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KLANTTEVREDENHEIDSONDERZOEK

Dit instituutsrapport belicht de activiteiten van Geoplan vanuit verschillende invalshoeken:
vanuit de klant (Klanttevredenheidsonderzoek)

vanuit Cedeo (Bezoekverslag en Conclusie van de onderzoeker)
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Cedeo-erkenning

1. Achtergrond

Er zijn in Nederland naar schatting ruim 8.500 commerciéle opleidingsinstituten die een veelvoud aan
maatwerk- en open opleidingen aanbieden. Voor veel opleidingsfunctionarissen vormt dit enorme
aanbod een onoverzichtelijk en, in kwalitatieve zin, ondoorgrondelijk geheel. Daarnaast zijn er enkele
duizenden organisaties die zich richten op het brede terrein van organisatieadvies, juridisch advies en
intensieve begeleiding door middel van coaching.

Om zicht te bieden op instituten die aantoonbaar naar tevredenheid van bedrijven en organisaties
cursussen, trainingen, opleidingen, organisatieadvies of coaching hebben verzorgd, voert Cedeo te
Rotterdam klanttevredenheidsonderzoeken uit onder inkopers van deze diensten.

Op dit moment zijn op deze wijze zo’n 800 instituten op basis van marktwaardering geselecteerd en in
het Cedeo-bestand opgenomen.

2. Criteria

Om in aanmerking te komen voor erkenning stelt Cedeo duidelijke eisen in de vorm van kwantitatieve
en kwalitatieve criteria.

Kwantitatieve criteria ter borging van de continuiteit:

e De organisatie heeft meer dan vijf opdrachtgevers.

¢ De organisatie is minimaal drie jaar actief.

e De organisatie heeft een minimum jaaromzet van € 250.000,-.

Kwalitatieve criteria:

e De organisatie moet kunnen aangeven op welke wijze het haar aanbod ontwikkelt.

o De organisatie heeft op een bedrijffsgerichte wijze, bij meerdere organisaties, positieve resultaten
geboekt. Of dit zo is, wordt gemeten aan de hand van een Klanttevredenheidsonderzoek.

¢ De organisatie moet in haar handelen aantoonbaar bedrijfsgericht zijn.

3. Methode

Cedeo verleent zowel een erkenning voor Maatwerk en Open Bedrijfsopleidingen, voor Coaching,
Bedrijfsadvies, Outplacement, Loopbaanbegeleiding, Juridisch - en Organisatie Advies.
Hieronder volgt een toelichting op de onderzoeksmethoden die aan de erkenningen ten grondslag

liggen.

Tijdens het Klanttevredenheidsonderzoek benadert Cedeo (opleidings)functionarissen en
opdrachtgevers met een aantal gerichte vragen over hun ervaringen met de onderzochte organisatie.
Hoe waarderen zij de samenwerkingsrelatie, de dienstverlening en de prestaties van uw organisatie?
Centraal staat daarbij telkens de vraag in hoeverre het instituut erin is geslaagd gewekte
verwachtingen en gedane beloften daadwerkelijk waar te maken. Pas bij een hoge mate van
tevredenheid onder de ondervraagde functionarissen over de verschillende stappen in het voor-,
uitvoerings-, en natraject én indien het instituut voldoet aan de vereiste basiscriteria rondom kwaliteit,
continuiteit en bedrijfsgerichtheid (zie punt 2), komt het in aanmerking voor Cedeo-erkenning.
Cedeo stelt zich op het standpunt dat voor de aangevraagde erkenning tenminste 80% van de
benaderde opdrachtgevers zich dient uit te spreken in termen van ‘tevreden’ tot ‘zeer tevreden’.
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Afhankelijk van het uitgevoerde onderzoek verleent Cedeo de volgende erkenningen:

Cedeo-erkend Maatwerk Bedrijfsopleidingen
Cedeo-erkend Open Bedrijfsopleidingen

Cedeo-erkend Coaching

Cedeo-erkend Coach

Cedeo-erkend Accountancy Opleidingen

Cedeo-erkend Advocatuur Opleidingen

Cedeo-erkend Assessment

Cedeo-erkend Juridisch Advies

Cedeo-erkend Organisatieadvies

Cedeo-erkend Bedrijfsadvies

Cedeo-erkend Interim management

Cedeo-erkend Onderwijsadvies of Onderwijsbegeleiding
Cedeo-erkend Outplacement, Loopbaanbegeleiding en —coaching
Cedeo-erkend Werving & Selectie

Cliéntenaudit Blik op Werk

Erkenningen hebben een geldigheid van 2 jaar na afgifte.

4. Procedure

Nadat het instituut zich heeft aangemeld voor Cedeo-erkenning, wordt de volgende procedure
gehanteerd:

Het instituut krijgt een vragenlijst toegezonden waaruit moet blijken dat het instituut voldoet aan de
kwalitatieve en kwantitatieve criteria.
Cedeo bestudeert de vragenlijst en voert het onderzoek uit.
Cedeo bezoekt het instituut. Gedurende dat bezoek worden met de directie de uitkomsten van het
onderzoek besproken, en saillante informatiepunten, door het instituut verstrekt in de vragenlijst,
nader tegen het licht gehouden. Cedeo stelt daarnaast aanvullende vragen met betrekking tot
zorg rondom kwaliteit, continuiteit en bedrijfsgerichtheid.
Op basis van de vragenlijst, de geregistreerde ervaringen van opdrachtgevers en het bezoek,
worden conclusies getrokken die resulteren in een advies.
Dit advies wordt uitgebracht aan het Bestuur van de Stichting Cedeo. Dit advies kan zijn:
+ toekennen van de Cedeo-erkenning en daarmee:
(continuering van) publicatie en opname in de Nederlandse Opleidingen Databank;
(continuering van) positieve advisering door de Opleidingenhelpdesk;
* geen toekenning of continuering van de erkenning.
Het Stichtingsbestuur verleent al dan niet de Cedeo-erkenning. Bij een positieve uitspraak zijn de
onderzoeksresultaten openbaar en bij Cedeo te verkrijgen.
Daar waar in de rapportage van het klanttevredenheidonderzoek wordt gesproken over “hij” kan
ook “zij” worden gelezen.
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Klanttevredenheidsonderzoek

Klanttevredenheidsonderzoek Cedeo Open opleidingen

Aantal referenten geinterviewd: 10

Score tevredenheid © 1 2 3 4 5
Voortraject 50% 50%
Opleidingsprogramma 50% 50%
Uitvoering 50% 50%
Opleiders 10% 50% 40%
Trainingsmateriaal 10% 60% 30%
Accommodatie@ 10% 20% 50%
Natraject® 50% 40%
Organisatie en Administratie 10% 40% 50%
Relatiebeheer 50% 50%
Prijs-kwaliteitverhouding® 40% 30%
Tevredenheid opleiding / samenwerking totaal 60% 40%
O] 1 = zeer ontevreden

2 = ontevreden

3 = noch ontevreden/noch tevreden

4 = tevreden

5 = zeer tevreden

Twee referenten onthouden zich van een score voor de accommodatie.

Eén referent onthoudt zich van een score voor het natraject.

Drie referenten onthouden zich van een score voor de prijs-kwaliteitverhouding.

®Oe

Toelichting op de gegeven antwoorden:

Voortraject

Men is op verschillende manieren bij Geoplan terecht gekomen voor de opleiding. Sommigen hebben
op het internet gezocht. Anderen zijn daarin geadviseerd door collega’s of hadden zelf al ervaring
opgedaan met het instituut. Verschillende redenen komen uit de vraaggesprekken naar voren om voor
dit instituut te kiezen, waaronder: het passende aanbod, de aanbeveling van de collega en de goede
ervaring in het verleden. Enkele citaten op dit gebied: “De cursus is ooit gevolgd door een collega en
hun aanpak in de cursus was heel praktisch”, “Ik vond het een mooi programma over de
omgevingswet en het milieu”, “Ze hebben een uitgebreid aanbod en ze geven het centraal in Utrecht”
en “Het programma leek mij heel geschikt voor de basis en verdieping in bestemmingsplannen.” Het
inschrijven voor de opleiding verloopt volgens de referenten heel soepel via het internet. Verder is het
instituut in het voortraject goed bereikbaar voor eventuele vragen. Allen zijn tevreden tot zeer tevreden

over het voortraject bij Geoplan.
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Opleidingsprogramma

Bij alle respondenten heerst tevredenheid over het opleidingsprogramma van het instituut. De
meesten hebben de informatie over de opleiding verkregen op de website. Zij noemen de website
informatief, helder en gebruikersvriendelijk. Enkele uitspraken over de website: “Het verhaal op de
website sprak mij aan”, “Ze brengen je goed op de hoogte van wat je kunt verwachten. Het verhaal is
helder” en “Na het inschrijven kom je in een eigen omgeving bij Geoplan, waar je alles over de
opleiding en je lesmateriaal kunt vinden.” Als er nog vragen zijn over het programma, is het instituut
goed te bereiken en krijgt men snel antwoord. De kosten van de opleiding zijn van tevoren bekend.

Uitvoering

Over de uitvoering van de training worden in de interviews alleen maar positieve en zeer positieve
verhalen gehoord. Er wordt voldaan aan de verwachtingen die door de informatie vooraf zijn
geschapen. Ter illustratie enkele uitspraken: “Het is een groot onderwerp en dat hebben ze
overzichtelijk weten te houden. Het was de basis en alles is even aangestipt. Het zat goed in elkaar”,
“Ik heb weer een keer een totaaloverzicht gekregen van de materie en het heeft ook een
verdiepingsslag voor me opgeleverd”, “Het heeft mij meer kennis en inzicht gebracht in de regels van
ruimtelijke ordening”, “Op hoofdlijnen was het een goede opleiding met kwalitatief goede leraren.
Persoonlijk had ik graag nog wat meer de diepte in gewild over de jurisprudentie bij omgevingsrecht”,
“Het was wat ik ervan had verwacht. Het heeft mijn zeker geholpen bij het aanvaarden van mijn
nieuwe baan. Ik zal mijn collega’s ook adviseren om deze opleiding te volgen” en “Het heeft gezorgd
voor verdieping in de materie. Het was praktisch met veel ruimte voor het stellen van vragen vanuit je
eigen praktijk. Ik heb meer inzicht gekregen in het ruimtelijk ordeningsrecht en de bestuurlijke wereld.”

Opleiders

De meeste respondenten zijn goed te spreken over de kwaliteit van de opleiders van Geoplan. Men
noemt hen deskundig, praktijkgericht, klantgericht en flexibel. Enkele citaten die deze score illustreren:
“De docent was zelf werkzaam in de praktijk en wist de materie kort en bondig te schetsen”, “Het
sterke punt van de cursus was voor mij het contact met de trainer en zijn betrokkenheid”, “Ze zijn
inhoudelijk sterk en weten goed de aandacht van de cursisten vast te houden”, “Het zijn fijne docenten
die heldere uitleg geven en ruimte geven voor het inbrengen van praktijksituaties” en “Ik heb
verschillende opleidingen gevolgd en de trainers kwamen altijd uit de praktijk. Ze weten een goede
balans te creéren tussen de theorie en de praktijk.” Een van hen geeft een neutrale score en
beargumenteert dit als volgt: “Zeven van de tien docenten zijn echt goed, maar soms is er een docent

die het geheel wel wat meer boeiend had mogen brengen.”

Trainingsmateriaal

De meerderheid van de geinterviewden is positief over de kwaliteit van het trainingsmateriaal. Het
lesmateriaal wordt over het algemeen online aangeleverd. Men spreekt over powerpointpresentaties
en soms ook studieboeken. De presentatie van de volgende cursusdag is volgens hen van tevoren
online beschikbaar ter inzage. Een van hen heeft nog wel het volgende aandachtspunt: “Het materiaal
voldeed wel maar het was vooral de lesstof die in de les werd behandeld. Ik had graag daarin wat
meer achtergrondinformatie en aanvullende stof gezien.” Hij geeft om die reden een neutrale score.

Accommodatie

Bij twee referenten ging het om een training die online werd gegeven. Zij geven dan ook geen oordeel
op dit onderdeel. De rest is in meerderheid goed te spreken over de kwaliteit van de accommodatie.
De bereikbaarheid is prima en volgens hen zijn de faciliteiten in orde met goede lesruimtes en prima
catering. Ter illustratie enkele citaten: “Ik voelde mij heel erg gastvrij onthaald. Ook de lunch was
prima geregeld”, “Het was in de binnenstad van Utrecht en daardoor heel goed bereikbaar met het
openbaar vervoer” en “Het was gelegen in een fijne omgeving en goed bereikbaar. Ook waren de
voorzieningen prima in orde.” Een van hen is ontevreden over de accommodatie. De locatie was wel

heel goed bereikbaar maar van de accommodatie was de temperatuurregeling slecht.
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Natraject

Bij een van de respondenten is de opleiding nog niet afgerond. Hij moet nog enkele modules inhalen
en vindt het dan ook te vroeg om een oordeel te geven voor dit onderdeel. De anderen laten zich
positief tot zeer positief uit over het natraject. De opleidingen worden afgesloten met een certificaat.
Aan de deelnemers wordt na afloop feedback gevraagd over de opleiding en de trainer in de vorm van
een evaluatieformulier. Een van de geinterviewden plaatst hierbij nog wel de opmerking dat na iedere
cursusdag gevraagd werd om een evaluatie in te vullen. Hij vond dat wel een beetje te veel en
adviseert om dit minder frequent te doen. Op het gebied van de nazorg vertellen de cursisten dat
Geoplan daar zeker aandacht aan besteed. Ter illustratie: “Ze hebben zeker ondersteuning
aangeboden en ik heb daar ook wel gebruik van gemaakt bij mijn eindopdracht” en “Tot een half jaar
na de opleiding zijn ze nog bereikbaar voor vragen en een stukje nazorg.” Allen zijn positief over de
resultaten die zijn behaald met de opleidingen.

Organisatie en Administratie

Men is in meerderheid goed te spreken over de organisatie en administratie van het instituut. Deze
referenten zijn van mening dat het instituut alles rondom de opleiding op een goede manier heeft
geregeld. Het instituut is goed te bereiken via de telefoon en e-mail. Vragen worden vlot beantwoord.
Volgens allen houdt Geoplan zich netjes aan de afspraken en komen de facturen overeen met de
afspraken. Ook wordt de informatie over de opleiding op tijd verstuurd naar de cursist. Alles bij elkaar
Zijn zij van mening dat Geoplan een professioneel instituut is dat zijn zaken op orde heeft. Een van de
geinterviewden is niet helemaal tevreden, omdat naar zijn mening het lesmateriaal soms aan de late
kant werd verstuurd.

Relatiebeheer

Allen geven een positieve beoordeling voor de manier waarop door Geoplan contact wordt gehouden
met de klant. Het instituut stuurt met enige regelmaat nieuwsbrieven over de nieuwe ontwikkelingen
en de aankomende opleidingen. Ook worden er mailings verstuurd naar de klant, waarin de
nieuwigheden worden gedeeld. Men vindt dat het instituut zich op deze manier in voldoende mate
presenteert naar de klant toe.

Prijs-kwaliteitverhouding

Drie van de geinterviewden hebben geen zicht op de prijs van de opleiding of hebben geen
vergelijking gemaakt met andere aanbieders. Zij geven daarom geen score. Daarbij merken zij wel op
dat de geleverde kwaliteit prima was. De anderen geven een positieve beoordeling voor de prijs-
kwaliteitverhouding, wat ook naar voren komt in de volgende citaten: “De verhouding is prima. De
kwaliteit is uitstekend met goede sprekers en een mooie locatie”, “In dat wereldje vragen zij
marktconforme prijzen voor goede trainingen” en “Ik ben tevreden over de opleidingen en ik vind het

altijd redelijk betaalbaar.”

Tevredenheid opleiding / samenwerking totaal

Over het geheel gezien zijn de referenten tevreden of zeer tevreden over de kwaliteit van de
opleidingen en de samenwerking met het instituut. Meerdere sterke punten worden genoemd,
waaronder: de duidelijke informatie, de manier van het delen van kennis, de praktijkgerichtheid en de
kwaliteit van de trainers. Enkele uitspraken ter toelichting: “Ze nemen je wel mee van A tot Z in het
vastgoed en nemen ook aanbevelingen aan uit andere cursusgroepen”, “Sterk is de praktijkgerichtheid
van de opleidingen. En het feit dat er medecursisten vanuit diverse richtingen aanwezig zijn. Je leert
daardoor ook van elkaar”, “Het is een training uit de praktijk met trainers die veel praktijkervaring
hebben”, “Ze zorgen voor een goede afwisseling in de cursus en alles is goed geregeld” en “In korte
tijd geven ze een goed overzicht van het onderwerp.” Een van hen heeft nog wel het volgende
aandachtspunt: “De cursusgroep was heel divers. Daardoor kwamen er veel vragen vanuit
verschillende aandachtsvelden. Misschien is het een idee om bij veel aanmeldingen vooraf een
verdeling te maken in groepen vanuit hetzelfde interessegebied.” Men is bereid om Geoplan aan te

bevelen aan anderen en sommigen hebben dit ook al gedaan.

© Cedeo 2020 Geoplan



Klanttevredenheidsonderzoek 6

Bezoekverslag

Dit bezoekverslag is opgesteld door Cedeo. Het vormt een samenvatting van het gesprek dat adviseur
Mevrouw M. Vergeer voerde met Geoplan op 01-10-2020.

Algemeen

Geoplan biedt al meer dan 40 jaar vakinhoudelijke opleidingen, cursussen en leergangen op het
gebied van omgevingsrecht. Geoplan is opgericht als samenwerkingsverband van universiteiten,
overheid en maatschappelijke belangenorganisaties. In 2008 werd Geoplan overgenomen door Freia.
Freia is een dynamisch netwerk van opleidings- en trainingsbedrijven. Geoplan is op de hoogte van de
nieuwste wetten, regels, ontwikkelingen en actualiteiten binnen de thema’s Milieu, Ruimtelijke
ordening, Bouw en Gebiedsontwikkeling. De opleidingen zijn gericht op een brede doelgroep voor
zowel publieke als private organisaties. Geoplan biedt zowel opfriscursussen, basiscursussen,
leergangen en trajecten die opleiden tot specialist en worden zowel in het open aanbod als incompany
of als maatwerktraject aangeboden. Het onderhavige Cedeo-onderzoek richt zich op de opleidingen in
het open aanbod.

Kwaliteit

Alle opleidingen worden gegeven door docenten uit de praktijk. Geoplan heeft een groot netwerk van
docenten. Allen (zo'n 116 mensen) zijn freelancers die hun sporen hebben verdiend in de praktijk. Zij
zZijn veelal intrinsiek gemotiveerd hun kennis, expertise en ervaring aan de deelnemers over te dragen
en worden hierop bij aanname mede geselecteerd. Ontwikkelingen in het werkveld worden door hen
nauwgezet gevolgd. In samenspraak met de programmamanager wordt met regelmaat gekeken of de
opleidingen en het trainingsmateriaal aanpassing behoeven. Docenten voelen zich nauw bij de
organisatie betrokken. Geoplan organiseert tweejaarlijks een docentenbijeenkomst waarbij zowel
aandacht is voor kennisverrijking als voor het netwerk-aspect. Nieuwe docenten worden zorgvuldig
geselecteerd en hun prestaties worden scherp gemonitord aan de hand van evaluaties. Evaluaties
vormen dan ook de basis voor het meten en borgen van de kwaliteit van de opleidingen. Als gevolg
van de verdergaande vergrijzing binnen de doelgroep is er thans aandacht voor het aantrekken van
een jongere garde docenten.

Continuiteit

Geoplan opereert in een werkveld dat continu in beweging is. Zij monitort daarom nauwgezet de markt
en de klantvragen. De organisatie kent een stabiele afname van opleidingen. De praktijkgerichtheid
van de opleidingen, de goede organisatie, maar vooral de kwaliteit van de docenten waarbij de
praktijkgerichtheid voorop staat, worden gezien als grote pluspunten van Geoplan. Mede daardoor
hebben vele deelnemers zich de afgelopen jaren een weg naar hen weten te vinden. Door de hoge
kwalliteit van de opleidingen alsmede door de goede resultaten van het uitgevoerde
klanttevredenheidsonderzoek en de informatie die tijdens het gesprek is verstrekt acht Cedeo de
continuiteit van Geoplan voor de komende tijd voldoende geborgd.

Bedrijfsgerichtheid

Geoplan heeft het imago van een stabiele en betrouwbare partner op het gebied van omgevingsrecht.
De sterke focus op de transfer van theoretische kennis naar de dagelijkse praktijk van de deelnemer
wordt in de opleidingen gestimuleerd door het gebruik van actieve werkvormen (het uitvoeren van
opdrachten, casestudies, praktijkvoorbeelden en discussies). Daarmee heeft Geoplan zich een goede
positie in de markt weten te verwerven. De afgelopen periode waarin de Corona-crisis zijn intrede
heeft gedaan zijn veel opleidingen online aangeboden. Hiermee toont de organisatie aan zich snel
aan te kunnen passen aan veranderde marktomstandigheden. De komende periode zal worden
bezien welke digitale aspecten blijvend in de opleidingen kunnen worden ingebed. Naast een
duidelijke website geeft Geoplan met regelmaat een nieuwsbrief uit. Doelstelling is om de komende
periode de stabiele marktpositie te blijven behouden.

© Cedeo 2020 Geoplan
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Conclusie van de Stichting Cedeo Bedrijfsopleidingen

Op basis van de positieve uitslag van het uitgevoerde Klanttevredenheidsonderzoek is het instituut
toegestaan voor de periode van twee jaar het predikaat ‘Cedeo-erkend’ te voeren.

Daarnaast heeft het instituut recht op:

e De mogelijkheid om gebruik te maken van de vermelding ‘Cedeo-erkend’ voor PR-activiteiten

e Opname in de Nederlandse Opleidingen Databank waaruit de volgende publicaties verschijnen:
- Opleidingenmonitor Compact
- Opleidingenmonitor Professioneel
- Opleidingenmonitor Corporate
Deze uitgaven vormen voor opleidingsverantwoordelijken de bron om te zoeken naar voor de
organisatie geschikte opleidingen;

o Positieve advisering via de opleidingenhelpdesk

e Opname op de website van Cedeo: www.cedeo.eu
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