Samenvatting

Gemeente Valkenswaard is een kleinere gemeente in Zuid-Oost Brabant en bestaat uit drie kernen: Valkenswaard, Dommelen en Borkel en Schaft. De gemeente heeft 31.063 inwoners en de gemeentelijke organisatie telt ongeveer 275 werknemers. 

Begin januari 2006 liet de gemeente weten dat het team Communicatie en Voorlichting graag een onderzoek wilde laten uitvoeren naar de externe communicatie van de gemeente. De reden daarvoor was dat het team geen goed zicht had op het oordeel van de burger over de communicatie, met name over de middelen die gemaakt worden op de afdeling. Er waren wel signalen van buitenaf, maar er is nog niet eerder onderzoek gedaan naar de externe communicatie. De resultaten willen zij gebruiken als input voor de communicatienota die op de planning staat om geschreven te worden. De huidige communicatienota stamt uit 1994 en is aan vernieuwing toe.

De eerste weken van de afstudeerperiode heb ik me bezig gehouden met het verzamelen van informatie over de gemeente om een beter beeld te krijgen van de organisatie en de rol die communicatie speelt binnen de organisatie. Ook wilde ik er achter komen wat de gemeente als opdrachtgever nu precies wilde met het onderzoek. Daaruit is de volgende centrale vraag voortgekomen:
Welke invulling krijgt communicatie binnen de gemeente Valkenswaard en welke verbeteringen zijn nodig, wenselijk en mogelijk?
Onderzoek

Om deze vraag te kunnen beantwoorden heb ik op verschillende manieren onderzoek gedaan. Ik heb interviews gehouden met de drie medewerkers van team Communicatie en Voorlichting en een aantal andere belangrijke personen binnen de organisatie. Daarnaast heb ik gesproken met andere medewerkers en geobserveerd. Naast het onderzoeken van de interne situatie heb ik onderzoek gedaan naar het oordeel van de burger over de communicatie van de gemeente. Hiervoor heb ik gebruik gemaakt van een schriftelijke enquête onder 2200 inwoners van Valkenswaard. 

Resultaten

De belangrijkste conclusie uit het onderzoek is dat communicatie binnen de gemeente Valkenswaard ad-hoc wordt ingevuld. In 1994 is er weliswaar een Communicatiebeleidsnota opgesteld, maar daar wordt eigenlijk geen gebruik van gemaakt. Er is geen duidelijke visie op communicatie te herkennen die voor de hele organisatie geldt. De rol die communicatie binnen een bepaald project speelt is sterk afhankelijk van degene die verantwoordelijk is voor het project en dus ook voor de communicatie. Team Communicatie en Voorlichting wordt soms niet tijdig betrokken bij een project vanwege de visie op communicatie van de projectverantwoordelijke. Binnen de organisatie wordt team Communicatie en Voorlichting vaak ingezet voor het maken van middelen. Deze middelen worden door de burger redelijk positief beoordeeld. Wat nog meer opviel uit de resultaten van het onderzoek is het “Leefomgevinggericht werken” (LOGW). Dit is een term die gebruikt wordt voor de nieuwe manier van werken die voortgekomen is uit de reorganisatie in 2003. Deze nieuwe manier van werken is eigenlijk de gewenste situatie, nog niet iedereen heeft het LOGW opgepikt. Dat is ook een reden voor de doorontwikkeling die uitgevoerd gaat worden in juli 2006. Het LOGW zoals dat beschreven wordt in verschillende documenten van de gemeente vertoont veel overeenkomsten met het maken van interactief beleid. Binnen het LOGW, of bij het uitvoeren van interactieve projecten wordt communicatie echter niet duidelijk als factor benoemd.
Advies

Het bestuur en team Communicatie van de gemeente zijn het er over eens dat er een nieuwe nota voor communicatie moet komen. Deze staat al een hele tijd op de agenda, maar wordt wegens de hoge werkdruk en andere prioriteiten steeds uitgesteld. Het is belangrijk dat deze nota er komt zodat er een basis is waar vanuit de communicatie gestructureerd wordt. Interne communicatie mag daarbij niet vergeten worden. 

Het is belangrijk om eerst een visie op communicatie te vormen voor de organisatie. Nu is de inzet van communicatie nog te persoonsgebonden. In een ideale situatie is het voor iedereen binnen de organisatie duidelijk wat de rol van communicatie en team Communicatie en Voorlichting is. Daarom is het belangrijk om niet alleen een beleid vast te stellen maar ook te zorgen voor draagvlak en inbedding in de organisatie.
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Voorwoord

Deze scriptie bevat de beschrijving van het onderzoek dat ik heb uitgevoerd in opdracht van de gemeente Valkenswaard tussen 6 februari en 4 juli 2006. Met deze opdracht sluit ik mijn opleiding aan de Fontys Hogeschool Communicatie af.

Ik wil de gemeente Valkenswaard bedanken voor de mogelijkheid om mijn afstudeeropdracht daar te vervullen. Ook bedank ik alle medewerkers van de gemeente die geholpen hebben met mijn scriptie door het beantwoorden van vragen, het geven van tips, het tonen van interesse in mijn onderzoek en door hun vriendelijkheid. In het bijzonder wil ik Hélène de Best bedanken voor haar begeleiding vanuit de gemeente. Zij was altijd bereid te helpen en mijn vragen te beantwoorden. Ook ga ze me de ruimte om de opdracht op mijn manier te doen.
Daarnaast bedank ik natuurlijk ook Paula Zweekhorst voor haar deskundige begeleiding vanuit de opleiding en haar vertrouwen in het slagen van mijn afstudeeropdracht.
Hoofdstuk 1 Inleiding

Valkenswaard is een gemeente in Zuid Oost Brabant en bestaat uit de plaatsen Valkenswaard, Dommelen en Borkel en Schaft. De gemeente telde per 1 januari 2006 31.063 inwoners. De gemeentelijke organisatie heeft ongeveer 275 medewerkers, inclusief de medewerkers van zwembad, muziekschool en brandweer.

Binnen de gemeente Valkenswaard heeft in 2003 een reorganisatie plaatsgevonden om nog meer klant- en omgevingsgericht te werken. Er is echter geen zicht op het oordeel van de burger over de externe communicatie van de gemeente. Er komen wel signalen van buitenaf, maar er is nog niet eerder onderzoek gedaan naar de externe communicatie.
 Daarom heeft de gemeente opdracht gegeven onderzoek te doen naar het oordeel van de burger over de externe communicatie van de gemeente. Het onderzoek werd begeleid door Hélène de Best, senior communicatieadviseur van team Communicatie en Voorlichting. Het team Communicatie en Voorlichting wil graag meer inzicht krijgen in het oordeel van de burger. De resultaten van het onderzoek wil de gemeente gebruiken als input voor een nieuwe communicatienota.
Het onderzoek ben ik begonnen met een oriëntatie. Met de gegevens die daar uit voortkwamen heb ik de onderzoeksvraag verbreed. Naast het oordeel van de burger heb ik de invulling van communicatie door de gemeente onderzocht en me verdiept in het LOGW van de gemeente. Dit heeft geresulteerd in een advies voor de gemeente Valkenswaard om de communicatie te verbeteren.
Vanaf juli 2006 is de organisatiestructuur van gemeente Valkenswaard veranderd omdat er sprake is van een doorontwikkeling van de organisatie. In deze scriptie ben ik bij het beschrijven van de organisatie uitgegaan van de situatie zoals deze was ten tijde van mijn stageperiode, nog vóór de doorontwikkeling.

Hoofdstuk 2 Onderzoek
Oriëntatie

De opdracht van de gemeente was om na te gaan wat het oordeel van de burger is over de externe communicatie van de gemeente Valkenswaard en welke verbeteringen wenselijk en mogelijk zijn om de externe communicatie te optimaliseren.
Omdat ik eerst meer inzicht wilde krijgen in de organisatie Gemeente Valkenswaard en de communicatie binnen de gemeente, ben ik begonnen met een oriëntatie. Daarvoor heb ik interviews gehouden met de drie medewerkers van team Communicatie en Voorlichting, de burgemeester, de wethouder met communicatie in portefeuille, de gemeentesecretaris, het toekomstig afdelingshoofd van team Communicatie, een teamleider, een beleidsmedewerker en twee wijkcoördinatoren. Verder heb ik literatuur over overheidscommunicatie en interne documenten van de gemeente bestudeerd. Daarnaast heb ik allerlei gesprekken gevoerd met verschillende medewerkers en verschillende situaties geobserveerd tijdens mijn aanwezigheid op het gemeentehuis.

De oriënterende fase was in eerste instantie bedoeld om de situatie in kaart te brengen en er achter te komen wat de gemeente als opdrachtgever nu precies wilde met het onderzoek. Op deze manier ontdekte ik dat er binnen de gemeente veel speelt op het gebied van communicatie. Ik kreeg meer zicht op de manier waarop verschillende medewerkers tegen communicatie en team Communicatie en Voorlichting aankijken. Verder kwam ik er achter dat binnen de gemeente veel gesproken wordt over het “Leefomgevinggericht werken” van de gemeente. 
Team Communicatie gaf al in het eerste gesprek aan dat er behoefte is aan een nieuwe communicatienota voor de gemeente Valkenswaard. Dit kwam ook ter sprake tijdens de interviews met andere medewerkers in de oriënterende fase. Het oordeel van de burger over de communicatie van de gemeente is volgens mij niet los te zien van de invulling van communicatie door de gemeente. Als je gedegen aanbevelingen wilt doen voor optimalisering van de externe communicatie moet je met meer aspecten rekening houden dan alleen het oordeel van de burger. De manier waarop externe communicatie wordt ingevuld hangt bijvoorbeeld samen met de interne communicatie, met de visie op communicatie, de doelstellingen en de middelen die worden ingezet.
Centrale vraag

De vraag die in deze scriptie centraal staat luidt: 
Welke invulling krijgt communicatie binnen de gemeente Valkenswaard en welke verbeteringen zijn nodig, wenselijk en mogelijk?

Deelvragen

Om de definitieve centrale vraag te kunnen beantwoorden heb ik een aantal deelvragen opgesteld.
Hier volgen de deelvragen met een beschrijving van de methode van onderzoek die ik heb toegepast voor de beantwoording van de vragen. Voor een uitgebreide beschrijving van de methoden zie bijlage a.
1. Hoe zien de organisatie-elementen van de gemeente Valkenswaard eruit?

a. Wat is de organisatievisie?

b. Hoe ziet de organisatiestructuur eruit?

c. Hoe ziet de organisatiecultuur eruit?

d. Wat zijn de doelstellingen van de organisatie?

2. Hoe zien de communicatie-elementen van de gemeente Valkenswaard eruit?

e. Wat is de visie op communicatie?

f. Hoe ziet de communicatiestructuur eruit?

g. Hoe is de organisatie van de communicatie?

h. Hoe ziet het communicatieklimaat eruit?

i. Wat zijn de doelstellingen voor de communicatie?

Methoden van onderzoek die ik gebruikt heb om deelvraag 1 en 2 te beantwoorden zijn: het houden van interviews, het bestuderen van literatuur, informele gesprekken met medewerkers en observatie vanaf mijn werkplek op het gemeentehuis. 

3. Hoe worden de middelen van de gemeente Valkenswaard gewaardeerd door de burger?

j. Welke middelen worden gebruikt?

k. Hoe worden de middelen gewaardeerd?

l. Wordt de burger voldoende geïnformeerd?

m. Is de informatie interessant voor de burger?

n. Waarover wil de burger geïnformeerd worden?

o. Is de communicatie duidelijk voor de burger?

p. In welke informatie is de burger geïnteresseerd?

q. Wat vindt de burger van de vormgeving?

4. Hoe beoordeelt de burger het contact met individuele ambtenaren van de gemeente Valkenswaard?

a. Is de informatie duidelijk?

b. Begrijpt de burger de informatie?

c. Hoe beoordeelt de burger de klantvriendelijkheid?

d. Hoe beoordeelt de burger de wachttijd voor een antwoord?

De methode van onderzoek die ik heb gebruikt voor het beantwoorden van de deelvragen 3 en 4 is het houden van kwantitatief onderzoek, in de vorm van een enquête.
5. In hoeverre heerst er binnen gemeente Valkenswaard een interactieve visie?

a. Wat is Leefomgevinggericht werken?

b. Wat is interactief beleid?

c. Wat is de rol van communicatie bij het LOGW?

d. Hoe gaat de gemeente in de praktijk om met het LOGW?

Deelvraag 5 heb ik beantwoord door middel van literatuuronderzoek, observatie en interviews. 
Hoofdstuk 3 Resultaten

Organisatie- elementen

Organisatie

De gemeentelijke organisatie bestaat uit twee delen: de bestuurlijke organisatie en de ambtelijke organisatie.

Het bestuur van de gemeente wordt gevormd door de burgemeester, de gemeenteraad en het college van B & W. De ambtelijke organisatie is er ter ondersteuning van het college van B&W en voor dienstverlening aan het publiek.

Bestuurlijke organisatie

Gemeenteraad

De gemeenteraad is het hoogste orgaan binnen de gemeente. De raadsleden worden eens per vier jaar gekozen door middel van de gemeenteraadsverkiezingen. De functie van een gemeenteraad is te vergelijken met het algemeen bestuur van een organisatie. De belangrijkste taken van de gemeenteraad zijn het vaststellen van hoofdlijnen van beleid en het toezien op de uitvoering daarvan.

De raad bestaat in Valkenswaard uit 23 leden van de volgende partijen (na de verkiezingen van 2006): 

· Valkenswaardse Belangen (4 zetels);

· CDA (5);

· VVD (3);

· P.v.d.A. (5);

· Dommels Belang (2); 

· GroenLinks (1);

· Huisman & Geldens (1);

· PUUR (2).

College van B & W

Het dagelijks bestuur van de gemeente is in handen van het college van burgemeester en wethouders (B & W). Ook zorgt het college voor het uitvoeren van medebewindstaken. Over het gevoerde beleid is het college verantwoording schuldig aan de gemeenteraad, die het college ook ter verantwoording kan roepen.
 

Burgemeester

De burgemeester wordt, in tegenstelling tot de raad en indirect de wethouders, niet gekozen maar benoemd. 
 Hij is voorzitter van de gemeenteraad en van het college van B & W. De portefeuille van burgemeester Haas van Valkenswaard bevat de volgende onderwerpen: openbare orde en veiligheid, integraal veiligheidsbeleid, voorlichting, bestuurlijke aangelegenheden, intergemeentelijke samenwerking, representatie en jumelage, gezondheidszorg, dualisering, coördinatie van beleid.

Ambtelijke organisatie

Management

De organisatie is opgebouwd uit drie hiërarchische niveaus. De gemeentesecretaris is de algemeen directeur en dus eindverantwoordelijke van de organisatie en zorgt voor de ondersteuning van het college van B&W. De afdelingshoofden zijn de leidinggevenden van de afdelingen en lid van het MT. De teamleiders ondersteunen het afdelingshoofd bij het aansturen van een team, groep of cluster medewerkers. Zij zijn eerste aanspreekpunt op de inhoud van de producten en de deskundigheid van het team.

De strategie en het beleid van de ambtelijke organisatie worden vastgesteld binnen het managementteam (secretaris en afdelingshoofden) in overleg met het dagelijks bestuur (college van B&W). Het MT adviseert aan het college over de hoofdlijnen van het strategisch beleid en coördineert de bestuurlijke opdrachten. Het initieert en bewaakt de uitvoering.
 

Organisatievisie

In hun boek Organisatie & Management formuleren Marcus en Van Dam de definitie van organisatievisie als volgt: Een visie is een algemeen gedachtebeeld of voorstelling van de toekomst van een organisatie. Vaak is de visie opgebouwd uit een missie en principes.

De Gemeente Valkenswaard heeft haar visie niet expliciet op papier staan. In 2001 is er een strategische beleidsvisie geschreven maar die wordt nagenoeg niet gebruikt na de reorganisatie van 2003. Er is naar aanleiding van de reorganisatie een document geschreven genaamd “Het Drieluik Geopend”. In dat document staat beschreven welke nieuwe weg het bestuur in wil slaan met de gemeentelijke organisatie.

Missie

Een missie moet inspirerend zijn en duidelijk maken waarom het de moeite waard is de doelen van de organisatie te willen bereiken. De missie moet passen bij de normen en waarden die al heersen binnen de organisatie.

De missie voor de gemeente Valkenswaard werd in de Voorjaarsnota 2001 voor het laatst geformuleerd en luidt:
Een ambtelijke organisatie die op een dynamische en flexibele wijze het gemeentebestuur in zijn taken ondersteunt en die afgestemd en berekend is op toekomstige ontwikkelingen.

Leiderschapsstijl
Douglas McGregor legt een verband tussen de stijl van leidinggeven en de opvatting van de leider over de motivatie van zijn ondergeschikten. Hierbij maakt hij onderscheid tussen twee tegengestelde werkopvattingen. Hij noemt deze theorie x en theorie y. Theorie x gaat uit van de volgende veronderstellingen:

· Een mens is lui en heeft een afkeer van werken

· Een mens wil en kan niet denken

· Een mens moet gedwongen worden tot presteren en is alleen geïnteresseerd in geld.

· Een mens schuwt het dragen van verantwoordelijkheid en staat het liefst onder leiding

De leiderschapsstijl bij deze theorie wordt gekenmerkt door eenrichtingsverkeer, ondergeschiktheid, dwang, controle en straf. De leiderschapsvorm is autoritair van aard. 

Theorie y is gebaseerd op de volgende veronderstellingen:

· Een mens wil graag werken en vindt het even natuurlijk als ontspannen.

· Een mens is vindingrijk, creatief en heeft verbeeldingskracht.

· Een mens presteert als hij zichzelf kan ontplooien en als hij beloond wordt in immateriële waarden. Geld is niet de enige prikkel.

· Een mens is bereid om verantwoordelijkheid te dragen. 

De leiderschapsstijl bij deze theorie zal veel meer kenmerken vertonen van inspraak, zeggenschap, mogelijkheden tot ontplooiing van de medewerker, aanmoediging en beloning. Er is sprake van een participatieve of democratische leiderschapsvorm.

Uit de gesprekken met gemeentesecretaris en afdelingshoofd bleek dat zij vinden dat de medewerkers zelf taakvolwassen zijn en verantwoordelijk voor het invullen van hun werk. Tijdens het werken op het gemeentehuis heb ik gemerkt dat er heel veel medewerkers zijn die naast hun werk een opleiding doen of cursussen volgen. Dit wordt gesteund door de gemeente, zij betaalt de opleiding die medewerkers mogen volgen onder werktijd. Dit wijst op een visie die aansluit bij theorie y.

Organisatiestructuur

Organogram

De Gemeente Valkenswaard heeft een platte organisatiestructuur. De organisatie bestaat uit zeven afdelingen. De hiërarchische aansturing van de ambtelijke organisatie vindt plaats door de gemeentesecretaris. Hij is in feite de algemeen directeur en dus eindverantwoordelijke van de organisatie. Team Communicatie en Voorlichting valt onder de afdeling Publiekszaken.
Figuur 1: Organogram
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Plaats van team Communicatie en Voorlichting
Zoals de situatie nu is, valt het team Communicatie en Voorlichting onder de afdeling Publiekszaken. De verantwoordelijkheid voor het beleid ligt echter bij de afdeling Beleid en Ontwikkeling. Er staat een doorontwikkeling van de organisatie gepland voor juli 2006 en daarbij is het de bedoeling dat het team en daarmee alle communicatiewerkzaamheden bij de afdeling Beleid, Ontwikkeling en Ondersteuning komen. Daartoe is besloten door het management omdat zij inzag dat de scheiding van beleid en uitvoering, zoals die met de reorganisatie in 2003 is ontstaan, in de praktijk niet goed werkt.
 Het team Communicatie en Voorlichting was voor de reorganisatie een stafafdeling. De plaatsing van team Communicatie en Voorlichting heeft tot gevolg dat zij na de doorontwikkeling onder verantwoordelijkheid van een ander afdelingshoofd valt. De taken van het team zullen inhoudelijk niet zozeer veranderen.
Het team Communicatie en Voorlichting houdt zich voornamelijk bezig met de externe communicatie van de gemeente. Daarnaast verzorgt het team publicaties op het intranet. Voorheen was er ook een personeelsblad, de Klapperman, dat gemaakt werd door team Communicatie en Voorlichting maar dat is tijdelijk afgeschaft wegens bezuinigingen. Besloten was om het blad in aangepaste vorm terug te laten komen, maar dit is wegens ziekte uitgesteld.

Organisatievorm

Mintzberg 
 heeft een verdeling gemaakt van zeven verschillende configuraties of organisatievormen. Hij onderscheidt hierbij organisaties die verschillen van structuur en coördinatiemechanisme. De zeven configuraties zijn: ondernemende structuur, machinebureaucratie, professionele bureaucratie, gedivisionaliseerde organisatie, innovatieve organisatie, zendingsorganisatie en politieke arena. Geen van deze structuren zal in zijn geheel van toepassing zijn op een organisatie, maar de structuur van een organisatie komt vaak wel dicht in de buurt van één van de configuraties. 

De Gemeente Valkenswaard vertoont de meeste kenmerken van een machinebureaucratie. De kenmerken van dit soort organisaties die bij de gemeente terugkomen zijn de grote mate van specialisatie in de organisatie, en de grote hoeveelheid regels en normen die moeten leiden tot kwalitatief goede producten en diensten. Machinebureaucraties zijn daarnaast vaak log en traag en moeilijk te veranderen.
 Dat is bij de gemeente Valkenswaard goed zichtbaar geworden na de reorganisatie. De veranderingen zijn niet zo goed doorgevoerd als de bedoeling was. Met de reorganisatie wilde de gemeente nog meer een vraag- en klantgerichte organisatie worden en meer gericht op de buitenwereld. De organisatiestructuur veranderde, waardoor het voor medewerkers niet altijd duidelijk was wat wel of niet tot hun taken behoorde. Daardoor werden soms vragen van burgers niet beantwoord omdat binnen de gemeente niet helder werd wie de vraag moest behandelen.
Organisatiecultuur

Typologie van Hardy

Een manier om de organisatiecultuur te typeren is de typologie van Hardy. Deze typologie is gebaseerd op twee dimensies:

· samenwerkingsgraad: de mate waarin wordt samengewerkt;

· machtsspreiding: de mate waarin beslissingsbevoegdheid gecentraliseerd of gedecentraliseerd is.

Bij een hoge samenwerkingsgraad is er grote saamhorigheid tussen leden van een organisatie. Hoge machtsspreiding wil zeggen dat de situatie gekenmerkt wordt door een hoge mate van delegatie. Door deze dimensies te combineren kunnen er vier verschillende cultuurtypen aan de organisatie gekoppeld worden. Deze combinaties zijn weergegeven in de figuur hieronder.

Figuur 2: Vier cultuurtypen volgens Hardy
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De gemeente Valkenswaard heeft elementen van de rolcultuur en taakcultuur. Binnen de organisatie wordt veel met regels en procedures gewerkt. Dat komt terug in de rolcultuur.

De taakcultuur uit zich in een netwerk van verschillende taakeenheden, waarbij elke eenheid grote zelfstandigheid geniet en tegelijkertijd een specifieke verantwoordelijkheid draagt binnen het geheel. 
 Binnen de gemeente Valkenswaard is dat ook zo. De afdelingen werken vaak niet goed samen en tijdens de oriënterende gesprekken gaven meerdere medewerkers aan dat zij merkten dat de verschillende afdelingen soms teveel voor zichzelf werken. Dit probeert de gemeente nu te veranderen door middel van een doorontwikkeling. De organisatie wordt op een andere manier ingedeeld en er wordt concreter vastgelegd welke taken bij welke afdeling thuishoren.
 
Koeleman gaat er vanuit dat er bij veranderingen in een organisatie sprake is van zes elementen: strategie, structuur, cultuur, managementstijl, personeel en systemen. Al deze elementen vertonen onderlinge samenhang en zijn ieder even belangrijk. Als er iets verandert in één element, heeft dat consequenties voor de andere elementen.

Communicatie-elementen

Visie op communicatie

Van Ruler onderscheidt drie opvattingen van communicatie
:

· Eenzijdig proces van uitstoot

· Proces van gecontroleerd eenrichtingsverkeer

· Interactief proces

Eenzijdig proces

Communicatie wordt gezien als een eenzijdig proces met alleen aandacht voor de activiteit van de zender en de boodschap. De boodschap wordt niet gericht aan een bepaalde ontvanger die vooraf in beeld is. Er wordt vanuit gegaan dat de ontvanger de boodschap precies zo overneemt als de zender bedoeld heeft.
Gecontroleerd eenrichtingsverkeer

Communicatie wordt gezien als een proces tussen een actieve zender en daarop reagerende ontvangers. Er is sprake van een eenzijdig resultaat dat vooraf door de zender is vastgesteld. Het verschil met het eenzijdig proces is dat er een ontvanger in beeld is. Er wordt wel vanuit gegaan dat de effecten zich vooral voordoen bij de ontvanger. De zender stelt vooraf vast welk resultaat hij verwacht: verandering in de kennis, de houding of het gedrag van de ontvanger.

Niet-éénzijdig
Communicatie wordt gezien als een proces van niet-eenrichtingsverkeer.
 Dat betekent dat het niet één bepaalde kant op gaat (van zender naar ontvanger en andersom) en niet eenvoudig in goede banen is te leiden. Het interactief proces heeft als doel het bereiken van wederzijds begrip door middel van dialoog. Het gaat bij deze opvatting niet om rollen (zender, ontvanger) maar om activiteiten (zenden, ontvangen).
De communicatieopvattingen van Van Ruler zijn sociaalprocesbenaderingen. De nadruk ligt op wat deelnemers in het communicatieproces doen. De opvattingen worden in het schema in figuur 2 door Zweekhorst (2001) aangevuld met een andere benadering van het begrip communicatie, de cultuurprocesbenadering.

Deze benadering beschouwt communicatie als een veel groter proces dan een schakeling van sociale processen. De drie visies zijn gebaseerd op beheersen. Bij communicatie is het belangrijk te erkennen dat er altijd een cultureel proces gaande is, door de speelruimte te definiëren.
 Mijns inziens bedoelt zij hiermee dat in communicatiemanagement niet alleen de handelingen van deelnemers aan het communicatieproces centraal staan. Niet alleen het maken en zenden van boodschappen is belangrijk. Een organisatie moet zich er bewust van zijn dat dit onderdeel is van een groter proces. Er vinden allerlei communicatieve processen plaats, waar de organisatie niet de rol van zender of ontvanger heeft. Mensen geven ieder op hun eigen manier betekenis aan boodschappen. De organisatie kan de communicatie niet helemaal beheersen, maar zij kan wel proberen de communicatie te beheren door te erkennen dat dit culturele proces gaande is. 
Zweekhorst maakt bij deze drie opvattingen onderscheid tussen een bekendmakingsproces en een beïnvloedingsproces. 
Tabel 1: Communicatieopvatting volgens Zweekhorst

	Communicatie benaderd als
	beïnvloedingsproces
	Bekendmakingsproces

	Sociaal proces
	
	

	eenzijdig
	contact
	Expressie of uiting

	
	Activiteit van een zender gericht op contact met een (niet specifieke) ander
	Productie en verspreiding van berichten

	instrumenteel
	Sturing van kennis, houding en gedrag

Bereiken en bewerken van specifieke doelgroepen
	Overdracht

Distributie van berichten naar specifieke ontvangers

	Niet-eenzijdig
	Vergemeenschappelijking

Poging tot afstemming van kennis, houding en gedrag op elkaar
	Poging tot transactie

Poging tot uitwisseling van boodschappen

	Cultureel proces
	Ritualisering

(openbaar maken en openbaar raken)
	


Visie op communicatie binnen de gemeente. 

Er is op dit moment geen recent document waarin de visie van de gemeente op communicatie staat beschreven. Wel is er een communicatienota uit 1994 aanwezig, deze is aan vernieuwing toe. In deze communicatienota zijn een aantal hoofddoelstellingen voor het communicatiebeleid geformuleerd: 

De hoofddoelstellingen van het communicatiebeleid zijn:

1. Het bevorderen van de deelname aan het bestuursproces

2. Het bevorderen van de uitvoering van het op democratische wijze vastgestelde beleid

3. het stelselmatig bevorderen van wederzijds begrip tussen de gemeentelijke overheid en de burgers en het wekken van positieve aandacht

4. het bevorderen van een positieve beeldvorming (imago) over de gemeente.

Wat verstaat de gemeente onder communicatie?

Uit de oriënterende gesprekken is gebleken dat er geen sprake is van één visie op communicatie binnen de gemeente. De manier waarop communicatie ingezet wordt binnen een project is afhankelijk van de visie van degene die verantwoordelijk is voor het project. Het team Communicatie en Voorlichting wordt door andere medewerkers vaak ingeschakeld voor uitvoerend werk. Dat geldt niet voor alle medewerkers, maar het is zeker niet vanzelfsprekend dat team Communicatie en Voorlichting wordt ingeschakeld voor andere taken. Bij sommige medewerkers is er sprake van een eenzijdige visie op communicatie. Zij schakelen team Communicatie en Voorlichting voornamelijk in voor uitvoerende werkzaamheden.
Tijdens het oriënterend onderzoek is opgevallen dat er eigenlijk wel een meer interactieve visie bestaat binnen de gemeente. De gemeente hecht veel waarde aan de nieuwe manier van werken die is ingevoerd na de reorganisatie, het leefomgevinggericht werken (LOGW).

Elke ambtenaar die leefomgevinggericht werkt, handelt vanuit de behoefte van de burgers. Ook denkt hij steeds aan de relaties die de partijen in de omgeving met elkaar hebben. Hierbij staat niet het aanbod centraal, maar de vraag van de omgeving.
 Iedereen die bij de gemeente werkt, dient op de LOGW-manier om te gaan met burgers. Dat betekent niet dat de gemeente zomaar doet wat de burgers vragen, maar dat medewerkers proberen actief informatie en inzicht te verwerven. Het signaleren van issues is hierbij belangrijk, evenals pro-actief en assertief handelen.

Er is ruim twee jaar na de start van de reorganisatie nog steeds veel aandacht voor het LOGW. In april 2006 is een workshop gehouden om de medewerkers te helpen klantvriendelijker te werken. De wijkcoördinatoren hebben een aantal maanden geleden kritisch naar hun functie gekeken en een voorstel gedaan voor verbetering van hun takenpakket. Het MT heeft naar aanleiding daarvan besloten de functie iets aan te passen. Team Communicatie en Voorlichting wordt vaak wel betrokken bij de leefomgevinggerichte projecten, maar nog niet structureel. In hoeverre het team betrokken wordt hangt grotendeels af van de ambtenaar die verantwoordelijk is voor het project. 

Als het gaat om LOGW, wordt het als vanzelfsprekend ervaren dat je burgers vroeg in het beleidsproces betrekt. De gevolgen van deze manier van werken zijn bijvoorbeeld dat er een breder draagvlak ontstaat voor het beleid. Het LOGW is geen specifieke verantwoordelijkheid van team Communicatie en Voorlichting, maar een manier van werken door iedereen binnen de organisatie.
Er zijn drie wijkcoördinatoren aangesteld als ambassadeurs van het LOGW. Zij zijn een voorbeeld van hoe de gemeente het LOGW aan wil pakken en zij proberen tevens de organisatie bewust te maken van het belang van LOGW. Bij de doorontwikkeling van de organisatie in juli 2006 blijven de wijkcoördinatoren een grote rol houden in het LOGW. Dat de werkzaamheden van de wijkcoördinatoren heel veel met communicatie te maken hebben, is ook duidelijk voor de wijkcoördinatoren zelf en het team Communicatie en Voorlichting. Eén van de wijkcoördinatoren gaf aan dat de scheidingslijn soms heel troebel is. Zij benadrukte het belang van samenwerking en gaf aan graag vaste overleguren te willen hebben met team Communicatie. Dit is echter niet mogelijk omdat er al een hoge werkdruk bestaat met de huidige uren van het team. 

Team Communicatie en Voorlichting

De visie van team Communicatie en Voorlichting heeft kenmerken die het dichtst bij de instrumentele visie liggen. De communicatiefunctionaris dient vooral te zorgen dat vastgesteld beleid zo efficiënt mogelijk wordt gecommuniceerd naar omgeving. Daarbij is de adviserende functie van de communicatiemedewerker belangrijk. De advisering gaat voornamelijk over de communicatiemiddelen die ingezet gaan worden. Het is de bedoeling dat er bij elk beleidsvoorstel nagedacht wordt over de communicatieve aspecten. Dat is echter nog niet structureel zo. Of team Communicatie en Voorlichting betrokken wordt en wanneer en waarover zij advies geeft is afhankelijk van het betreffende project en de projectleider. Sommige medewerkers hebben van zichzelf een goed besef van de toegevoegde waarde die communicatie kan hebben en betrekken het team op tijd. Uit de oriënterende interviews is echter ook gebleken dat de taak van team Communicatie en Voorlichting door een groot aantal medewerkers gezien wordt als het naar buiten brengen van informatie. 

Door de reorganisatie is de gemeente veel meer projectmatig gaan werken en maakt ook team Communicatie en Voorlichting vaak onderdeel uit van de projectgroepen. De bezetting van team Communicatie en Voorlichting laat het op dit moment ook niet toe om bij alle projecten betrokken te zijn, want daar is te weinig tijd voor. 
Uit de oriënterende interviews bleek dat team Communicatie en Voorlichting door de grote hoeveelheid uitvoerende taken te weinig toekomen aan het maken van beleid. 
De communicatieadviseurs geven aan het belang van hun signaalfunctie in te zien. Dit is een van de taken die worden genoemd bij de intermediaire visie. Binnen de gemeente is een aantal andere medewerkers werkzaam dat dat ook zo ziet, maar door de interviews kreeg ik de indruk dat dit meer uitzondering dan regel is. Ondanks de elementen van de intermediaire visie die zij in zich hebben, past de instrumentele visie meer bij team communicatie. De reden daarvoor is dat er niet echt met een communicatiebeleid wordt gewerkt. Er worden een aantal middelen ingezet, maar dit gebeurt niet met een vooraf opgestelde strategie of een doelstelling. Het team Communicatie en Voorlichting vindt het wel belangrijk om hier over na te denken, maar zegt dat het niet altijd mogelijk is omdat het team soms te laat in het proces wordt ingeschakeld of te weinig tijd heeft om zich met alle projecten intensief bezig te houden. Daarnaast wordt communicatie niet structureel ingezet om het beleid af te stemmen op de behoeften in de maatschappij. Per project wordt bekeken of en hoe communicatie hierbij ingezet dient te worden. Er wordt door team Communicatie weinig onderzoek gedaan naar de effecten van de communicatie, maar het geeft wel aan dit belangrijk te vinden. Door gebrek aan tijd wordt echter vaak prioriteit gegeven aan andere taken.
Profileren van afdeling binnen organisatie

Duidelijk is geworden dat er binnen de organisatie nog niet genoeg besef is van de toegevoegde waarde die communicatie kan hebben. Tenminste niet als men communicatie alleen ziet als een instrument. Een interactieve visie is wel aanwezig in het LOGW, maar wordt niet gezien als iets waar team Communicatie en Voorlichting specifiek bij nodig is. Ook is het binnen de organisatie zo dat het team voornamelijk adviseert over middelen en nauwelijks over beleid. Het komt wel voor dat er in samenspraak met een projectgroep beleid tot stand komt. Daar draagt de communicatieadviseur die onderdeel is van de projectgroep dan wel aan bij. Het team probeert zoveel mogelijk in de gaten te houden waar in de organisatie projecten opgestart worden en laat dan van zich horen. Doordat niet iedereen de toegevoegde waarde van het vroegtijdig betrekken van het team inziet, wordt zij niet altijd op tijd betrokken. Het is onmogelijk voor team Communicatie en Voorlichting om alles in de gaten te houden, waardoor er soms projecten aan haar aandacht ontsnappen.

Communicatie in een machinebureaucratie

Koeleman beschrijft de interne communicatie van een machinebureaucratie als gestandaardiseerd, waarbij veel is opgenomen in handboeken. In de top-down communicatie wordt veelal schriftelijk gecommuniceerd. Bij de horizontale communicatie verloopt de coördinatie moeizaam, vanwege de gespecialiseerde afdelingen. Ook de bottom-upcommunicatie is zodanig geformaliseerd, dat het een groot beslag legt op de beschikbare tijd.
 
Dit geldt voor een groot deel ook voor Gemeente Valkenswaard. De horizontale communicatie verloopt daar inderdaad moeizaam, de afdelingen werken niet goed samen en mede daarom is ook besloten tot een doorontwikkeling. Het management gaat er vanuit dat wanneer de organisatiestructuur duidelijker is, het meer vanzelfsprekend wordt waar bepaalde vragen binnen de organisatie naartoe moeten. De gemeentesecretaris geeft aan dat interne communicatie bij dit soort processen van levensbelang is, maar dat communicatie wel ad hoc wordt ingezet bij de doorontwikkeling. Team Communicatie en Voorlichting houdt zich niet specifiek met interne communicatie bezig, maar zij geeft daarover wel advies aan de gemeentesecretaris en het MT. 
In de top-down communicatie wordt gebruik gemaakt van schriftelijke communicatie zoals e-mail, intranet en jaarverslagen maar daarnaast zijn er ook momenten van persoonlijke communicatie zoals een personeelsbijeenkomst of werkoverleg. De bottom-upcommunicatie is onder andere geformaliseerd in werkoverleg, rapporten en voorstellen van medewerkers. Niet bij elke vorm van top-down communicatie is ruimte ingebouwd om feedback te geven. Op dit moment is er al een aantal maanden geen overleg meer geweest tussen team Communicatie en Voorlichting en het afdelingshoofd van de afdeling Publiekszaken. Dit komt omdat het afdelingshoofd er tijdelijk tussenuit is geweest en daarna de agenda’s niet meer naast elkaar zijn gelegd om een afspraak te maken. Ook het vaste overleg tussen de senior communicatieadviseur en de gemeentesecretaris is sinds de aanstelling van de nieuwe secretaris afgeschaft. De laatste zegt het niet nodig te vinden om daar vaste momenten voor in te plannen. Wel geeft hij aan er wel voor open te staan als team Communicatie zelf behoefte heeft om een bepaald onderwerp te bespreken.

Communicatiestructuur

Vos en Schoemaker maken in hun boek geïntegreerde communicatie onderscheid tussen vier verschillende communicatiestructuren. De structuur van gemeente Valkenswaard heeft kenmerken van de open kringstructuur.
 Dat wil zeggen dat er sprake is van een divers contactenpatroon. Medewerkers worden door verschillende “zenders” benaderd, en er is toch sprake van hiërarchische verhoudingen in deze structuur. In het organogram is af te lezen dat de medewerkers van team Communicatie en Voorlichting een afdelingshoofd boven zich hebben (van Publiekszaken). Boven dat afdelingshoofd staat de gemeentesecretaris. Het team wordt niet alleen benaderd door medewerkers die in het organogram boven haar staan, maar door medewerkers met verschillende functies. “Zenders” waardoor team Communicatie en Voorlichting wordt benaderd zijn bijvoorbeeld het afdelingshoofd, het hoofd van een andere afdeling, de gemeentesecretaris of medewerkers van andere afdelingen. 

Positie van team Communicatie en Voorlichting

Grenspositie

Volgens Van Ruler bekleedt communicatiemanagement een typische grenspositie. Dat betekent dat het bij de functie hoort om contact te onderhouden met anderen die niet dezelfde belangen hebben. Aan de ene kant is dat de instantie die de organisatiestrategie ontwikkelt en het organisatiebeleid bepaalt, aan de andere kant is dat de voor de organisatie relevante in- en externe omgeving. Volgens Van Ruler kan de bijdrage van communicatiemanagement aan de organisatie worden ondergebracht in drie categorieën:

· nadruk op technisch-professioneel handelen (uitvoerderspositie)

· nadruk op beïnvloeding van doelgroepen (verkoperspositie)

· nadruk op de zorg voor contact tussen organisatie en omgeving en onderlinge afstemming (intermediaire positie).

Het team bevindt zich laag in de organisatie en zit niet structureel aan de managementtafel om mee te denken over beleid. Dit is een kenmerk van de uitvoerderspositie. In sommige situaties wordt het team wel betrokken bij de start van een project, als het beleid nog niet is vastgesteld. Het gaat dan vooral om het adviseren over middelen en niet over beleid. Er is geen sprake van een verkoperspositie omdat team Communicatie en Voorlichting zich niet hoog in de organisatie bevindt, dicht bij het management. Ook is er niet direct sprake van doelstellingen en doelen voor de communicatie. Er zijn wel doelen beschreven in de communicatienota uit 1994, en het is de bedoeling dat er binnenkort een nieuwe nota komt. In de organisatie heerst een bepaald beeld van de werkzaamheden van team Communicatie en Voorlichting. Een aantal medewerkers denkt dat het team zich voornamelijk bezig houdt met uitvoerend werk. Zolang er binnen de organisatie sprake is van het beeld dat het team er is om uitvoerend werk te doen worden zij vooral daarvoor ingeschakeld door collega’s van andere teams en afdelingen. Deze taken moeten allemaal gedaan worden in het aantal uren dat het team tot haar beschikking heeft. Het resultaat daarvan is dat er weinig tijd overblijft. Binnen de organisatie zien andere medewerkers dat het team zich vooral met uitvoerende taken bezighoudt en dat naar tevredenheid doet. Dit versterkt het beeld dat er al heerste van de uitvoerende werkzaamheden van het team, waardoor zij weer grotendeels uitvoerende taken toebedeeld krijgt. Het wordt op deze manier een vicieuze cirkel.
Oordeel van de burger
Resultaten onderzoek communicatie-uitingen en contacten

Respons

In totaal zijn er 576 enquêtes geretourneerd, waarvan er 8 niet serieus of niet volledig genoeg ingevuld waren. In de analyse ben ik daarom uitgegaan van de overige 568, dat is een respons van 25,8%. Onder de respondenten waren er 309 die de antwoordstrook hebben ingevuld en meegestuurd om kans te maken op een Iris-cheque, dat komt neer op 54,4% van alle respondenten.
Kenmerken respondenten

Van de respondenten is 42,5% man en 57,5% vrouw. In Valkenswaard (totaal) is 49,3% man en 50,7% vrouw.

Het grootste deel van de respondenten heeft als hoogst afgeronde opleiding VMBO(30,2%), MBO(22,1%) of HBO(26,2%).

De leeftijden van de respondenten zijn als volgt verdeeld:
Figuur 3: Leeftijd en respons
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Het percentage inwoners van Valkenswaard dat in de categorie 18-19 valt is niet bekend.

Er is met name sprake van een oververtegenwoordiging in de leeftijdscategorieën 50-59 en 60-69.  De categorieën 20-29 en 70-79 zijn ondervertegenwoordigd.
Tabel 2: Aantal inwoners, verstuurde enquêtes en respons.

	
	Aantal inwoners
	Verstuurde enquêtes
	Respons

	Valkenswaard
	16709 (67,6 %)
	1200 (54,6%)
	333 (58,6%) (27,5% van 1200)

	Dommelen
	7142 (29,0 %)
	700 (31,8%)
	163 (28,7%) (23,3% van 700)

	Borkel en Schaft
	838 (3,4 %)
	300 (13,6%)
	69 (12,1%) (23,0% van 300)

	Onbekend
	
	
	3 (0,6%)

	Totaal
	24689 (100%)
	2200 (100%)
	568 (100%) (25,7% van 2200)


Opmerking bij deze tabel:

· Het was nodig om meer enquêtes voor Borkel en Schaft te versturen, omdat 3,4% van 2200 op 75 enquêtes uit zou komen. Uitgaande van 30% respons zou dat 22 ingevulde enquêtes opleveren en dat is te weinig om conclusies te kunnen trekken per kern. Omdat uit het oriënterend onderzoek bleek dat het waarschijnlijk is dat er verschillen tussen de kernen zouden kunnen ontstaan, heb ik er voor gekozen om bij de steekproef onderscheid te maken naar kern. Uit de resultaten blijkt dat de verwachte verschillen uit zijn gebleven.
VOTW

De rubriek “Valkenswaard om te weten” (VOTW) in de Kempener Koerier wordt door veel geënquêteerden gebruikt als middel om aan informatie over de gemeente te komen. Uit het antwoord op de vraag “Welke middelen gebruikt u om informatie te krijgen over gemeente Valkenswaard?” blijkt dat slechts 10,7% zegt VOTW nooit te lezen. Bijna de helft van de respondenten (49,8%) leest VOTW elke week. 

Het percentage respondenten dat VOTW elke week leest is het hoogst in Valkenswaard (53,8%), in Borkel en Schaft is dat percentage 56,5% en in Dommelen 39,3%. De percentages respondenten die VOTW nooit lezen zijn het hoogst in Dommelen (12,3%) en Valkenswaard (10,5%). In Borkel en Schaft leest slechts 8,7% VOTW nooit.

Er is duidelijk een grotere interesse in VOTW bij de hogere leeftijdscategorieën te zien, met name bij respondenten boven de 40. Hoe hoger de leeftijd, hoe vaker de pagina gelezen wordt. In de categorie 70-79 leest 84,6% VOTW elke week, in de categorie 20-29 leest 25,5% VOTW elke week. 

Redenen om VOTW niet te lezen

Van de respondenten die VOTW niet lezen, komt dat bij 35,6% omdat ze niet van het bestaan afwisten. Op het totaal aantal respondenten is dat 3,8% die niet van het bestaan afwist. Verder geeft 20,3% aan VOTW niet te lezen omdat zij niet geïnteresseerd is in informatie van de gemeente. 18,4% heeft ingevuld dat zij de Kempener Koerier niet ontvangt en 25,4% geeft iets anders als reden. Deze redenen zijn bijvoorbeeld dat de respondent de Kempener Koerier helemaal niet leest of dat hij/zij op een andere manier aan informatie komt over de gemeente.
Tabel 3
	stelling
	helemaal eens
	eens
	neutraal
	oneens
	helemaal oneens

	VOTW is interessant
	15%
	51,1%
	32,0%
	1,9%
	

	VOTW is duidelijk geschreven
	7,5%
	57,5%
	33,2%
	1,5%
	0,2%

	VOTW is mooi vormgegeven
	4,6%
	26,3%
	63,3%
	5,1%
	0,7%

	VOTW geeft voldoende informatie
	5,3%
	56,6%
	33,6%
	4,1%
	0,5%

	VOTW is overzichtelijk ingedeeld
	5,3%
	49,0%
	42,4%
	2,9%
	0,4%


Tabel 4: Percentage respondenten dat eens of helemaal eens is per kern.

	
	Valkenswaard
	Dommelen
	Borkel en Schaft
	Totaal

	VOTW is interessant
	70,1%
	57,9%
	67,2%
	66,1%

	VOTW is duidelijk geschreven
	70,8%
	56,0%
	59,6%
	65,0%

	VOTW is mooi vormgegeven
	32,9%
	29,6%
	24,5%
	30,9%

	VOTW geeft voldoende informatie
	63,9%
	54,8%
	70,4%
	61,9%

	VOTW is overzichtelijk ingedeeld
	58,1%
	44,6%
	60,3%
	54,3%


Op de vraag ‘Mist u nog iets in VOTW’? Antwoordt 89,1% van de respondenten ‘nee’. De respondenten die wel iets missen noemen onder andere informatie over toekomstig beleid en gemeenteraadsbesluiten.

Website

De website wordt nooit bezocht door 47,7% van de respondenten. Dat betekent dat de overige 52,3% de website wel eens heeft bezocht.
Figuur 4: Percentage respondenten dat de website regelmatig bezoekt verdeeld naar leeftijd
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Figuur 5: Percentage respondenten dat de website nooit bezoekt verdeeld naar leeftijd
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Reden van niet bezoeken website

Van de respondenten die de website nooit bezoeken, komt dat bij een groot gedeelte van hen omdat zij geen internetaansluiting hebben, namelijk 43,0%. 14,8% zegt niet van het bestaan van de website af te weten (dit komt gekeken naar het totale aantal op 7,0% van de totale respons) en 42,2% antwoordde ‘iets anders’. Van de respondenten die ‘iets anders’ hebben ingevuld, geven de meesten als reden dat zij aan informatie komen via andere kanalen. Ook een groot aantal zegt geen interesse te hebben en een aantal geeft aan dat zij niet met computers werken. Een enkeling vindt de website niet informatief genoeg.


Tabel 5
	stelling
	helemaal eens
	eens
	neutraal
	oneens
	helemaal oneens

	Op de website vind ik snel wat ik zoek
	3,7%
	50,6%
	32,0%
	12,6%
	1,1%

	De tekst op de website is duidelijk
	2,3%
	67,7%
	26,7%
	3,4%
	

	De website is mooi vormgegeven
	4,2%
	50,8%
	41,7%
	3,4%
	

	Er staat genoeg informatie op de website
	2,7%
	51,1%
	33,3%
	11,7%
	1,1%

	De teksten op de website zijn interessant
	1,5%
	33,3%
	60,5%
	4,6%
	

	De website is actueel
	2,7%
	41,0%
	49,3%
	6,1%
	0,8%

	Ik vind de website een goede manier om informatie over de gemeente te krijgen
	18,4%
	56,4%
	21,1%
	3,4%
	0,8%

	Ik heb op de website voldoende mogelijkheden om mijn stem laten horen
	1,5%
	18,1%
	65,7%
	13,6%
	1,1%


Tabel 6: Percentage respondenten dat eens of helemaal eens is per kern.

	
	Valkenswaard
	Dommelen
	Borkel en Schaft
	Totaal

	Op de website vind ik snel wat ik zoek
	59,6%
	46,3%
	45,4%
	54,3%

	De tekst op de website is duidelijk
	78,0%
	61,7%
	53,1%
	70,0%

	De website is mooi vormgegeven
	60,4%
	46,3%
	48,4%
	55,0%

	Er staat genoeg informatie op de website
	56,0%
	56,3%
	40,6%
	53,8%

	De teksten op de website zijn interessant
	41,9%
	26,6%
	25,0%
	34,8%

	De website is actueel
	47,2%
	38,3%
	40,6%
	43,7%

	Ik vind de website een goede manier om informatie over de gemeente te krijgen
	75,5%
	77,8%
	62,5%
	74,8%

	Ik heb op de website voldoende mogelijkheden om mijn stem laten horen
	22,7%
	16,0%
	12,5%
	19,6%


De respondenten uit Valkenswaard zijn over het algemeen het meest positief over de website. De percentages van de respondenten uit Borkel en Schaft liggen juist onder het totaalpercentage. Hier is geen verklaring voor bekend.
Van de respondenten geeft 84,1% aan niets te missen op de website. De overige 15,9% geeft als antwoord op de vraag wat zij dan mist onder andere de volgende antwoorden:

· digitaal gemeenteloket;

· informatie over winkels, openingstijden, koopzondagen, festiviteiten, etc.;

· informatie over politiek.

Nieuwsbrieven

Ongeveer een derde van de respondenten geeft aan een nieuwsbrief te hebben ontvangen (34,0%). Slechts de helft (50,2%) geeft aan de brieven daadwerkelijk gelezen te hebben.

Tabel 7

	stelling
	helemaal eens
	eens
	neutraal
	oneens
	helemaal oneens

	De nieuwsbrief is interessant
	13,1%
	54,5%
	29,3%
	3,1%
	0%

	De nieuwsbrief is duidelijk geschreven
	11,7%
	56,9%
	29,3%
	2,1%
	0%

	De nieuwsbrief is mooi vormgegeven
	15,3%
	38,4%
	41,6%
	4,2%
	0,5%

	De nieuwsbrief geeft voldoende informatie
	6,7%
	47,2%
	40,6%
	5,0%
	0,6%

	De nieuwsbrief is een goed middel om op de hoogte te blijven over de leefbaarheidsprojecten.
	19,9%
	56,5%
	20,4%
	2,6%
	0,5%


Tabel 8: Percentage respondenten dat eens of helemaal eens is per kern.

	
	Valkenswaard
	Dommelen
	Borkel en Schaft
	Totaal

	De nieuwsbrief is interessant
	68,9%
	53,3%
	85,7%
	67,6%

	De nieuwsbrief is duidelijk geschreven
	75,0%
	55,2%
	80,4%
	68,6%

	De nieuwsbrief is mooi vormgegeven
	56,1%
	40,0%
	68,9%
	53,7%

	De nieuwsbrief geeft voldoende informatie
	51,8%
	42,5%
	71,7%
	53,9%

	De nieuwsbrief is een goed middel om op de hoogte te blijven over de leefbaarheidsprojecten.
	86,2%
	68,4%
	77,2%
	76,4%


De hogere waardering voor de nieuwsbrieven komt waarschijnlijk doordat deze nieuwsbrieven verspreid worden in het gebied waar de informatie over gaat. Uit de antwoorden op de open vragen blijkt ook dat de respondenten met name geïnteresseerd zijn in informatie over hun omgeving. Opvallend is dat waardering voor de nieuwsbrieven in Dommelen een stuk onder het gemiddelde ligt en in Borkel en Schaft juist een stuk daarboven. 
Telefoon

Van de respondenten heeft 47,8% in 2005/2006 telefonisch contact gehad met de gemeente. 


Tabel 9
	stelling
	helemaal eens
	eens
	neutraal
	oneens
	helemaal oneens

	Ik hoefde niet lang te wachten
	18,6%
	60,5%
	11,4%
	7,6%
	1,9%

	Ik ben vriendelijk te woord gestaan
	25,4%
	62,7%
	9,2%
	2,3%
	0,4%

	Ik heb genoeg informatie gekregen
	19,3%
	56,8%
	13,5%
	8,1%
	1,9%

	De informatie was duidelijk

	19,2%
	56,5%
	13,1%
	9,2%
	1,5%


Brieven

In 2005/2006 heeft 21,8% van de respondenten een brief gestuurd naar de gemeente. Daarvan heeft 76,4% antwoord gekregen op zijn/haar brief. Van de respondenten vond 67,4% het antwoord op zijn/haar brief duidelijk, 65,2% vond dat hij/zij voldoende informatie kreeg en 56,8% was van mening dat de brief tijdig beantwoord is. 63,3% geeft aan tevreden te zijn met de afhandeling van haar/zijn brief. De respondenten die niet tevreden zijn geven als belangrijkste redenen dat zij te lang moesten wachten, dat zij een onbevredigend antwoord kregen, en dat zij het gevoel hadden niet serieus genomen te worden of er geen interesse of begrip bestaat.

Algemeen

Van de respondenten is 17,1% de afgelopen tijd betrokken geweest bij één van de interactieve projecten van de gemeente. 20,6% kent één of meerdere personen die bij een interactief project betrokken zijn geweest.

De respondenten werd gevraagd een cijfer te geven voor de communicatie van de gemeente in het algemeen. De meeste respondenten gaven als antwoord een 7, namelijk 45,2%. Daarna gaven de meesten een 6 (27,4%) en een 8 (11,1%). Gemiddeld gaven de respondenten een 6,4.

Het gegeven of respondenten betrokken zijn geweest bij één van de interactieve projecten lijkt niet van invloed te zijn op het oordeel over de communicatie van de gemeente. Het cijfer dat men geeft voor de algemene communicatie van de gemeente verschilt weinig met het cijfer dat de overige respondenten geven.

Figuur 6: Percentage respondenten per cijfer dat wel of niet betrokken was bij 1 of meer interactieve projecten
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De verdeling van de cijfers lag in de drie verschillende kernen eveneens niet zoveel uiteen. In Valkenswaard gaven de meeste respondenten een 7, namelijk 43,9%. In Dommelen gaf 46,9% een 7 en in Borkel en Schaft gaf 46,6% een 7.
Positieve en minder positieve kanten van de communicatie van de gemeente
9,5% van het totale aantal respondenten geeft als antwoord op de vraag “Kunt u aangeven wat u goed of juist minder goed vindt aan de communicatie van de Gemeente Valkenswaard?”een positief punt aan. Deze opmerkingen hadden bijvoorbeeld betrekking op:

· de beschikbaarheid van meerdere informatiebronnen “Als je iets wilt weten zijn er genoeg bronnen om aan informatie te komen.” 
· de klantvriendelijkheid “De telefonistes zijn erg vriendelijk.
21,7% van de respondenten maakt een negatieve opmerking over de algemene communicatie.

Bij de minder positieve opmerkingen werden de volgende onderwerpen het meest genoemd: 

· te weinig of onduidelijke informatie 

“Weinig rapportage over voortgang van projecten, te vaak ambtenarentaal in de artikelen.”

· te trage of helemaal geen reactie 

“Geen beantwoording van telefoon of e-mails of brieven etc. Slechte communicatie onderling in het gemeentehuis.”

Daarnaast kwamen de volgende onderwerpen naar voren:

· de gemeente luistert niet

“Er wordt niet naar je geluisterd, de gemeente helpt niet. Het is een log, ondoorzichtig instituut. Je wordt als burger niet serieus genomen/gehoord.”

· de gemeente is er niet voor de burger 

“Het gaat naar mijn mening om zichzelf en niet om de mensen.”

· de gemeente is niet open/ transparant genoeg

“Gemeente mag zich transparanter opstellen naar de burgers toe.”

Informeren

Als antwoord op de vraag “Zijn er onderwerpen waarover u meer of vaker geïnformeerd zou willen worden door de gemeente?” worden de volgende onderwerpen het meest genoemd:
· verkeer

· bestemmingsplannen

· bouwplannen

· ontwikkelingen in de directe woonomgeving

· gemeentelijk beleid, verantwoording, tussentijdse status van projecten

Van de respondenten geeft 19,0% aan nog suggesties te hebben voor de gemeente om haar communicatie met inwoners te verbeteren. De meest gegeven antwoorden hebben te maken met de volgende onderwerpen: (tussen haakjes het aantal keer dat dit onderwerp genoemd is)
· Luisteren naar de inwoners, en ze meer betrekken bij beslissingen / er zijn voor de burgers (25)
· Meer en betere informatie (12)
· Meer gebruik maken van digitale middelen (10)
· Meer openheid/ transparantie (9)
· Burgers persoonlijk benaderen (7)
· Sneller reageren (6)
· Opmerkingen over middelen (6)

· Beter bereikbaar zijn (4)
· Beloftes nakomen (4)
Interactief beleid

Om er achter te komen hoe de gemeente meer gebruik kan maken van de interactieve visie heb ik gebruik gemaakt van literatuuronderzoek naar interactief beleid. Ook heb ik me verdiept in het LOGW van de gemeente door documenten te lezen en te spreken met medewerkers over het LOGW. Ook heb ik een interactief project van de gemeente als voorbeeld genomen om te vergelijken met de gewenste situatie uit de literatuur.

Relatie van de burger met de overheid
Tops en Zouridis onderscheiden vier typen relaties of hoedanigheden waarin overheden en burgers met elkaar te maken hebben.

· Klant

Als afnemer van diensten en producten van de overheid is de burger te beschouwen als klant. Bij het verkrijgen van een paspoort of vergunning, het aanvragen van een subsidie en het ophalen van huisvuil zijn burgers klanten van gemeenten, provincies en ministeries. 

· Onderdaan

Behalve klant zijn burgers soms ook onderdaan van de overheid. Dan zijn ze niet de vragende, maar de ontvangende partij; ze moeten iets, of juist iets niet, en worden dan bestraffend of moraliserend toegesproken.

· Kiezer

Gemiddeld een keer per jaar worden burgers in hun hoedanigheid van kiezer aangesproken: zij stellen met elkaar de volksvertegenwoordiging samen van de verschillende overheidsorganisaties. 

· Co-producent van beleid

Allerlei vormen van directe betrokkenheid van burgers bij beleids- en besluitvormingsprocessen (van inspraak tot en met interactieve besluitvorming) hebben geleid tot een vierde gedaante: de burger als partner of coproducent van beleid.

De gemeente Valkenswaard heeft net als iedere andere gemeente te maken met burgers in alle vier de rollen. Zij levert identiteitsbewijzen, vergunningen e.d., burgers moeten als onderdaan belastingen betalen en hun kinderen naar school laten gaan, burgers kunnen de leden van de gemeenteraad kiezen en worden vaak betrokken in besluitvormingsprocessen.
Definities van interactief beleid

Van Woerkum verstaat in zijn boek Communicatie en interactieve beleidsvorming onder interactieve beleidsvorming het proces waarin door de overheid de ontwikkeling van (nieuw) beleid wordt georganiseerd in samenwerking met betrokken burgers.

De definitie van Pröpper en Steenbeek: Interactief beleid betekent dat een overheid in een zo vroeg mogelijk stadium burgers, maatschappelijke organisaties, bedrijven en/of andere overheden bij het beleid betrekt om in open wisselwerking en/of samenwerking met hen tot de voorbereiding, bepaling, de uitvoering en/of de evaluatie van beleid te komen.

Interactief beleid bij gemeente Valkenswaard
Het LOGW van de gemeente brengt met zich mee dat er veel samengewerkt wordt met burgers. Als ambtenaar wordt er van je verwacht dat je handelt vanuit de behoefte van de burgers. Deze behoefte kun je alleen achterhalen door in gesprek te gaan met de burger. Tijdens de oriënterende gesprekken zei een aantal geïnterviewden al dat het niet werkt als je vanuit het gemeentehuis gaat zitten bedenken wat goed is voor de burger. Je moet zelf naar de mensen toe om uit te vinden wat er leeft. Er zijn een aantal gradaties in het betrekken van de burger. Pröpper en Steenbeek onderscheiden zeven verschillende stijlen van besturen. De stijlen zijn verschillend door de rol van het bestuur en de participanten. Zij geven de stijlen weer in een participatieladder. Op de bovenste trede van de participatieladder zijn de inhoudelijke openheid en de invloed van de participanten het grootst en bij elke lagere trede nemen deze af.

Tabel 9: Participatieladder van Pröpper

	Bestuursstijl
	Rol van de participant

	Wel interactief
	

	Faciliterende stijl

Het bestuur biedt ondersteuning (tijd, geld, deskundigheid, materiële hulpmiddelen)
	Initiatiefnemer

	Samenwerkende stijl
Het bestuur werkt op basis van gelijkwaardigheid met andere partijen samen
	Samenwerkingspartner

	Delegerende stijl

Het bestuur geeft aan de participant de bevoegdheid om binnen randvoorwaarden zelf beslissingen te nemen of uitvoering aan beleid te geven.
	Medebeslisser

	Participatieve stijl

Het bestuur vraagt een open advies waarbij veel ruimte voor discussie en inbreng is. Dit betekent onder meer dat de participant een eigen probleemdefinitie en oplossingsrichting kan aangeven
	Adviseur

	Niet interactief
	

	Consultatieve stijl

Het bestuur raadpleegt de participant over een gesloten vraagstelling: deze kan zich uitspreken over een gegeven beleidsaanpak binnen een gegeven probleemomschrijving.
	Consultor (geconsulteerde)

	Open autoritaire stijl

Het bestuur voert geheel zelfstandig beleid. Om het beleid bekend te maken, verschaft het hierover informatie. Om het beleid te laten slagen, tracht het doelgroepen zo nodig te overtuigen of te overreden.
	Doelgroep van onderzoek of voorlichting

	Gesloten autoritaire stijl

Het bestuur voert geheel zelfstandig beleid en verschaft hierover geen informatie
	Geen


Met de volgende vragen kan duidelijk worden gemaakt wat de verschillen zijn tussen de bestuursstijlen:

1. Hoe groot is de invloed van de participanten?

2. Wat is de inhoudelijke beleidsruimte?

3. Op welk moment heeft de participant invloed?

4. Wat is de rol van de participanten?

5. Wat is de inbreng van de participanten?

6. Wiens beleid staat centraal?

7. Wanneer is wel en wanneer is geen sprake van interactief beleid?

Om te kunnen zien op wat voor manier de gemeente omgaat met interactief beleid heb ik een project van de gemeente gekozen om als voorbeeld te dienen. Het project wordt als een succesvol project beschouwd als het gaat om het betrekken van burgers bij het maken van beleid.

Beschrijving project

Het project “Valkenswaard onbeperkt” is een pilot die deel uitmaakt van het provinciale project “Handicapproof en verder”. De provincie Noord-Brabant heeft in 2003 het PON (Instituut voor advies, onderzoek en ontwikkeling in Noord Brabant) gevraagd om samen met het POG (Brabants Centrum voor gehandicaptenbeleid) een traject op te zetten voor de doelgroep gehandicapten.
 Dit provinciale project heeft tot doel de invloed van mensen met een beperking op hun eigen situatie te bevorderen en instrumenten en methodieken te ontwik​kelen om hen te betrekken bij het gemeentelijk beleid. 
 In totaal zijn er binnen ‘Handicapproof en verder’ vier pilots uitgevoerd in de gemeenten ’s-Hertogenbosch, Best, Laarbeek en Valkenswaard. Deze pilots zijn per gemeente op een andere manier uitgevoerd. Valkenswaard werkte mee aan de laatste van de vier pilots en kon daarom al gebruik maken van de eerdere ervaringen. 

In Valkenswaard heeft de gemeente voor deze pilot samengewerkt met de volgende instanties:

· POG (het centrum voor gehandicaptenbeleid in de provincie Noord-Brabant);
· PON (Instituut voor advies, onderzoek en ontwikkeling in Noord-Brabant);

· Vereniging van Ouders en verwanten van mensen met een verstandelijke handicap; 

· Stichting De Plaatse (stichting voor mensen met een verstandelijke beperking);

· Stichting Platform Gehandicaptenbeleid Valkenswaard;

· Stichting De Boei (stichting met als doel het realiseren van ontmoetings - en activiteitencentra voor mensen met een psychiatrische achtergrond).

Er is gekozen voor een integrale benadering van alle sectoren, dat wil zeggen dat zowel personen met een lichamelijke beperking als verstandelijke beperking en de geestelijke gezondheidszorg tegelijk betrokken zijn. Het doel van het project was: zicht krijgen op het aantal mensen met een beperking dat woont in Valkenswaard en het in kaart brengen van wensen en behoeften van deze inwoners.

Om te beginnen wilde men zoveel mogelijk mensen uit de doelgroep bereiken om mee te praten over het onderwerp. Hiervoor waren een aantal ontmoetingsdagen georganiseerd. Mensen werden uitgenodigd om bij elkaar te komen. Deze uitnodiging was vrijblijvend. Het doel van de bijeenkomst was dus niet exact duidelijk voor beide partijen. De participanten werden in leeftijdscategorieën bij elkaar gezet om te praten over hetgeen zij belangrijk vinden en waar zij tegenaan lopen als minder validen of bijvoorbeeld als verzorger. Er is een rapport gemaakt met daarin een beschrijving van de gewenste en de bestaande situatie. de kloof daartussen is omgezet in actiepunten. Daarop is later het beleid gebaseerd. Bijna alle verbeterpunten zijn overgenomen voor het uiteindelijke beleidsvoorstel. Het maken van het beleid is binnen de organisatie gebeurd met inbreng van een projectgroep met ambtenaren en een aantal vertegenwoordigers van de doelgroep in een platform. Alle fasen zijn in samenwerking doorlopen.

In het project was veel aandacht voor de manier waarop de gemeente omgaat met burgers tijdens het proces. Opvallend is dat er nauwelijks gesproken werd over communicatie of de rol van team Communicatie en Voorlichting bij dit proces. Deze rol was voornamelijk in handen van POG en PON. Er is overigens wel een communicatieadviseur betrokken geweest bij de interne projectgroep die zich bezighield met het opstellen van het beleid.
Voorwaarden voor interactief beleid

Pröpper en Steenbeek beschrijven zes voorwaarden voor interactief beleid. Als ik deze voorwaarden vergelijk met de werkwijze van de gemeente tijdens het project “Valkenswaard onbeperkt” levert dat het volgende op: 

1. Openheid


De inhoud van het beleid mag nog niet vaststaan. Het bestuur moet open zijn in het beleidsproces zodat anderen het kunnen volgen. Ook van de participanten is openheid vereist. Zij moeten bereid zijn hun invloed te delen en inzicht in hun afwegingen te geven.

Voor dit project gold dat het beleid nog niet vaststond. Het was zelfs niet opgesteld. Er was dus nog genoeg ruimte voor inbreng van de burger. 

2. Duidelijkheid over de rol en inbreng van het bestuur en van de participanten


Het bestuur moet er voor zorgen dat participanten weten waar zij aan toe zijn door duidelijk te zijn over inhoudelijke beleidsruimte, het delen van invloed met participanten en over het proces. Er moet (indien mogelijk) vooraf duidelijk zijn waaraan de uitkomst van het interactief beleid wordt getoetst, welke randvoorwaarden er zijn. Ook moet er voldoende interne overeenstemming zijn over de problematiek en over de bestuursfilosofie zodat een eenduidig optreden naar buiten toe mogelijk is.

De gemeente heeft er voor gekozen niet vanaf het begin open en duidelijk te zijn over de bedoeling van het project. Zij koos ervoor om de burgers vrijblijvend uit te nodigen voor een gezellige bijeenkomst. Deze keuze is gemaakt omdat de gemeente wilde voorkomen dat mensen zouden gaan klagen of hun wensen bij de gemeente neer zouden leggen. De gemeente wilde juist ook verantwoordelijkheid van de burgers zelf. Daarom was het de bedoeling dat mensen ook met elkaar in gesprek kwamen. Aan het eind van iedere bijeenkomst liet de gemeente weten dat zij veel nuttige informatie had verzameld en dat daar zeker gebruik van gemaakt zou worden bij het maken van het gehandicaptenbeleid.

3. Meerwaarde van participatie


De participatie moet iets toevoegen aan het beleid, beleidsproces of politieke systeem. Het bestuur verwacht daarom van de participant een bepaalde bijdrage. Deze verwachting moet reëel zijn. De participanten moeten in staat en bereid zijn de verwachte bijdrage te leveren.

De participatie voegde heel veel toe aan het beleid. Het was zeker reëel om te verwachten dat deze groep veel informatie zou kunnen verschaffen. Het gaat tenslotte om hun situatie en ze weten zelf uit ervaring het beste wat goed voor hen is. 

4. Constructieve relatie tussen bestuur en participanten


De samenwerking is alleen mogelijk als het bestuur en de participanten constructief tegenover elkaar staan. Er mogen wel belangentegenstellingen of verschillen van mening optreden, maar er moet een besef zijn dat men er samen uit gaat komen. De partijen moeten elkaar nodig hebben. Het bestuur en de participanten moeten een gezamenlijke  zin- of betekenisgeving hebben. Ook moeten de persoonlijke verhoudingen werkbaar zijn.

Er was in dit geval zeker sprake van een constructieve samenwerking. De gemeente is achteraf ook erg tevreden over de houding van de leden uit het platform. Zij waren heel goed in staat om het algemeen belang in de gaten te houden en niet alleen voor hun eigen wensen op te komen.

5. Geschikte problematiek


Het probleem moet niet zo dringend zijn dat er meteen een oplossing nodig is. Het probleem moet voldoende belangrijk zijn en bestuurlijke en politieke prioriteit hebben. Het probleem moet hanteerbaar zijn en afgebakend worden. Het probleem moet nog niet uitgeanalyseerd zijn of eenvoudig op te lossen. Tenslotte mag het geen probleem zijn dat geheim gehouden moet worden.

De problematiek van dit project leende zich uitstekend voor een interactief proces. Het probleem werd al onderkend door de gemeente, maar was nog niet opgepakt. Er zijn keuzes gemaakt in de afbakening waardoor het project hanteerbaar werd. Voor de analyse van het probleem werd de inbreng van de participanten gebruikt.

6. Voldoende personele capaciteit en hulpmiddelen


Er moet ruimte zijn om kosten te maken voor het project. Beide partijen moeten genoeg tijd hebben om aan het interactieve proces bij te dragen.

Voor dit project was binnen de gemeente een budget vrijgemaakt. De kosten voor de bijeenkomsten konden daaruit worden betaald. Ook is er tijd vrijgemaakt voor overleg na de bijeenkomsten om het beleid in samenwerking te kunnen maken.
Het project vertoont veel kenmerken van interactief beleid. Als ik kijk naar de participatieladder (tabel 9) is te zien dat dit project zich bevindt in de bovenste categorie, interactief beleid. Het proces heeft kenmerken van de participatieve stijl, omdat de beslissingsbevoegdheid uiteindelijk bij de gemeente lag. De stijlen die zich hoger op de ladder bevinden, hebben in zich dat de participant mee mag beslissen.
Taken van de communicatiemanager

Gomis beschrijft de taken van de communicatiemanager bij het interactief vormgeven van beleid:
1. Doelgroeporiëntatie, weten hoe je doelgroepen met welke middelen en media  het beste kunt bereiken, hoe je ze het beste kunt aanspreken en betrekken en hoe je erachter kunt komen wat ze weten, vinden en doen. Via verkennend onderzoek of actorenanalyses. Belangrijke kennis is ook hoe je doelgroepen kunt beïnvloeden en veranderen en de rol van communicatie daarbij. De overheidsvoorlichter kan hierbij de bestuurder en beleidsmedewerker van goede adviezen voorzien. Aan hem de taak om ervoor te zorgen dat doelgroepen optimaal betrokken en geïnformeerd worden.

2. Kennis van communicatiestrategieën, op basis van een gedegen probleem en doelgroepanalyse, helder omschreven en waar mogelijk gekwantificeerde beleids- en communicatiedoelstellingen, kan een keuze gemaakt worden uit één of een combinatie van meerdere strategieën (van Van Ruler). Het kunnen selecteren uit en comprimeren van het vaak complexe beleidsaanbod is belangrijk. Wat is de kern van de informatie, wat zijn hoofd en bijzaken en voor wie moet de informatie op welk moment beschikbaar zijn? Vervolgens moet de informatie vertaald worden in voor de doelgroep begrijpelijke taal met een heldere aansprekende en eenduidige boodschap. Ook de keuze van het juiste middel en kanaal is belangrijk. 

3. Kennis van middelen, media, methoden en technieken, bij interactieve beleidsvorming zijn met name communicatietechnieken en vaardigheden van belang. Luistervaardigheden, inzicht in non verbale communicatie, het kunnen houden van een effectieve presentatie, het gebruik van hulpmiddelen daarbij en discussie en onderhandelingstechnieken, zijn essentiele vaardigheden. Als communicatiedeskundige moet je die in huis hebben, maar ook over kunnen dragen.

Visie op interactief beleid binnen de gemeente

In de oriënterende fase heb ik met verschillende mensen binnen de organisatie gesproken over externe communicatie. Daarbij is in een aantal gesprekken ook aandacht geweest voor het LOGW. Uit deze gesprekken blijkt dat de gemeente het in principe heel positief vindt om de burger te betrekken bij het maken van beleid. Het is dan echter wel belangrijk om de status te bepalen, en dat je als gemeente bereid bent om het beleid te laten beïnvloeden. Anders moet je niet meer in gesprek gaan, aldus de burgemeester tijdens een van de oriënterende interviews.

Om op een goede manier aan interactief beleid te kunnen doen moet de hele organisatie daarop aangepast zijn. Samenwerking, ook binnen de organisatie is heel belangrijk.

Gomis stelt: “Willen nieuwe beleidsvormen en –werkwijzen meer zijn dan een losse flodder, dan moet ook gewerkt worden aan andere manieren van (samen)werken. Over de eigen schutting heen leren kijken, van buiten naar binnen werken, het eigen onderwerp in een breder perspectief kunnen plaatsten, willen leren van anderen en vooral willen luisteren en samenwerken, zijn een aantal voorwaarden.”

Volgens Pröpper en Steenbeek is interactief beleid in zekere zin niet nieuw. Interactief betekent dat er sprake is van een wisselwerking en niet alleen van eenrichtingsverkeer. Al heel lang en op allerlei manieren is er sprake van interactie tussen de overheid en burgers. Wat wel nieuw is aan interactief beleid is dat de overheid bereid is echt invloed af te staan aan burgers en als die op hun beurt maatschappelijk betrokken willen zijn en bij willen dragen aan het beleid. Het afstaan van invloed kan zo ver gaan dat de overheid een groot deel van de verantwoordelijkheid bij de burger legt. In plaats van meteen te bedenken hoe wensen van burgers omgezet kunnen worden in beleid, kan de overheid ook vragen welke bijdrage de burger zelf kan leveren en op welke manier de krachten gebundeld kunnen worden.

Uit het project “Valkenswaard onbeperkt” blijkt dat de gemeente Valkenswaard zich er van bewust is dat de burger ook een deel van de verantwoordelijkheid heeft, en dat deze eerst zelf moet proberen tot oplossingen te komen. Het LOGW is niet ingesteld om wensen van burgers direct om te zetten naar beleid. 

Motieven voor interactieve beleidsvorming

Pröpper en Steenbeek onderscheiden tien doeleinden van interactieve beleidsvorming:

1. Inhoudelijke verrijking (meer informatie over en inzicht in het probleem en de oplossingen krijgen)

2. Het realiseren van een hoger ambitieniveau (meer beter of sneller beleid doordat krachten worden gebundeld)

3. Verbetering van het proces (verbeteren communicatie, versterken wederzijds begrip)

4. Verbetering van de samenwerking met externe partijen (samenwerking nieuw leven inblazen en organisatie ervan verbeteren)

5. Vergroting van draagvlak (feitelijke steun voor beleid of een onderdeel daarvan)

6. Verkorting van de tijdsduur, versnelling van beleid

7. Vergroting van het probleemoplossend vermogen van de maatschappij (grotere verantwoordelijkheid en zelfredzaamheid van burgers)

8. Uitbreiding van participatie en democratie (doordat burgers actief bijdragen aan publieke zaken of doordat volksvertegenwoordiging beter zicht heeft op wat er in de samenleving leeft

9. Verbetering van de interne organisatie (door interactie met burgers kunnen eventuele tekortkomingen van het ambtelijk apparaat aan het licht komen)

10. Verbetering van het imago (doordat het publiek interactief beleid of de resultaten ervan toejuicht)

Volgens Pröpper en Steenbeek is uit onderzoek gebleken dat interactieve beleidsvorming met name een positief effect heeft op het draagvlak. Dat draagvlak blijkt uit de volgende effecten:

· afstand tussen bestuur en burgers wordt verkleind

· commitment over de probleemaanpak

· draagvlak voor de methode zelf

· tevredenheid over de kwaliteit van informatie

· tevredenheid over de zorgvuldigheid van de wijze waarop met inbreng van participanten wordt omgesprongen

· draagvlak voor aanpak van het probleem

· burgers nemen zelf meer verantwoordelijkheid

· instemming met het gezamenlijk bereikte resultaat

LOGW of interactieve beleidsvorming
Er zijn veel overeenkomsten tussen het LOGW en interactieve beleidsvorming. De gemeente Valkenswaard ziet het LOGW ook als iets wat van alle partijen is. De gemeente moet niet zomaar de wensen van de burger centraal stellen, maar in samenspraak met burgers tot oplossingen komen. De burger kan zelf ook meedenken volgens het LOGW. Dit komt overeen met hetgeen Pröpper schrijft over interactie. 

LOGW

Er zijn binnen de gemeente Valkenswaard verschillende documenten waarin een beschrijving wordt gegeven van leefomgevinggericht werken. In de documenten is een ontwikkeling te zien van klantgericht werken tot leefomgevinggericht werken. Mijns inziens wordt met allebei de begrippen hetzelfde bedoeld.
Klantgericht werken in Valkenswaard

Klantgerichtheid is een onderdeel van de externe oriëntatie door een individu of organisatie. Daarbij komt de burger centraal te staan en richt de organisatie zich daar beter op in. Het vertaalt zich in:

· Serviceverlening op basis van principes zoals ‘zo min mogelijk loketten’, heldere doorverwijzing, ‘klaar terwijl u wacht’ en ‘zo dicht mogelijk bij de burger’ enzovoort;

· Een organisatieopzet en interne processen die in belangrijke mate rekening houden met de wensen van de klant. Daarbij kan de klant een individu zijn, een groep mensen, een bedrijf of instelling, enzovoort;

· De ‘klant’ kan ook een groep mensen zijn die ergens samen wonen in een straat, buurt, wijk of dorp, maar ook de omwonenden van een school of kruispunt van wegen, die een gemeenschappelijk belang hebben. De dienstverlening aan klanten in deze zin kunnen we het wijkgerichte werken noemen.

Klantgericht werken is een houding, een uitgedragen visie op de manier waarop je vindt dat je moet werken.

Leefomgevinggericht werken in Valkenswaard

Elke ambtenaar die leefomgevinggericht werkt, handelt vanuit de behoefte van de burgers. Ook denkt hij steeds aan de relaties die de partijen in de omgeving met elkaar hebben. Hierbij staat niet het aanbod centraal, maar de vraag van de omgeving. De gemeente gaat alle partijen, binnen en buiten de eigen organisatie, helpen om de rol te vervullen die van hen wordt verwacht. En die nodig is om problemen structureel op te lossen. Meer en eerder denken vanuit het belang van de burger (die ook zelf initiatieven durft te nemen). Weten wat er leeft en speelt, problemen eerder signaleren. Flexibel, interactief werken aan een oplossing.  

Randvoorwaarden voor de burger zijn: 
· De betrokken burger neemt een grotere verantwoordelijkheid.

· Er is oog voor het algemeen belang boven het individueel belang.

· We moeten stimuleren dat de burger meedenkt.

· De gemeente moet zich beter en positiever profileren en verantwoorden.

· De gemeente moet de burger kennen, waardoor we de vraag van de burger beter kunnen beschrijven. 
Over samenwerking binnen de gemeentelijke organisatie staat het volgende beschreven:

Afdelingen werken nog te vaak los van elkaar. We weten niet altijd wat een andere afdeling voor ons kan betekenen. Ook een probleem is dat afdelingen zich onvoldoende verplaatsen in en oriënteren op de vraag of klacht van de burger. Een vraag heeft namelijk verschillende aspecten. Die kunnen we in samenhang benaderen. 

Dit is althans zo vastgesteld op papier. In de praktijk werkt het dus nog niet altijd zo. De wil is er wel, maar nog niet bij alle projecten en niet door iedereen wordt er gevolg gegeven aan het LOGW. In het interview met de gemeentesecretaris zegt hij dat de organisatie nog steeds lerende is wat betreft het LOGW. In de doorontwikkeling is zeker aandacht besteed aan het LOGW en hoe de gemeente dat beter in kan vullen zodat het meer effect heeft. De secretaris heeft het dan met name over de positie van de wijkcoördinatoren, omdat zij volgens hem de exponenten van het LOGW zijn en het ook kunnen uitdragen bij de rest van de organisatie. Ook één van de andere MT leden die tevens hoofd van Beleid en Strategie is zegt dat de manier van werken heel positief is ontvangen door de medewerkers van haar afdeling maar dat er door bijvoorbeeld tijdsdruk niet altijd genoeg aandacht aan kan worden besteed.

Inmiddels zijn nagenoeg alle medewerkers van de gemeente op de hoogte van het bestaan van het begrip LOGW. Het begrip is echter voor veel medewerkers nog wat ongrijpbaar en de uitvoering hangt af van de persoon die verantwoordelijk is voor een bepaald project. Het is nog geen structureel onderdeel van de organisatie. De afdelingen onderling werken nog niet altijd goed samen, waardoor er vragen van burgers blijven ‘zweven’ in de organisatie. Dit is vastgesteld door het managementteam en zij hebben daarom besloten tot een doorontwikkeling van de organisatie. De organisatie wordt op een andere manier ingedeeld, zodat straks voor iedereen duidelijk is waar welke vraag thuishoort. Dit moet voorkomen dat er vragen blijven ‘zweven’. 

In de periode rond de reorganisatie zijn er documenten verspreid in de gemeente over het LOGW en wat deze manier van werken inhoudt. Nu nog worden er initiatieven genomen om de medewerkers duidelijk te maken hoe ze het beste kunnen werken. In april 2006 werd er nog een workshop gegeven over klantvriendelijkheid en in juni werd een rapport afgerond over de visie op dienstverlening binnen de organisatie. Daarnaast is er bijvoorbeeld tot voor kort een werkgroep actief geweest onder de naam “Crossing Borders”. Deze werkgroep probeerde medewerkers er bewust van te maken dat interne samenwerking tussen de afdelingen nodig is. Ook de doorontwikkeling is een gevolg van het gegeven dat medewerkers het LOGW niet goed konden uitvoeren door onduidelijkheden over de taakverdeling. Toch lijkt het LOGW een onderwerp te zijn waar vooral het management zich actief mee bezig houdt. Veel medewerkers geven aan de afgelopen jaren zoveel veranderingen te hebben meegemaakt en denken dat er voor hun werkzaamheden weinig verandert. De initiatieven vanuit het MT om de medewerkers bewust te maken over de nieuwe manier van werken hebben niet altijd de beoogde uitwerking. De e-mail berichten vanuit Crossing Borders worden niet altijd goed begrepen door medewerkers en roepen vaak juist een gevoel op van “wij” en “zij” (medewerkers en management). 
Koeleman geeft aan dat een organisatie de medewerkers kan betrekken in de plannen voor de verandeing. Redenen daarvoor zijn dat de keuzes dan ook breder gedragen worden en de mensen eerder meeveranderen. Daarnaast kunnen ideeën uit de hele organisatie strategische waarde hebben en wellicht tot betere keuzes leiden. Dit betekent wel dat de hele organisatie vooraf goed geïnformeerd moet worden over de feiten en de context met betrekking tot de verandering. Mensen moeten betekenis kunnen geven aan de nieuwe situatie en er dient een dialoog plaats te vinden waarbij mensen hun ideeën kunnen uitwisselen en waarbij die ideeën ook op de juiste plaats terechtkomen. In eerste instantie vormen de veranderaars en het management de belangrijkste informatiebron. Zij zullen aan moeten geven waarom een verandering wordt gestart, wat het doel is en welke stappen hiervoor worden genomen. Vervolgens zal er ruimte moeten zijn voor medewerkers om betekenis te geven aan deze informatie. Met elkaar zullen ze over het proces en het einddoel van gedachten moeten wisselen. Alleen dan wordt het hun verandering en zijn ze bereid aan een dergelijke verandering mee te werken.

Hoofdstuk 4 Conclusie

De centrale vraag van deze scriptie is: Welke invulling krijgt communicatie binnen de gemeente Valkenswaard en welke verbeteringen zijn nodig, wenselijk en mogelijk?
De eerste helft van de centrale vraag wordt beantwoord in deze conclusie door middel van een aantal deelvragen. De deelvragen heb ik beantwoord in het vorige hoofdstuk, de opvallendste conclusies volgen in dit hoofdstuk. De tweede helft van de centrale vraag leidt direct tot een advies, het antwoord daarop staat daarom beschreven in het volgende hoofdstuk.

Deelvraag 1:

Hoe zien de organisatie-elementen van de gemeente Valkenswaard eruit?

Visie op organisatie

De gemeente Valkenswaard heeft geen expliciete visie op papier staan. Er is wel een document waarin staat beschreven welke weg het bestuur in wil slaan met de organisatie, genaamd “Het Drieluik Geopend”. De kernwaarden van de gemeente na de reorganisatie zijn: betrouwbaar, professioneel en klant- en omgevingsgericht.
 Deze kernwaarden zijn vastgesteld in het “Het Drieluik Geopend”.
Plaats van team Communicatie en Voorlichting binnen de organisatie

Team Communicatie en Voorlichting valt onder de afdeling Publiekszaken. De verantwoordelijkheid voor het beleid ligt echter bij de afdeling Beleid en Ontwikkeling. Na de doorontwikkeling zal team Communicatie en Voorlichting onder de afdeling Beleid en Ontwikkeling komen. Dit heeft tot gevolg dat het team een ander afdelingshoofd krijgt. Inhoudelijk zal er niet zozeer iets veranderen aan de taken van het team. Voor de reorganisatie was Communicatie een stafafdeling. Het team hecht niet zoveel waarde aan de benaming voor de afdeling. Het is van mening dat zij het werk op een bepaalde manier blijft doen en hoe dat genoemd wordt maakt niet zoveel uit. Uit het oriënterende interview met het nieuwe afdelingshoofd van team Communicatie en Voorlichting blijkt dat haar visie op communicatie kenmerken van een interactieve visie bevat.

Deelvraag 2:

Hoe zien de communicatie-elementen van de gemeente Valkenswaard eruit?

Visie op communicatie voor de organisatie
Er is niet één visie op communicatie die gebruikt wordt voor de hele organisatie. Het team Communicatie en Voorlichting geeft aan dat sommige medewerkers de functie van communicatie te beperkt zien waardoor zij veel ingeschakeld worden voor uitvoerend werk. Dat idee wordt bevestigd door een aantal andere medewerkers tijdens de oriënterende interviews.

Beleid

Er is geen sprake van een recent communicatiebeleid waar gebruik van gemaakt wordt. Wel bestaat er een communicatienota binnen de gemeente, maar deze stamt uit 1994 en is verouderd. Formeel is deze nota nog steeds van kracht, maar wordt er eigenlijk geen gebruik van gemaakt. Zowel team Communicatie en Voorlichting als het MT zien de noodzaak van een nieuwe communicatienota in. De nieuwe nota staat al langer op de planning maar werd uitgesteld door tijdsdruk. Het team geeft aan dat er bij het maken van een nieuwe nota voor gezorgd moet worden dat het MT betrokken is bij het maken en er achter staat. Bij de oude nota is dit niet helemaal gelukt.
Persoonsgebonden

Het inschakelen van team Communicatie en Voorlichting en de taken waarvoor zij ingeschakeld wordt, hangt af van het project en de visie van de projectleider. Het is niet zo dat er structureel een communicatieparagraaf aan elk voorstel wordt toegevoegd. 

Interne communicatie wordt niet als communicatieaangelegenheid gezien

Het team Communicatie en Voorlichting houdt zich voornamelijk bezig met externe communicatie en advisering over de middelen daarvoor. Zij houden zich niet zozeer bezig met de interne communicatie. Er zijn wel activiteiten op het gebied van interne communicatie, maar daarvoor wordt vaak een projectgroep opgericht die zich met deze plannen en de uitvoering daarvan bezighoudt. Het team geeft wel gevraagd en ongevraagd advies, zoals bij de communicatie rondom de doorontwikkeling.
Visie van team Communicatie en Voorlichting
Team Communicatie en Voorlichting laat veel kenmerken van de instrumentele (gecontroleerd éénrichtingsverkeer) visie zien. Er is sprake van “een proces waaraan zenders en ontvangers te pas komen, met als bedoeling het bereiken van een eenzijdig door de afzender vastgesteld resultaat bij de ontvanger.”
Positie van team Communicatie en Voorlichting
Binnen de gemeente wordt van team Communicatie en Voorlichting vooral verwacht dat zij zorgt voor het maken van middelen. Veel medewerkers weten nog niet goed wat team Communicatie en Voorlichting nog meer kan betekenen. Doordat er meer projectmatig gewerkt wordt, wordt het team steeds vaker en eerder betrokken bij projecten maar dit is nog altijd niet vanzelfsprekend. Het gaat dan meestal om het adviseren over middelen. Het team heeft een uitvoerende positie binnen de organisatie en heeft weinig invloed op beleid. De uitvoerende positie wordt versterkt door het beeld dat sommige medewerkers van team Communicatie en Voorlichting hebben. Te vaak wordt nog gedacht dat het team voornamelijk uitvoerend werk doet. Hierdoor krijgt zij veel uitvoerende taken toebedeeld, waardoor er weinig tijd overblijft om zichzelf te profileren en na te denken over beleid. In sommige gevallen is al besloten welk middel ingezet gaat worden voordat team Communicatie en Voorlichting geraadpleegd is. Er zijn wel doelstellingen vastgesteld voor de communicatie, maar die zijn opgenomen in de verouderde communicatienota en worden niet meer gebruikt.
Deelvraag 3:

Hoe worden de middelen van de gemeente Valkenswaard gewaardeerd door de burger?

VOTW

De gemeentepagina VOTW wordt goed gelezen en is goed bekend onder de burgers van Valkenswaard. Men is redelijk tevreden over de teksten en de overzichtelijkheid van de pagina. De vormgeving wordt minder goed beoordeeld. De burgers zouden nog meer geïnformeerd willen worden in VOTW over toekomstig beleid en gemeenteraadsbesluiten.
Website

De website is goed bekend bij inwoners van Valkenswaard en er wordt redelijk goed gebruik van gemaakt. De belangrijkste reden om de website niet te bezoeken is het ontbreken van een internetaansluiting. Vooral jongeren maken gebruik van de website als zij informatie zoeken over de gemeente. De teksten worden goed beoordeeld op duidelijkheid, maar worden minder interessant gevonden. Er zijn niet genoeg mogelijkheden voor de burger om zijn/haar stem te laten horen op de website. De website mag aangevuld worden met een digitaal gemeenteloket, informatie over winkels, openingstijden, koopzondagen, festiviteiten, etc. en informatie over politiek.

Nieuwsbrieven

De nieuwsbrieven scoren goed op “duidelijk”, “interessant” en “een goed middel om op de hoogte te blijven”. Wat minder tevreden zijn de respondenten over de vormgeving en de hoeveelheid informatie (niet genoeg) in de nieuwsbrief. Met name de nieuwsbrief over Borkel en Schaft wordt goed gewaardeerd.
Deelvraag 4

Hoe beoordeelt de burger het contact met individuele ambtenaren van de gemeente Valkenswaard?

Telefoon

Over telefonisch contact met de gemeente zijn de respondenten vrij tevreden. Het is echter waarschijnlijk dat veel respondenten hun mening gaven over de telefoniste.

Brieven

Burgers die een antwoord kregen op een brief aan de gemeente waren redelijk tevreden over de duidelijkheid van de brief en de hoeveelheid informatie. Vaak komt het antwoord op een brief echter niet tijdig genoeg.
E-mail

Er wordt weinig gebruik gemaakt van de mogelijkheid om een e-mail te sturen naar de gemeente. Het is niet verassend dat dit middel minder wordt gebruikt omdat niet iedereen de beschikking heeft over een internetaansluiting. Daarnaast zou een verklaring kunnen zijn dat het alleen mogelijk is om een e-mail naar het algemene adres van de gemeente te sturen. Er worden geen individuele adressen vrijgegeven. Burgers die wel een e-mail stuurden waren tevreden over de beantwoording.

Algemeen

De communicatie van de gemeente in het algemeen werd door de respondenten beoordeeld met een gemiddelde van 6,4 op een schaal van 10. Positief aan de communicatie van de gemeente is dat er meerdere bronnen beschikbaar zijn om aan informatie te komen, en dat de burger vriendelijk te woord gestaan wordt door de telefonistes. Minder tevreden is men over te weinig en onduidelijke informatie over de voortgang van projecten en de trage of ontbrekende beantwoording van brieven of telefoontjes. De burgers geven aan dat de gemeente beter moet luisteren en burgers meer moet betrekken bij beslissingen.

Deelvraag 5

In hoeverre heerst er binnen gemeente Valkenswaard een interactieve visie?

Interactieve visie

Binnen de organisatie is veel aandacht voor een interactieve manier van werken (LOGW). Ook komen er steeds meer projecten op een interactieve manier tot stand. Dit wordt echter niet begeleid met een vooraf opgesteld plan voor interne communicatie. Het is opvallend dat andere medewerkers en sommige leden van het managementteam vooral de uitvoerende taken van team Communicatie en Voorlichting belangrijk lijken te vinden. Binnen een project zien veel medewerkers het belang van een interactieve visie namelijk wel in, maar dit wordt niet direct in verband gebracht met de werkzaamheden van team Communicatie en Voorlichting. De gemeente is zich er van bewust dat het ook belangrijk is dat het intern goed zit en er binnen de organisatie op een goede manier wordt samengewerkt.  
Hoofdconclusie
Er zijn twee hoofdconclusies die duidelijk naar voren komen uit het onderzoek:

· Ten eerste wordt communicatie binnen de gemeente Valkenswaard ad hoc ingevuld. Er is geen visie op communicatie voor de organisatie vastgesteld. Er is wel een Communicatienota, maar deze is verouderd en wordt op dit moment niet gebruikt. Zowel team Communicatie en Voorlichting als het MT zijn van mening dat er een nieuwe nota moet komen. Het team Communicatie en Voorlichting wordt ingezet voor het adviseren over en het maken van middelen.

· Ten tweede bestaat er veel aandacht voor een interactieve manier van werken binnen de organisatie, alleen dit wordt niet direct in verband gebracht met communicatie. Er zijn verschillende projecten die door de gemeente op een interactieve manier worden ingevuld. Het LOGW is een belangrijk onderwerp binnen de gemeentelijke organisatie en er is nog veel aandacht voor. Communicatie wordt echter nog steeds voornamelijk voor middelen ingezet.
Hoofdstuk 5 Advies
Om de externe communicatie te kunnen verbeteren is er allereerst een goede basis nodig. Als de interne communicatie niet goed verloopt heeft dat gevolgen voor de communicatie met de externe omgeving. Volgens Koeleman (1992) moeten er bij het bepalen van een communicatiebeleid drie soorten taken worden vervuld. Ten eerste richtinggevende taken: het formuleren van een visie op communicatie en het vaststellen van communicatiedoelen. De visie en doelen moeten aansluiten bij het organisatiebeleid. Daarna de inrichtingstaken: vormgeven van de communicatiestructuur, de organisatie van de communicatie. Tenslotte verrichtingstaken: het realiseren, oftewel het uiteindelijke communiceren.

1. Visie op communicatie

Op dit moment is de inzet van communicatie per project verschillend en afhankelijk van de visie van de projectleider. Er is geen sprake van één duidelijke visie voor de hele organisatie. 

In een visie wordt volgens Koeleman (1992) aangegeven aan welke eisen de communicatie van een organisatie moet voldoen. Er worden doelstellingen voor communicatie geformuleerd. Een visie op communicatie kan afhankelijk zijn van een aantal factoren. De basis voor een visie op communicatie is de organisatievisie. “De kernwaarden van een organisatie vormen mede het fundament voor de wijze waarop interne communicatie wordt ingericht.”

Er is binnen de gemeente geen expliciete visie voor de organisatie op papier gezet. Het is belangrijk daar over na te denken om een passende visie voor communicatie te kunnen formuleren. De kernwaarden van de organisatie zijn betrouwbaar, professioneel en klant- en omgevingsgericht. Het LOGW krijgt veel aandacht. De gemeente wil daarmee de burger centraal stellen en handelen vanuit de behoefte van de burgers. Van Ruler spreekt van drie visies op communicatie, eenzijdig, gecontroleerd éénrichtingsverkeer en niet-eenzijdig. Als je wilt handelen vanuit de behoefte van de burgers kan er geen sprake zijn van een eenzijdige visie op communicatie. 

De visie van team Communicatie en Voorlichting heeft het meeste overeenkomsten met de gecontroleerd éénrichtingsverkeer visie. Bij deze visie wordt communicatie gezien als “een proces waar zenders en ontvangers aan te pas komen, met als bedoeling het bereiken van een eenzijdig door de afzender vastgesteld resultaat bij de ontvanger.”
 Deze visie sluit aan op een klant- en omgevingsgerichte organisatie. 

Binnen het MT bestaan verschillende opvattingen over communicatie. De gemeentesecretaris gaf bijvoorbeeld aan op dit moment niet zoveel belang in het onderzoek te zien. Volgens hem zijn er onvoldoende signalen om er van uit te moeten gaan dat de communicatie onvoldoende is. Daarnaast zegt hij het niet nodig te vinden vaste momenten in te plannen voor overleg met team Communicatie en Voorlichting. Een ander MT lid geeft aan dat team communicatie en voorlichting de ogen, oren en mond van de organisatie zouden moeten zijn. Op dit moment ligt volgens haar de nadruk te veel op de mond, en zou het team ook de ogen en oren moeten zijn en met alle onderdelen van de organisatie iets te maken moeten hebben. Deze uitspraken geven aanwijzingen voor uiteenlopende visies op communicatie binnen het MT.

Er kan binnen de gemeente Valkenswaard nog beter gebruik gemaakt worden van communicatie als er een niet-eenzijdige (intermediaire) visie wordt ontwikkeld voor de organisatie. Communicatie wordt daarbij gezien als “een proces van tweerichtingsverkeer waar zender en ontvanger beide actief kunnen zijn en van rol kunnen wisselen.” Het gaat hierbij om interactie.
 Deze visie past het beste bij de kernwaarden van de organisatie. Het team Communicatie en Voorlichting geeft aan dat zij het belang van haar signaalfunctie inziet. Deze functie kan beter tot uiting komen binnen een interactieve visie op communicatie. Binnen de organisatie wordt op een interactieve manier gewerkt in verschillende projecten. Het belang van interactie wordt door verschillende medewerkers ondersteund. Er zijn voorbeelden van interactieve projecten die goed worden ontvangen door participanten van zowel binnen als buiten de organisatie. De gemeente ziet het belang van het interactief maken van beleid. Interactieve communicatie lijkt echter nog niet vanzelfsprekend.


Een visie is niet iets wat je zomaar oppakt, het is iets wat ontwikkeld moet worden. De eerste stap naar een visie op interne communicatie voor de organisatie is het laten voeren van een discussie door team Communicatie en Voorlichting en het MT. Zij kunnen hierbij overleggen over een aantal uitgangspunten voor het ontwikkelen van een visie. Het is goed om te beginnen met het bespreken van een aantal uitgangspunten voor het ontwikkelen van een visie zijn: wij gevoel, segmentatie, openheid, kanalen, formeel/ informeel, richting, afhankelijk/ onafhankelijk, initiatief, mate van persuasiviteit, hiërarchie.
 Voor een meer uitgebreide beschrijving van deze uitgangspunten zie bijlage e.
Positie team Communicatie en Voorlichting 

Team Communicatie en Voorlichting heeft een uitvoerende positie binnen de organisatie. Aangezien de organisatie klant- en omgevingsgericht wil zijn en team Communicatie een gecontroleerd éénrichtingsverkeer visie heeft past deze positie niet goed binnen de organisatie. Een intermediaire positie is het meest wenselijk. Het is echter een te grote stap voor de gemeente Valkenswaard om de verkoperspositie over te slaan. Ik denk dat het voor gemeente Valkenswaard goed realiseerbaar is om te veranderen van een uitvoerderspositie naar een verkoperspositie.  Daartoe is team Communicatie en Voorlichting namelijk al op de goede weg. De visie van het team is die van gecontroleerd éénrichtingsverkeer. Het is wel belangrijk dat het team zelf laat zien wat zij voor de organisatie kunnen betekenen in een verkoperspositie. Het veranderen van de positie van communicatie binnen de gemeente kost tijd. Het team moet in haar nieuwe positie groeien en de hele organisatie zal hierbij betrokken moeten worden. Daarna kan de organisatie een stap verder gaan en zich verder ontwikkelen richting de intermediaire positie. 

De manier waarop er tegen team Communicatie en Voorlichting aangekeken wordt kan nog verbeterd worden. Het team zelf vindt dat zij een signaalfunctie heeft en al vroeg in een proces een adviserende rol kan spelen. Het wordt echter binnen de organisatie niet altijd als vanzelfsprekend gezien dat deze taken bij team Communicatie en Voorlichting liggen. Binnen de organisatie hebben veel medewerkers het idee dat de functie van het team vooral ligt in het naar buiten brengen van informatie in de vorm van communicatiemiddelen. Van de wijkcoördinatoren wordt verwacht dat zij contact houden met alle afdelingen in de organisatie en met de burgers en omgeving buiten de organisatie. Dit zou door de hele organisatie ook vanzelfsprekend moeten worden gevonden als taak voor team Communicatie en Voorlichting. 

In een gewenste situatie is het voor iedereen duidelijk wat de rol van communicatie en team Communicatie en Voorlichting is. Daarom is het belangrijk om niet alleen een beleid vast te stellen maar ook te zorgen voor draagvlak en inbedding in de organisatie. Team Communicatie krijgt na de doorontwikkeling een ander afdelingshoofd. Haar uitspraken over communicatie en het team wijzen er op dat er wellicht kansen zijn om de positie van Team Communicatie en Voorlichting te verbeteren. 

Team Communicatie en Voorlichting zal in de verandering van uitvoerende positie naar verkoperspositie zelf een actieve rol moeten spelen. Als het wil zorgen voor draagvlak in de organisatie zullen de overige medewerkers er van overtuigd moeten worden hoe communicatie in een verkoperspositie kan bijdragen tot het behalen van organisatiedoelen. Niet alleen reageren, maar zelf initiatief nemen. Het team moet goed in de gaten blijven houden waar projecten worden opgestart in de organisatie en zelf laten zien wat zij meer kan betekenen voor de organisatie. Het team kan wel vertellen hoe het communicatie graag wil aanpakken, maar het laten zien werkt altijd het beste. Het team moet wel ruimte krijgen om zichzelf te kunnen laten zien. Op dit moment geeft het team aan dat het kampt met grote werkdruk. Het MT en het afdelingshoofd moeten het team ondersteunen en zorgen dat de uitvoerende werkzaamheden niet alle beschikbare tijd innemen.

Van Ruler (1998) beschrijft vier strategieën voor communicatie. De strategieën onderscheiden zich door de aard van het contact: gecontroleerd eenrichtingsverkeer of tweerichtingsverkeer en het resultaat van het contact bekendmaking of beïnvloeding.

De strategieën:

1. Informering


Door informatie te verstrekken probeert de zender de kennis te beïnvloeden. De bedoeling 
is dat men aan het denken wordt gezet om zichzelf een mening te vormen of een besluit te 
nemen.

2. Overreding


De zender wil de ander overtuigen van zijn gelijk.

3. Dialogisering


Zorgen dat de juiste actoren met elkaar in gesprek kunnen raken.

4. Formering


Adviseren en ondersteunen zodat de partijen tot afstemming kunnen komen.

   

    Figuur 8: Het communicatiekruispunt van Van Ruler (1998)






Het team Communicatie en Voorlichting kan gebruik maken van de strategieën om hun positie te verbeteren. Alleen informeren of overreden is niet genoeg om het MT te overtuigen van het belang van communicatie in een verkoperspositie. Er zal afstemming moeten komen tussen het MT en team Communicatie en Voorlichting over de rol die het team in gaat nemen binnen de organisatie. Dit zal alleen kunnen slagen door samen om de tafel te gaan zitten. Het informeren van het MT zal niet genoeg zijn om een verandering te bewerkstelligen. De nieuwe positie zal eerder op draagvlak van het MT kunnen rekenen als hierover gesproken is in een dialoog.

2. Nieuwe nota Communicatie 
In gemeente Valkenswaard is in principe de communicatienota uit 1994 nog van kracht. Toch wordt hier maar weinig gebruik van gemaakt binnen de organisatie. 
Het bestuur en team Communicatie van de gemeente zijn het er over eens dat er een nieuwe nota voor communicatie moet komen. Het is belangrijk dat deze nota er komt zodat er een basis is waar vanuit de communicatie gestructureerd wordt. Nu is het organiseren van de communicatie per project afhankelijk van de visie van de verantwoordelijke ambtenaar. De nieuwe nota moet op draagvlak kunnen rekenen binnen de organisatie. 
Ook bij het maken van een nieuwe communicatienota is het belangrijk dat dit gebeurt in samenspraak met het MT. Hiervoor kan team Communicatie en Voorlichting gebruik maken van de strategieën van Van Ruler (1998).

Het team kan het beste een dialoog aangaan met het MT waarin elkaars standpunten over de invulling van communicatie duidelijk worden, en waarin besproken wordt wat de mogelijkheden zijn binnen de organisatie om de plannen te kunnen doorvoeren. Vervolgens is de strategie van formeren nodig om tot afstemming te komen over de uitwerking van de nota. In de volgende fase maakt het team Communicatie en Voorlichting gebruik van de strategieën informeren en overreden om hun verder uitgewerkte plannen over te brengen naar het MT. Tenslotte is het goed om een dialoog aan te gaan over het plan om vast te stellen of het voor beide partijen heeft geleid tot een resultaat waar zij het over eens kunnen zijn.

5. Interactief beleid

Binnen de gemeente is er veel aandacht voor interactief beleid, onder andere in de vorm van het LOGW. Hier zou nog beter gebruik van gemaakt kunnen worden als medewerkers er van overtuigd zijn dat dit de manier van werken voor de gemeente is. Interne communicatie is hierbij heel belangrijk. De interactieve manier van werken moet niet alleen gelden voor beleidsvorming maar ook voor communicatie. De gemeente Valkenswaard is al op de goede weg om steeds meer gebruik te maken van een meer interactieve manier van werken. Er is besloten tot een reorganisatie en daarna een doorontwikkeling van de organisatie om er voor te zorgen dat de interne organisatie er nog beter op is ingericht om voor burgers en met burgers samen te werken. Alleen het aanpassen van de structuur is echter niet genoeg om een omslag te bewerkstellingen. De cultuur verandert niet zo snel mee. Volgens Koeleman (1992) moet er iets veranderen in de manier van denken en werken van medewerkers en de patronen van normen en waarden die iedere medewerker heeft. “Het gaat bij cultuurverandering om het verduidelijken van de nieuwe verwachtingen die aan medewerkers gesteld worden, maar ook om het ondersteunen van de medewerkers in hun nieuwe rol. Naast interne voorlichting en dialoog is opleiding een belangrijk instrument.”

De gemeente Valkenswaard zet communicatie ad hoc in om de cultuuromslag te laten plaatsvinden. Interne voorlichting en opleiding komen daarbij aan de orde. Er is echter intern niet zozeer sprake van dialoog. Door een dialoog op te starten tussen het MT en de medewerkers zou er meer begrip kunnen ontstaan voor elkaars standpunten en wordt de nieuwe manier van werken van iedereen in plaats van opgelegd door het MT.

De rol van communicatieadviseurs in een proces van interactieve beleidsvorming

Binnen de gemeente wordt team Communicatie en Voorlichting soms betrokken bij een interactief project. Er neemt dan iemand uit het team plaats in de projectgroep. Wat betreft advisering blijft het dan vaak bij adviezen over middelen en doelgroepen. Team Communicatie en Voorlichting zou nog meer kunnen betekenen binnen zo’n proces als zij een meer interactieve visie op communicatie hanteert. 

Het is voor de gemeente niet altijd mogelijk om op een interactieve manier tot beleid te komen. Soms zijn er simpelweg te veel partijen en meningen, waardoor het een onmogelijke taak is om deze allemaal te horen. Interactieve communicatie kan dan wel plaatsvinden. Team Communicatie en Voorlichting kan er in haar functie als communicatieadviseur voor zorgen dat zij inzicht heeft in de burger en in de organisatie. Voor dat laatste is het belangrijk om toegang te hebben tot het organisatiemanagement. Om inzicht te krijgen in wat de burger denkt is het niet nodig om het de hele bevolking te vragen. Ieder geeft zijn eigen betekenis aan bepaalde boodschappen. Als gemeente kun je beter inspelen op de behoefte van de burger door structureel bezig te zijn met het monitoren van de externe omgeving. Het monitoren wordt dan onderdeel van het beleid. Monitoring moet wel een middel blijven en geen doel op zich zijn.
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Bijlage a Methoden van onderzoek
Beantwoording deelvragen 1 en 2

Om de deelvragen 1 en 2 te beantwoorden heb ik verschillende informatiebronnen gebruikt. De interviews die ik heb gehouden met verschillende medewerkers van de organisatie (zoals beschreven in het vorige hoofdstuk) vormen hiervoor de basis, evenals de literatuur die ik bestudeerd heb. Daarnaast heb ik gesprekken gevoerd met diverse medewerkers en geobserveerd vanaf mijn werkplek op het gemeentehuis. 

Beantwoording deelvragen 3 en 4

De deelvragen 3 en 4 heb ik beantwoord door middel van een kwantitatief onderzoek, in de vorm van een enquête. 

Voor het onderzoek heb ik de burgers van Valkenswaard benaderd. Gekozen is om de individuele inwoners te onderzoeken omdat zij het meest relevant zijn voor dit onderzoek. De communicatie met groepen, organisaties of de media wordt niet betrokken bij het onderzoek.

Ik heb gekozen voor een survey onderzoek. Deze vorm van onderzoek is goed te gebruiken bij beschrijvend en exploratief onderzoek. Je stelt aan een grote groep mensen dezelfde vragen om hun antwoorden te kunnen vergelijken en op basis daarvan conclusies te trekken. De methode die ik daarbij gebruik is de schriftelijke enquête. Voordelen van deze manier van onderzoek zijn dat mensen de vragen anoniem kunnen beantwoorden en ze hebben de tijd om na te denken over hun antwoorden. Een nadeel is dat de respons voor een schriftelijk onderzoek vaak laag is.
 Toch heb ik hier voor gekozen omdat het in de korte tijd die ik heb voor het onderzoek niet mogelijk is om genoeg mensen persoonlijk of telefonisch te ondervragen. Een onderzoek via internet zou sommige inwoners uitsluiten van deelname.

Steekproefomvang

In Valkenswaard wonen 24689 personen van 18 jaar en ouder
. De populatie is daarnaast nog verdeeld onder de drie kernen Valkenswaard, Dommelen en Borkel en Schaft. Uit gesprekken met medewerkers van de gemeente is gebleken dat de drie kernen waarschijnlijk verschillen zullen vertonen in betrokkenheid bij de gemeente en toegang tot communicatiemiddelen. Daarom heb ik de steekproef gestratificeerd naar kern.

Uit het bevolkingsregister zijn de volgende gegevens per 3 april 2006 bekend:

	Kern
	Aantal personen van 18 jaar en ouder
	Percentage

	Valkenswaard
	16709
	67,6 %

	Dommelen
	7142
	29,0 %

	Borkel en Schaft
	838
	3,4 %

	Totaal
	24689
	100 %


Als ik uitga van een betrouwbaarheid van 95% en een nauwkeurigheid van 4%, betekent dat een steekproefomvang van 600. 

Uitgaande van een respons van 30%
, moet ik 2000 vragenlijsten versturen om er 600 terug te krijgen. Omdat het aantal inwoners in Borkel en Schaft zoveel lager is dan in Valkenswaard, heb ik niet gekozen voor een evenredige verdeling. Het aantal vragenlijsten voor Valkenswaard zou dan heel hoog uitvallen of het aantal voor Borkel en Schaft juist erg laag.

	Kern
	Aantal enquêtes

	Valkenswaard
	1200

	Dommelen
	700

	Borkel en Schaft
	300


Om een hoge respons te krijgen, heb ik er op gelet dat de enquête niet te lang is, dat de vragen duidelijk zijn en de lijst er overzichtelijk uitziet. De verwerking gebeurt anoniem en bij de enquête is een antwoordenvelop ingesloten waarmee men de vragenlijst kosteloos terug kan sturen. Ook hebben mensen de mogelijkheid een antwoordstrookje met adresgegevens mee te sturen, onder die personen verloten we twee iris-cheques ter waarde van 25 euro. In de brief staat dat de strookjes gescheiden worden van de enquête en dat anonimiteit van de afzender nog steeds wordt gegarandeerd. Bij de verwerking van de resultaten is het belangrijk er rekening mee te houden dat dit effect gehad kan hebben op de respons. Uit eerder onderzoek is echter gebleken dat dit effect minimaal is.

Om het onderzoek nog eens onder de aandacht te brengen is er een artikel in “Valkenswaard om te weten” geplaatst. Het Eindhovens Dagblad heeft dit verhaal opgepikt en er een artikel aan gewijd in de krant van 2 mei 2006. (Zie bijlage)

Met de vragenlijst heb ik onder andere onderzoek gedaan naar drie middelen van de gemeente. De website en VOTW zijn belangrijke middelen voor de gemeente om de burger te informeren. Ook heb ik de nieuwsbrieven betrokken in het onderzoek omdat dit een nieuwere vorm is om de inwoners van een bepaalde wijk op de hoogte te houden van de leefbaarheidsprojecten in hun omgeving. Deze middelen worden gemaakt door team Communicatie en Voorlichting en uit de oriënterende gesprekken met de communicatieadviseurs bleek dat zij het belangrijk vinden om te weten wat de burger van deze middelen vindt. Daarnaast heb ik het onderzoek gericht op het contact van inwoners met individuele ambtenaren, door middel van brieven, telefoon of e-mail. Dit heb ik gedaan omdat uit het oriënterend onderzoek bleek dat men binnen de organisatie vermoedt dat burgers daar niet altijd tevreden over zijn. Tenslotte heb ik nog een aantal algemene vragen toegevoegd om een idee te krijgen van het algemene beeld dat burgers bij de communicatie met de gemeente hebben. Hierbij is ook ruimte gelaten voor de respondenten om zelf onderwerpen aan te snijden.


Beantwoording deelvraag 5

Voor de beantwoording van deelvraag 5 heb ik me verdiept in literatuur over interactief beleid en heb ik gebruik gemaakt van informatie uit de interviews. Om het onderwerp uit te diepen en een duidelijk beeld te krijgen van de manier waarop interactief beleid toegepast wordt binnen de gemeente, heb ik één project als case genomen. Het gaat om het project “Valkenswaard onbeperkt”. Het project heeft gediend als input voor het gehandicaptenbeleid van de gemeente Valkenswaard. In het project werden zoveel mogelijk mensen aangeschreven die een lichamelijke of verstandelijke handicap hebben. Zij werden uitgenodigd voor vijf bijeenkomsten waar ze konden praten over allerlei zaken waar ze dagelijks of incidenteel mee te maken krijgen. De gemeente heeft met de input uit deze bijeenkomsten een beleid vastgesteld in samenwerking met een aantal vertegenwoordigers van het gehandicaptenplatform. Het maken van een gehandicaptenbeleid stond al langer op het programma, maar het gehandicaptenplatform nam het initiatief voor de plannen waardoor de gemeente het onderwerp heeft opgepakt. 

Dit project heb ik gekozen omdat het tijdens de interviews door een aantal geïnterviewden genoemd werd als één van de meest geslaagde projecten die interactief tot stand zijn gekomen. Bovendien is het project nu afgerond en is het concept voor het beleid net afgerond. 

Om wat meer te weten te komen over het project heb ik een interview gehouden met een beleidsmedewerker van de gemeente die betrokken is geweest bij het project en verantwoordelijk is geweest voor het schrijven van de conceptnota gehandicaptenbeleid. Op 18 mei j.l. is samen met een aantal andere gemeenten (die hebben gewerkt met een zelfde soort project) een evaluatie gehouden waar ik bij aanwezig ben geweest.

Bijlage b: Lijst van geïnterviewden

Burgemeester: Hans Haas

Wethouder: Alex van Hedel

Gemeentesecretaris: Kees Marchal

Senior communicatieadviseur: Hélène de Best

Communicatieadviseur: Ans Aarts

Communicatieadviseur: Lex Janssen

Afdelingshoofd: Marika Paulussen

Wijkcoördinator: Peter Franken

Wijkcoördinator: Gwen RIjkers

Teamleider: Tonino Mariani

Bijlage c: Vragenlijst
Vragen

1. Welke middelen gebruikt u om informatie te krijgen over gemeente Valkenswaard? 

(MEERDERE ANTWOORDEN MOGELIJK)
· De website www.valkenswaard.nl







· Afval wegwijzer
· Gemeentegids / burgerjaarverslag




· Eindhovens Dagblad

· Lokale Omroep Valkenswaard





· Valkenswaards Weekblad

· Nieuwsbrieven over leefbaarheidsprojecten ’t Gegraaf, Dommelen of Borkel en Schaft
· Digitale nieuwsbrieven

· Bijwonen raadsvergaderingen/ volgen raadsvergaderingen op televisie

· De gemeentepagina ‘Valkenswaard om te weten' in de Kempener Koerier
· Informatierekken in de hal van het gemeentehuis
· Geen, ik ben niet geïnteresseerd in informatie over de gemeente
· Anders, namelijk…………………………………………………………………………………
Valkenswaard om te weten

2. Hoe vaak leest u de gemeentepagina ‘Valkenswaard om te weten’ in de Kempener Koerier?

· Elke week (ga door naar vraag 4)

· Af en toe (ga door naar vraag 4)

· Zelden (ga door naar vraag 4)

· Nooit (GA DOOR NAAR VRAAG 3)

3. Waarom leest u de gemeentepagina ‘Valkenswaard om te weten’ niet?

· Ik ontvang de Kempener Koerier niet 

· Ik ben niet geïnteresseerd in informatie over de gemeente

· Ik wist niet van het bestaan af

· Anders, namelijk…………………………………………………………………………….

GA DOOR NAAR VRAAG 7

4. Hier volgt een aantal stellingen over ‘Valkenswaard om te weten’. Kruis aan in hoeverre u het eens of oneens bent met de stelling.

‘Valkenswaard om te weten’ is interessant


(
(
(
(
(
‘Valkenswaard om te weten’ is duidelijk geschreven

(
(
(
(
(
‘Valkenswaard om te weten’ is mooi vormgegeven

(
(
(
(
(


‘Valkenswaard om te weten’ geeft voldoende informatie
(
(
(
(
(
 Door ‘Valkenswaard om te weten’ krijg ik meer inzicht in 

 het beleid van de gemeente




(
(
(
(
(
‘Valkenswaard om te weten’ is overzichtelijk ingedeeld

(
(
(
(
(
5. Mist u nog informatie op de gemeentepagina ‘Valkenswaard om te weten’?

· Nee
· Ja, namelijk…………………………………………………………………………………………….

6. Welke onderdelen van ‘Valkenswaard om te weten’ leest u? (MEERDERE ANTWOORDEN MOGELIJK)

· Officiële bekendmakingen zoals verleende bouwvergunningen of bestemmingsplannen

· Artikelen over maatregelen van de gemeente, bijvoorbeeld over verkeer

· Artikelen over projecten, beleid en plannen van de gemeente
· Anders, namelijk……………………………………………………………………………………..

Website

7. Hoe vaak bezoekt u de website www.valkenswaard.nl?

· Regelmatig (ga door naar vraag 9)

· Soms (ga door naar vraag 9)

· Zelden (ga door naar vraag 9)

· Nooit (GA DOOR NAAR VRAAG 8)

     8. Waarom bezoekt u de website niet?

· Ik heb geen internet

· Ik wist niet van het bestaan af
· Anders, namelijk………………………………………………………………………………
      GA DOOR NAAR VRAAG 13

      9. Vanaf 15 september 2005 is de gemeentelijke website vernieuwd. Heeft u de nieuwe website al 
  bezocht?
· Ja 

· Nee
       10. Hier volgt een aantal stellingen over de website www.valkenswaard.nl. Kruis aan in hoeverre u      nnnnnnnnhet eens of oneens bent met de stelling.
Op de website vind ik snel wat ik zoek

(
(
(
(
(
De tekst op de website is duidelijk


(
(
(
(
(
De website is mooi vormgegeven


(
(
(
(
(
Er staat genoeg informatie op de website

(
(
(
(
(
De teksten op de website zijn interessant

(
(
(
(
(
De website is actueel




(
(
(
(
(
Ik vind de website een goede manier om 



informatie over de gemeente te krijgen

(
(
(
(
(
Ik heb op de website voldoende mogelijkheden 

om mijn stem laten horen



(
(
(
(
(
Door de website krijg ik meer inzicht in het beleid

van de gemeente




(
(
(
(
(
11. Welke onderwerpen bekijkt u op de website? (meerdere antwoorden mogelijk)
· Gemeentegids/ burgerjaarverslag
· Vacatures

· Informatie over de verkiezingen

· Nieuwsberichten

· Beleidsstukken

· Iets anders, namelijk……………………………………………………………………………

     12.  Mist u nog iets op de website?

· Nee

· Ja, namelijk………………….………………………………………………………………
Nieuwsbrieven

       13.  Heeft u één of meer nieuwsbrieven ontvangen over de leefbaarheidsprojecten ’t Gegraaf, 

    Dommelen of Borkel en Schaft?
· Ja

· Nee, ik heb geen nieuwsbrieven ontvangen maar wel elders één of meerdere nieuwsbrieven gelezen

· Nee, ik heb geen nieuwsbrieven ontvangen (GA DOOR NAAR VRAAG 16)

       14.  Heeft u de nieuwsbrieven gelezen?

· Ja, helemaal

· Ja, vluchtig

· Nee
       15. Hier volgt een aantal stellingen. Geef aan in hoeverre u het met een stelling eens bent.

De nieuwsbrief is interessant



(
(
(
(
(
De nieuwsbrief is duidelijk geschreven


(
(
(
(
(
De nieuwsbrief is mooi vormgegeven


(
(
(
(
(
De nieuwsbrief geeft voldoende informatie

(
(
(
(
(
De nieuwsbrief is een goed middel om 

op de hoogte te blijven over de 

leefbaarheidsprojecten



(
(
(
(
(
Telefoon

     16. .Heeft u in 2005/2006 telefonisch contact gehad met de Gemeente Valkenswaard?
· Ja

· Nee (GA DOOR NAAR VRAAG 20)
     17.   Wat vond u van het telefonisch contact met de gemeente? Geef aan in hoeverre u het met de 

           stelling eens bent.

Ik hoefde niet lang te wachten



(
(
(
(
(
Ik ben vriendelijk te woord gestaan


(
(
(
(
(
Ik heb genoeg informatie gekregen


(
(
(
(
(
De informatie was duidelijk



(
(
(
(
(
     18.   Heeft u in 2005/2006 gebeld naar het centraal meldpunt (de klachtenlijn) van de gemeente                  nnnnnnnnnValkenswaard?
· Ja

· Nee (GA DOOR NAAR VRAAG 20)

· Ik wist niet van het bestaan af (GA DOOR NAAR VRAAG 20)

       19.  Bent u tevreden over de manier waarop uw melding is afgehandeld?
· Ja

· Nee, omdat………………………………………………………………………………………
Brieven
     20.  Heeft u in 2005/2006 een brief naar de Gemeente Valkenswaard gestuurd?
· Ja

· Nee (GA DOOR NAAR VRAAG 24)
     21.  Heeft u antwoord gekregen op uw brief?
· Ja
· Nee (GA DOOR NAAR VRAAG 24)
· Weet ik niet (GA DOOR NAAR VRAAG 24)
     22.  Geef aan welke stelling van toepassing is.


      






ja

nee
      geen mening

Ik vond het antwoord op mijn brief duidelijk

(

(

(
Ik kreeg voldoende informatie



(

(

(
Mijn brief werd tijdig beantwoord


(

(

(
     23.  Bent u tevreden over de afhandeling van de brief?
· Ja

· Nee, omdat………………………………………………………………………………………
E-mail

     24.  Heeft u in 2005/2006 een e-mail gestuurd naar het algemene e-mail adres van de gemeente?
· Ja

· Nee (GA DOOR NAAR VRAAG 28)

       25.  Heeft u antwoord gekregen?
· Ja 

· Nee (GA DOOR NAAR VRAAG 28)
· Weet ik niet (GA DOOR NAAR VRAAG 28)
     26.  Geef aan welke stelling van toepassing is.

    







ja

nee
   geen mening

Ik vond het antwoord op mijn e-mail duidelijk

(

(

(
Ik kreeg voldoende informatie in het antwoord

(

(

(
Mijn e-mail werd tijdig beantwoord



(

(

(
     27.  Bent u tevreden over de afhandeling van de e-mail?
· Ja

· Nee, omdat………………………………………………………………………………………
Projecten

 28.  De gemeente Valkenswaard is de afgelopen jaren een aantal projecten gestart waarbij inwoners 
         mee konden praten over de plannen. Bent u betrokken geweest bij één van deze projecten?         nnnnnn(meerdere antwoorden mogelijk)
· Masterplan Centrum

· Wijkontwikkelingsplan Dommelen-Noord

· Leefbaarheidsplan het Gegraaf

· Dorpsontwikkelingsprogramma Borkel en Schaft

· Structuurvisie plus

· Gehandicaptenproof

· Valkenswaard langs de meetlat (ouderenproof)

· Ik ben betrokken geweest bij een ander project, namelijk…………………………………………

· Nee, ik ben niet betrokken geweest bij één van deze projecten

     29.  Kent u iemand in uw directe omgeving die betrokken is geweest bij één van deze projecten?
· Ja


· Nee
Communicatie algemeen
30.  Welk rapportcijfer zou u geven voor de externe communicatie van de gemeente in het algemeen?       Mmm (Omcirkel het antwoord van uw keuze)
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
geen mening

     31.  Kunt u aangeven wat u goed of juist minder goed vindt aan de communicatie van de Gemeente  nnnnnnnn Valkenswaard?

     32. Kunt u aangeven of u het eens bent met de volgende stellingen?

      










Ja       nee       geen                             nnnnnnnnnnnnnnn                                                                                                                                 nmening

Ik vind het belangrijk om op de hoogte te blijven van het gemeentelijk beleid

(         (         (
Ik word door de gemeente tijdig op de hoogte gebracht van nieuwe plannen die 

zij wil uitvoeren 




                                             
(         (         (
De gemeente luistert naar haar inwoners





(         (         (
De gemeente gaat serieus om met klachten van inwoners



(         (         (
     33.  Zijn er onderwerpen waarover u meer of vaker geïnformeerd zou willen worden door de                                 nnnnnnn   gemeente?

· Nee

· Ja, namelijk…………………………..………………………………………………………………
     34.  Heeft u nog opmerkingen of suggesties voor de gemeente waarmee zij haar communicatie met nnnnnnnninwoners kan verbeteren?
Ja, namelijk

Algemeen

     35. In welk dorp woont u?
· Valkenswaard

· Dommelen

· Borkel en Schaft 

36. Hoe lang woont u al in de gemeente Valkenswaard?
· 0 tot 2 jaar

· 2 tot 5 jaar

· 5 tot 10 jaar

· 10 tot 20 jaar

· Langer dan 20 jaar

     37.  Wat is uw leeftijd?.................

     38. Wat is uw geslacht?
· Man

· Vrouw
     39.  Wat is uw hoogst afgeronde opleiding?

· Basisschool

· LBO /VMBO/ Mavo

· Havo 

· VWO

· MBO

· HBO

· Universitair

· Iets anders, namelijk…………………

Vriendelijk bedankt voor uw medewerking!

Bijlage d: Artikelen

Artikel uit “Valkenswaard om te weten” april 2006

De gemeente Valkenswaard hecht veel waarde aan een goede communicatie met haar inwoners. We willen graag weten hoe de inwoners van Valkenswaard denken over de middelen die de gemeente hiervoor inzet (zoals gemeentepagina, website). Studente Mariëlle Krol van de Communicatieopleiding van de Fontys Hogeschool in Eindhoven verricht als afstudeeropdracht een onderzoek naar de externe communicatie van de gemeente.

Enquête
Een onderdeel van dit onderzoek is een schriftelijke enquête, die inmiddels is verstuurd naar 2.200 inwoners van Valkenswaard. De adressen daarvoor zijn geselecteerd op basis van een willekeurige steekproef uit het bevolkingsregister van de gemeente.

Anoniem retourneren uiterlijk 8 mei
Om het onderzoek te laten slagen is een goede respons van groot belang. Als u een enquête heeft ontvangen, vragen wij u vriendelijk deze in te vullen en zonder postzegel terug te sturen in de antwoordenvelop. Als u de ingevulde enquête uiterlijk maandag 8 mei aanstaande aan ons terugstuurt, kunnen we uw mening nog verwerken in het onderzoek.

Onder de respondenten verloot de gemeente twee Iris-cadeaucheques met een waarde van € 25,-. Wie mee wil loten, dient het losse antwoordstrookje met de enquête mee terug te sturen. Anonieme verwerking van gegevens uit de enquête blijft gegarandeerd. Wij hopen op veel respons en danken alle deelnemers bij voorbaat voor hun medewerking!

Resultaten
De resultaten van het onderzoek worden gepubliceerd via de gemeentepagina 'Valkenswaard om te Weten' en op deze website. De gemeente hoopt de informatie te kunnen gebruiken om de communicatie van de gemeente Valkenswaard met haar inwoners verder te verbeteren.

Met vragen over het voorgaande kunt u terecht bij het team Communicatie en Voorlichting in het gemeentehuis, tel. 040-2083434 of 2083433.

Artikel uit Eindhovens Dagblad 2 mei 2006

[image: image7.png]EINDHOVENS DAGBLAD



02-05-2006 



Valkenswaard benieuwd naar website-bezoek

VALKENSWAARD – Hoe wordt de gemeentepagina van Valkenswaard gelezen? En als die gelezen wordt, wie zijn dan de mensen die een kijkje nemen op de website van de gemeente? Daar is de gemeente Valkenswaard benieuwd naar. Zij wil graag weten hoe inwoners denken over de middelen, die de gemeente zoal voor communicatie inzet.

Studente Mariëlle Krol van de opleiding Communicatie van de Fontys Hogeschool in Eindhoven verricht momenteel als afstudeeropdracht een onderzoek naar de externe communicatie van de gemeente Valkenswaard. 

Een onderdeel van dit onderzoek is een schriftelijke enquête die inmiddels is verstuurd naar 2200 inwoners van Valkenswaard. De adressen die daarvoor zijn geselecteerd, zijn uitgekozen op basis van een willekeurige steekproef uit het bevolkingsregister van de gemeente. 

De resultaten van het onderzoek van Mariëlle Krol worden gepubliceerd via de gemeentepagina en op de website http://www.valkenswaard.nl





Bron: http://www.eindhovensdagblad.nl/eindhovenregio/article304621.ece

Bijlage e: Beschrijving uitgangspunten visie op interne communicatie

Segmentatie: Het is belangrijk dat de organisatie zich afvraagt in hoeverre segmentatie wordt doorgevoerd. De mate van segmentatie is sterk bepalend voor de communicatiestructuur. Hoe meer segmentatie, hoe meer verschillende, op maat gemaakte communicatiemiddelen er beschikbaar moeten zijn.


Openheid: Hoe open moet de organisatie zich opstellen? Dat is iets waar over nagedacht moet worden. Men heeft in discussies vaak de neiging een grote mate van openheid na te streven. Dit is niet altijd realistisch. Soms is het niet verstandig om alle keuzemogelijkheden openbaar te maken, omdat dan onrust kan ontstaan.

Kanalen: Men moet er over nadenken wanneer persoonlijke communicatie de voorkeur heeft en wanneer overgeschakeld wordt op andere kanalen. Hierbij is het belangrijk rekening te houden met de mogelijkheden binnen de organisatie. Als de voorkeur wordt gegeven aan persoonlijke communicatie dan is het bijvoorbeeld belangrijk te bedenken of de afdelingshoofden over de juiste vaardigheden beschikken.

Formeel/ informeel: Informele communicatie binnen organisaties is niet per se schadelijk. Het is goed vast te stellen hoe de communicatie dient te verlopen. Via vaste kanalen en volgens vaste regels of met ruime marges?

Richting: Hoe belangrijk is het dat er naast top-down communicatie (van management via middenkader naar medewerkers) ook bottom-up, horizontale en diagonale communicatie mogelijk is?

Onafhankelijkheid: De organisatie moet zich afvragen in hoeverre er sprake mag zijn van eigen uitingen van het personeel. Heeft het management invloed op de inhoud van het personeelsblad of krijgen de medewerkers de vrijheid om zelf de inhoud te bepalen?

Initiatief: Bij wie moet het initiatief voor communicatie liggen? Wordt de informatie vrijgegeven door de zender of is er ook op aanvraag informatie beschikbaar?

Mate van persuasiviteit: In hoeverre moet interne communicatie worden ingezet om de houding en het gedrag van medewerkers te beïnvloeden?

Hiërarchie: Het is belangrijk om na te denken over het overdragen van informatie en in hoeverre dit samenhangt met functies binnen de organisatie. Wordt informatie vooral overgedragen door de afdelingshoofden of kan er ook sprake zijn van informatieoverdracht via horizontale en parallelle lijnen?
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Figuur 7: Uitgangspunten voor een visie op communicatie volgens Koeleman (1992)
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