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De opbouw van de Communicatie-kwaliteitsmeter
De kwaliteit van drie functies van overheidscommunicatie wordt onderzocht. Dit zijn naar analogie van de Commissie Toekomst Overheidscommunicatie: corporate communicatie, beleidscommunicatie en organisatiegebonden communicatie. 

A. Corporate communicatie

Dit ondersteunt de presentatie van de organisatie als geheel, haar doelstellingen en resultaten: 

· positionering, hoofdlijn en overkoepelende opdracht van beleid, slogan collegeakkoord, missie

· communicatie over opzet en inrichting van de overheidsorganisatie

· de organisatie van de communicatiefunctie waarin uitgangspunten, gemeenschappelijke vertrekpunten en principes zijn vastgelegd.

Bij deze functie van communicatie gaat het dus om het totaalbeeld en niet inhoudelijk om beleidsonderwerpen.

B. Beleidscommunicatie
Dit is communicatie die de diverse beleidsgebieden ondersteunt. Uit te splitsen in:

-
communicatie over beleid: openbaar maken en toelichten van beleid in alle fasen van beleid

-
communicatie als beleid: hoofdinstrument of ondersteunend instrument naast regelgeving en voorzieningen om beleidsdoelen te realiseren

-
communicatie voor beleid: het ontwikkelen van beleid samen met stakeholders via interactief beleid

-
communicatie in beleid: integrale benadering van alle beleidsproducten voor dienstverlening door gemeenten.

C. Organisatiegebonden communicatie

Dit ondersteunt de interne processen van een overheidsorganisatie en is gericht op de continuïteit van de gemeentelijke organisatie, name:

-
interne communicatie

-
arbeidsmarktcommunicatie

-
crisiscommunicatie.

Elke functie wordt gemeten aan de hand van de volgende 7 dimensies van communicatie.  
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- Transparantie (Tr): duidelijkheid van boodschap en beleid, dit behoeft een cultuur gericht op eenvoud en verantwoording.

- Toegankelijkheid van informatie en organisatie (To): stakeholders kunnen vinden wat en wie ze zoeken, bijvoorbeeld digitaal bronnen openleggen en mensen kunnen aanspreken; dit stelt eisen aan informatiesysteem, structuur en een open cultuur.

- Openbaarheid via de media (O): de overheidsorganisatie stelt zich bij mediacontacten actief op en is zo open mogelijk in de informatievoorziening.

- Responsiviteit (R): signaleren feedback en aanwenden ter verbetering, dit behoeft een signaleringssysteem voor monitoring en een cultuur om er wat mee te doen.

- Interactief beleid (I): het actief betrekken van (ook moeilijk bereikbare) stakeholders bij beleidsprojecten, dit vergt werkwijzen en spelregels, en een cultuur gericht op samenwerking.

- Communicatiebeleid (C): een weloverwogen inbedding van communicatie als beleidsinstrument naast andere instrumenten, dit behoeft strategische afwegingen en het vastleggen van inhoudelijke keuzes en werkwijzen.

- Effectiviteit en efficiency van communicatie (E): een resultaatgerichte en doelmatige inzet van communicatie, dit vraagt om doordachte onderzoeksvormen en kostenbewuste werkwijzen. 
Met dit instrument kan een kwaliteitscyclus worden geïntroduceerd.
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A. 
Indicatoren voor corporate communicatie:
1. De provincie werkt zichtbaar resultaatgericht en vanuit heldere prioriteiten – Tr 

Aspecten:

-   De provincie zet beleidsdoelstellingen duidelijk en meetbaar neer.

-   De resultaten worden helder gepresenteerd, zodat het voor burgers niet vaag is welke vorderingen zijn gemaakt en waar nog aan gewerkt moet worden (verantwoording). 

-   De prioriteiten in het beleid zijn duidelijk aangegeven; er is een te overziene prioriteitenlijst in plaats van een lange waslijst met aandachtspunten (alleen duidelijke speerpunten zijn over te dragen aan burgers). 
2. De provincie is toegankelijk en algemene informatie is ruim beschikbaar – To

Aspecten:

-   Werkwijze en structuur van de provinciale organisatie bevorderen de toegankelijkheid (bv. kantelen organisatie naar doelgroepen of wijken, samenbrengen loketten diensten); de belangrijkste gebouwen zijn goed te bereiken en toegankelijk voor gehandicapten. 

-   Collegeleden en raadsleden zijn bekend en toegankelijk.

-   Burgers en andere doelgroepen kunnen te rade gaan bij een informatiepunt dat de vragen daadwerkelijk kan afwikkelen; signalen van burgers worden doorgegeven binnen de organisatie.

-   Veel informatie is ontsloten op het internet, is klantvriendelijk gepresenteerd en wordt up-to-date gehouden

-   Er zijn middelen als provinciepagina/ krant, burgerjaarverslag, provinciegids en kort collegeprogramma; in de communicatie wordt rekening gehouden met de samenstelling van de bevolking (diversiteit, multi-culturele samenleving); nieuwe bewoners krijgen ongevraagd informatie ter kennismaking met de provincie.

3. De werkwijzen bij mediacontacten zijn duidelijk – O

Aspecten:

-   Er zijn binnen de provincie heldere afspraken over woordvoerderschap (onder meer welke onderwerpen collegeleden resp. ambtenaren behartigen).

-   De wijze van werken wordt geëvalueerd in samenspraak met de media.

-   De communicatiedeskundigen ondersteunen collegeleden bij de woordvoering en evalueren regelmatig hun rol daarin met betrokkenen.

4.
De provincie werkt merkbaar vraaggericht en doet regelmatig imageonderzoek bij burgers en organisaties - R

Aspecten:

-   De provincie heeft in kaart gebracht wat zij onder vraaggericht werken verstaat en zet concrete stappen om de vraaggerichtheid van de dienstverlening te vergroten.

-   De provincie heeft aandacht voor interne afstemming met het oog op gebruikers die met verschillende diensten te maken hebben. 

-   Het verzamelen van gegevens over hoe burgers en andere doelgroepen tegen de provincie aankijken, is een reguliere activiteit (bv. vragenlijst, panel of wijkgesprekken).

-   De inhoud van deze raadpleging betreft provinciebrede onderwerpen naast projecten en ook actuele onderwerpen krijgen daarin een plaats; de resultaten worden benut bij het beleid.

5. Burgers en andere doelgroepen worden betrokken bij toekomstige ontwikkelingen - I

Aspecten:

-   Burgers en organisaties in de provincie worden uitgenodigd te participeren in de gedachtevorming over de toekomst van de provincie.

-   Het stadsdeel-/ wijkgericht werken krijgt op interactieve wijze vorm (bijv. betrokkenheid bij beleidskeuzes in stadsdeel-/ wijkontwikkelingsplannen).

6. Profilering en huisstijl zijn helder; en het communicatiebeleid sluit nauw aan bij het organisatiebeleid – C

Aspecten:

-   De provincie profileert zich in een herkenbare huisstijl met een beperkt aantal heldere karakteristieken die aansluiten aan op de realiteit en op voorkeuren van doelgroepen (bv. stadspromotie). 

-   Er is een visie op provinciebreed communicatiebeleid en deze visie is vertaald in provinciebrede kaders en richtlijnen voor de communicatie.

-   Het corporate communicatiebeleid is vastgesteld door B&W en wordt periodiek geëvalueerd en bijgesteld.

-   Er is regelmatig rechtstreeks contact tussen communicatiedeskundigen en collegeleden.

-   De organisatorische inbedding van communicatie is logisch: de verhouding tussen centrale en decentrale taken bij communicatie sluit aan bij de totale provinciale organisatie; idem strategische en uitvoerende taken, resp. de verhouding tussen zelf uitvoeren en uitbesteden van werkzaamheden.

7. De werkwijze van de afdeling communicatie bevordert de effectiviteit en efficiency van de communicatie - E

Aspecten:

-   Communicatieadviseurs werken planmatig en hun overtuigingskracht zorgt ervoor dat de belangrijkste adviezen overgenomen worden (bv. door training adviesvaardigheid).

-   Het communicatiebeleid wordt permanent gevoed door vakontwikkeling.

-   De afdeling communicatie werkt zowel op basis van een jaarplan met jaarbudget, als op basis van aan projecten gekoppelde plannen met budgetten.

-   Communicatiedeskundigen kennen hun kerntaken en prioriteiten.

-   Werkwijzen bevorderen een doelmatig en inzichtelijk gebruik van budgetten, tijdschrijven wordt toegepast en er zijn procedures voor een doelmatige inkoop.

B. Indicatoren voor beleidscommunicatie:

1. Nieuw beleid wordt duidelijk en actief bekend gemaakt zodat burgers en organisaties weten waar ze aan toe zijn  – Tr

Aspecten:

-   De provincie spant zich in om nieuw beleid actief kenbaar te maken en is daarin niet afwachtend.

-   Beslissingen worden voorzien van een inhoudelijke uitleg waarom ze zo zijn genomen.

-   De provincie maakt heldere regelgeving, helder van inhoud en vorm (daar wordt tenminste bij nieuwe regelgeving naar gekeken, bijvoorbeeld vergunningen). 

-   De communicatie over de regelgeving bevordert de duidelijkheid.

-   Aanvraagprocedures voor bijvoorbeeld vergunningen zijn gebruikersvriendelijk (bv. invulgemak, online aanvragen).

2. De dienstverlening is laagdrempelig – To
Aspecten:

-   Burgers en andere doelgroepen kunnen gemakkelijk terecht bij de provincie voor de diverse vormen van dienstverlening.

-   De communicatie daarover (bv. afvalinzameling, identiteitsbewijzen) is eenvoudig te vinden en duidelijk van inhoud.

-   De waardering voor de dienstverlening wordt regelmatig gepeild bij burgers, bijvoorbeeld jaarlijks in een provinciale vragenlijst.

-   De correspondentie van de provinciale diensten kenmerkt zich door een helder taalgebruik (bv. heldere brieven, schrijftraining voor ambtenaren). 

3. Het mediabeleid is pro-actief  - O

Aspecten:

-   In contacten met vertegenwoordigers van de geschreven pers en andere media neemt de provincie zelf veelvuldig initiatief, ingaand op wat leeft bij burgers, en om (ook) positief nieuws te melden.

-   De provincie gaat zo open mogelijk in op informatieverzoeken van de media en de bereikbaarheid is hoog.

-   De provincie heeft een procedure uitgewerkt over hoe om te gaan met verzoeken in het kader van de Wet openbaarheid bestuur.

-   Bij onjuistheden in de berichtgeving wordt snel corrigerend opgetreden.

-   Publicaties in de media worden gevolgd en geanalyseerd. 

4.
De provincie reageert klantvriendelijk op vragen en klachten - R

-   Brieven en emailberichten worden binnen 3 weken beantwoord.

-   De klachtenbehandeling is helder geregeld, onafhankelijk en de uitvoering is vlot.

5.
Doelgroepen worden betrokken bij beleidsonderwerpen en er is specifieke aandacht voor moeilijk te bereiken doelgroepen – I 

Aspecten:

-   Interactief beleid wordt actief toegepast en binnen de organisatie zijn heldere richtlijnen voor interactief beleid op papier vastgelegd.

-   Medewerkers zijn vertrouwd met de richtlijnen en de mogelijkheden (bv. interne publicaties, cursus). 

-   De provincie zet zich ervoor in om ook moeilijk te bereiken doelgroepen te benaderen (allochtonen, ouderen, jongeren of lage inkomensgroepen). 

6. Bij alle onderwerpen wordt de (mogelijke) bijdrage van communicatie bezien  – C

Aspecten:

-   Communicatie is een integraal onderdeel van elk beleidsdossier zodat dat de inzet van communicatie tijdig wordt afgewogen tegen andere beleidsinstrumenten als regelgeving en voorzieningen.

-   Per beleidsdossier wordt in elke fase van de beleidscyclus vastgesteld of en hoe communicatie wordt ingezet.

-   Reguliere contactmomenten tussen communicatiedeskundigen en beleidsmanagers bevorderen de afstemming over prioriteiten.

-   Communicatiedeskundigen hebben toegang tot belangrijke managementbesprekingen.

-   Er zijn afspraken tussen managers en communicatiedeskundigen over waar verantwoordelijkheden liggen voor communicatie en managers hebben een goed inzicht in wat communicatie vermag.

7. De effectiviteit van communicatie als beleid wordt bevorderd door onderzoek – E
Aspecten:

-   Werkwijzen als ‘pretests’ bij de doelgroepen en postmetingen zijn gemeengoed.

C. Indicatoren voor organisatiegebonden communicatie:
1. Medewerkers zijn goed bekend met het provinciale beleid en het organisatiebeleid en de verhoudingen tussen ambtelijke organisatie, bestuur en staten zijn helder – Tr

Aspecten:

-   Medewerkers ontvangen regelmatig informatie over provinciaal beleid en organisatiebeleid (via interne media en werkoverleg); daartoe worden zij uitgenodigd elkaar te blijven informeren.

-    Medewerkers krijgen tijdig voorinformatie wanneer belangrijke informatie naar externe relaties gaat.

-    Nieuwe medewerkers krijgen snel na hun aanstelling een introductieprogramma over provinciaal gebied en organisatie.
-   Er is veel aandacht voor een goede samenwerking tussen bestuur en ambtelijke organisatie; collegeleden hebben een duidelijk gezicht in de organisatie.

-   Er zijn afspraken tussen college en staten over de wijze waarop communicatie vorm krijgt en medewerkers kennen de wijze waarop contact wordt gelegd (bv. vragen van statenleden gaan via het college naar ambtenaren).
2.
Er is een intern informatiesysteem dat medewerkers gemakkelijk toegang geeft tot veel informatie – To
Aspecten:

-   Door medewerkers is gemakkelijk veel informatie te ontsluiten, bijvoorbeeld in de vorm van een intranet dat ook buiten het interne netwerk te raadplegen is.

-   De wijze van beheren bevordert dat deze informatie steeds actueel blijft. 

-   Ook over communicatie is informatie op het intranet te vinden.

3. 
Er is in de interne communicatie aandacht voor openbaarheid via de media – O

Aspecten:

-   De inhoud van persberichten wordt ook intern meteen bekend gemaakt (bv. attendering op intranet met link naar provinciale internetsite).

-   Medewerkers kennen de intern gehanteerde procedures en taakverdeling bij woordvoering (bv. wanneer welke projectleiders als woordvoerder kunnen optreden).

-   Medewerkers krijgen actuele informatie als er belangrijke onderwerpen spelen (bv. bij calamiteiten), zodat ze weten hoe te reageren.

4. De provincie onderzoekt regelmatig het interne beeld van de organisatie – R
Aspecten:

-   De provincie onderzoekt regelmatig het interne image, oftewel hoe medewerkers aankijken tegen de eigen organisatie.

-   Er is een vorm van medewerkers-tevredenheidsonderzoek en de organisatie vraagt met enige regelmaat naar welbevinden en arbeidsomstandigheden van medewerkers. 

-   Deze informatie over wat er leeft in de eigen organisatie wordt benut door de provincie ter verbetering van het functioneren. 

5. Medewerkers voelen zich betrokken bij de organisatie; en binnen de organisatie worden een open houding en communicatievaardigheden van groot belang geacht – I
Aspecten:

-   Medewerkers ervaren (in algemene zin) dat er naar hun inbreng wordt geluisterd en dat hun feedback het functioneren van de organisatie verbetert; interne media, werkoverleg, vertrouwenspersonen en functioneringsgesprekken vervullen daarin een positieve rol.

-   Een open communicatieve houding wordt in de organisatiecultuur gestimuleerd, bv. oog voor consequenties van maatregelen voor individuele burgers. 

-   Er zijn trainingen in communicatievaardigheden en bij beoordeling van leidinggevenden spelen communicatievaardigheden en –houding een belangrijke rol.

-   Er is vastgelegd wat de verantwoordelijkheid van het lijnmanagement is bij interne communicatie en hoe de taken van P&O en communicatie op elkaar aansluiten.

-   Communicatiedeskundigheid wordt ingezet om belangrijke interne veranderingen met zorg te realiseren.

6. Arbeidsmarktcommunicatie en crisiscommunicatie krijgen voldoende aandacht 

– C
Aspecten:

-   In advertenties en andere vormen van arbeidsmarktcommunicatie wordt in inhoud en vorm aangesloten op de vertrekpunten voor corporate communicatie over de presentatie van de organisatie; de mix van ingezette media is weloverwogen (bv. samenhang van advertentie en website).

-   In de arbeidsmarktcommunicatie komen positieve aspecten van het werken in een provinciale organisatie aan bod zoals regelingen voor ouders van jonge kinderen. 

-   De communicatie met de diverse doelgroepen is voldoende uitgewerkt in crisisplannen en de draaiboeken zijn bij betrokkenen voldoende bekend en worden geoefend.

-   Bij crisissituaties dragen interne communicatiekundigen daadwerkelijk bij aan interne en externe processen. 

-   Bij crisissituaties wordt ook aan medewerkers gedacht en is er bijvoorbeeld een vorm van nazorg.

7. Naar het functioneren van belangrijke interne communicatiemiddelen wordt onderzoek gedaan – E
Aspecten:

-   Er zijn parallelle communicatiemiddelen binnen de organisatie (interne media zoals een intern blad of intranet).

-   De waardering voor deze interne communicatiemiddelen en hun effectiviteit worden regelmatig onderzocht (bijvoorbeeld met een vragenlijst, interviews of een klankbordgroep).

-   Bij belangrijke interne middelen wordt tevoren een pretest uitgevoerd.

Scoreformulier 
Hoe beoordeelt u de indicatoren bij uw provincie? Leg dit blad naast de lijst met indicatoren en geef een inschatting voor het geheel van een indicator. De resultaten van deze quickscan worden in een bijeenkomst besproken. Omcirkel per indicator uw antwoord, of markeer het in de digitale versie.

A. Corporate Communicatie

Indicator 1.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed


Indicator 2.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 3.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 4.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 5.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 6.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 7.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

B. Beleidscommunicatie

Indicator 1.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed


Indicator 2.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 3.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 4.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 5.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 6.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 7.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

C. Organisatiegebonden communicatie
Indicator 1.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed


Indicator 2.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 3.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 4.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 5.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 6.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed

Indicator 7.
zwak – matig – voldoende – goed – zeer goed
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