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1. Inleiding

Een belangrijk aandachtspunt is tegenwoordig het vertrouwen in de overheid. Vertrouwen heeft met meer te maken dan met communicatie alleen, met het hele beleid en handelen van de overheidsorganisatie. Communicatiekwaliteit draagt er wel aan bij. Communicatieactiviteiten moeten aan professionele eisen voldoen. Communicatiekundigen kijken met de ogen van burgers en bevorderen dat overheidsorganisaties ingaan op wat leeft bij hen.

De Leerstoel Overheidscommunicatie van de Hogeschool van Utrecht ontwikkelde een instrument om de communicatiekwaliteit te meten. We vinden dat communicatiekundigen visie moeten hebben op wat communicatiekwaliteit is, welke indicatoren ervoor zijn en hoe je structureel kunt werken aan een steeds hogere communicatiekwaliteit. Deze prestatiemeting is ontwikkeld voor gemeenten, maar een vergelijkbare opzet kan mogelijk ook werkzaam zijn voor andere overheidsorganisaties.

Zonder visie op communicatiekwaliteit kan een communicatieafdeling moeilijk prioriteiten stellen. In de nieuwe stijl van communicatie waar velen naar op zoek zijn, is het niet genoeg om vraagvolgend te werken. Communicatieafdelingen krijgen vanuit diverse plekken in de organisatie vragen om expertise in te zetten, maar misschien zijn onderwerpen waarover geen vraag wordt voorgelegd wel belangrijker. Een helikopterview is nodig en het ontwikkelde instrument, de ‘Communicatie-kwaliteitsmeter’, draagt daaraan bij. Bij een structurele inzet werkt het als een instrument voor de kwaliteitszorg van de communicatie.’

Door communicatiekwaliteit meetbaar te maken, stellen communicatieafdelingen zich kwetsbaar op, maar dit is noodzakelijk vanuit het oogpunt van accountability. We moeten de inzet van communicatiecapaciteit kunnen bespreken met bestuurders, managers en mensen van andere disciplines.

Communicatiekwaliteit is ons inziens het bijdragen aan het functioneren van de organisatie en de gerichtheid op wat leeft bij de diverse publieksgroepen. Overheidsorganisaties realiseren zich goed dat ze om effectief beleid te kunnen voeren vaak samen moeten werken met andere organisaties en groeperingen. Ook hieraan kan communicatie bijdragen.

Met de Communicatie-kwaliteitsmeter onderzoeken we niet zozeer het werk van de communicatieafdeling als wel hoe de gemeente als geheel communiceert met burgers. De Leerstoel Overheidscommunicatie wil daarmee een handreiking geven aan gemeenten en bovendien communicatiekundigen stimuleren bij hun adviesrol binnen de eigen gemeentelijke organisatie.

De communicatie-kwaliteitsmeter is een nieuw instrument dat gemeenten kunnen benutten om met een brede blik naar de communicatiekwaliteit te kijken. De prestatiemeting geeft gemeenten zicht op hoe zij communiceren met burgers en hoe dit te verbeteren is. De methode is geïnspireerd op werkwijzen van het INK en de ‘balanced scorecard’ van Kaplan en Norton. De filosofie achter de Communicatie-kwaliteitsmeter wordt toegelicht in Cahier 28, een eerdere uitgave van de Faculteit voor Communicatie en Journalistiek. In deze Handleiding willen we nog een stap verder gaan. We lichten diverse gebruiksmogelijkheden van de Communicatie-kwaliteitsmeter toe. We vatten de opbouw van het instrument nog eens samen. Ook zijn de deelaspecten van de te meten indicatoren aangepast aan de hand van ervaringen tot dusverre.

De Communicatie-kwaliteitsmeter blijft in ontwikkeling. De Leerstoel Overheids-communicatie benut de ervaringen en bevordert de toepassing van het meetinstrument. 
2. Gebruiksmogelijkheden van de Communicatie-kwaliteitsmeter 

De Communicatie-kwaliteitsmeter biedt communicatie-kundigen een denkkader om eens stil te staan bij de inzet van hun expertise in de organisatie. Communicatieafdelingen kunnen het instrument op verschillende wijzen benutten en de inhoud aanpassen aan wat nodig is in de eigen situatie.

We hebben in het onderstaande een drietal gebruiksmogelijkheden nader uitgewerkt. Dit zijn voorbeelden waar naar eigen inzicht mee kan worden omgegaan.
De indicatoren in het meetinstrument kunnen onder meer het vertrekpunt vormen voor een bezinningsdag van een team communicatiekundigen. Het bevordert daarmee de onderling communicatie. Daarnaast is de Communicatie-kwaliteitsmeter vooral een instrument om communicatiekwaliteit te meten en verder te verbeteren. Daarbij kunnen ook managers en bestuurders worden betrokken. Dit bevordert het gesprek over te stellen prioriteiten en een breder inzicht in wat communicatie kan bijdragen aan het gemeentelijke beleid en het organisatiebeleid.

Bij gebruik voor een bezinning in het team gaat het erom dat het team spreekt over prioriteiten en over de eigen visie op communicatiekwaliteit. Tevoren kunnen de teamleden het Cahier over de Communicatiekwaliteitsmeter lezen. Er is een lijst met indicatoren die op posterformaat kan worden benut bij de bespreking. Naar de details wordt niet gekeken, het gaat erom op hoofdlijnen te kijken naar gelijkluidende en verschillende meningen. De deelaspecten zijn achtergrondinformatie ter verduidelijking van wat met de indicatoren is bedoeld.

Bij de meting staan we een werkwijze voor met twee auditoren die de indicatoren toetsen en daartoe nauwkeuriger naar de deelaspecten kijken. Er zijn werkvellen voor de auditoren, die tevens bij interviews kunnen worden gebruikt. Ook is er een scoreformulier om de uitkomsten te berekenen. De eindscore van een gemeente kan worden vergeleken met de ambities of met de resultaten van een vorig jaar, om te zien of de communicatieprestatie is verbeterd, of met die van andere gemeentes. 

De meting kan eenmalig worden gedaan, we spreken dan van een quick scan, of structureel. In het laatste geval, de structurele meting, wordt echt aan kwaliteitszorg gewerkt. Mogelijk is de toepassing bij een bezinningsdag van het team of de toepassing als quick scan een eerste stap op weg naar een structurele kwaliteitscyclus.

Een nieuw hoofd communicatie kan bij het aantreden dit instrument gebruiken. Hij/ zij kan met het team bespreken wat opvattingen zijn over communicatiekwaliteit en hoe men dat wil bevorderen en meten.

3. Bezinningsdag team

De communicatie-kwaliteitsmeter nodigt uit tot reflectie over de prioriteiten die teams van communicatiekundigen zich stellen. Vaak is de agenda overvol met een grote diversiteit aan projecten. Het is dan moeilijk een pro-actief te zijn. Ook hebben communicatiekundigen (afhankelijk van hun vooropleiding en taken) vaak affiniteit met een gedeelte van de communicatie waardoor het aan zicht op het geheel kan ontbreken. Een teambespreking waarbij juist van dit geheel wordt uitgegaan, kan motiverend werken. Daarbij kan worden gedacht aan een bezinningsdag (een dagdeel). 

De indicatoren in de Communicatie-kwaliteitsmeter kunnen dienen als vertrekpunt. Het gesprek gaat dan over onderwerpen die meer aandacht behoeven in de komende periode volgens de deelnemers. Ook kan ingegaan worden op wat de deelnemers zelf verstaan over communicatiekwaliteit en hoe zij daaraan zouden willen werken.

Mogelijke werkwijze

Tevoren kunnen de deelnemers bij de agenda een exemplaar krijgen van het Cahier over de Communicatie-kwaliteitsmeter. Op de dag zelf wordt toegelicht wat de bedoeling is en wordt het A4 met een overzicht van de indicatoren uitgereikt. De deelnemers wordt gevraagd zich te beraden over 6 punten die naar hun eigen inzicht meer aandacht dan voorheen nodig hebben. Zij kunnen deze punten met pen omcirkelen op het A4. Daarbij kan even met een buur worden overlegd of kan de betekenis van een punt desgewenst even worden nagekeken in het Cahier (op de pagina’s 25-34 worden de indicatoren met deelaspecten toegelicht).

In de ruimte hangen drie posters met daarop de indicatoren. De deelnemers wordt gevraagd hun 6 te nomineren punten daarop aan te geven door gekleurde stickers (bijvoorbeeld groene ‘sticker dots’) op de posters te plakken. Ze hoeven daarbij de punten niet gelijkelijk te verdelen over de posters. 

Vervolgens vindt discussieronde 1 plaats. De gespreksleider vraagt bij veel gekozen punten waarom mensen dit een belangrijk punt vinden waaraan meer moet worden gedaan. Het gaat er vooral om dat knelpunten duidelijk worden, wie en wat hoeft nog niet altijd duidelijk te zijn. 

De gesprekleider vraagt de aanwezigen het besprokene nog eens te overdenken. De beginvraag wordt herhaald, nu met de vraag 3 punten als nieuwe prioriteit (meer aandacht dan voorheen) met een rode sticker aan te geven. Men kan zich daarbij beperken tot de in discussieronde 1 besproken punten. Daarna volgt discussieronde 2. De gespreksleider vraagt een toelichting bij relatief vaak gekozen punten (overal waar meer dan 1 rode sticker staat, aangenomen dat dit er niet teveel zijn). Waarom moet het meer aandacht hebben en zijn er ideeën, onder andere of dit punt aan het communicatieteam is en/of elders moet worden neergelegd? De keuzes, motivatie en ideeën moeten in de notulen terug te vinden zijn. De weerslag ervan kan meegenomen worden in nieuwe plannen.

De bespreking kan hier afgerond worden. Of men kan zich desgewenst vervolgens richten op de vraag wat voor de deelnemers communicatiekwaliteit is (met eventueel gewenste bijscholing). In het Cahier worden daarvoor 7 kwaliteitsdimensies gegeven, maar wat vinden de deelnemers belangrijk en hoe willen zij werken aan communicatiekwaliteit?

Tips

De keuze van het moment is belangrijk. De discussie kan de opstap vormen naar een nieuw communicatiebeleidsplan. Ook kan het de deelnemers voorbereiden op de besprekingen over de inzet van communicatie-expertise aan het begin van een nieuwe collegeperiode. Een nieuw afdelingshoofd kan met deze discussie een indruk krijgen wat de communicatiekundigen belangrijk vinden. De discussie over communicatiekwaliteit kan benut worden bij het herijken van nascholingsbeleid.  

De bijeenkomst kan ideeën genereren en teambuilding versterken, tevoren moet duidelijk zijn waarop de klemtoon ligt want dit kan de verdere invulling bepalen.

Bij deze toepassingsvorm is een correcte benoeming van indicatoren niet belangrijk. Men hoeft niet dicht bij de tekst van het Cahier te blijven, want de Communicatie-kwaliteitsmeter is hier een hulpmiddel. Het gaat om de uitleg die de deelnemers zelf geven en de ideeën waarop men komt.

Tijdens het plakken van de stickers kunnen de posters eventueel op een whiteboard of prikbord hangen dat van de zaal is afgekeerd. Men ziet dan niet precies wie wat kiest, wordt minder beïnvloed en de uitkomst is verrassender. Wanneer de discussieronde begint wordt de uitslag zichtbaar. De discussieleider vraagt tijdens de discussie wel wie een vaak gekozen punt heeft genomineerd en waarom.

Overzicht bezinningsdag team

· uitnodiging teambespreking met ter voorbereiding Cahier (weloverwogen keuze van het moment)

· hand-out overzicht indicatoren en posters met indicatoren

· nomineren van punten die meer aandacht behoeven, waarna discussieronde 1

· nomineren van een kleiner aantal prioriteiten daaruit, waarna discussieronde 2 

· desgewenst afrondend gesprek over eigen visies op communicatiekwaliteit en bijvoorbeeld gewenste bijscholing.

De conclusies zien er als volgt uit:

Verslag teambespreking met daarin welke indicatoren meer aandacht behoeven.

In de bijlagen treft u aan:: 

-
Overzicht indicatoren

hierbij staan de indicatoren voor alle 3 functies op 1 pagina opgesomd

-
Posters indicatoren

deze zijn te vergroten tot formaat A0.

4. Quick scan

Bij de toepassing van de Communicatie-kwaliteitsmeter als quick scan wordt de meting uitgevoerd op basis van een beperkt aantal interviews. De meting levert dan getallen op die minder betrouwbaar zijn dan bij een meer gedegen meting. De quick scan is vooral bedoeld om het gesprek te dienen over de inzet van communicatie voor een gemeente. Het gesprek onder communicatiekundigen en het gesprek met bestuurders of managers. We zien de quick scan als een eenmalige meting en nog niet als een systeem voor structurele kwaliteitszorg voor communicatie. Het kan wel een eerste stap in die richting zijn.

Werkwijze

Er worden 2 auditoren aangewezen die de quick scan uitvoeren. Zij houden circa 7 interviews met communicatiekundigen, die zij vragen ieder een deel van de indicatoren te beoordelen, namelijk een van de 3 functies. Daartoe krijgen de respondenten tevoren een Cahier en een set werkvellen voor de functie A, B of C. Iedere respondent vult tevoren de werkvellen in en geeft een oordeel over 12 indicatoren. Vervolgens is er een interview, eigenlijk een gesprek, waarbij een van de twee auditoren met de respondent de werkvellen langsloopt en verduidelijking vraagt.

De auditoren berekenen het resultaat van de interviews met behulp van het scoreformulier. Er is een overall resultaat en een totaalscore voor ieder van de 3 functies. De totaalscores voor de dimensies plaatsen zij in een spinnenweb (zie onderstaande figuur). Deze uitslagen worden ‘voorlopige uitslagen’ genoemd, omdat ze zijn verkregen na een beperkt aantal interviews. Als zodanig worden ze voorgelegd aan een teamvergadering van communicatiekundigen.

De deelnemers wordt gevraagd of zij zich in de uitslagen herkennen. Resultaten die erg hoog of erg laag zijn worden voorgelegd aan de groep met de vraag wat deze uitslag verklaart. Dit kan de resultaten relativeren of juist aanscherpen. Soms blijken er veel gelijkluidende meningen te zijn. Bij verschil van mening is het belangrijk daarop in de discussie dieper in te gaan. Verschillende visies moeten in de notulen van de bijeenkomst worden weergegeven. De voorlopige resultaten aangevuld met de notulen, of een samenvatting daarvan, kunnen de basis vormen voor nadere plannen. In het vervolg moet onderscheid worden gemaakt in punten die leiden tot actie van de communicatieafdeling, resp. punten die ten behoeve van anderen worden gesignaleerd en in advisering worden meegenomen.

Tips

Bij het begin van een nieuwe collegeperiode wordt opnieuw gekeken naar de inzet van communicatie binnen de gemeente. De Communicatie-kwaliteitsmeter kan ook dienen om bestuurders en sectordirecteuren breder naar communicatie te laten kijken. Zo kan een communicatiekundige die werkt ten behoeve van een bepaalde sector de sectormanager vragen de werkvellen snel in te vullen. Daarna kunnen in dat gesprek de resultaten vergeleken worden met die van de quick scan van het team. Vaak levert zo’n gesprek een goede dialoog op over wat communicatie nu echt is en wat de afdeling daaraan bijdraagt. Het bevordert dat de sectormanager met een brede blik naar communicatie kijkt en dat helderder wordt waarop de inzet van de communicatiekundige daarbinnen dan gericht moet zijn. Dit komt het overleg ten goede over onderwerpen waarbij de inzet van communicatiekundigen nodig zal zijn.

We raden aan een quick scan te doen aan het begin van een nieuwe collegeperiode. De interesse van de collegeleden is dan naar verwachting hoger en aan de uitkomsten kan in nieuwe beleidsplannen vervolg worden gegeven. Desgewenst is (per email) een kortere vragenlijst beschikbaar voor bestuurders of managers. Deze vragenlijst bestaat uit driemaal 7 vragen, namelijk 1 vraag per dimensie.

De vragenlijst kan worden aangepast aan de situatie. Er kunnen vragen (of deelaspecten) worden aangepast of weggelaten. Wie de resultaten per functie en per dimensie wil kunnen presenteren zal tenminste 1 vraag per dimensie moeten handhaven.

Overzicht quick scan

· voorbespreking en informatie aan team

· auditoren aanstellen

· circa 7 interviews

· voorlopige resultaten

· teambespreking

· aanbevolen is de vragenlijst ook te gebruiken bij gesprek met individuele bestuurders en managers (en dit resultaat met hen te vergelijken met de teamresultaten) als voorbereiding op overleg over de inzet van communicatie-expertise in nieuwe collegeperiode.

De resultaten zien er als volgt uit:

Overall score, totaalscores functies en dimensies, figuur spinnenweb en notulen teambespreking.

In de bijlagen treft u aan: 


-
Werkvellen A,B en C



voor de interviews over een communicatiefunctie 

-
Scoreformulier



om de resultaten te kunnen berekenen (in het Cahier staat hierin een foutje)


-
Overzicht resultaten indicatoren

-
Spinnenweb


om de eindresultaten van de communicatiedimensies uit te kunnen zetten.

Toelichting resultaten indicatoren

De scores van de indicatoren kunnen onder elkaar worden gezet, waarbij voor iedere indicator de score op een schaal van 20 tot 100 wordt aangegeven. Positieve en negatieve resultaten springen er dan voor het oog duidelijk uit. Hieronder volgt een voorbeeld van een grafiek. Een dergelijke tekening kan desgewenst voor ieder van de drie functies worden gemaakt. 
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Toelichting spinnenweb
De totaalscores voor de dimensies kunt u weergeven in een zogenaamde spinnenweb. Iedere totaalscore plaats u op de betreffende as, waarbij 20 het binnenste punt op de iedere as is en 100 het buitenste punt. Vervolgens verbindt u de punten met een gekleurde lijn. Daardoor ontstaat een stervormige figuur. Hoe groter het oppervlak binnen de figuur is, hoe positiever de uitslag.

Het spinnenweb ziet er als volgt uit.
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U kunt de lijnen in de grafiek vergelijken met de uitslagen van een vorige meting. 

Of met de ambities die vooraf zijn geformuleerd en die dan ook tussen de 20 en de 100 in moeten liggen, oftewel: zwak (20), matig (40), voldoende (60), goed (80), zeer goed (100).

5. Structurele meting
Bij de structurele meting wordt de Communicatie-kwaliteitsmeter volledig toegepast en fungeert dit als een kwaliteitszorgsysteem voor communicatie. Er is een voorbespreking in het team en vooraf wordt ook steun van het management verkregen voor deze toepassing. De meting wordt verricht om te komen tot actie. En de meting wordt enige tijd later herhaald om te zien wat er is bereikt en waaraan verder moet worden gewerkt. Bij elke toepassing van de Communicatie-kwaliteitsmeter wordt de werkwijze beter toegespitst op de behoeftes van de betreffende gemeente en de doelstellingen kunnen (in de deelaspecten van de indicatoren) steeds precieser worden aangegeven.

Werkwijze

Na de voorbespreking in het team en de steun van het management worden twee auditoren benoemd. Dit zijn twee senior medewerkers die het communicatieveld goed overzien. Zij bezien eerst of het meetinstrument aanpassing behoeft aan de eigen situatie en treffen vervolgens voorbereidingen. Ze stellen een lijst met te interviewen personen op en verzamelen bewijsstukken zoals het recentste communicatiebeleidsplan en stukken waarin werkwijzen ten aanzien van bijvoorbeeld de pers of interactief beleid zijn beschreven.

De auditoren voeren de circa 16 interviews uit. De respondenten krijgen een individueel gesprek en vullen tevoren een set met werkvellen in over de communicatiefunctie waar zij veel vanaf weten. Tijdens het gesprek vraagt de auditor waarom zij tot een bepaald oordeel zijn gekomen. De auditor vraagt met name door op punten waar een negatieve uitleg van de respondent niet lijkt te passen bij een positieve beoordeling of omgekeerd. 

De auditoren vullen nu zelf de werkvellen individueel in. Ze beleggen onderling een bespreking waarin zij hun oordelen vergelijken. Wanneer een indicator betrekking heeft op beleid kunnen zij bij de beoordeling betrekken: of er een heldere visie is, of deze is beschreven en wordt geactualiseerd, en of er in de praktijk conform de visie wordt gehandeld. Betreft het activiteiten dan kijken zij naar de kwaliteit daarvan en of de activiteiten worden geëvalueerd. Wanneer er eerder al een vergelijkbare meting is verricht, kunnen zij kijken of de voornemens zijn uitgevoerd.

Per indicator vergelijken de auditoren hun inschatting met het totaalresultaat dat de interviews hebben opgeleverd en bezien zij de bewijsstukken. Mochten zij het onderling op basis van dit materiaal niet eens worden, dan worden deze punten samen voorgelegd aan een derde auditor. De derde auditor kan alleen kiezen voor de beoordeling van een van beide auditoren of voor een positie ertussen in. De resultaten gaan vervolgens terug naar de auditoren die een eindrapportage opstellen. Daarin staan zowel de getalsmatige resultaten als een overzicht van de belangrijkste aandachtspunten voorzien van een toelichting. De resultaten worden besproken in het team van communicatiekundigen en met bestuurders en managers.

Tips

Bij de structurele meting ontstaat een cyclus van meten en verbeteren. De cyclus kan de eerste maal beginnen met een voorbespreking in het team waarbij de Communicatie-kwaliteitsmeter voor een bezinningsbijeenkomst wordt benut (als een testmeting ter kennismaking). Daarna kunnen auditoren worden aangesteld die een eerste echte meting verrichten. Deze meting moet leiden tot een actieplan. De auditoren kunnen dit actieplan maken, of het afdelingshoofd kan hun conclusies meenemen in communicatiebeleidsplan voor de afdeling. Bij een volgende meting blijkt dan in hoeverre de doelstellingen uit de vorige cyclus zijn gehaald. Ook kan het instrument voor iedere meting beter op de situatie in de eigen gemeente worden aangepast. Zie onderstaande figuur.

De rol van de auditoren is steviger dan bij de quick scan, zij beoordelen op basis van de interviews en andere materialen. Mogelijk hebben de auditoren daarom meer behoefte aan toerusting en begeleiding. Een volgende keer kan een van de auditoren blijven en de andere wisselen. Of men kan na een interne toetsing ook eens buitenstaanders als auditor benaderen om te zien of deze tot de zelfde bevindingen komen. 

Overzicht structurele meting

· voorbespreking met team en bestuurders/ managers

· auditoren aanstellen

· circa 16 interviews houden

· bewijsdocumenten verzamelen

· sessie auditoren ter beoordeling van de indicatoren

· berekening resultaten en rapportage

· teambespreking

· bespreking met bestuurders en managers.

De resultaten zien er als volgt uit:

Verslag auditoren met overall score, totaalscores functies en dimensies, figuur spinnenweb en toelichting op basis van meting en bespreking.

Kwaliteitscyclus

Hierboven beschreven we een kwaliteitscyclus van meten en verbeteren met behulp van de structurele meting. De volgende figuur brengt dat in beeld. 
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Voordat de eerste maal wordt gemeten kan de Communicatie-kwaliteitsmeter een keer bij een bezinningsdag in het team worden benut ter kennismaking. Dit is dan als het ware een testmeting. 

Vervolgens kan tijdens een werkvergadering de toepassing als meting worden besproken. Daarbij kunnen alvast suggesties worden meegegeven voor de auditoren die de meting gaan voorbereiden. Zo kunnen zij het instrument aanpassen aan de locale situatie. 

Na de meting komen de resultaten weer ter sprake in het team. De auditoren geven in hun rapportage aan welk beeld uit de meting naar voren komt. Bij de teambespreking gaat het allereerst om de vraag of men dat beeld herkent. De sterke punten moeten daarin duidelijk worden en punten die voor verbetering in aanmerking komen.

Vervolgens wordt een actieplan opgesteld, rekening houdend met prioriteiten in de organisatie als geheel en zaken zoals haalbaarheid en timing. Bij de te verbeteren punten kan onderscheid worden gemaakt in hetgeen reeds in gang is gezet en de voornemens. De voornemens kunnen bestaan uit: korte acties en verbetertrajecten. 

Bij een volgende meting kan de startbespreking worden overgeslagen en kan meteen een nieuwe meting worden voorbereid met een voorbespreking in het team en voorbereidende werkzaamheden door de auditoren. Bij de meting wordt dan meegenomen in hoeverre voornemens uit de vorige ronde hebben geleid tot verbeteringen.

De kwaliteitscyclus bij communicatie moet zo goed mogelijk aansluiten op de beleidscyclus in de organisatie als geheel. Bij de timing van de metingen kan ervoor worden gekozen in ieder geval aan het begin van elke collegeperiode en bijvoorbeeld twee jaar daarna een meting te verrichten.

6. 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, ‘the company behind the brand’,

· de organisatie van de communicatiefunctie waarin uitgangspunten, gemeentelijke 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 burgers en/of organisaties 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 gemeente en is gericht op de continuïteit van de gemeentelijke organisatie, name:

-
interne communicatie

-
arbeidsmarktcommunicatie

-
crisiscommunicatie.

Elke functie wordt nauwkeurig gemeten aan de hand van 12 indicatoren. 
A. Corporate communicatie

1. De gemeente werkt zichtbaar resultaatgericht en vanuit heldere prioriteiten

2. De gemeente is toegankelijk voor burgers en organisaties 

3. Algemene informatie over de gemeente is ruim beschikbaar

4. Er is een centraal informatiepunt waar mensen terecht kunnen

5. De werkwijzen bij mediacontacten zijn duidelijk

6. De gemeente werkt merkbaar vraaggericht 

7. Er wordt regelmatig imageonderzoek uitgevoerd bij burgers en organisaties      

8. Burgers en andere doelgroepen worden betrokken bij toekomstige ontwikkelingen     

9. Profilering en huisstijl zijn helder 

10. Het communicatiebeleid sluit nauw aan bij het organisatiebeleid 

11. Werkwijze afdeling communicatie bevordert de effectiviteit van de communicatie 

12. Werkwijze afdeling communicatie bevordert de efficiency van de communicatie 

B. Beleidscommunicatie
1. Nieuw beleid wordt duidelijk en actief bekend gemaakt 

2. Burgers en organisaties weten waar ze aan toe zijn, regels zijn eenduidig 

3. De dienstverlening is laagdrempelig 

4. Het mediabeleid is pro-actief 

5. Op vragen van journalisten wordt adequaat gereageerd 

6. De gemeente volgt de berichtgeving in de media 

7. De gemeente reageert klantvriendelijk op vragen en klachten

8. Doelgroepen worden betrokken bij beleidsonderwerpen

9. Er is specifieke aandacht voor moeilijk te bereiken doelgroepen 

10. Bij alle onderwerpen wordt bijdrage van communicatie bezien

11. Regelmatig overleg tussen communicatiekundigen en beleidsmanagers

over prioriteitskeuzen 

12. De effectiviteit van communicatie als beleid wordt bevorderd door onderzoek

C. Organisatiegebonden communicatie 

1. Er is een actief introductieprogramma voor nieuwe medewerkers 

2. Medewerkers zijn goed bekend met het gemeentelijk beleid en het organisatiebeleid 

3. De verhoudingen tussen ambtelijke organisatie, bestuur en gemeenteraad zijn helder

4. Intern informatiesysteem dat medewerkers makkelijk toegang geeft tot veel informatie 

5. Er is in de interne communicatie aandacht voor openbaarheid via de media

6. De gemeente onderzoekt regelmatig het interne beeld van de organisatie

7. Medewerkers voelen zich betrokken bij de organisatie

8. Een open houding en communicatievaardigheden worden van groot belang geacht

9. Managers krijgen advies over interne communicatie 

10. De arbeidsmarktcommunicatie sluit aan op de corporate communicatie 

11. In crisisplannen krijgen communicatieaspecten veel aandacht  

12. Naar functioneren belangrijke interne communicatiemiddelen wordt onderzoek

gedaan

Deze indicatoren zijn verder uitgewerkt in deelaspecten. Ook hebben we aangegeven welke dimensie van communicatiebeleid met een indicator wordt gemeten. Bij iedere functie van communicatie laten we de kwaliteitsdimensies terug komen. Daardoor komt uit de meting niet alleen een totaalbeeld naar voren, maar ook een beeld per functie van communicatie en daarbij een uitwerking van de uitkomsten per dimensie van communicatiekwaliteit. Door de resultaten uit te splitsen worden de verbetermogelijkheden duidelijker. En daar was het om te doen: het meten en verbeteren van de communicatiekwaliteit van een gemeente.

Het gaat om de volgende 7 dimensies van communicatie.  

- Transparantie (Tr): duidelijkheid van boodschap en beleid, dit behoeft een cultuur gericht op eenvoud en verantwoording.

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

- Openbaarheid via de media (O): de gemeente 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) doelgroepen 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. 

We geven nu de uitwerking van de indicatoren in deelaspecten. Achter iedere indicator staat een afkorting waaruit blijkt aan welke kwaliteitsdimensie we deze indicator toerekenen.
7. De indicatoren van de Communicatie-kwaliteitsmeter

A. Indicatoren voor corporate communicatie:
1. De gemeente werkt zichtbaar resultaatgericht en vanuit heldere prioriteiten – Tr 

Aspecten:

- De gemeente zet beleidsdoelstellingen duidelijk en meetbaar neer.

- De resultaten worden helder gepresenteerd (vgl. Rotterdam, 27). Daardoor is het voor burgers niet vaag 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 gemeente is toegankelijk voor burgers en organisaties – To

Aspecten:

- De werkwijze en structuur van de gemeentelijke organisatie bevorderen de toegankelijkheid (bijv. kantelen organisatie naar doelgroepen: stadsdelen/ wijken, bedrijfsleven; en samenbrengen loketten/ infopunten van de verschillende diensten).

- De belangrijkste gebouwen zijn voor burgers goed te bereiken (vgl. stadsdeelkantoren of wijkwinkels; openbaar vervoer en parkeergelegenheid) en toegankelijkheid voor gehandicapten (geen hinder van trappen of drempels, lage balies e.d.). 

- Collegeleden en raadsleden zijn bekend en toegankelijk.

      3.
Algemene informatie over de gemeente is ruim beschikbaar - To

Aspecten:

- Er zijn corporate middelen zoals gemeentepagina/ krant, burgerjaarverslag, gemeentegids en kort collegeprogramma; en deze middelen worden geëvalueerd.

- In de communicatie wordt rekening gehouden met de samenstelling van de bevolking en de visie daarop staat op papier (diversiteit, multi-culturele samenleving).

- Nieuwe bewoners krijgen ongevraagd informatie ter kennismaking met de gemeente.

- Veel informatie is ontsloten op het internet. (De Commissie Toekomst Overheidscommunicatie vond dat elk document digitaal te vinden moet zijn.)

- De informatie wordt op klantvriendelijke wijze gepresenteerd; de meeste informatie is binnen drie muisklikken te vinden en er is een zoekfunctie beschikbaar 

- De organisatie achter de internetsite is goed geregeld, zodat het up-to-date houden van de informatie is gewaarborgd.

4. Er is een centraal informatiepunt waar mensen terechtkunnen – To

Aspecten:

- Burgers en andere doelgroepen kunnen te rade gaan bij een informatiepunt dat zij gemakkelijk kunnen vinden (bijv. doelgroepenbalies voor wijken en bedrijfsleven).

- Het informatiepunt kan de vragen ook daadwerkelijk afwikkelen.

- Minder dan 30% van de bellers komt bij telefonische vragen in de wacht te staan.

- Signalen van burgers worden doorgegeven binnen de organisatie.

5. De werkwijzen bij mediacontacten zijn duidelijk – O

Aspecten:

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

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

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

      6.
De gemeente werkt merkbaar vraaggericht - R

Aspecten:

- De gemeente heeft in kaart gebracht wat zij onder vraaggericht werken verstaat.

- De gemeente zet concrete stappen om de vraaggerichtheid van de dienstverlening te vergroten.

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

7.
Er wordt regelmatig imageonderzoek uitgevoerd bij burgers en organisaties – R
Aspecten:

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

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

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

Aspecten:

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

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

9. Profilering en huisstijl zijn helder – C

Aspecten:

- De gemeente profileert zich met een beperkt aantal heldere karakteristieken.

- Deze sluiten aan op de realiteit en op preferenties van doelgroepen (burgers, bedrijven, toeristen). 

- De huisstijl is herkenbaar en past duidelijk bij de gekozen profilering.

- In de presentatie van de organisatie zijn de identiteitsstructuren (zoals paraplu-identiteit) goed gekozen, helder en beargumenteerd.

- Het afzenderschap is altijd herkenbaar en er is een contactpunt aangegeven in de communicatiemiddelen.

10. Het communicatiebeleid sluit nauw aan bij het organisatiebeleid – C

Aspecten:

- Er is een visie op gemeentebreed communicatiebeleid en deze visie is vertaald in gemeentebrede kaders en richtlijnen voor de communicatie (gemeenschappelijke vertrekpunten).

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

- Er is regelmatig rechtstreeks contact tussen communicatiekundigen en collegeleden.

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

11. De werkwijze van de afdeling communicatie bevordert de effectiviteit van de communicatie - E

Aspecten:

- Communicatiekundigen werken planmatig en hanteren daarbij afgesproken werkwijzen.

- Bij belangrijke projecten wordt steeds een communicatieplan gemaakt, waarin onder andere aandacht krijgen: doelgroepgerichtheid en dosering (‘overload’ voorkomen, faseren van informatie).

- De overtuigingskracht van de communicatieadviseurs zorgt ervoor dat de belangrijkste adviezen overgenomen worden (bijv. training in adviesvaardigheid).

- Het communicatiebeleid wordt permanent gevoed door vakontwikkeling.

12. De werkwijze van de afdeling communicatie bevordert de efficiency van de communicatie – E

Aspecten:

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

- Communicatiekundigen kennen hun kerntaken en prioriteiten.

- Werkwijzen bevorderen een doelmatig en inzichtelijk gebruik van budgetten. (De Commissie Toekomst Overheidscommunicatie bepleit het inzichtelijk administreren van kosten.)

- Tijdschrijven wordt toegepast.

- Er zijn procedures voor een doelmatige inkoop.

B. Indicatoren voor beleidscommunicatie:

1. Nieuw beleid wordt duidelijk en actief bekend gemaakt  – Tr

Aspecten:

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

(zoals ook bepleit door de Commissie Toekomst Overheidscommunicatie).

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

2. Burgers en organisaties weten waar ze aan toe zijn, regels zijn eenduidig – Tr

Aspecten:

- De gemeente 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 (bijv. invulgemak, online aanvragen).

3. De dienstverlening is laagdrempelig – To
Aspecten:

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

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

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

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

4. Het mediabeleid is pro-actief  - O

Aspecten:

- In contacten met vertegenwoordigers van de geschreven pers en andere media neemt de gemeente zelf veelvuldig initiatief (zoals ook bepleit door de Commissie Toekomst Overheidscommunicatie), bijvoorbeeld door in persberichten te voorzien.

- De gemeente treedt actief naar buiten om beleid uit te leggen, ingaand op wat leeft bij burgers, en om (ook) positief nieuws te melden.

5. Op vragen van journalisten wordt adequaat gereageerd – O

Aspecten:

- De gemeente gaat zo open mogelijk in op informatieverzoeken van de media (telefonische vragen en verzoeken om interviews).

- De bereikbaarheid is hoog (de Commissie Toekomst Overheidscommunicatie bepleitte een 24-uursbereikbaarheid).

- Na informatieverzoeken wordt steeds zo spoedig mogelijk contact opgenomen met de vraagsteller.

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

6. De gemeente volgt de berichtgeving in de media  – O

Aspecten:

- Bij onjuistheden in de berichtgeving wordt snel corrigerend opgetreden.

- Publicaties in de media worden gevolgd en geïnventariseerd.

- Bij belangrijke onderwerpen wordt een inhoudsanalyse toegepast.

- Aan de analyses worden consequenties verbonden. 

7.
De gemeente 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.

8.
Doelgroepen worden betrokken bij beleidsonderwerpen  – I 

Aspecten:

- Interactief beleid wordt actief toegepast (vgl. Commissie Toekomst Overheidscommunicatie).

- Binnen de organisatie zijn heldere richtlijnen voor interactief beleid op papier vastgelegd.

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

9. Er is specifieke aandacht voor moeilijk te bereiken doelgroepen – I  

Aspecten:

- De gemeente zet zich ervoor in om ook moeilijk te bereiken doelgroepen te benaderen (vgl. Commissie Toekomst Overheidscommunicatie). Hierbij kan gedacht worden aan specifieke aandacht voor allochtonen, ouderen, jongeren of lage inkomensgroepen. 

- Daarop is een visie ontwikkeld die op papier is gesteld.

10. Bij alle onderwerpen wordt de bijdrage van communicatie bezien  – C

Aspecten:

- Communicatie is een integraal onderdeel van elk beleidsdossier zodat dat de inzet van communicatiemiddelen 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.

11. Er is regelmatig rechtstreeks overleg tussen communicatiekundigen en beleidsmanagers over prioriteitskeuzen – C

Aspecten:

- Reguliere contactmomenten bevorderen de afstemming over wat prioriteiten in de communicatie moeten zijn.

- Communicatiekundigen hebben toegang tot belangrijke managementbesprekingen.

- Er zijn afspraken tussen managers en communicatiekundigen over waar verantwoordelijkheden liggen voor communicatie en over de inzet van communicatie bij belangrijke projecten; managers hebben een goed inzicht in wat communicatie vermag.

12. 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. Er is een actief introductieprogramma voor nieuwe medewerkers – Tr

Aspecten:

-  Nieuwe medewerkers krijgen snel na hun aanstelling een introductieprogramma dat breder is dan de eigen afdeling.

-  Daarin worden ze vertrouwd gemaakt met het gemeentelijk gebied en de gemeentelijke organisatie, zodat ze hun eigen weg kunnen vinden. 

-  Het introductieprogramma wordt door de deelnemers geëvalueerd.

2. Medewerkers zijn goed bekend met het gemeentelijk beleid en het organisatiebeleid – Tr
Aspecten:

- Medewerkers ontvangen regelmatig informatie van voldoende diepgang over gemeentelijk beleid en organisatiebeleid (via interne media en werkoverleg).

- Zij worden uitgenodigd elkaar te blijven informeren en daarmee bij te dragen aan het voorgaande.

-  Medewerkers krijgen tijdig voorinformatie wanneer belangrijke informatie naar externe relaties gaat (bijvoorbeeld bij een nieuwe gemeentelijke campagne).

3.
De verhoudingen tussen ambtelijke organisatie, bestuur en gemeenteraad zijn helder.

Aspecten:

- 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 raad over de wijze waarop communicatie vorm krijgt in het duale bestel en medewerkers kennen de wijze waarop contact wordt gelegd (bijv. vragen van raadsleden gaan via de wethouder naar ambtenaren).
4.
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.

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

Aspecten:

- De inhoud van persberichten wordt ook intern meteen bekend gemaakt (bijvoorbeeld door een attendering op het intranet met een link naar de gemeentelijke internetsite).

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

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

6. De gemeente onderzoekt regelmatig het interne beeld van de organisatie – R
Aspecten:

- De gemeente 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 gemeente ter verbetering van het functioneren. 

7. Medewerkers voelen zich betrokken bij de organisatie – 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 en functioneringsgesprekken vervullen daarin een positieve rol.

- De communicatie door de OR is helder.

- Er zijn vertrouwenspersonen aangesteld die door medewerkers kunnen worden benaderd.

8. Binnen de organisatie worden een open houding en communicatievaardigheden van groot belang geacht – I

Aspecten:

- Een open communicatieve houding wordt binnen de organisatie gestimuleerd (organisatiecultuur), waaronder ook oog voor consequenties van maatregelen voor individuele burgers. 

- Leidinggevenden en medewerkers krijgen training in communicatievaardigheden.

- Bij beoordeling van leidinggevenden en functioneringsgesprekken met hen spelen communicatievaardigheden en –houding een belangrijke rol.

9. Managers krijgen advies over interne communicatie – C
Aspecten:

- 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.

- Er is voldoende deskundigheid aanwezig voor interne communicatie.

- Er wordt daadwerkelijk beroep gedaan door managers op advisering over interne communicatie.

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

10. De arbeidsmarktcommunicatie sluit aan op de corporate communicatie – C
Aspecten:

- In advertenties en andere vormen van arbeidsmarktcommunicatie wordt in inhoud en vorm aangesloten op de vertrekpunten voor corporate communicatie (presentatie van de organisatie).

- De mix van ingezette media is weloverwogen, bijvoorbeeld de samenhang van advertentie en website.

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

11. In crisisplannen krijgen communicatieaspecten veel aandacht  – C
Aspecten:

- De communicatie met de diverse doelgroepen is voldoende uitgewerkt in crisisplannen.

- 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.

12. 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.

8. Toerusting van auditoren en begeleiding

De Leerstoel Overheidscommunicatie streeft ernaar kennis te ontwikkelen in samenspraak met mensen uit het beroepsveld ten behoeve van overheidsorganisaties. De achtergronden en inhoud van het kwaliteitsinstrument zijn beschreven in Cahier 28 ‘Communicatie-kwaliteitsmeter gemeenten’. In deze ‘Handleiding Communicatie-kwaliteitsmeter’ worden de gebruiksmogelijkheden verder toegelicht. 

U bent welkom om ons uw ervaringen met het instrument te laten weten. U krijgt een persoonlijke reactie en we kunnen het kwaliteitsinstrument daarmee bijhouden.

Via Forum verzorgt de Leerstoel Overheidscommunicatie regelmatig een eendaagse workshop om het gebruik van de Communicatie-kwaliteitsmeter te vergemakkelijken. U kunt daaraan deelnemen.

Ook kunt u voor uw gemeente begeleiding bij de inzet van dit kwaliteitsinstrument krijgen in de vorm van een of meer coachingsgesprekken. Hiervoor brengen we een standaard uurtarief in rekening. U kunt denken aan: een gesprek van enkele uren voordat u het instrument inzet, tussentijds bij de eerste bevindingen en bij de interpretatie van de eindresultaten.

Achterin de bijlagen treft u aan:

Aanvraagformulier 

9. Over de auteur en de Leerstoel Overheidscommunicatie
Dr.ir. Marita Vos werkt als onderzoeker voor de Leerstoel Overheidscommunicatie, doet advieswerk en schrijft boeken over communicatiebeleid (o.a. ‘Geïntegreerde communicatie’ en ‘Communicatie & Planning’). Ze studeerde voorlichtingskunde bij Wageningen Universiteit en promoveerde op het onderwerp imagebeleid. Voorheen was ze onder meer communicatiemanager bij koepelorganisaties in gezondheidszorg en hoger onderwijs.

Inhoudelijke reacties op de Communicatie-kwaliteitsmeter zijn welkom. Deze reacties worden benut bij het verder verbeteren van het instrument.

De Leerstoel Overheidscommunicatie is onderdeel van de Faculteit Communicatie en Journalistiek van de Hogeschool van Utrecht. De Leerstoel is een platform voor het ontwikkelen van toegepaste kennis in samenwerking met het beroepsveld en bestaat uit lector mr.drs. Roelf Middel en een zestal medewerkers. Met de ontwikkelde kennis wordt ook een basis gelegd onder de nieuwe afstudeerrichting overheidscommunicatie.

De filosofie achter de Communicatiekwaliteitsmeter is verder uitgelegd in een publicatie. Te bestellen als: Cahier 28 ‘Communicatie-kwaliteitsmeter gemeenten’ bij de Faculteit voor Communicatie en Journalistiek, Hogeschool Utrecht, tel. 030-2193624. 

Voor algemene informatie over de Leerstoel Overheidscommunicatie: School voor Communicatiemanagement, Faculteit voor Communicatie en Journalistiek, Hogeschool van Utrecht, kunt u bellen: tel 030-2193466. 

Bijlagen 

Materialen bezinningsdag:

-
Overzicht indicatoren
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-
Posters indicatoren
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Materialen quick scan en structurele meting:

-
Werkvellen functie A, corporate communicatie



30

-
Werkvellen functie B, beleidscommunicatie



42

-
Werkvellen functie C, organisatiegebonden communicatie

54

-
Scoreformulier
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-
Overzicht resultaten indicatoren
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-
Spinnenweb
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Kies de actiepunten waar we - naar uw inzicht – in de komende periode meer aandacht aan moeten besteden dan voorheen:

A. Corporate communicatie

7. De gemeente werkt zichtbaar resultaatgericht en vanuit heldere prioriteiten

8. De gemeente is toegankelijk voor burgers en organisaties 

9. Algemene informatie over de gemeente is ruim beschikbaar

10. Er is een centraal informatiepunt waar mensen terecht kunnen

11. De werkwijzen bij mediacontacten zijn duidelijk

12. De gemeente werkt merkbaar vraaggericht 

10. Er wordt regelmatig imageonderzoek uitgevoerd bij burgers en organisaties      

11. Burgers en andere doelgroepen worden betrokken bij toekomstige ontwikkelingen     

12. Profilering en huisstijl zijn helder 

10. Het communicatiebeleid sluit nauw aan bij het organisatiebeleid 

11. Werkwijze afdeling communicatie bevordert de effectiviteit van de communicatie 

12. Werkwijze afdeling communicatie bevordert de efficiency van de communicatie 

B. Beleidscommunicatie
12. Nieuw beleid wordt duidelijk en actief bekend gemaakt 

13. Burgers en organisaties weten waar ze aan toe zijn, regels zijn eenduidig 

14. De dienstverlening is laagdrempelig 

15. Het mediabeleid is pro-actief 

16. Op vragen van journalisten wordt adequaat gereageerd 

17. De gemeente volgt de berichtgeving in de media 

18. De gemeente reageert klantvriendelijk op vragen en klachten

19. Doelgroepen worden betrokken bij beleidsonderwerpen

20. Er is specifieke aandacht voor moeilijk te bereiken doelgroepen 

10. Bij alle onderwerpen wordt bijdrage van communicatie bezien 

11. Regelmatig overleg tussen comm.deskundigen en beleidsmanagers over prioriteitskeuzen 

12. De effectiviteit van communicatie als beleid wordt bevorderd door onderzoek

C. Organisatiegebonden communicatie 

10. Er is een actief introductieprogramma voor nieuwe medewerkers 

11. Medewerkers zijn goed bekend met het gemeentelijk beleid en het organisatiebeleid 

12. De verhoudingen tussen ambtelijke organisatie, bestuur en gemeenteraad zijn helder

13. Intern informatiesysteem dat medewerkers makkelijk toegang geeft tot veel informatie 

14. Er is in de interne communicatie aandacht voor openbaarheid via de media

15. De gemeente onderzoekt regelmatig het interne beeld van de organisatie

16. Medewerkers voelen zich betrokken bij de organisatie

17. Een open houding en communicatievaardigheden worden van groot belang geacht

18. Managers krijgen advies over interne communicatie 

10. De arbeidsmarktcommunicatie sluit aan op de corporate communicatie 

11. In crisisplannen krijgen communicatieaspecten veel aandacht  

12. Naar functioneren belangrijke interne communicatiemiddelen wordt onderzoek gedaan

A. Actiepunten corporate communicatie

_________________________________________________________________________

1.  De gemeente werkt zichtbaar resultaatgericht en vanuit heldere prioriteiten

_________________________________________________________________________

2. De gemeente is toegankelijk voor burgers en organisaties 

_________________________________________________________________________

3. Algemene informatie over de gemeente is ruim beschikbaar

_________________________________________________________________________

4. Er is een centraal informatiepunt waar mensen terecht kunnen

_________________________________________________________________________

5. De werkwijzen bij mediacontacten zijn duidelijk

_________________________________________________________________________

6. De gemeente werkt merkbaar vraaggericht 

_________________________________________________________________________

7. Er wordt regelmatig imageonderzoek uitgevoerd bij burgers en organisaties 

_________________________________________________________________________

8. Burgers en andere doelgroepen worden betrokken bij toekomstige ontwikkelingen

_________________________________________________________________________

9. Profilering en huisstijl zijn helder 

_________________________________________________________________________

10. Het communicatiebeleid sluit nauw aan bij het organisatiebeleid 

_________________________________________________________________________

11. Werkwijze afdeling communicatie bevordert de effectiviteit van de communicatie 

_________________________________________________________________________

12. Werkwijze afdeling communicatie bevordert de efficiency van de communicatie 

_________________________________________________________________________

B. Actiepunten beleidscommunicatie
_________________________________________________________________________

1.  Nieuw beleid wordt duidelijk en actief bekend gemaakt 

_________________________________________________________________________

2. Burgers en organisaties weten waar ze aan toe zijn, regels zijn eenduidig 

_________________________________________________________________________

3. De dienstverlening is laagdrempelig 

_________________________________________________________________________

4. Het mediabeleid is pro-actief 

_________________________________________________________________________

5. Op vragen van journalisten wordt adequaat gereageerd 

_________________________________________________________________________

6. De gemeente volgt de berichtgeving in de media 

_________________________________________________________________________

7. De gemeente reageert klantvriendelijk op vragen en klachten

_________________________________________________________________________

8. Doelgroepen worden betrokken bij beleidsonderwerpen

_________________________________________________________________________

9. Er is specifieke aandacht voor moeilijk te bereiken doelgroepen 

_________________________________________________________________________

10. Bij alle onderwerpen wordt bijdrage van communicatie bezien 

_________________________________________________________________________

11.Regelmatig overleg tussen comm.deskundigen en managers over prioriteitskeuzen 

_________________________________________________________________________

12. De effectiviteit van communicatie als beleid wordt bevorderd door onderzoek

_________________________________________________________________________

C. Actiepunten organisatiegebonden communicatie 

_________________________________________________________________________

1.  Er is een actief introductieprogramma voor nieuwe medewerkers 

_________________________________________________________________________

2. Medewerkers zijn goed bekend met het gemeentelijk beleid en het organisatiebeleid 

_________________________________________________________________________

3. De verhoudingen tussen ambtelijke organisatie, bestuur en gemeenteraad zijn helder

_________________________________________________________________________

4. Intern informatiesysteem dat medewerkers makkelijk toegang geeft tot veel informatie

_________________________________________________________________________

5. Er is in de interne communicatie aandacht voor openbaarheid via de media

_________________________________________________________________________

6. De gemeente onderzoekt regelmatig het interne beeld van de organisatie

_________________________________________________________________________

7. Medewerkers voelen zich betrokken bij de organisatie

_________________________________________________________________________

8. Een open houding en communicatievaardigheden worden van groot belang geacht

_________________________________________________________________________

9. Managers krijgen advies over interne communicatie 

_________________________________________________________________________

10. De arbeidsmarktcommunicatie sluit aan op de corporate communicatie 

_________________________________________________________________________

11. In crisisplannen krijgen communicatieaspecten veel aandacht  

_________________________________________________________________________

12. Naar functioneren belangrijke interne communicatiemiddelen wordt onderzoek gedaan

        
     _________________________________________________________________________

Interviews Gemeente:

Graag deze werkvellen, naar uw eigen inzicht ingevuld, reeds meenemen naar het gesprek
A. Indicatoren voor corporate communicatie
3. De gemeente werkt zichtbaar resultaatgericht en vanuit heldere prioriteiten – Tr 

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:
0  De gemeente zet beleidsdoelstellingen duidelijk en meetbaar neer.

0  De resultaten worden helder gepresenteerd (vgl. Rotterdam, 27). Daardoor is het voor burgers niet vaag welke vorderingen zijn gemaakt en waar nog aan gewerkt moet worden (verantwoording). 

0  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). 

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor A1:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

4. De gemeente is toegankelijk voor burgers en organisaties – To

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  De werkwijze en structuur van de gemeentelijke organisatie bevorderen de toegankelijkheid (bijvoorbeeld kantelen van de organisatie naar doelgroepen: stadsdelen/ wijken, bedrijfsleven; en samenbrengen loketten/ infopunten van de verschillende diensten).

0  De belangrijkste gebouwen zijn voor burgers goed te bereiken (vgl. stadsdeelkantoren of wijkwinkels; openbaar vervoer en parkeergelegenheid) en toegankelijkheid voor gehandicapten (geen hinder van trappen of drempels, lage balies e.d.). 

0  Collegeleden en raadsleden zijn bekend en toegankelijk.

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor A2:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

      3.
Algemene informatie over de gemeente is ruim beschikbaar - To

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Er zijn corporate middelen zoals gemeentepagina/ krant, burgerjaarverslag, gemeentegids en kort collegeprogramma; en deze middelen worden geëvalueerd bij de doelgroepen.

0  In de communicatie wordt rekening gehouden met de samenstelling van de bevolking en de visie daarop staat op papier (diversiteit, multi-culturele samenleving).

0  Nieuwe bewoners krijgen ongevraagd informatie aangeboden ter kennismaking met de gemeente.

0  Veel informatie is ontsloten op het internet. (De Commissie Toekomst Overheidscommunicatie vond dat elk document digitaal te vinden moet zijn.)

0  De informatie wordt op klantvriendelijke wijze gepresenteerd; de meeste informatie is binnen drie muisklikken te vinden en er is een zoekfunctie.

0  De organisatie achter de internetsite is goed geregeld, zodat het up-to-date houden van de informatie is gewaarborgd.

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je scorevoor A3:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

13. Er is een centraal informatiepunt waar mensen terechtkunnen – To

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Burgers en andere doelgroepen kunnen te rade gaan bij een informatiepunt dat zij gemakkelijk kunnen vinden (bijv. doelgroepenbalies voor wijken en bedrijfsleven ).

0  Het informatiepunt kan de vragen ook daadwerkelijk afwikkelen.

0  Minder dan 30% van de bellers komt bij telefonische vragen in de wacht te staan.

0  Signalen van burgers worden doorgegeven binnen de organisatie.

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor A4:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

14. De werkwijzen bij mediacontacten zijn duidelijk – O

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

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

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

0  De communicatiekundigen ondersteunen collegeleden bij de woordvoering en evalueren regelmatig hun rol daarin met betrokkenen.

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor A5:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

      6.
De gemeente werkt merkbaar vraaggericht - R
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  De gemeente heeft in kaart gebracht wat zij onder vraaggericht werken verstaat.

0  De gemeente zet concrete stappen om de vraaggerichtheid van de dienstverlening te vergroten.

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor A6:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

7.
Er wordt regelmatig imageonderzoek uitgevoerd bij burgers en organisaties – R
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Het verzamelen van gegevens over hoe burgers en andere doelgroepen tegen de gemeente aankijken, is een reguliere activiteit (bijvoorbeeld in de vorm van vragenlijst, panel of wijkgesprekken).

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor A7:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

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

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Burgers en organisaties in de gemeente worden uitgenodigd te participeren in de gedachtevorming over de toekomst van de gemeente (als totaalvisie of bijv. per onderwerp, structuurvisie).

0  Het stadsdeel-/ wijkgericht werken krijgt op interactieve wijze vorm (bijv. betrokkenheid bij beleidskeuzes in stadsdeel-/ wijkontwikkelingsplannen).
Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor A8:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

14. Profilering en huisstijl zijn helder – C
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  De gemeente profileert zich met een beperkt aantal heldere karakteristieken.

0  Deze sluiten aan op de realiteit en op preferenties van doelgroepen (burgers, bedrijven, toeristen). 

0  De huisstijl is herkenbaar en past duidelijk bij de gekozen profilering.

0  In de presentatie van de organisatie zijn de identiteitsstructuren (zoals paraplu-identiteit) goed gekozen, helder en beargumenteerd.

0  Het afzenderschap is altijd herkenbaar en er is een contactpunt aangegeven in de communicatiemiddelen.

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor A9:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

15. Het communicatiebeleid sluit nauw aan bij het organisatiebeleid – C

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Er is een visie op gemeentebreed communicatiebeleid en deze visie is vertaald in gemeentebrede kaders en richtlijnen voor de communicatie (gemeenschappelijke vertrekpunten).

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

0  Er is regelmatig rechtstreeks contact tussen communicatiekundigen en collegeleden.

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor A10:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

16. De werkwijze van de afdeling communicatie bevordert de effectiviteit van de communicatie - E

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Communicatiekundigen werken planmatig en hanteren daarbij afgesproken werkwijzen.
0  Bij belangrijke projecten wordt steeds een communicatieplan gemaakt, waarin onder andere aandacht krijgen: doelgroepgerichtheid en dosering (‘overload’ voorkomen, faseren van informatie).

0  De overtuigingskracht van de communicatieadviseurs zorgt ervoor dat de belangrijkste adviezen overgenomen worden (bijv. training in adviesvaardigheid).

0  Het communicatiebeleid wordt permanent gevoed door vakontwikkeling.
Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor A11:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

17. De werkwijze van de afdeling communicatie bevordert de efficiency van de communicatie – E

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

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

0  Communicatiekundigen kennen hun kerntaken en prioriteiten.

0  Werkwijzen bevorderen een doelmatig en inzichtelijk gebruik van budgetten. (De Commissie Toekomst Overheidscommunicatie bepleit het inzichtelijk administreren van kosten.)

0  Tijdschrijven wordt toegepast.

0  Er zijn procedures voor een doelmatige inkoop.

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor A12:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

Interviews Gemeente:

Graag deze werkvellen, naar uw eigen inzicht ingevuld, reeds meenemen naar het gesprek

B. Indicatoren voor beleidscommunicatie:

7. Nieuw beleid wordt duidelijk en actief bekend gemaakt  – Tr

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  De gemeente spant zich in om nieuw beleid actief kenbaar te maken en is daarin niet afwachtend 

(zoals ook bepleit door de Commissie Toekomst Overheidscommunicatie).

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B1:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

8. Burgers en organisaties weten waar ze aan toe zijn, regels zijn eenduidig – Tr

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

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

0  De communicatie over de regelgeving bevordert de duidelijkheid.

0  Aanvraagprocedures voor bijvoorbeeld vergunningen zijn gebruikersvriendelijk (bijv. invulgemak, online aanvragen).

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B2:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

9. De dienstverlening is laagdrempelig – To
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Burgers en andere doelgroepen kunnen gemakkelijk terecht bij de gemeente voor de diverse vormen van dienstverlening.

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

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

0  De correspondentie van de gemeentelijke diensten kenmerkt zich door een helder taalgebruik (bijv. heldere brieven, schrijftraining voor ambtenaren). 

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B3:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

10. Het mediabeleid is pro-actief  - O

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  In contacten met vertegenwoordigers van de geschreven pers en andere media neemt de gemeente zelf veelvuldig initiatief (zoals ook bepleit door de Commissie Toekomst Overheidscommunicatie), bijvoorbeeld door in persberichten te voorzien.

0  De gemeente treedt actief naar buiten om beleid uit te leggen, ingaand op wat leeft bij burgers, en om (ook) positief nieuws te melden.

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B4:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

11. Op vragen van journalisten wordt adequaat gereageerd – O

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  De gemeente gaat zo open mogelijk in op informatieverzoeken van de media (telefonische vragen en verzoeken om interviews).

0  De bereikbaarheid is hoog (de Commissie Toekomst Overheidscommunicatie bepleitte een 24-uursbereikbaarheid).

0  Na informatieverzoeken wordt steeds zo spoedig mogelijk contact opgenomen met de vraagsteller.

0  De gemeente heeft een procedure uitgewerkt over hoe om te gaan met verzoeken in het kader van de Wet openbaarheid bestuur (WOB).

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B5:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

12. De gemeente volgt de berichtgeving in de media  – O
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Bij onjuistheden in de berichtgeving wordt snel corrigerend opgetreden.

0  Publicaties in de media worden gevolgd en geïnventariseerd.

0  Bij belangrijke onderwerpen wordt een inhoudsanalyse toegepast.

0  Aan de analyses worden consequenties verbonden. 

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B6:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

7.
De gemeente reageert klantvriendelijk op vragen en klachten - R

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Brieven en emailberichten worden binnen 3 weken beantwoord.

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B7:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

8.
Doelgroepen worden betrokken bij beleidsonderwerpen  – I 
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Interactief beleid wordt actief toegepast (vgl. Commissie Toekomst Overheidscommunicatie).
0  Binnen de organisatie zijn heldere richtlijnen voor interactief beleid op papier vastgelegd.

0  Medewerkers zijn vertrouwd met de richtlijnen en de mogelijkheden (bijvoorbeeld interne publicaties, cursus). 

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B8:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

13. Er is specifieke aandacht voor moeilijk te bereiken doelgroepen – I  

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  De gemeente zet zich ervoor in om ook moeilijk te bereiken doelgroepen te benaderen (vgl. Commissie Toekomst Overheidscommunicatie). Hierbij kan gedacht worden aan specifieke aandacht voor allochtonen, ouderen, jongeren of lage inkomensgroepen. 

0  Daarop is een visie ontwikkeld die op papier is gesteld.
Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B9:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

14. Bij alle onderwerpen wordt de bijdrage van communicatie bezien  – C
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

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

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B10:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

15. Er is regelmatig rechtstreeks overleg tussen communicatiekundigen en beleidsmanagers over prioriteitskeuzen – C

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Reguliere contactmomenten zorgen voor afstemming over wat prioriteiten in de communicatie moeten zijn.

0  Communicatiekundigen hebben toegang tot belangrijke managementbesprekingen en dat draagt er daadwerkelijk aan bij dat ‘communicatie in beleid’ uit de verf komt.

0  Er zijn afspraken tussen managers en communicatiekundigen over waar verantwoordelijkheden liggen voor communicatie en over de inzet van communicatie bij belangrijke projecten; managers hebben een goed inzicht in wat communicatie vermag.

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B11:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

16. De effectiviteit van communicatie als beleid wordt bevorderd door onderzoek – E
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor B12:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

Interviews Gemeente:

Graag deze werkvellen, naar uw eigen inzicht ingevuld, reeds meenemen naar het gesprek
C. Indicatoren voor organisatiegebonden communicatie
3. Er is een actief introductieprogramma voor nieuwe medewerkers – Tr

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0   Nieuwe medewerkers krijgen snel na hun aanstelling een introductieprogramma dat breder is dan de eigen afdeling.

0   Daarin worden ze vertrouwd gemaakt met het gemeentelijk gebied en de gemeentelijke organisatie, zodat ze hun eigen weg kunnen vinden. 

0   Het introductieprogramma wordt door de deelnemers geëvalueerd.
Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C1:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

4. Medewerkers zijn goed bekend met het gemeentelijk beleid en het organisatiebeleid – Tr
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Medewerkers ontvangen regelmatig informatie van voldoende diepgang over gemeentelijk beleid en organisatiebeleid (via interne media en werkoverleg).

0  Zij worden uitgenodigd elkaar te blijven informeren en daarmee bij te dragen aan het voorgaande.

0   Medewerkers krijgen tijdig voorinformatie wanneer belangrijke informatie naar externe relaties gaat (bijvoorbeeld bij een nieuwe gemeentelijke campagne).

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C2:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

5. De verhoudingen tussen ambtelijke organisatie, bestuur en gemeenteraad zijn helder.

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Er is veel aandacht voor een goede samenwerking tussen bestuur en ambtelijke organisatie.

0  Collegeleden hebben een duidelijk gezicht in de organisatie.

0  Er zijn afspraken tussen college en raad over de wijze waarop communicatie vorm krijgt in het duale bestel en medewerkers kennen de wijze waarop contact wordt gelegd (bijv. vragen van raadsleden gaan via de wethouder naar ambtenaren).
Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C3:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

4.
Er is een intern informatiesysteem dat medewerkers gemakkelijk toegang geeft tot veel informatie – To
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

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

0  De informatie op intranet wordt actief gebruikt door medewerkers.

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

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C4:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

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

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  De inhoud van persberichten wordt ook intern meteen bekend gemaakt (bijvoorbeeld door een attendering op het intranet met een link naar de gemeentelijke internetsite).

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

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C5:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

7. De gemeente onderzoekt regelmatig het interne beeld van de organisatie – R
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

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

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

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C6:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

8. Medewerkers voelen zich betrokken bij de organisatie – I
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Medewerkers ervaren (in algemene zin) dat er naar hun inbreng wordt geluisterd en dat hun feedback het functioneren van de organisatie verbetert.

0  Interne media, werkoverleg en functioneringsgesprekken vervullen daarin een positieve rol.

0  De communicatie door de OR is helder.

0  Er zijn vertrouwenspersonen aangesteld die door medewerkers kunnen worden benaderd.

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C7:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

9. Binnen de organisatie worden een open houding en communicatievaardigheden van groot belang geacht – I

Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  Een open communicatieve houding wordt binnen de organisatie gestimuleerd (organisatiecultuur), waaronder ook oog voor consequenties van maatregelen voor individuele burgers. 

0  Leidinggevenden en medewerkers krijgen training in communicatievaardigheden.

0  Bij beoordeling van leidinggevenden en functioneringsgesprekken met hen spelen communicatievaardigheden en –houding een belangrijke rol.

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C8:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

10. Managers krijgen advies over interne communicatie – C
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  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.

0  Er is voldoende deskundigheid aanwezig voor interne communicatie.

0  Er wordt daadwerkelijk beroep gedaan door managers op advisering over interne communicatie.

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C9:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

11. De arbeidsmarktcommunicatie sluit aan op de corporate communicatie – C
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  In advertenties en andere vormen van arbeidsmarktcommunicatie wordt in inhoud en vorm aangesloten op de vertrekpunten voor corporate communicatie (presentatie van de organisatie).

0  De mix van ingezette media is weloverwogen, bijvoorbeeld de samenhang van advertentie en website.

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C10:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

12. In crisisplannen krijgen communicatieaspecten veel aandacht  – C
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

0  De communicatie met de diverse doelgroepen is voldoende uitgewerkt in crisisplannen.

0  De draaiboeken zijn bij betrokkenen voldoende bekend en worden geoefend.

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

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

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C11:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

13. Naar het functioneren van belangrijke interne communicatiemiddelen wordt onderzoek gedaan – E
Aspecten, schrijf je argumentatie erbij:

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

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

0  Bij belangrijke interne middelen wordt tevoren een pretest uitgevoerd.

Bewijsstukken (graag nummeren): nrs, …………… 
Omcirkel je score voor C12:

1

2

3

4

5

Zwak 

Matig 

Voldoende 
Goed 

Zeer goed

Scoreformulier Communicatie-kwaliteitsmeter

Berekening van de totaalscore per communicatiefunctie

Functie A:

Indicator
Dimensie

Waarde

Score (x20)
Factor
Gewogen score (x factor)




1 – 5

20 - 100

 1
Tr





10

 2 
To





 3

 3 
To





 4

 4
To





 3

 5
O





10

 6
R





 6

 7
R





 4

 8
I





10

 9
C





 3

10
C





 7

11
E





 5

12
E





 5
________

De optelsom van de gewogen scores =


 ………..

Deze optelsom : 70 = totaalscore functie A = ……

Functie B:

Indicator
Dimensie

Waarde

Score (x20)
Factor
Gewogen score (x factor)




1 – 5

20 - 100

 1
Tr





 6

 2 
Tr





 4

 3
To





10

 4
O





 4

 5
O





 4

 6
O





 2

 7
R





10

 8
I





 7

 9
I





 3

10
C





 6

11
C





 4

12
E





10
________

De optelsom van de gewogen scores = 


……….

Deze optelsom : 70 = totaalscore functie B = ……

Functie C:

Indicator
Dimensie

Waarde

Score (x20)
Factor
Gewogen score (x factor)




1 – 5

20 - 100

 1
Tr





 2

 2 
Tr





 6

 3
Tr





 2

 4 
To





10

 5 
O





10

 6
R





10

 7
I





 4

 8
I





 6

 9
C





 6

10
C





 2

11
C





 2

12
E





10
_______

De optelsom van de gewogen scores = 


……….

Deze optelsom : 70 = totaalscore functie C = ……

Berekening van de totaalscore voor de dimensies

Optellen gewogen scores voor Tr = …….. Dit : 30 = Totaalscore Tr ………….

Optellen gewogen scores voor To = …….. Dit : 30 = Totaalscore To ………….

Optellen gewogen scores voor  O = …….. Dit : 30 = Totaalscore  O  …………

Optellen gewogen scores voor  R = ……..  Dit : 30 = Totaalscore  R  ………….
Optellen gewogen scores voor   I  = …….. Dit : 30 = Totaalscore  I   ………….

Optellen gewogen scores voor  C = …….. Dit : 30 = Totaalscore  C  ………….

Optellen gewogen scores voor  E  = …….. Dit : 30 = Totaalscore  E  ………….

Berekening overall score

Totaalscore communicatiefunctie A = …….. Dit x 3,5 = …………..

Totaalscore communicatiefunctie B = …….. Dit x 4,0 = …………..

Totaalscore communicatiefunctie C = …….. Dit x 2,5 = …………..

Optelsom =





        ……………

Optelsom : 10 =  Overall score  …………

Overzicht resultaten indicatoren
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Spinnenweb met dimensies van communicatiekwaliteit
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