ik word bijna niet aangestuurd. De leidinggevenden  laten mij in zoverre wel behoorlijk vrij om mijn eigen werk in te vullen. Ze zijn van mening dat ik vanuit mijn functie voldoende bagage heb om zelf afwegingen en beslissingen te nemen. Wanneer iets echt mijn pet te boven gaat, of als er sprake is van politie druk, dan volgt die aansturing. Maar over het algemeen laten ze mij wel met rust’. Daarnaast gaven twee van de tien wijkagenten aan dat zij alle vrijheid krijgen van de leidinggevende en pas worden aangestuurd zodra er signalen zijn van ontevredenheid die bij de leidinggevende binnenkomen. Respondent 7 verwoordde dit als volgt: ‘We hebben twee leidinggevenden en die sturen ons nauwelijks aan. We hebben veel vrijheid en ruimte en het is aan ons om daar goed mee om te gaan. Als wij dat niet doen, sturen ze ons wel bij. Ze zijn op de hoogte van wat wij doen, maar geven ons de ruimte om er zelf mee aan de slag te gaan’.
	De tweede variant is die waarbij er in meerdere of minder mate sprake is van informele overlegvormen tussen wijkagenten en leidinggevenden. Zes van de zestien wijkagenten gaven aan dat dit bij hen het geval is. Hierbij is er niet per definitie sprake van top-down aansturing door de leidinggevende, maar komt het in de meeste gevallen voor dat het gaat om een wisselwerking, waarbij de wijkagenten informatie inbrengen en de leidinggevende op basis van deze informatie aanstuurt. Respondent 11: ‘We zien elkaar een paar keer per week en spreken elkaar eigenlijk iedere werkdag. Ook als een van ons vrij is bellen we regelmatig elkaar op met een vraag. Dat komt omdat hij vaak op gemeenteniveau iets wilt overleggen en wij degene zijn met de kennis in de wijk’. 
 	Ten tweede is de wijkagenten gevraagd of sturing door de leidinggevende erin resulteert dat zij andere afwegingen maken tijdens het werk en wat de doorslag geeft om een bepaalde beslissing te maken op basis van deze afweging. Tien van de zestien wijkagenten gaven aan dat dit soms voorkomt. Het gaat hier net als bij de voorgaande vraag om incidentele gevallen of casussen waarbij de leidinggevende prioritering aanbrengt in werkzaamheden. De doorslag van de beslissing ligt dan ook bij de leidinggevende. Respondent 1: ‘Het komt wel eens voor dat sturing door de leidinggevende leidt tot andere afwegingen. We maken regelmatig een top drie, waarvan zich soms maar één onderdeel afspeelt in mijn wijk. Er wordt dan een surveillanceplan opgesteld waardoor het kan zijn dat je de afweging maakt om niet in je eigen wijk te zijn, maar in een andere wijk vanwege bijvoorbeeld overlast van junks (..) de hiërarchische structuur van de organisatie is de laatste jaren behoorlijk uitgedund, maar uiteindelijk is er nog altijd een leidinggevende die beslist wat we gaan doen’.
	Zes van de zestien wijkagenten stelden dat aansturing door de leidinggevende bij hen niet leidt tot andere afwegingen en beslissingen. Een aantal van de wijkagenten gaf hiervoor als reden aan dat zij zelf initiatief nemen. Een aantal andere wijkagenten stelden dat de leidinggevenden dermate tevreden zijn waardoor er geen aansturing plaatsvindt die erin resulteert dat zij andere afwegingen of beslissingen maken. 
	Uit de bovengenoemde resultaten is dus gebleken dat wijkagenten over het algemeen zeer beperkt worden aangestuurd door hun leidinggevenden. De keren dat dit voorkomt is vaak bij hoge uitzondering wanneer een bepaalde casus bijvoorbeeld prioriteit verdient. De leidinggevende stuurt in deze gevallen aan en dit leidt bij wijkagenten tot andere afwegingen en beslissingen.

Indicator 2: controle door leidinggevenden
Ten aanzien van de tweede indicator is de wijkagenten gevraagd in welke mate de leidinggevenden de werkzaamheden die zij uitvoeren controleren. Vervolgens is gevraagd of controle door de leidinggevende ertoe leidt dat zij andere afwegingen maken tijdens het werk, en zo ja, op welke wijze. Ten slotte is gevraagd naar wat de doorslag geeft om een keuze te maken op basis van deze afweging.
	Op de eerste vraag in welke mate de wijkagenten worden gecontroleerd door hun leidinggevenden antwoordden alle zestien agenten dat dit nauwelijks tot niet het geval was. De enige keren dat er controle plaatsvindt, is tijdens een functioneringsgesprek of tijdens een korte bespreking van werkzaamheden. Alle wijkagenten gaven echter aan dat dit voor hen niet aanvoelt als gecontroleerd worden. Op de tweede vraag of controle door leidinggevenden ertoe leidt dat wijkagenten andere afwegingen maken, werd niet geheel verrassend ‘nee’ geantwoord door alle respondenten. Een veel genoemd argument is dat wijkagenten stellen dat zij zelf verantwoordelijk zijn voor de juiste uitvoering van hun takenpakket en van mening zijn dat zij deze taken op de juiste wijze uitvoeren. Respondent 11: ‘Dat is een stukje vertrouwen. Als ik iets deel, dan gaat de leidinggevende ervan uit dat het zo is. Als ik aangeef iets vast te leggen, gaat hij ervan uit dat ik dat doe. Als ik dat niet doe heb ik alleen mezelf ermee’. Controle door leidinggevenden leidt zodoende niet tot andere afwegingen en daardoor ook niet tot andere beslissingen op basis van afwegingen.

Indicator 3: prestatiemetingen
Ten aanzien van de derde indicator is aan de wijkagenten gevraagd of er prestaties worden gemeten en zo ja, welke. Indien wijkagenten positief antwoordden, is vervolgens gevraagd of de prestatiemetingen leiden tot andere afwegingen en keuzes tijdens de uitvoering van werkzaamheden.
	Op de vraag of er binnen de organisatie prestaties worden gemeten, antwoordden zeven van de zestien wijkagenten positief. Drie van deze zeven wijkagenten gaven aan dat zij een bepaald aantal bonnen dienen uit te schrijven op jaarbasis. Respondent 5: ‘Met ons cluster hebben wij intern wel een bonnenquotum en dat vind ik ook logisch. Het kan niet zo zijn dat je maar één bon schrijft met ons werk. Wij maken daarover afspraken met elkaar’. De overige vier wijkagenten gaven allen een ander antwoord. Bij hun organisatie werd ten aanzien van prestaties algemeen gekeken naar het aantal meldingen in een wijk, aantal administraties dat de wijkagent maakt en het algeheel beeld van een wijk. Bij één organisatie was er sprake van een lopend klanttevredenheidsonderzoek betreft het opnemen van aangiftes.
	Van de negen wijkagenten die negatief antwoordden, gaven er twee te kennen dat zij wel uitleg zijn verschuldigd indien blijkt dat zij geen bonnen hebben geschreven. De antwoorden komen neer op het citaat van respondent 5 in de voorgaande alinea. De andere zeven wijkagenten gaven aan dat er ten aanzien van hun werkzaamheden geen prestaties worden gemeten.
	Aan de wijkagenten die positief antwoordden is gevraagd of zij door prestatiemetingen andere  afwegingen en beslissingen maken tijdens het werk. Eén van de zeven wijkagenten gaf aan dat prestatiemeting leidt tot andere afwegingen. Respondent 5: ‘Ja, dat we meer moeten schrijven. En dat is positief, want sommige collega’s schrijven nul bonnen. Wat doe je dan op straat? Dan kijk je altijd weg’. Op de vraag wat de doorslag geeft om een beslissing te maken op basis van deze afweging antwoordde respondent 5 als volgt: ‘We hebben deze afspraken gemaakt. Het kan niet zo zijn dat ik veel minder dan anderen schrijf’. De indicator prestatiemetingen blijkt dus zeer incidenteel van invloed te zijn op de afwegingen en keuzes van wijkagenten. 

Deelconclusie factor 7
Op basis van de voorgaande resultaten is gebleken dat de eerste indicator ‘sturing door leidinggevenden’ deels van invloed is op de afwegingen en keuzes die wijkagenten maken binnen de discretionaire ruimte. Tien wijkagenten gaven aan dat zij wel eens worden aangestuurd indien bepaalde zaken prioriteit verdienen en hierdoor andere afwegingen en keuzes maken.
	De tweede indicator ‘controle door leidinggevenden’ en de derde indicator ‘prestatiemeting’ bleken beide niet van invloed te zijn op de discretionaire ruimte van wijkagenten.
[bookmark: _Toc65010502]4.3.8 Factor 8: mediaberichtgeving
De politie in Nederland staat voortdurend in de schijnwerpers, zowel in de klassieke media, als op social media door middel van videofilmpjes op bijvoorbeeld Facebook. Gebleken is dat er een trend waarneembaar is waarbij de media zich vaak focust op incidenten rondom de politie en daarmee een grote invloed uitoefent op de veiligheidsperceptie van burgers (Beunders, 2005). Incidenten worden breed uitgemeten in de media en bereiken tegenwoordig sneller de burger. Daarom is onderzocht of en hoe dit van invloed is op de afwegingen en keuzes die wijkagenten maken binnen de discretionaire ruimte. Hierbij is onderscheid gemaakt tussen mediaberichtgeving die betrekking heeft op de wijkagent of diens directe collega’s en landelijke mediaberichtgeving omtrent de politie.

Indicator 1: mediaberichtgeving over wijkagent of directe collega’s
De wijkagenten is gevraagd of het wel eens voorkomt dat incidenten in het nieuws komen waar zij of directe collega’s van hen bij betrokken waren. Bij een positief antwoord is gevraagd of dit ertoe leidt dat zij andere afwegingen en keuzes maken tijdens het werk.
	Op de vraag of het wel eens voorkomt dat incidenten rondom de wijkagent of directe collega’s in de media komen, antwoordden alle zestien wijkagenten positief. Op de vraag of dit leidt tot andere afwegingen en keuzes tijdens het werk, antwoordden vijftien agenten dat dit niet het geval was. De wijkagent die aangaf dat dit wel het geval was, stelde dat het van belang is dat burgers in de media lezen dat de politie zijn werk goed doet. Respondent 12: ‘In zoverre dat wij het wel belangrijk vinden om te delen wat we doen. Dus als wij iets aanpakken dat de bewoner ziet wat wij als politie doen. Dus de afweging is dan meer dat het belang van het delen van die resultaten groter is dan het onderzoek. Dus dat je een lichte beschadiging van het onderzoek voor lief neemt omdat het delen van die informatie belangrijk is voor wijkbewoners’. 
	De wijkagenten die negatief antwoordden, gaven uiteenlopende argumenten waarom mediaberichtgeving over hen of directe collega’s niet leidt tot andere afwegingen en keuzes tijdens het werk. Vier wijkagenten gaven bijvoorbeeld aan dat zij zelf de media juist aansporen om iets te plaatsen over hun werkzaamheden. Ook gaven drie wijkagenten aan dat mediaberichtgeving ertoe kan leiden dat zij meer op hun hoede zijn. Een respondent noemde hierbij als voorbeeld de boerenprotesten die plaatsvonden in 2020.

Indicator 2: landelijke mediaberichtgeving over politie
De wijkagenten is ook gevraagd of het wel eens voorkomt dat zij het zich persoonlijk aantrekken dat landelijke incidenten rondom de politie negatief in het nieuws komen. Bij een positief antwoord is gevraagd of dit ertoe leidt dat zij andere afwegingen en keuzes maken tijdens het werk.
Op de eerste vraag of het wel eens voorkomt dat wijkagenten het zich aantrekken dat landelijke incidenten rondom de politie negatief in het nieuws komen, antwoordden twaalf van de zestien respondenten positief. Acht van deze dertien respondenten gaven vrijwel direct aan dat zij het zich aantrekken dat veel filmpjes in de media en op internet verschijnen die buiten de context worden geplaatst of waar veelvuldig in wordt geknipt zodat de politie de boosdoener lijkt. Respondent 6: ‘De laatste tijd, het laatste jaar, wordt het politieoptreden helemaal uitvergroot en buiten context geplaatst. Als iemand van de ME een tik uitdeelt, dan is dat al heel snel zielig bij een oudere vrouw op straat. Maar als die mevrouw urenlang bezig is met treiteren, loopt ze nu eenmaal het risico dat ze een tik krijgt. (..) Het is goed dat er onderzoek wordt gedaan naar ons handelen, maar laat dat bij de professionals. De selectieve verontwaardiging bij de burger.. als we optreden is het niet goed en andersom ook niet’. Andere respondenten noemden ook integriteitsincidenten, etnisch profileren en de brutaliteit van jongeren. De drie respondenten die negatief antwoordden gaven weliswaar aan dat zij zich niets aantrekken van de negatieve landelijke mediaberichtgeving omtrent de politie, maar stelden wel dat zij nadenken over bepaalde ontwikkelingen die gaande zijn. Hierbij werden zaken genoemd als het in een slecht daglicht zetten van de politie, Black Lives Matters demonstraties en de bruiloft van Ferdinand Grapperhaus.
Op de vraag of negatieve landelijke mediaberichtgeving leidt tot andere afwegingen en keuzes tijdens het werk, antwoordde elf van de twaalf wijkagenten negatief. De wijkagent die positief antwoordde, stelde dat hij door alle commotie omtrent etnisch profileren een bewustere afweging moet maken voordat hij handelt. Respondent 12: ‘In zoverre dat je bewuster bent met bijvoorbeeld etnisch profileren dat je voor jezelf helder hebt waarom je dat doet, die afweging nog nauwkeuriger maakt en gaat nadenken over waarom je iets vraagt. Maar dat kunnen we niet altijd delen, bijvoorbeeld met patsergedrag en ondermijning. Dan moet ik van tevoren met een geloofwaardig verhaal komen’. De doorslag om een keuze te maken op basis van deze afweging is volgens diezelfde respondent het resultaat dat hij voor ogen heeft. Meestal gaat dat om het verkrijgen van informatie. Ook ten aanzien van deze vraag gaven, net als bij de eerste indicator, vier wijkagenten aan dat deze mediaberichtgeving niet leidt tot andere afwegingen en keuzes, maar dat zij wel meer op hun hoede zijn. 





Deelconclusie factor 8
Op basis de resultaten is gebleken dat mediaberichtgeving over de wijkagent of diens directe collega’s bij één van de zestien wijkagenten leidt tot andere afwegingen en keuzes tijdens het werk. De afweging en keuze die hierbij wordt gemaakt, is of het belang van burgers informeren over het werk dat het basisteam verricht zwaarder weegt dan het resultaat van een lopend onderzoek. De eerste indicator is dus niet van invloed gebleken op de afwegingen en keuzes die wijkagent maakt binnen de discretionaire ruimte.
Ten aanzien van de tweede indicator is gebleken dat negatieve landelijke berichtgeving omtrent de politie bij één van de zestien wijkagenten leidt tot andere afwegingen en keuzes tijdens het werk. De desbetreffende respondent maakt een bewustere afweging indien hij in situaties komt waarin de burger hem mogelijk kan beschuldigen van etnisch profileren. De doorslag om een keuze te maken ligt in het resultaat dat hij voor ogen heeft. Ook de tweede indicator is dus niet van invloed gebleken op de afwegingen en keuzes die wijkagenten maken.
[bookmark: _Toc65010503]4.3.9 Factor 9: social media
De politie en ook wijkagenten maken in toenemende gebruik van social media, zoals Facebook, Twitter, Instagram en WhatsApp (Politie, 2020e). Social media gebruik heeft gevolgen voor het werk van de wijkagent in de zin dat zij extra mogelijkheden krijgen om informatie te delen met burgers, maar ook te ontvangen. Social media biedt extra kansen en mogelijkheden voor wijkagenten. In het kader van dit onderzoek kregen wijkagenten de vraag voorgelegd of zij gebruik maken van social media, en zo ja, van welke vormen. Vervolgens is hen gevraagd naar de reden van het social media gebruik en of het gebruik van social media leidt tot andere afwegingen en keuzes tijdens het werk.
	Ten eerste is de wijkagenten gevraagd of zij gebruik maken van social media, en zo ja, van welke vormen. Alle zestien wijkagenten gaven aan dat de politieorganisatie waarvoor zij werkzaam zijn gebruik maakt van Facebook in organisatieverband. Indien zij een bericht op deze Facebookpagina willen plaatsen, stemmen zij dit af met de communicatieafdeling. Op individueel niveau gaven twaalf van de zestien respondenten aan gebruik te maken van social media. In tabel 29 op de volgende pagina is per respondent weergeven van welke vormen van social media hij of zij gebruik maakt. In de tabel valt af te lezen dat acht van de zestien wijkagenten gebruik maken van Instagram. Drie wijkagenten gaven aan gebruik te maken van WhatsApp. Twee van deze drie wijkagenten die gebruik maken van WhatsApp zitten in een WhatsAppgroep met de beheerders van de buurt-WhatsAppgroepen. Eén van deze drie wijkagenten gebruikt WhatsApp puur voor contact met burgers. Twee wijkagenten gaven aan op individuele basis gebruik te maken van Facebook en nul van de ondervraagde wijkagenten maken gebruik van Twitter. Vier van de zestien wijkagenten gaven aan dat zij op individuele basis helemaal geen gebruik maken van social media, enkel in organisatieverband.













	Respondent
	Facebook
	Twitter
	Instagram
	WhatsApp

	1
	Nee
	Nee
	Nee
	Nee

	2
	Nee
	Nee
	Nee
	Nee

	3
	Nee
	Nee
	Nee
	Nee

	4
	Nee
	Nee
	Nee
	Nee

	5
	Nee
	Nee
	Ja (namens buurtpreventie)
	Nee

	6
	Ja
	Nee
	Nee
	Nee

	7
	Nee
	Nee
	Ja
	Nee

	8
	Nee
	Nee
	Nee
	Nee

	9
	Nee
	Nee
	Ja
	Nee

	10
	Nee
	Nee
	Nee
	Ja

	11
	Nee
	Nee
	Ja
	Nee

	12
	Nee
	Nee
	Ja
	Nee

	13
	Nee
	Nee
	Ja
	Ja

	14
	Nee
	Nee
	Nee
	Ja

	15
	Nee
	Nee
	Ja
	Nee

	16
	Ja
	Nee
	Ja
	Nee

	Totaal:
	2
	0
	8
	3


Tabel 29: social media gebruik wijkagenten
	
	Ten tweede is de wijkagenten die gebruik maken van social media gevraagd naar wat voor hen de reden is daarvoor. In de onderstaande tabel zijn de antwoorden weergegeven. Doordat dit een open vraag was, gaven wijkagenten vaak meerdere antwoorden. 

	Aantal keren genoemd
	Reden social media gebruik

	10
	Veel burgers eenvoudig bereiken met informatie

	7
	Meer informatie ophalen op laagdrempelige manier

	6
	Laten zien wat de politie allemaal doet

	2
	Preventief

	1
	Waarschuwen

	1
	Vertrouwensband creëren 


Tabel 30: reden social media gebruik wijkagenten
Tien wijkagenten gaven aan dat veel burgers eenvoudig kunnen worden geïnformeerd over bepaalde zaken die spelen in de wijk of gemeente. Respondent 1: ‘We hebben een tijd gehad dat met name oudere mensen slachtoffer werden van gouddiefstallen. Dus mensen deden zich voor als verzorgingsmedewerkers in de thuiszorg. Iedereen in de wijk persoonlijk benaderen is onbegonnen werk. Met een bericht op Facebook kun je in één klap veel mensen bereiken’. Ook ten aanzien van jeugd is social media een nuttig medium, zo gaf ook respondent 16 aan: ‘Je probeert er zoveel mogelijk uit te halen. De jeugd zit op Instagram, dus als je daar iets over fietsverlichting plaatst dan weet je ook dat het bij de juiste doelgroep uitkomt’.
Zeven wijkagenten stelden dat zij met social media veel informatie ophalen op een laagdrempelige manier. Vooral wijkagenten die gebruik maken van Instagram en de bijbehorende appfunctie van dit medium waren deze mening toegedaan. Zo blijkt ook uit het volgende citaat van respondent 13, die tevens de keerzijde van deze laagdrempeligheid benoemt. Respondent 13: ‘Als een bewoner mijn social media-account volgt en hij of zij ligt op de bank en ziet een verdachte situatie. Dan heb je in korte tijd bijvoorbeeld even een kenteken doorgestuurd. Daar maak ik ook gebruik van en daar moeten we ook op investeren. Alleen door die laagdrempeligheid krijg je heel veel informatie waar je ook niets mee kunt. Ook verzoeken om langs te komen voor een foto bijvoorbeeld’.
Zes wijkagenten stelden dat zij door middel van social media ook laten zien aan de burgers wat zij allemaal doen tijdens een dienst. Dit kan bijvoorbeeld als functie hebben om meer begrip te creëren bij burgers. Respondent 6: ‘Als je nooit laat weten wat je doet, komt er ook nooit een stuk begrip voor de zaken die we wel en niet oppakken. Soms is het slim om burgers te laten zien dat we met acht tot tien collega’s bezig waren om een heftig incident op te lossen. Dan snappen ze ook waarom we hen op dat moment niet konden helpen’. Een andere functie die het gebruik van social media dient is dat burgers positiever naar de politie aankijken doordat ze zien dat bepaalde problematieken in hun wijk worden aangepakt. Respondent 12: ‘De bewoners zien het dus als ik mijn werk doe gedurende de dag, via stories (Instagram) bijvoorbeeld dat ik zwervers wegjaag. Dan krijg ik reacties van ‘oh fijn, gisteren lagen ze daar’.
Ten slotte is aan de wijkagenten gevraagd of het gebruik van social media tijdens het werk leidt tot andere afwegingen en beslissingen tijdens het werk. Dertien van de zestien wijkagenten antwoordden hier negatief op en gaven aan dat het gebruik van social media er niet toe bijdraagt dat zij andere afwegingen en keuzes maken tijdens het werk. Drie wijkagenten gaven daarentegen aan dat het gebruik van social media er wel toe kan leiden dat zij andere afwegingen en keuzes maken tijdens het werk. De wijze waarop het gebruik van social media leidt tot andere afwegingen en keuzes is bij alle drie de wijkagenten verschillend. Ten eerste stelde een wijkagent dat hij vaker bezig is tijdens het werk met het maken van een foto om te plaatsen. De afweging en keuze die hij maakt is het al dan niet besluiten om een foto te maken om deze vervolgens te plaatsen. Ten tweede gaf een andere wijkagent aan dat hij meer handelt om de wijkbewoners tevreden te stellen. Respondent 12: ‘Ergens een paar zwervers wegsturen uit een speeltuintje klink als iets voor tussendoor, maar als je de reacties ziet wordt het echt op prijs gesteld en heeft het echt effect op het woonplezier van iemand als wij daar als politie kort op zitten. Dus in dat opzicht maakt het dat je wellicht sneller bepaalde zaken oppakt en erop gaat handelen’. Ten derde gaf een wijkagent aan dat wanneer mensen hem inzicht geven in een bepaald probleem, hij een afweging en eventuele keuze maakt om daar iets mee te doen.

Deelconclusie factor 9
Uit de resultaten ten aanzien van factor 9 is gebleken dat alle ondervraagde wijkagenten in organisatieverband gebruik maken van social media en het merendeel er ook op individuele basis gebruik van maakt. Bij drie van de twaalf wijkagenten die op individuele basis gebruik maken van social media, leidt het gebruik van social media in sommige situaties tot andere afwegingen en keuzes tijdens het werk. 
[bookmark: _Toc65010504]4.4 Afsluitend
In dit hoofdstuk zijn de onderzoeksresultaten die voortkwamen uit de zestien interviews met wijkagenten uitgebreid geanalyseerd per onderzochte factor. Daarbij is per factor een korte deelconclusie gegeven. In tabel 31 op de volgende pagina zijn alle onderzochte factoren en indicatoren  nogmaals inzichtelijk gemaakt samen met de mate waarin zij van invloed zijn. Daarbij is uitgegaan van invloed indien dertien of meer wijkagenten aangaven dat een indicator van invloed is. Een indicator is deels van invloed indien vijf tot en met twaalf wijkagenten dit aangaven en een indicator is niet van invloed indien vier of minder wijkagenten dit aangaven. Een factor is in zijn totaliteit van invloed indien meer dan de helft van de indicatoren deels of helemaal van invloed is gebleken. De resultaten in tabel 31 vormen de input voor het volgende hoofdstuk, waarin de conclusie, aanbevelingen en reflectie aan bod komen.


	Factor
	Invloed
	Indicator
	Invloed (aantal wijkagenten)
13-16 = ja, 5-12 = deels, 0-4 = nee

	1: voldoende middelen
	Ja
	1: voldoende tijd
2: voldoende training
3: voldoende ervaring
	1: ja (13)
2: ja (15)
3: ja (16)

	2: meer vraag dan aanbod van diensten
	Ja
	1: meer vraag dan aanbod van diensten
	1: ja (14)

	3: doelconflict en doelambiguïteit
	Nee
	1: doelconflict
2.1: doelambiguïteit politie
2.2: doelambiguïteit gemeente
	1: deels (6)
2.1: nee (2)
2.2: nee (1)

	4: rolconflict en rolambiguïteit
	Ja
	1: rolconflict
2: rolambiguïteit 
	1: ja (14)
2: deels (11)

	5: oordeelsvorming
	Ja
	1: persoonlijke situatie burger 
2: gedrag burger
3: effect straf
	1: ja (16)
2: nee (0)
3: ja (16)

	6: politiek
	Deels
	1: prioriteiten gemeente/gemeenteraad
	1: deels (11)

	7: leidinggevenden
	Nee
	1: sturing
2: controle
3: prestatiemeting
	1: deels (10)
2: nee (0)
3: nee(1)

	8: mediaberichtgeving
	Nee
	1: mediaberichtgeving over wijkagent of directe collega’s 
2: landelijke mediaberichtgeving over politie
	1: nee (1)

2: nee (1)

	9: social media
	Nee
	1: social media
	1: nee (3)


Tabel 31: invloed factoren en indicatoren


















[bookmark: _Toc65010505]H5 Conclusie en aanbevelingen

In dit afsluitende hoofdstuk wordt in de eerste paragraaf het onderzoeksonderwerp en de centrale vraagstelling nogmaals kort toegelicht en een antwoord gegeven op de centrale vraagstelling. Op basis van de beantwoording van de centrale vraagstelling volgen in de tweede paragraaf enkele aanbevelingen. Ten slotte wordt in de derde paragraaf door de onderzoeker gereflecteerd op gebruikte theorieën in het onderzoek, alsmede de bruikbaarheid van de onderzoeksresultaten.
[bookmark: _Toc65010506]5.1 Conclusie
De afgelopen decennia zijn er vele onderzoeken en wetenschappelijke artikelen gewijd aan het werk van street-level bureaucrats, die in Nederlandse literatuur doorgaans frontlijnambtenaren worden genoemd. Frontlijnambtenaren, zoals docenten, rechters, maatschappelijk werkers en politieagenten hebben met elkaar gemeen dat zij vrijwel nooit onder toezicht staan van leidinggevenden, vaak in contact komen met burgers en beschikken over discretionaire ruimte. Discretionaire ruimte wordt door Lipsky (2010, p.13) gedefinieerd als ‘de ruimte die een frontlijnambtenaar heeft om op basis van diens eigen afweging beslissingen te nemen’. In dit onderzoek is de aandacht uitgegaan naar de discretionaire ruimte van een speciale categorie frontlijnambtenaren: de wijkagenten. Ten aanzien van de wijkagenten is onderzocht hoe zij invulling geven aan de discretionaire ruimte. Hierbij is de volgende centrale vraagstelling geformuleerd: Welke factoren verklaren hoe wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte en in welke mate is er sprake van overeenkomsten en verschillen qua invulling?



	Om tot een goede beantwoording van deze vraagstelling te komen, is allereerst uitgebreid literatuuronderzoek verricht naar het werk van frontlijnambtenaren en wijkagenten, diens discretionaire ruimte en factoren die mogelijkerwijs verklaring bieden voor de invulling van de discretionaire ruimte door wijkagenten. Uit het literatuuronderzoek zijn een negental factoren met bijbehorende indicatoren voortgekomen. De factoren en indicatoren zijn vertaald naar interviewvragen en getoetst door middel van zestien half gestructureerde interviews met wijkagenten. 
	Ten eerste is de factor ‘voldoende middelen’ getoetst. Deze factor bestaat uit drie indicatoren, namelijk ‘voldoende tijd om gewenste taken op te pakken, ‘voldoende training’ en ‘voldoende ervaring’. Ten tweede is de factor ‘voldoen aan de vraag van burgers’ getoetst. Deze factor onderzoekt de mate waarin wijkagenten kunnen voldoen aan de hoeveelheid vraag die zij krijgen vanuit burgers. Ten derde is de factor ‘conflicterende en ambigue organisatiedoelstellingen’ onderzocht, bestaande uit de indicatoren ‘doelconflict’ en ‘doelambiguïteit’. Ten vierde is de factor ‘rolconflict en rolambiguïteit’ onderzocht. Onder deze factor vallen de indicatoren ‘rolconflict’ en ‘rolambiguïteit’. Ten vijfde is de factor ‘oordeelsvorming over burgers’ onderzocht, bestaande uit de indicatoren ‘oordeelsvorming op basis van de persoonlijke situatie van burgers’, ‘oordeelsvorming op basis van goed of slecht gedrag van burgers richting de wijkagent’ en ‘oordeelsvorming op basis van de consequenties die een straf mogelijk heeft voor een burger’. Ten zesde is de factor ‘politiek’ onderzocht. Deze factor heeft betrekking op de mogelijke invloed die de gemeenteraad uitoefent op de discretionaire ruimte van wijkagenten. Ten zevende is de factor ‘leidinggevenden’ onderzocht, bestaande uit de indicatoren ‘sturing door leidinggevenden’, ‘controle door leidinggevenden’ en ‘prestatiemetingen’. Ten achtste is de factor ‘mediaberichtgeving’ onderzocht. Onder deze factor vallen de indicatoren ‘mediaberichtgeving over wijkagent of directe collega’s’ en ‘landelijke mediaberichtgeving over de politie’. Ten negende en laatste is de factor ‘social media’ onderzocht. Deze factor heeft betrekking op het social media gebruik door wijkagenten. Ten aanzien van alle bovengenoemde factoren en indicatoren is onderzocht of en hoe deze van invloed zijn op de afwegingen en keuzes die wijkagenten maken binnen de discretionaire ruimte.
	Uit het onderzoek is gebleken dat vier van de negen factoren van invloed zijn op de wijze waarop wijkagenten afwegingen en keuzes maken binnen de discretionaire ruimte. Deze vier factoren zijn: voldoende middelen, meer vraag dan aanbod van diensten, rolconflict en rolambiguïteit, en oordeelsvorming. Ten aanzien van de factor voldoende middelen bleken alle drie de indicatoren van invloed. Bij de eerste indicator, voldoende tijd, is gebleken dat het overgrote merendeel (13/16) van de wijkagenten hier een tekort aan heeft en keuzes dient te maken tussen werkzaamheden. Veelal gebeurt dit door prioritering aan te brengen in werkzaamheden. Wijkagenten gaven aan dit onder andere te doen op basis van de taak die de hoogste nood heeft, door te beoordelen of het een politietaak is en de haalbaarheid in de zin van dat een probleem kan worden opgelost. Bij het toetsen van de tweede indicator, voldoende training, is gebleken dat bijna alle (15/16) wijkagenten van mening waren dat training hen helpt bij het maken van betere afwegingen en keuzes tijdens het werk. De meeste respondenten gaven daarbij aan dat zowel fysieke training, als kennistraining bijdraagt aan het maken van betere afwegingen en keuzes binnen de discretionaire ruimte. De derde en laatste indicator van de factor voldoende middelen is voldoende ervaring. Alle wijkagenten (16/16) waren van mening dat ervaring helpt bij het maken van betere afwegingen en keuzes. Met name het aantal dienstjaren bleek hierbij vaak een rol te spelen. Wijkagenten noemden hierbij echter ook zaken als levenservaring en persoonlijke kwaliteiten. 
	De tweede factor die van invloed bleek is ‘meer vraag dan aanbod van diensten’. Bijna alle wijkagenten (14/16) stelden dat zij regelmatig meer vraag vanuit burgers binnenkrijgen dan zij aankunnen. Wijkagenten geven burgers over het algemeen een terugkoppeling naar aanleiding van hun vraag. Dit betekent echter niet dat deze vraag te allen tijde wordt opgepakt. Binnen de discretionaire ruimte brengen de wijkagenten prioritering aan. Veelal wordt de afweging en keuze gemaakt op basis van de ernst van het probleem (9/14). Ook komt het regelmatig voor dat vragen vanuit burgers worden doorverwezen omdat ze niet tot het takenpakket van de wijkagent behoren, maar bijvoorbeeld voor de gemeente bestemd zijn (5/14). 
	De derde factor die invloed heeft op de wijze waarop wijkagenten afwegingen en keuzes maken binnen de discretionaire ruimte is ‘rolconflict en rolambiguïteit’. Ten aanzien van de indicator rolconflict is gebleken dat bijna alle wijkagenten (14/16) dit ervaren. De meeste van deze wijkagenten (12/14) ervaren hierbij conflict tussen hun rol als sociaal wijkagent en de wijkagent als politieagent. De wijze waarop de wijkagenten een afweging maken verschilt enigszins. Een deel van de wijkagenten (6/12) maakt een afweging op basis van de situatie die zich voordoet. De doorslag om een beslissing te maken op basis van een afweging is afhankelijk van de grenzen die een wijkagent stelt ten opzichte van een burger, bijvoorbeeld bij geweldpleging of vondst van verdovende middelen. De wijze van het maken van een afweging en keuze bij de overige zes wijkagenten liep uiteen. Een deel van de wijkagenten (3/12) prefereert een sociale aanpak en een ander deel (3/12) de strafrechtelijke aanpak. Bij beide aanpakken werden sterk uiteenlopende antwoorden gegeven door de wijkagenten, waardoor geen eenduidige conclusies getrokken kunnen worden ten aanzien van de invulling van de discretionaire ruimte. Ten aanzien van de indicator rolambiguïteit is gebleken dat deze deels van invloed is (11/16). De antwoorden kwamen er veelal op neer dat wijkagenten in dergelijke situaties te maken hadden met een gebrek aan informatie. De afweging én keuze die alle wijkagenten in dergelijke situaties logischerwijs maken, is acties ondernemen om meer informatie te verzamelen.
	De vierde factor die van invloed is gebleken op de wijze waarop wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte is oordeelsvorming. De eerste indicator van deze factor, oordeelsvorming op basis van de persoonlijke situatie van een burger, bleek bij alle zestien wijkagenten van invloed te zijn op de afwegingen en keuzes die zij maken. Zowel de wijze van afweging, als de doorslag voor het maken van een beslissing liep sterk uiteen bij de wijkagenten. Ten aanzien van de afweging werden zaken genoemd als omstandigheden rondom de persoon in kwestie en het inschatten van de gevolgen die een straf heeft voor een burger. Ten aanzien van de doorslag van een keuze werden zaken genoemd als het maken van een inschatting, de mate waarin het probleem structureel kan worden opgelost en de zwaarte van een vergrijp of incident. De tweede indicator had betrekking op het gedrag van burgers en de mate waarin wijkagenten burgers die goed gedrag vertonen eerder helpen dan burgers die slecht gedrag vertonen. In de praktijk bleek geen enkele wijkagent in beginsel onderscheid te maken tussen burgers op basis van hun gedrag. Deze indicator is dus niet van invloed gebleken. De derde indicator is ‘oordeelsvorming op basis van de consequenties van een straf voor burgers’. Deze indicator bleek bij alle wijkagenten van invloed. Vaak werd aangegeven door wijkagenten dat zij een zachtere, sociale aanpak hanteren in plaats van een strafrechtelijke aanpak. Hiermee beogen zij de daadwerkelijke oorzaak van een probleem weg te nemen. De wijze van afweging loopt ook bij deze indicator sterk uiteen. Antwoorden die het vaakst voorkwamen, waren de mate van herhaling, ernst van een voorval en de gevolgen in relatie tot de straf. Ook de antwoorden ten aanzien van de doorslag voor een beslissing liepen sterk uiteen. Het vaakst werd benoemd door wijkagenten dat zij een bepaalde grens stellen ten opzichte van de burger en dat het situatie- of persoonsafhankelijk is. 
	De factor ‘politiek’ is deels van invloed gebleken. Wijkagenten gaven aan dat de prioriteiten vanuit de gemeente/gemeenteraad vaak in grote mate overeenkomen met het beleid van de politieorganisatie waarvoor zij werkzaam zijn. Incidenteel komt het bij een deel van de wijkagenten (11/16) voor dat zij deze prioriteiten opzij schuiven voor andere werkzaamheden. De afweging die zij op dat moment maken en de doorslag voor een bepaalde keuze wordt meestal gemaakt op basis van eigen inschatting van hetgeen volgens hen prioriteit verdient op dat moment.
	Ten slotte zijn vier factoren niet van invloed gebleken op de wijze waarop wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte. Het gaat om de factoren ‘doelconflict en doelambiguïteit’, ‘leidinggevenden’, ‘mediaberichtgeving’ en ‘social media’.
	Op basis van het voorgaande kan de centrale vraagstelling ‘Welke factoren verklaren hoe wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte en in welke mate is er sprake van overeenkomsten en verschillen qua invulling?’ worden beantwoord. De factoren ‘voldoende middelen’, ‘meer vraag dan aanbod van diensten’, ‘rolconflict en rolambiguïteit’ en ‘oordeelsvorming’ verklaren hoe wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte. De factor ‘politiek’ biedt hier deels verklaring voor. De factoren en bijbehorende indicatoren verklaren hoe wijkagenten afwegingen en keuzes maken binnen de discretionaire ruimte. Gebleken is dat de invulling van de discretionaire ruimte bij de factoren ‘voldoende middelen’ en ‘meer vraag dan aanbod van diensten’ in grote mate overeenkomt. Bij de factoren ‘rolconflict en rolambiguïteit’, ‘oordeelsvorming’ en ‘politiek’ is daarentegen veel variatie in de antwoorden waardoor de wijze van invulling van de discretionaire ruimte verschilt. 
[bookmark: _Toc65010507]5.2 Aanbevelingen
Ondanks dat dit onderzoek op voorhand niet de pretentie had om concrete aanbevelingen te geven voor de beroepspraktijk van wijkagenten, zijn er toch een aantal zaken die opvielen in het onderzoek en vatbaar zijn voor verbetering.
De eerste aanbeveling heeft betrekking op het feit dat veel wijkagenten zaken oppakken die eigenlijk voor een andere organisatie bestemd zijn. Het was opvallend bij de onderzoeksresultaten van de indicator ‘voldoende tijd’ en factor ‘meer vraag dan aanbod van diensten’ dat veel wijkagenten lieten doorschemeren vaak met taken bezig te zijn die niet tot hun takenpakket behoren. De grootste oorzaak hiervan is volgens de wijkagenten dat burgers vaak niet weten waar zij iets moeten melden en dit daarom bij de politie doen, waardoor het uiteindelijk bij de wijkagent terecht komt. Een andere reden is dat organisaties als gemeenten maar beperkte openingstijden hebben en niet de hele dag of in weekenden bereikbaar zijn. Ook hierdoor komen meer meldingen bij de politie terecht. Ten aanzien van de eerste opmerking verdient het aanbeveling om als politie en gemeente meer in te zetten op communicatie naar burgers toe om te verduidelijken waarvoor zij zich bij de politie of gemeente kunnen melden. Door meer bewustwording te creëren bij burgers over de organisaties waar zij terecht kunnen met meldingen, kunnen wijkagenten op jaarbasis veel tijd en dus ook capaciteit besparen.
	Een tweede aanbeveling is voortgekomen uit de constatering dat een aantal wijkagenten sterk inzetten op nieuwe vormen van communicatie waarmee meer meldingen vanuit burgers kunnen worden gegenereerd en de positieve beeldvorming over het werk van de politie en wijkagenten wordt versterkt. Een aantal wijkagenten waren bijvoorbeeld zeer positief over het sociaal medium Instagram. Het betrof hier voornamelijk de relatief jongere respondenten, dus de vraag is natuurlijk of wijkagenten in de oudere leeftijdscategorie hierop staat te wachten. Communicatiekanalen als Instagram hebben volgens een aantal wijkagenten als voordeel dat het zorgt voor zeer laagdrempelig contact met burgers, wat leidt tot meer meldingen. Ook kan het in positieve zin bijdragen aan de beeldvorming van burgers over de politie, doordat zij via de opties die Instagram biedt kunnen meekijken met het werk van de wijkagent. 
[bookmark: _Toc65010508]5.3 Reflectie
In deze afsluitende paragraaf wordt gereflecteerd op het onderzoek dat is uitgevoerd. Meer specifiek worden uitspraken gedaan over de gebruikte theorieën en de bruikbaarheid van de onderzoeksresultaten.
	Ten eerste de vindt een reflectie plaats op de gebruikte theorieën. Er waren drie werken die leidend waren in dit onderzoek. De theorie van de street-level bureaucrats van Lipsky (2010), waarvan het oorspronkelijk werk afstamt uit het jaar 1980, het uitgebreide onderzoeksrapport van Terpstra & Evers (2019), waarin theorie over wijkagenten en frontlijnambtenaren is getoetst aan de praktijk middels langdurige observaties bij zes wijkagenten en het onderzoek van Maynard-Moody & Musheno (2000) die twee perspectieven schetsen van de frontlijnambtenaar, waaruit blijkt dat theorie en praktijk niet altijd overeenkomt. De koppeling tussen de theorie van Lipsky (2010), Maynard-Moody & Musheno (2000) en latere werken van auteurs die hebben geschreven over de street-level bureaucrats, in combinatie met het onderzoek van Terpstra & Evers (2019), maakte dat er bij een aantal factoren al een indicatie was over de gang van zaken in de praktijk. Dit gaf ook mede richting in de keuze voor theorieën en factoren om te onderzoeken. Door de grote hoeveelheid beschikbare literatuur over street-level bureaucrats bleek dat er veel mogelijkheden waren met betrekking tot factoren waarnaar onderzoek gedaan kon worden. De bovengenoemde specifieke theorieën brachten hier focus in aan, hetgeen erg wenselijk bleek te zijn.
	Bij de factoren en indicatoren die uiteindelijk zijn onderzocht, bood de onderliggende theorie niet altijd zekerheid dat deze in de praktijk toepasbaar was. Uiteindelijk is gebleken dat een deel van de factoren wel een verklaring bood voor de wijze waarop wijkagenten afwegingen en keuzes maken binnen de discretionaire ruimte. Er was bij sommige vragen echter dermate veel variatie in de antwoorden waardoor het niet altijd mogelijk was concrete uitspraken te doen over de onderzoeksresultaten. In dat opzicht is de onderliggende theorie niet altijd bruikbaar gebleken. Ook bleek vaak uit de antwoorden op vragen dat wijkagenten veel situaties en problemen op gevoel en ervaring afhandelen. Doordat hun werk zo divers is, komen zij vaak in complexe situaties terecht waar geen directe oplossing voorhanden is en zij maatwerk moeten leveren om ze op te lossen. Daardoor is discretionaire ruimte ook een essentiële voorwaarde voor hen om hun werkzaamheden naar behoren te kunnen uitvoeren. Het probleem van het leveren van maatwerk binnen de discretionaire ruimte is dat er veel verschillende manieren zijn om een probleem of situatie te benaderen en op te lossen, hetgeen ook voor een groot deel de hoeveelheid variatie in sommige antwoorden verklaart.  
Ten tweede en laatste de bruikbaarheid van de onderzoeksresultaten. Door omstandigheden is in dit onderzoek nauwelijks rekening gehouden met contextuele factoren. In eerste instantie was er een caseselectie gemaakt bestaande uit drie cases met wijkagenten die actief zijn in drie verschillende gemeenten. Per case was een selectie gemaakt van wijkagenten die werkzaam waren in een wijk met een relatief hoog criminaliteitsniveau en wijkagenten die actief waren in een wijk met een gemiddeld criminaliteitsniveau. Doordat weinig respondenten uit de caseselectie ook daadwerkelijk tijd hadden voor een interview, is de onderzoeksopzet gewijzigd en zijn interviewverzoeken rondgestuurd naar wijkagenten van een groot aantal gemeenten in Noord-Brabant en Limburg. Ook hier bleek na het rondsturen van interviewverzoeken dat veel wijkagenten het om diverse redenen druk hadden en daardoor geen tijd hadden voor een interview. Door de beperkte beschikbaarheid van respondenten is ervoor gekozen om de contextuele factoren niet mee te nemen in het onderzoek. 
Om de invulling van discretionaire ruimte in het werk van wijkagenten beter te kunnen duiden, is het daarom aan te bevelen om in vervolgonderzoek relevante contextfactoren zoals demografische gegevens van het werkgebied van de wijkagent en criminaliteitscijfers van de wijk(en) mee te nemen in het onderzoek. Daarbij verdient het de voorkeur om dit middels mixed methods onderzoek te onderzoeken, waarbij allereerst de diepgang wordt opgezocht middels interviews en observaties bij wijkagenten. Vervolgens kan door middel van enquêtes statistisch onderzoek worden verricht. Op deze wijze kunnen onderzoeksresultaten worden gegeneraliseerd naar een grotere populatie van wijkagenten in Nederland, hetgeen bij dit kwalitatieve onderzoek niet het geval is. Een kanttekening bij het mixed methods onderzoek is echter dat het erg tijdrovend is. 
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Introductie
Mijn naam is Marvin Scheijvens, Master student Bestuurskunde aan Radboud Universiteit te Nijmegen. Momenteel doe ik in het kader van mijn master thesis onderzoek naar wijkagenten en diens invulling van de discretionaire ruimte. Onder discretionaire ruimte versta ik de ruimte die een wijkagent heeft om op basis van eigen afweging beslissingen te nemen tijdens het werk. Het verklaren van de wijze waarop wijkagenten invulling geven aan de discretionaire ruimte gebeurt aan de hand van een aantal factoren die zijn afgeleid uit wetenschappelijke literatuur. Om te onderzoeken in hoeverre wijkagenten deze factoren als toepasselijk ervaren, neem ik interviews af. 

Omdat de gegevens uit het interview systematisch worden geanalyseerd, wil ik allereerst uw toestemming vragen om het interview op te nemen. Als respondent kunt u daarbij te allen tijde aangeven om de geluidsopname tijdelijk te stoppen, bijvoorbeeld indien er gevoelige informatie ter sprake komt. 

De informatie die voortkomt uit het interview wordt anoniem verwerkt. Indien u dit wenselijk acht, dan kunt u de transcriptie van het interview inzien, alvorens deze wordt verwerkt in de thesis. Indien u liever heeft dat bepaalde informatie niet terugkomt in de thesis, dan kunt u dit aangeven.

Algemene vragen

· Hoeveel jaren bent u in dienst van de politie? 
· Hoeveel van deze jaren ben u werkzaam als wijkagent? 
· Hoeveel jaren daarvan bent u werkzaam in uw huidige wijk of wijken?

Vragen over factoren

	Afhankelijke variabele: discretionaire ruimte
· Beschikt u over discretionaire ruimte?
· Ervaart u dit als veel of weinig discretionaire ruimte?
· kunt u in algemene zin vertellen hoe u invulling geeft aan de discretionaire ruimte?


Factor 1: voldoende middelen
Indicator 1: voldoende tijd om gewenste taken op te pakken
· Kunt u een korte beschrijving geven van de taken die u uitvoert in een gemiddelde werkweek? (Deze vraag komt reeds aan bod bij de introductie van de respondent aan het begin van het interview)
· Komt het wel eens voor dat u een afweging moet maken tussen taken in verband met een tekort aan tijd?
· Hoe maakt u deze afweging tussen taken?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om te kiezen voor een bepaalde taak?

	Indicator 2: voldoende training
· Bent u in het algemeen van mening dat u over voldoende training beschikt om uw functie als wijkagent goed te kunnen uitoefenen?
· Zijn er bepaalde taken waarop u meer training zou willen ontvangen
· In welke mate helpt training om tijdens uw werk afwegingen te maken? 
· In welke mate helpt training om tijdens uw werk beslissingen te nemen?

	Indicator 3: voldoende ervaring
· Hoeveel jaren bent u al in dienst van de politie? Hoeveel van deze jaren ben u werkzaam als wijkagent? Hoeveel jaren daarvan bent u werkzaam in uw huidige wijk of wijken? (Deze vragen komen aan bod bij de introductie van de respondent aan het begin van het interview)
· Bent u van mening dat u over voldoende ervaring beschikt om uw functie als wijkagent goed te kunnen uitoefenen?
· In welke mate helpt ervaring om tijdens uw werk afwegingen te maken?
· In welke mate helpt ervaring om tijdens uw werk beslissingen te maken?
· Bent u van mening dat het aantal dienstjaren hierbij helpen?
· Indien de wijkagent ooit een andere wijk toegewezen heeft gekregen: was dit van invloed op de afwegingen die u maakt en de beslissingen die u neemt?


	Factor 2: meer vraag dan aanbod van diensten
	Indicator 1: druk van het leveren van bewijslast over het voldoen aan de vraag van 	burgers
· Komt het vanuit uw werk wel eens voor dat er meer vraag is vanuit burgers - om bijvoorbeeld bepaalde problemen op te lossen – dan u op dat moment aankunt?
· Indien ja bij de voorgaande vraag: onderneemt u hierbij acties om bij de burgers aan te tonen dat u toch aan hun vraag probeert te voldoen?
· Indien ja bij de voorgaande vraag: op welke wijze maakt u een afweging hierbij?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen?

	Factor 3: conflicterende en ambigue organisatiedoelstellingen
	Indicator 1: mate van doelconflict bij taakuitvoering
· Wat zijn volgens u de belangrijkste doelen van de politieorganisatie waarvoor u werkzaam bent?
· Komt het wel eens voor dat deze doelen met elkaar in conflict zijn en u een keuze moet maken tussen deze doelen?
· Op welke wijze maakt u een afweging tussen deze doelen?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om te kiezen voor het ene doel in plaats van het andere?

	Indicator 2: mate van doelambiguïteit bij taakuitvoering
· Bent u van mening dat de doelstellingen vanuit uw organisatie voldoende helder zijn? Waarom wel of niet?(Bij een positief antwoord, doorgaan naar de vraag over doelstellingen m.b.t. gemeentelijk beleid)
· Indien nee, op welke manier geeft u dan uitvoering aan deze doelstelling(en)?
· Op welke wijze maakt u een afweging hierbij?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

· Bent u van mening dat de doelstellingen die voortkomen uit het gemeentelijk beleid voldoende helder zijn? (Bij een positief antwoord, doorgaan naar de volgende factor)
· Indien nee, op welke manier geeft u dan uitvoering aan deze doelstelling(en)?
· Op welke wijze maakt u een afweging hierbij?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

	Factor 4: rolconflict en rolambiguïteit
	Indicator 1: mate van rolconflict die wijkagenten ervaren
· Komt het weleens voor dat u tegelijkertijd meerdere rollen op zich moet nemen in een situatie? Zo ja, om welke rollen gaat het dan?
· Komt het wel eens voor dat deze rollen met elkaar in conflict zijn en u moet kiezen welke rol u op zich neemt?
· Op welke wijze maakt u hierbij een afweging tussen deze rollen?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

	Indicator 2: mate van rolambiguïteit die wijkagenten ervaren
· Komt het wel eens voor dat u in een bepaalde situatie onvoldoende duidelijke informatie tot uw beschikking hebt met betrekking tot uw verantwoordelijkheden in die situatie?
· Hoe handelt u dergelijke situaties af?
· Op welke wijze maakt u binnen deze situaties een afweging?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

	Factor 5: oordeelsvorming over burgers
· Op welke manieren vormt u een oordeel over burgers indien u ermee in contact komt?

	Indicator 1: Oordeel over persoonlijke situatie burger
· Komt het weleens voor dat u kiest voor een zachtere aanpak bij een burger die in een lastige situatie verkeerd? Indien ja, in welke mate komt dit voor?
· Op welke wijze maakt u dan een afweging binnen een dergelijke situatie?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

	
Indicator 2: oordeel over goed/slecht gedrag burger
· Komt het wel eens voor dat u goede burgers eerder helpt dan slechte burgers? Onder goede burgers wordt hiermee verstaan, burgers die respectvol gedrag vertonen. Onder slechte burgers worden burgers verstaan die discrespectvol zijn en al meerdere malen op negatieve wijze in aanraking zijn gekomen met de politie. Indien ja, in welke mate komt dit voor?
· Op welke wijze maakt u dan een afweging binnen een dergelijke situatie?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

	Indicator 3: oordeel over (positieve) consequenties van een straf voor de burger
· Komt het wel eens voor dat u een inschatting maakt van het effect dat uw straf teweeg brengt bij burgers? Dit kan in positieve zin zijn doordat u denkt dat een burger zich vanwege de straf beter gaat gedragen. Dit kan ook in negatieve zin zijn doordat u denkt dat de straf de situatie alleen maar erger maakt voor de burger.
· Op welke wijze maakt u dan een afweging binnen een dergelijke situatie?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?


	Factor 6: politiek
	Indicator 1: ervaren van invloed door gemeenteraad
· Wat zijn de lokale prioriteiten vanuit de gemeente/gemeenteraad volgens u?
· In hoeverre vindt u het belangrijk om tijdens uw werk invulling te geven aan de prioriteiten?
· Komt het wel eens voor dat u deze lokale prioriteiten opzij schuift voor andere werkzaamheden?
· Indien ja bij vorige vraag: op welke wijze maakt u deze afweging?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

	Factor 7: leidinggevenden
	Indicator 1: mate van sturing door leidinggevenden
· In welke mate stuurt uw manager/leidinggevende u aan in een gemiddelde werkweek?
· Resulteert sturing door uw leidinggevenden erin dat u andere afwegingen maakt tijdens de uitvoering van uw werkzaamheden? Op welke wijze?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag om een besluit te nemen op basis van deze afweging?

	Indicator 2: mate van controle door leidinggevenden
· In welke mate controleert uw leidinggevende de werkzaamheden die u uitvoert?
· Resulteert controle door uw leidinggevenden erin dat u andere afwegingen maakt tijdens de uitvoering van uw werkzaamheden? Op welke wijze?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag bij de keuze voor een bepaalde beslissing op basis van deze afweging?

	Indicator 3: prestatiemetingen
· Worden er binnen uw organisatie prestaties gemeten? Zo ja, welke?
· Indien ja: resulteert prestatiemeting erin dat u andere afwegingen maakt tijdens de uitvoering van werkzaamheden? Op welke wijze?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag bij de keuze voor een bepaalde beslissing op basis van deze afweging?

	Factor 8: mediaberichtgeving
	Indicator 1: mediaberichtgeving
· Komt het wel eens voor dat incidenten van u of uw directe collega’s in het nieuws komen?
· Indien ja op vorige vraag: leidt deze mediaberichtgeving tot andere afwegingen bij de uitvoering van uw werk?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag bij de keuze voor een bepaalde beslissing op basis van deze afweging?

· Komt het wel eens voor dat u het zich aantrekt dat bepaalde incidenten rondom de politie in zijn algemeenheid negatief in het nieuws komen?
· Indien ja op vorige vraag: leidt deze mediaberichtgeving tot andere afwegingen bij de uitvoering van uw werk?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag bij de keuze voor een bepaalde beslissing op basis van deze afweging?

	Factor 9: social media
	Indicator 1: hoeveelheid en wijze van gebruik social media
· Maakt u gebruik van social media tijdens uw werk? Zo ja, welke vormen?
· Wat is de reden dat u gebruik maakt van social media?
· Resulteert het gebruik van social media erin dat u andere afwegingen maakt tijdens het werk? Indien ja, op welke wijze komt dit tot uiting?
· Wat geeft uiteindelijk de doorslag bij de keuze voor een bepaalde beslissing op basis van deze afweging?
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