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“ledere bestuurder en ambtenaar
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1. Communicatiebeleid 2007-2011

1.1. Een woord vooraf

Hoe zorg je er als lokale overheid voor dat je attractief bent voor burgers en
als werkgever voor medewerkers? Hoe wek je zowel in- als extern interesse
voor gemeentelijk beleid en kweek je betrokkenheid? Hoe krijg je mensen
zover dat ze daadwerkelijk overgaan tot actie? Kortom: wat is een goede
formule voor (inter)actieve burgerparticipatie en een gezonde
organisatiecultuur?

In de aanloop naar het actualiseren van het communicatiebeleid passeerden
onder meer deze vragen de revue. Waar staat Dalfsen op de communicatieladder? Op welke wijze
kan het communicatiebeleid een bijdrage leveren aan de organisatiedoelen? Is een grondige
bijstelling van het huidige beleid noodzakelijk of is het voldoende het huidige beleid op onderdelen te
verfijnen en een nieuwe professionaliseringsslag te maken. Na brainstormsessies met de afdeling
Bestuurszaken en Communicatie en de managementteams van de hoofdafdelingen was de conclusie
dat dit laatste aan de orde is.

De communicatiediscipline is met name na de herindeling in 2001 uitgegroeid tot een volwaardig
beleidsinstrument. E€n van de uitgangspunten voor de komende jaren is dat de afdeling
Bestuurszaken en Communicatie zich ontwikkelt van een reactieve naar een proactieve,
ondersteunende afdeling. Dit sluit

aan bij het Kwaliteitsmodel voor de lagere overheid, waarbij Dalfsen zich in de fase van actiegericht
naar procesgericht werken bevindt. Voor de communicatieafdeling betekent dit onder andere dat er
meer dan nu vanuit een helikopterview ingespeeld wordt op ontwikkelingen en tendensen die
communicatief van belang zijn. Met name op het terrein van gevraagde en ongevraagde advisering
zal de afdeling Bestuurszaken en Communicatie zich meer positioneren.

Op het terrein van uitvoering blijft communicatie, net als nu, onderdeel van ieders werk. Het hoofddoel
van de in 2002 door de gemeenteraad vastgestelde communicatienota ‘Communicatie in het hart van
de organisatie’: “Bevorderen en verhogen van het communicatiebewust denken en handelen van de
gemeentelijke organisatie als medespeler in het veranderde maatschappelijke krachtenveld” blijft
daarmee gehandhaafd. Communiceren doet iedere bestuurder en iedere ambtelijk medewerker. Elk
onderdeel van beleidsvoorbereiding, -ontwikkeling en -uitvoering heeft betrekking op in- en/of externe
actoren. Communicatie moet daarom altijd, net zo logisch als bijvoorbeeld een financiéle paragraaf dat
is, integraal deel uitmaken van beleidsvormings- processen. En die beginnen achter het bureau, in het
denken van hen die ambtelijk of bestuurlijk verantwoordelijk zijn voor het proces.

Communicatiebeleid is een afspiegeling van bestuurlijke ambities en organisatiedoelstellingen.
Communicatie is nooit een doel op zich, maar een middel om bestuurlijke en organisatiedoelen te
realiseren. Na de verkiezingen voor de gemeenteraad op 7 maart 2006 zijn de ambities voor 2006-
2010 vastgelegd in het nieuwe collegeprogramma en in het raadsdocument. Zowel het college als de
raad geven aan te willen investeren in burgerparticipatie. Burgers betrekken bij zoveel mogelijk
stappen van de bestuurlijke besluitvorming, inbedding van inspraak en participatie in
beleidsvormingsprocessen en een open, transparante bestuursstijl zijn daarbij de uit?angspunten. De
grondslag hiervoor vormen een actueel communicatiebeleid en een actuele website.

Intern vormen de bedrijfsvoering waarvoor het Directieteam de lijnen uitzet en onderdelen uit de
gemeentelijke missie en visie het referentiekader voor het communicatiebeleid in de jaren 2007-2011.
Het Directieteam hanteert op het gebied van interne communicatie het marketinggerichte
uitgangspunt: ‘Be good and tell it'. Het DT bewaakt tevens de uitvoering van voornemens en plannen
zoals verwoord in het collegeprogramma, het raadsdocument, de begroting en overige
concernstukken.

Uit de gemeentelijke missie en visie ‘Dalfsen Stroomopwaarts’ —en ook in het collegeprogramma en
raadsdocument- spreekt het gemeentebestuur de ambitie uit om vorm en inhoud te geven aan de
kernkwaliteiten van onze gemeente: ondernemend, klantgericht, sociaal en kwaliteit. Deze
kernkwaliteiten zijn eveneens gekoppeld aan het communicatiebeleid.

! Bron: raadsdocument en collegeprogramma 2002-2006



1.2. Elke ambtenaar en bestuurder een ambassadeur v an de gemeente Dalfsen.

De periode dat de lokale overheid bijna onzichtbaar haar werk deed ligt ver achter ons. Rekening
houdend met het gegeven dat de overheid een politiek bedrijf is, zijn werkprocessen door de jaren
heen bedrijffsmatiger, doelmatiger, efficiénter en doorzichtiger geworden. Ook qua competentieniveau
van medewerkers wordt er geinvesteerd in goed opgeleid en gekwalificeerd personeel dat bewust is
van de omgeving waarin hij of zij werkt. De buitenwereld wordt bewust naar binnen gehaald.
Vraaggericht werken, oog hebben voor de behoeften en wensen van inwoners en een klantgerichte,
vriendelijke benadering dragen bij aan een positieve beeldvorming over de gemeentelijke overheid.
Inwoners krijgen daarnaast op talrijke manieren gelegenheid om te participeren in projecten en
plannen. Soms al heel vroeg, aan het begin van de beleidsvorming, soms in later stadium. Eén en
ander is sterk afhankelijk van het onderwerp van beleid en het doel van de participatie. Hieruit blijkt al
dat communicatie cq. participatie maatwerk is. In het vervolg van deze nota zal hierop teruggekomen
worden.

Beeldvorming over de gemeentelijke overheid begint bij de basis: de manier waarop de organisatie,
de medewerkers en bestuurders zich profileren. Zijn de telefonische en mondelinge contacten
vriendelijk en professioneel, beschikken medewerkers over voldoende kennis, worden mensen goed
voorgelicht over procedures en andere zaken, praten we dezelfde taal, is de schriftelijke communicatie
helder en begrijpelijk, is de organisatie consequent in het toepassen van de huisstijl, weten
medewerkers voldoende over hun eigen organisatie en niet in de laatste plaats: zijn medewerkers
trots op hun organisatie en de voorzieningen die via het democratisch proces tot uitvoering komen ten
bate van inwoners van de gemeente Dalfsen.

Bij het doorlopen van alle plannen die in het bestuursprogramma over de periode 2001-2006
opgesomd stonden, kon de vorige gemeenteraad concluderen dat alles tot uitvoering was gekomen
en zelfs nog meer. Een opmerking vanuit één van de raadsfracties hierover was treffend. De strekking
was dat bereikte resultaten ook gemeld mogen worden. Door te communiceren over bereikte
resultaten laat de organisatie zien dat de gemeente een dynamisch bedrijf is. Met name in de periode
na de herindeling zijn er in alle kernen op meerdere terreinen veel (nieuwe) zaken gerealiseerd.
Vanuit marketingoogpunt mag ook hier actief over gecommuniceerd worden. De gemeente Dalfsen
levert een enorm breed scala aan diensten en voorzieningen. In de beeldvorming over de
gemeentelijke organisatie streven wij naar het beeld van een (pro)actieve, ondernemende organisatie.
Dat betekent dat er ook voldoende aandacht besteed moet worden aan het communiceren over
resultaten. Bestuurders en medewerkers zijn samen en ieder voor zich ambass adeurs van de
gemeente Dalfsen en mogen dat ook uitdragen.  Dit komt ten goede aan de betrokkenheid en
motivatie van medewerkers en aan het beeld dat inwoners hebben van hun gemeente.

1.3. Leeswijzer

In deze communicatienota worden de lijnen uitgezet voor het verfijnen en verder professionaliseren
van het communicatiebeleid in de jaren 2007-2011. Hoofdstuk 2 gaat in op interne communicatie en
haar doelen. In hoofdstuk 3 wordt het onderwerp huisstijl van meerdere zijden belicht. Hoofdstuk 4
handelt over externe communicatie, waaronder internet en perscontacten. Strategische communicatie
is het thema van hoofdstuk 5. Onder meer wordt ingegaan op stijlen van besturen in relatie tot
interactieve beleidsvoering. In hoofdstuk 6 worden ideeén aangedragen voor nieuwe vormen van
communicatie en communicatieonderzoek. De nota sluit af met een beschouwing over de rol en
positie van de afdeling Bestuurszaken en Communicatie in de organisatie van de gemeente Dalfsen.



2. Interne communicatie: je ontvangt wat je uitstra  alt!

: Interne communicatie is meer dan alleen maar doorgeven van informatie.
Het wordt vooral bepaald door de cultuur van de organisatie. Het karakter
van de organisatie speelt daarbij een rol, de hiérarchische en menselijke
verhoudingen en de omgang met elkaar. Interne communicatie is van
essentieel belang voor de beeldvorming naar de ‘buitenwereld’ toe: hoe ziet
de schriftelijke correspondentie er uit, hoe zijn de werkcontacten met
burgers, hoe spreken bestuurders en medewerkers over hun organisatie,
hoe is de betrokkenheid bij het eigen werk en het werk van anderen, is er
sprake van één of meerdere culturen binnen de organisatie, worden huisregels nageleefd en
afspraken nagekomen en krijgen medewerkers de kans zich te ontplooien in een stimulerende
werkomgeving.
Eén van de belangrijkste doelen van interne communicatie is corporate identity; de identiteit van de
organisatie als geheel. Deze is voor een belangrijk deel al vastgelegd in het publieke karakter van
onze organisatie en daarnaast in interne werk- en gedragsafspraken en organisatiedoelen, zoals
verwoord in de missie en visie ‘Dalfsen Stroomopwaarts’, het collegeprogramma en raadsdocument.

Kennis, houding en gedrag

De gemeente Dalfsen profileert zich als een ondernemende, klantgerichte en sociale gemeente die
streeft naar kwaliteit op alle fronten. Dat doel te bereiken en vast te houden, begint bij uitstraling; de
houding en het gedrag van iedereen die de gemeentelijke organisatie vertegenwoordigt. Om als
ambassadeur van de gemeente Dalfsen op te kunnen treden, is het nodig dat bestuurders en
medewerkers over voldoende bagage beschikken qua kennis over de organisatie en haar
doelstellingen. Andere factoren die een rol spelen zijn het eigen beeld dat bestuurders/medewerkers
hebben over hun organisatie, de mate van betrokkenheid en bereidheid om ‘over de eigen werkplek’
heen te kijken en integraal te werken. Goed geinformeerde en betrokken mensen stralen eenheid uit
naar de buitenwereld, geven correcte, eenduidige informatie en spreken dezelfde, professionele taal.
Het (corporate) imago waar de gemeente Dalfsen naar streeft, kan alleen bereikt worden als de
mensen die het moeten doen, enthousiast zijn over hun organisatie en gemotiveerd zijn in hun werk.

Persoonlijke benadering

Bij interne communicatie gaat het vooral om duidelijkheid en eerlijkheid. Persoonlijke, mondelinge
communicatie speelt daarbij de hoofdrol. Dat is de ervaring van organisaties die het belang van
interne communicatie onderkennen en er actief beleid op voeren. Mondelinge communicatie biedt
ruimte voor feedback, eventuele onduidelijkheden kunnen direct opgelost worden en op basis van de
eerste, primaire reacties kan de perceptie van de boodschap ingecalculeerd worden.

Een goed voorbeeld van mondelinge communicatie in relatie tot beeldvorming over de gemeente
Dalfsen zijn de wijkteams die na de herindeling ingesteld zijn voor Dalfsen, Hoonhorst/Lemelerveld,
Nieuwleusen en het buitengebied. De persoonlijke contacten van de medewerkers van de teams met
inwoners leveren een positieve bijdrage aan het imago van de gemeente. De wijkuitvoerders zijn goed
bereikbaar via 06-nummers, de medewerkers zijn zichtbaar en aanspreekbaar in hun werkgebied en
snel ter plaatse bij meldingen van burgers. Het persoonlijk contact met inwoners en de
laagdrempeligheid die met de wijkteams is bewerkstelligd, levert een belangrijke bijdrage aan de
positieve beeldvorming over de gemeentelijke organisatie. Voor de werkwijze -dichtbij de burgers en
persoonlijke benadering- is in het algemeen veel waardering. Bij interne communicatie is dat niet
anders.

2.1. Doelen van interne communicatie

De aandacht voor interne communicatie als managementinstrument binnen de organisatie van de
gemeente Dalfsen is aanzienlijk toegenomen. Met name in het geheel van processen die bij moeten
dragen aan efficiency en kwaliteitsverbetering speelt interne communicatie een belangrijke rol. Vanuit
het Directieteam (DT) wordt actief gestuurd op de interne informatievoorziening. Met name de
maandelijkse Nieuwsbrief is een veelgebruikt en goedgelezen medium. Het DT hanteert het
uitgangspunt ‘Be good and tell it'. Vanuit deze visie ontvangen medewerkers via de Nieuwsbrief
informatie over organisatieontwikkeling, personeelszaken, DOORSZ-activiteiten en andere zakelijke
informatie die organisatiebreed van belang is.



De doelen van interne communicatie in de gemeente Dalfsen zijn gericht op:

* Verbetering van kwaliteit en efficiency van het werk

* Verbetering van samenwerking tussen de verschillende organisatieonderdelen

e Verhogen kennis en begrip voor en over organisatorische aangelegenheden

« Vergroten inzicht en draagvlak

* Verbetering dienstverlening

* Verhogen van motivatie en betrokkenheid

e Verbetering van externe contacten en communicatie (goed geinformeerde mensen profileren
zich beter cq. professioneler naar de buitenwereld en spreken met ‘één mond’)

» Eén organisatiecultuur

« Balans in de identiteit (wie zijn wij, wat willen we zijn) en het imago van de gemeentelijke
organisatie

2.2. Mondelinge communicatie

Mondelinge communicatie is de beste communicatie. Deze vorm van informatieoverdracht en —
uitwisseling is enerzijds gestructureerd via vergaderingen en overlegsituaties en anderzijds via het
informele circuit. De organisatie is niet sterk hierarchisch; de lijnen naar het bestuur zijn kort en
laagdrempelig en verantwoordelijkheden liggen zo laag mogelijk in de organisatie. De organisatie is
groter geworden na de herindeling, maar voor de onderlinge samenwerking en contacten heeft dit
amper nadelige gevolgen gehad. Niet alleen naar buiten toe, maar ook intern is de cultuur sociaal en
op samenwerking gericht.

De organisatie is ook aan verandering onderhevig. Nieuwe, transparante werkwijzen en
werkprocessen in het kader van kwaliteits- en efficiencyverbetering, intensieve samenwerking met
andere gemeenten en veranderingen in personeelsbeleid lopen naast elkaar. Dat kan tot gevolg
hebben dat het overzicht verdwijnt en mensen een informatieachterstand oplopen. Met name hierom
is het belangrijk dat er bewust geinvesteerd wordt in interne communicatie. Onbekendheid met
veranderingen binnen de organisatie leidt tot onbegrip en uiteindelijk tot aantasting van de
bedrijfscultuur. Reden temeer om bewust aandacht te besteden aan interne communicatie. Met name
leidinggevenden hebben de taak zorg te dragen voor de interne informatievoorziening, waarbij ook de
mogelijkheid geboden wordt aan medewerkers om te reageren. Een interne e-mail is snel geschreven,
maar soms is het beter om de boodschap persoonlijk over te brengen. De keuze voor een
communicatiemiddel moet een bewuste keuze zijn.

Mondelinge communicatie is tweerichtingsverkeer. Het werkoverleg is een voorbeeld van
informatieoverdracht die de mogelijkheid biedt om van gedachten te wisselen, onduidelijkheden uit de
weg te nemen, reacties te peilen en (kritische) geluiden op te vangen. Los van andere (schriftelijke en
digitale) communicatiemiddelen blijft mondelinge communicatie structureel de overkoepelende paraplu
waarmee de organisatie vormgeeft aan het interne communicatiebeleid. In de komende jaren moet er
daarom actief en structureel aandacht geschonken worden aan personeelsbijeenkomsten in diverse
vormen.



Actiepunten mondelinge communicatie

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Structureel personeelsbijeenkomsten Directieteam, Personeel | 2007-2010 2007:
organiseren op verschillende niveaus.* | en Organisatie, (daarna: kleinschalige
Voorbeelden : Directiestaf met evaluatie) aanpak — geen
» Ronde tafel gesprekken met ondersteuning van extra budget
vertegenwoordigers uit Bestuurszaken en nodig
verschillende geledingen uit Communicatie
de organisatie 2008-2010:
* Afdelingsbijeenkomsten uitbreiding
«  Afdelingsuitwisselingen (‘over structurele
de eigen afdeling heenkijken’) activiteiten

* Plenaire, thematische
personeelshijeenkomsten (bv.
DOORSZ-dagen,
personeelsbeleid,
organisatieontwikkeling etc.)

e Teambuildingdagen

*Een aantal zaken is al in uitvoering (0.a.
tweejaarlijks gesprek met secretaris-
directeur/teambuilding afdelingen)

2.3. Schriftelijke communicatie

In de papieren communicatie binnen de gemeentelijke organisatie zijn met name de Nieuwsbrief en
personeelsblad De Broodkast belangrijke structurele informatiebronnen. De maandelijkse Nieuwsbrief
voor bestuurders en medewerkers werd in 2003 geintroduceerd. De Nieuwsbrief bevat informatie over
organisatiezaken, personeelszaken en overig nieuws dat voor de hele organisatie van belang is. Als
de actualiteit daarom vraagt, verschijnen er tussentijdse uitgaven.

De Nieuwshbrief heeft zijn bestaansrecht bewezen. Het is een herkenbaar medium en wordt goed
gelezen. Inhoudelijk is de kwaliteit, mede onder regie van het DT, toegenomen. De conclusie is dat de
Nieuwsbrief fungeert als bindmiddel tussen alle organisatiegeledingen en voortzetting verdient.

De keuze voor een papieren Nieuwsbrief is een bewuste keuze. Voor digitalisering is de omvang te
groot. Verspreiding per e-mail vermindert de attentiewaarde, omdat e-mails en bijlagen bij voorkeur
kort en eenvoudig leesbaar moeten zijn. Daarnaast beschikken buitendienstmedewerkers niet
allemaal over een pc, waardoor er voor deze groep een alternatief moet komen. Verspreiding per
e-mail heeft ook het gevolg dat een grote groep de Nieuwsbrief uitprint om de inhoud op een later
tijdstip te lezen. Om deze reden is gekozen voor handhaving van de papieren Nieuwsbrief. Ook
huisstijl is een argument. De Nieuwsbrief heeft een vaste lay-out en is mede daardoor intern een
bekend medium geworden. De vormgeving van de Nieuwsbrief is na drie jaar toe aan een opfrisbeurt.
De vormgeving zal daarom —conform huisstijl- aangepast worden aan de eisen van de tijd.

De Broodkast verschijnt ongeveer vier keer per jaar en biedt inhoudelijk meer human interest dan de
Nieuwsbrief en is daarmee een waardige ‘tegenhanger’ van de Nieuwsbrief. De redactie wisselt af en
toe (deels) van samenstelling. Dit moet in de toekomst zo blijven, zodat het een echt blad blijft voor en
door het medewerkers/bestuurders van de gemeente Dalfsen. Net als de Nieuwsbrief moet de
Broodkast verder geprofessionaliseerd worden qua vormgeving. Inhoudelijk geldt voor beide media
dat er nauwlettend op de kwaliteit van de verhalen en nieuwsberichten gelet moet worden evenals op
de huisstijl. Een criterium voor de samenstelling van de redactie van de Broodkast is dat de
redactieleden enige affiniteit met schrijven moeten hebben en bereid zijn creatief mee te denken over
onderwerpen. In het kader van professionalisering van de Broodkast is het zinvol om de vaste kern
van de Broodkast-redactie —en eventueel ook de vaste redacteuren van de Nieuwsbrief- te trainen in
het samenstellen van een personeelsblad (onderwerpen, rubrieken, interviews, columns, puzzels,
grafische vormgeving en andere technieken).




Actiepunten schriftelijke communicatie

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Lay-out Nieuwsbrief en Broodkast Bestuurszaken en 2007 € 1000,-- (regulier
moderniseren + professionaliseren Communicatie budget)
Broodkast/Nieuwsbrief- 2007 € 2000,--

Training vaste kern
Broodkast/Nieuwsbrief-redactie
(samenstellen personeelsblad)

redactie i.s.m.
Bestuurszaken en
Communicatie

(opleidingsbudget)

2.4. Digitale communicatie

Het intranet is eind jaren '90 in eigen beheer gebouwd en ingericht. Het is een medium dat in de loop
van de jaren steeds beter gevuld raakt met informatie over organisatie- en personeelszaken. Het
bevat veel praktische, bruikbare informatie, tal van interne formulieren, verslagen en informatie van
verschillende afdelingen. Ook een deel van de interne digitale dienstverlening verloopt via intranet.
Het streven is de functie van intranet te versterken en de interne processen verder te automatiseren,
waardoor de papierstroom zal daarmee afnemen. Nu nog wordt veel informatie zowel op papier als via
intranet aangeboden. Het programma Decos, waar de organisatie al mee werkt, biedt hiervoor ook

goede mogelijkheden.

De huisstijl van intranet wijkt in de vormgeving sterk af van andere communicatiemiddelen. Ook het
onderhoud en beheer is sterk voor verbetering vatbaar. Afdelingen die intranet gebruiken als
onderdeel van hun werkzaamheden slagen erin om het eigen deel actueel te houden, maar een groot
deel van intranet bevat informatie die gedateerd is. Dit gaat ten koste van de kwaliteit en is komt ook
de gebruiksvriendelijkheid niet ten goede. Op het gebied van intranet is nog een hele kwaliteitslag te
maken. Gelijktijdig met de vormgeving en het onderhoud en beheer moet voorts de ontsluiting van het
intranet op internet worden onderzocht, zodat er ook vanaf het huisadres ingelogd kan worden. Dit
project komt na 2011 tot uitvoering. Budget hiervoor moet hog opgenomen worden in het
investeringsplan. In de tussentijd moet gedateerde informatie in ieder geval verwijderd worden of
vervangen door actuele informatie die van belang is voor de gemeentelijke organisatie. Een
verbeteringspunt op korte termijn is ook dat één afdeling eindverantwoordelijk gemaakt wordt voor
intranet. Omdat het een intern communicatiemiddel is, ligt het voor de hand dat de afdeling
Bestuurszaken en Communicatie deze verantwoordelijkheid krijgt, mogelijk samen met de afdeling

Facilitaire Zaken.

Actiepunten digitale communicatie (intern)

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Actualiseren informatie intranet Alle verantwoordelijke 2007 N.v.t.
afdelingen
. N : N Bestuurszaken en 2007 N.v.t.
Eindverantwoordelijke afdeling aanwijzen Communicatie +
voor het onderhoud en beheer van intranet A
Facilitaire Zaken
Vormgeving intranet aanpassen op huisstijl | Bestuurszaken en 2011 Opnemen in
en realiseren ontsluiting met internet Communicatie + investeringsplan
Facilitaire Zaken




2.5. Organisatiecultuur

Interne communicatie hangt, zoals eerder gezegd, nauw samen met de organisatiecultuur. De
gemeente Dalfsen heeft een prettige overkoepelende organisatiecultuur waar mensen wat voor elkaar
over hebben en de sfeer in het algemeen sociaal en vriendelijk is, ondanks dat de cultuur per afdeling
wel degelijk verschilt. Dat is inherent aan het takenpakket, de achtergrond en opleiding van
medewerkers.

Er is door middel van gesprekken in het Directieteam en het overleg met alle leidinggevenden
gekeken wat het meest kenmerkend is voor de cultuur van de ambtelijke organisatie. Dit beeld is
getoetst door middel van een enquéte onder de deelnemers van het netwerk Jongleren (voor jonge
ambtenaren).

De meest kenmerkende cultuuraspecten zijn de volgende:

Positieve aspecten van de cultuur Verbeterpunten
» Er heerst een goede sfeer « Afspraak=afspraak
e Eris ruimte voor het nemen van initiatief e  Zakelijker worden in de omgang
e We zijn sociaal ¢ Keuzes maken en prioriteiten stellen

Er is een grote betrokkenheid en
enthousiasme

Integrale samenwerking
Duidelijkheid (minder vrijblijvend)

e Er zijn korte lijnen zowel onderliing als
naar het bestuur

Opvallend daarbij is dat de positieve kenmerken vooral te koppelen zijn aan de kernkwaliteiten sociaal
en ondernemend, terwijl de verbeterpunten meer een link hebben met de kernkwaliteiten kwaliteit en
klantgerichtheid. Voor de komende jaren zal de nadruk dus ook komen te liggen op het verbeteren
van cultuuraspecten die met deze twee kernkwaliteiten te maken hebben. Dit alles vanuit de gedachte
‘binnen beginnen is buiten winnen’.

Wie investeert in zijn personeel, investeert in kwaliteitsverhoging, uitgevoerd door gemotiveerde,
enthousiaste mensen. De afdeling Personeel en Organisatie en het DT vervullen hierin een
voorbeeldfunctie en voortrekkersrol. Een aantal zaken is inmiddels al tot uitvoering gekomen.

Actiepunten organisatiecultuur

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Organisatiecultuur actief blijven stimuleren | College van B en W, DT, | Continue Afhankelijk van
Personeel en proces activiteiten
Organisatie,
leidinggevenden




3. Huisstijl: meer dan een logo
De nieuwe huisstijl van de gemeente Dalfsen is ingevoerd na de herindeling Dalfsen-
Nieuwleusen op 1 januari 2001. Het beeldmerk symboliseert de vijf kernen van de

\\‘ gemeente, het groene karakter en heeft een zakelijke uitstraling. Het logo komt terug
D
" S

in alle informatiedragers die de organisatie gebruikt in haar in- en externe
communicatie.

Een huisstijl gaat circa tien jaar mee. Daarna kan de organisatie kiezen voor invoering
van een nieuwe huisstijl of moderniseren van de huidige huisstijl. Vaak zal voor de
laatste optie gekozen worden. Het logo is sterk verbonden met de organisatie.
Mensen associéren het met de gemeente Dalfsen. Het is door de jaren heen een herkenbaar
beeldmerk geworden. Er moet een goede reden voor zijn om de huisstijl volledig te herzien. De
huisstijl en het bijbehorende beeldmerk symboliseren de identiteit van de gemeente en de organisatie
en is ook medebepalend voor het imago. Het roer na tien jaar volledig omgooien houdt in dat de
organisatie blijkbaar op zoek is naar een nieuwe identiteit.

Verbeteringen

Moderniseren van de huisstijl ligt dus meer voor de hand. Op dit moment is dat nog niet aan de orde.
De voorbereiding en uitvoering komen pas in 2010/2011 in beeld. Wat wel actueel is, is bewaking en
professionalisering van de huidige huisstijl. Hierin kunnen nog veel verbeteringen worden
aangebracht.

Ten eerste is dat op het gebied van toepassing van huisstijl. Er is geen uitvoerig huisstijlhandboek
beschikbaar, waarin alle voorschriften exact vermeld staan. De algemene regels zijn te vinden in de
communicatienota ‘Communicatie in het hart van de organisatie’(ook beschikbaar via intranet) en in de
personeelsinformatiemap. Het logo in diverse formaten is beschikbaar via het netwerk. De praktijk
wijst echter uit dat afdelingen cqg. individuele medewerkers de huisstijl vaak naar eigen idee en inzicht
toepassen. Dit leidt tot producten die weliswaar creatief zijn, maar niet conform de huisstijl. De vraag
is of dit te ondervangen is met een uitgebreid huisstijlhandboek. Beter is om medewerkers een
handreiking te bieden door formats te ontwikkelen voor folders en brochures. Hiermee voorkom je
creatief ‘knutselwerk’ en een bonte verzameling van informatiemateriaal waarin uniformiteit ver te
zoeken is.

De afdeling Bestuurszaken en Communicatie, verantwoordelijk voor bewaking van de huisstijl, zal
daarom het initiatief nemen om de gemeentelijke huisstijl op breder terrein ingevoerd te krijgen.
Hetzelfde geldt voor het gebruik van (digitale) sjablonen en omslagen van beleidsnota’s. Er is al een
start gemaakt om eenheid te brengen in de sjablonen. Ook hier gold dat afdelingen naar eigen inzicht
nieuwe sjablonen produceerden in afwijking van de huisstijl. Het is vooral een taak voor de
afdelingshoofden erop toe te zien dat de gemeentelijke huisstijl gerespecteerd wordt. De afdeling
Bestuurszaken en Communicatie kan in geval van twijfel ondersteuning bieden.

Standaardiseren

Voor beleidsnota’s zijn standaard omslagen beschikbaar. Het gebruik hiervan is minimaal.
Samenstellers hebben de behoefte hun werk te voorzien van een vormgeving die het onderwerp van
de nota in woord en beeld op een herkenbare manier tot uiting brengt. De omslag zou de finishing
touch moeten zijn van de inhoud. Het huidige stramien biedt daarvoor geen ruimte. Om tegemoet te
komen aan de wens van meer creatieve speelruimte en te voorkomen dat de huisstijl ondergraven
wordt, zal er een nieuw stramien ontwikkeld worden met enkele vaste onderdelen en ruimte voor
eigen invulling. Hetzelfde geldt voor de standaard powerpoint presentaties. Er is een standaard
beschikbaar. Deze wordt te weinig gebruikt. Medewerkers weten de standaard of niet te vinden of
kiezen liever een eigen lay-out. Om dit tegen te gaan, wordt er een meer professionele standaard
ontwikkeld en zal er meer controle plaatsvinden op het gebruik. De optimale manier om de huisstijl te
standaardiseren is door automatisering via software.

Om de huisstijl voortdurend onder de aandacht te houden van gebruikers, worden de afspraken met
enige regelmaat gecommuniceerd via de Nieuwsbrief en zonodig via andere media. De ontwikkeling
van een huisstijlhandboek wordt meegenomen bij het moderniseren van de huisstijl in 2010. Tot dan
geldt dat de eindredactie van iedere folder of brochure bij Bestuurszaken en Communicatie ligt, als
procesverantwoordelijke afdeling voor het bewaken van de huisstijl.
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3.1. Een eigen stijl in woord en beeld

Huisstijl gaat verder dan een logo of een stramien. Huisstijl in relatie tot identiteit en imago houdt
eveneens in dat de organisatie een bepaalde stijl van omgang met klanten heeft, medewerkers er
representatief uitzien en zich ook zo gedragen en dat er veel aandacht is voor schriftelijke/digitale
communicatie. Het gedrag en de houding van medewerkers en bestuurders is zeer bepalend voor de
beeldvorming van de buitenwereld. Huisstijl is een gezamenlijke missie die begint bij het eerste
contact met de telefoniste of receptioniste en in dezelfde, gezamenlijk gekozen stijl, opgepakt wordt
door anderen binnen de organisatie. Een inwoner die professioneel en vriendelijk te woord gestaan
wordt door de telefoniste en vervolgens een medewerker aan de lijn krijgt die weinig interesse heeft in
de beller, doet afbreuk aan de organisatie. Wat blijft hangen is de toonzetting van de medewerker die
op dat moment geen rekening houdt met het feit dat hij of zij een representant is van de organisatie.
ledere medewerker is een ambassadeur van de gemeente Dalfsen. Zeker op het terrein van huisstijl is
dit een bereikbaar doel. In de afgelopen jaren is er al veel verbeterd, maar organisatiebreed kunnen er
verfijningen aangebracht worden.

De contacten met burgers/klanten verlopen in het algemeen klantgericht en vriendelijk, maar er is -in
tegenstelling tot veel andere organisaties- geen gedragslijn voor de wijze waarop de telefoon
opgenomen wordt of de wijze waarop zij te woord gestaan worden. Kwaliteit en professionaliteit
houden ook in dat de organisatie in het persoonlijk contact met burgers/klanten een vergelijkbare
gedragslijn hanteert. Hetzelfde geldt voor kleding. Met name medewerkers in publieksfuncties dienen
er representatief uit te zien. Vanuit huisstijltechnische overweging gaat de voorkeur uit naar
bedrijfskleding, maar alternatieven zijn bespreekbaar. Het is een taak van het DT om de huisstijl op dit
terrein te bewaken en te bevorderen.

Qua professionaliteit gaat de voorkeur uit naar bedrijfskleding voor medewerkers bij de receptie en de
bij de publieksbalies. Professionalisering van mondelinge klantencontacten kan worden bereikt door
medewerkers met veel publiekscontacten gesprekstraining en telefoontraining aan te bieden en
organisatiebreed richtlijnen in te voeren hiervoor.

In de communicatie —of dat nu bedrijfsmatig en commercieel is of non-profit- is ieder contact met
klanten/burgers een window of opportunity.

3.2. Teksthuisstijl

Begrijpelijk zijn en begrepen worden is een grote opgave voor de gemeentelijke organisatie.

ledereen die communiceert, moet niet alleen nadenken over de inhoud, maar ook over de manier
waarop de boodschap is opgebouwd en de manier waarop die wordt gepresenteerd. Ook dat heeft
alles te maken met huisstijl, imago en identiteit.

In het verleden heeft een groep medewerkers schrijftrainingen gevolgd. Deze waren gericht op het
schrijven van brieven. De richtlijnen hiervoor zijn organisatiebreed ingevoerd. De directeuren en
afdelingshoofden zijn verantwoordelijk voor de naleving ervan. De kwaliteit van de brieven is
aanzienlijk toegenomen. Er wordt bewust gelet op de opbouw van de brief, de inhoud, begrijpelijke
taal en huisstijlregels, bijvoorbeeld op gebied van lettertype en lettergrootte, tussenkopjes en
ondertekening.

In 2005 organiseerde de afdeling Bestuurszaken en Communicatie de ‘Week van de Brief'. Bijna 150
brieven werden in deze week gescreend op huisstijlregels, leesbaarheid en begrijpelijkheid. De week
werd afgesloten met een prijs voor de best schrijvende afdeling. Besloten is om deze actie in de
komende jaren te herhalen. Teksthuisstijl is een wezenlijk onderdeel van de gemeentelijke huisstijl die
naast duidelijke taal ook gaat om eenvormigheid, logica en onderlinge afstemming. ledere brief is een
visitekaartje. Dat was niet alleen de naam van de schrijftrainingen, maar is tevens het doel dat iedere
briefschrijver voor ogen moet hebben.

3.3. Wie schrijft, wil gelezen worden

Naast brieven produceert de gemeentelijke organisatie veel andere tekstsoorten, geschreven met
verschillende doelen en voor verschillende doelgroepen. Wie schrijft, wil gelezen worden. Een
organisatie die bedrijfsmatig en doelmatig werkt, denkt na over de manier waarop dit kan worden
bewerkstelligd. De handreiking vanuit de communicatie- en marketingtheorie is AIDA. AIDA staat voor
‘Attention, Interest, Desire, Action’. Dit zijn de verschillende stadia die een individu doorloopt, voordat
hij tot een besluit of actie komt. De gemeente Dalfsen is geen onderneming met winstoogmerk, maar
probeert in haar communicatie wel net als een bedrijf mensen te activeren tot handelen. Dat vraagt om
kennis over de doelgroepen die benaderd worden: welke taal spreken zij, wat weten zij al, waar

11



hebben zij behoefte aan, wat voor belangen hebben zij, hoe kun je interesse en betrokkenheid
creéren en hoe kun je mensen uiteindelijk tot handelen bewegen. ledereen die tekst produceert zou
zichzelf deze vragen moeten stellen. Denken vanuit het belang van de doelgroep en niet vanuit het
eigen belang is de eerste stap op weg naar effectieve communicatie. Zeker in deze tijd van
‘informatiebombardementen’ zijn mensen zeer selectief in wat ze wel en niet lezen. De uitdaging is om
de boodschap zo aantrekkelijk mogelijk te verpakken, zodat deze opvalt temidden van de eindeloze
informatiestroom. Wie zijn teksten AIDA kan componeren en het ook nog kort, krachtig en eenvoudig
weet te houden, vergroot zijn kansen gelezen te worden. ‘Keep it short and simpel’ (KISS) is de

centrale boodschap.

Medewerkers schrijven teksten voor het web, folders, KernPUNTEN, de media, het college, de raad,
bewoners van wijken of buurten of voor collega’s. In het kader van bedrijfsmatigheid en doelmatigheid
is het aan te bevelen korte schrijfcursussen te organiseren voor medewerkers die veel
publieksgerichte teksten schrijven. Vaak nog zijn de teksten veel te lang en worden hoofd- en bijzaken
vermengd. Uit onderzoek en ervaring blijkt dat bezoekers snel afthaken als zij teveel informatie
aangeboden krijgen. Ook voor brochures en folders is er nog een kwaliteitsslag te maken. Meer
marketinggericht denken en doen is de insteek om te komen tot een professionelere kijk,
doelgroepgerichte communicatie en het leveren van maatwerk.
Medewerkers die door de aard van hun werkzaamheden wat minder gericht zijn op taalbeheersing
krijgen ondersteuning van de afdeling Bestuurszaken en Communicatie. Hierover worden afspraken
gemaakt met de betreffende afdelingen.

Denk als een wijze, maar communiceer in de taal van gewone mensen.
William Butler Yeats 1865 - 1939

Actiepunten huisstijl

Actie Uitvoering Wanneer Kosten
Ontwikkelen formats voor Afdeling Bestuurszaken en | 2007 2007:
folders, brochures, Communicatie Bekostiging vanuit
powerpoint reguliere
communicatiebudgetten
2008-2010:
Budget afhankelijk van
projecten. Hiermee
rekening houden in de
begroting.
Controle gebruik sjablonen Afdelingshoofden Continue N.v.t.
proces
Aanpassen sjabloon Bestuurszaken en 2007 Ontwikkeling in eigen
omslagen beleidsnota’s Communicatie beheer
programmabegroting e.d.
Communicatie over huisstijl | Bestuurszaken en Continue N.v.t.
Communicatie proces
Algehele bewaking huisstijl | Afdelingshoofden + Continue N.v.t.
Bestuurszaken en proces
Communicatie
Telefoontraining, Directieteam, Personeel en | Starten in Trainingen 2007:
gesprekstraining, Organisatie i.s.m. 2007 € 2000,--
presentatietraining, Bestuurszaken en (opleidingsbudget)

(bedrijfs)kleding

Communicatie

Trainingen 2008-2011.:
Nader uit te werken

Bedrijfskleding:
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Nader uit te werken

Week van de Brief Directieteam, 2007-2011 N.v.t.
Bestuurszaken en
Communicatie
Schrijftrainingen: Directieteam, Vanaf 2007 2007:
doelgroepgerichte Personeelszaken, € 2000,--
communicatie Bestuurszaken en (opleidingsbudget)
Communicatie
2008-2010:
Nader uit te werken
Eindredactie teksten Bestuurszaken en Vanaf 2007 N.v.t.

(technische) medewerkers

Communicatie
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4. EXTERNE COMMUNICATIE

In de nota ‘Communicatie in het hart van de organisatie’ zijn uitvoerig de
middelen beschreven die de gemeente Dalfsen inzet in haar in- en externe
communicatie. Deze nieuwe nota gaat hier niet meer specifiek op in, behalve
wanneer het wenselijk is het gebruik van middelen aan te passen aan eisen
van de tijd en dit consequenties heeft op financieel of organisatorisch

— gebied.

Ll
Het hoofdstuk Externe Communicatie besteedt aandacht aan de gemeentelijke informatiepagina’s
KernPUNTEN en internet. Deze twee eigen media worden door de hele organisatie benut en vervullen
nu en in de toekomst blijvend een belangrijke rol in de externe communicatie. Internet vormt daarbij
een speerpunt. Dit medium is continue in ontwikkeling en wordt zowel communicatief als
organisatorisch van steeds groter belang. Daarnaast is er een afzonderlijke paragraaf gewijd aan
mediacontacten.

Een groot deel van het hoofdstuk Externe communicatie is gewijd aan strategische communicatie in
relatie tot burgerparticipatie en interactieve beleidsvorming. Daarnaast wordt ingegaan op enkele
nieuwe elementen: thematische communicatie, citymarketing en communicatieonderzoek. Tot slot
vindt een beschrijving plaats van de rol en positie van de afdeling Bestuurszaken en Communicatie in
de komende jaren.

4.1. Gemeentelijke informatiepagina’s KernPUNTEN

De gemeentelijke informatiepagina’s KernPUNTEN zijn opgenomen in huis-aan-huis blad De Dalfser
Marskramer. De contracten worden afgesloten voor drie jaar. Daarna vindt een evaluatie plaats. Deze
evaluatie biedt tevens gelegenheid wensen naar voren te brengen voor de toekomst. Ook andere
markpartijen hebben in deze periode de gelegenheid om offerte uit te brengen.

De huidige vormgeving en opzet van KernPUNTEN dateert uit 2001. De wens is om de pagina’s vanaf
2007 te voorzien van een nieuwe lay-out in full colour.

Ook bij KernPUNTEN is het streven gericht op een aantrekkelijke, leesbare presentatie van
gemeentelijke informatie. Investeren in kwaliteit en professionaliteit van de pagina’s heeft zijn
uitstraling op de hele organisatie van de gemeente Dalfsen.

Naast vormgeving spelen ook inhoudelijke aspecten een rol. De redactionele kwaliteit van artikelen is
een voortdurend punt van aandacht, waarbij ook gelet op het naleven van huisstijlafspraken. In
KernPUNTEN worden wettelijk verplichte publicaties afgewisseld met redactionele artikelen over
uiteenlopende actuele onderwerpen. Afdelingen zetten KernPUNTEN in toenemende mate in als
onderdeel van de mediamix in communicatietrajecten.

Actiepunten gemeentelijke informatiepagina’s

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Restylen KernPUNTEN Bestuurszaken en 2006/2007 Regulier
Communicatie communicatiebudget

4.2. Internet: spin in het web

De ontwikkeling van internet neemt hoge viuchten. De gemeentelijke website www.dalfsen.nl groeit uit
tot een spin in het web van communicatiemiddelen en dat zal in de komende jaren verder toenemen.
Nieuwe toepassingen vergroten het gebruik van de website. In de eerste jaren was www.dalfsen.nl
voornamelijk een voorlichtende, informatieve site (eenrichtingverkeer) met weinig tot geen
mogelijkheden voor interactie. In 2005 werd de nieuwe site geintroduceerd. Ook de organisatie rond
de site is veranderd. De nieuwe beheerorganisatie is decentraal van opzet. Alle afdelingen hebben
redacteuren (contentbeheerders). Zij zijn bevoegd om informatie van de eigen (hoofd)afdeling op de
site te plaatsen. Bij de afdeling Bestuurszaken en Communicatie zijn de taken van de webredactie en
eindredactie ondergebracht. De verantwoordelijkheid voor het doorontwikkelen van de site ligt bij de
afdeling Bestuurszaken en Communicatie.
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Steeds vaker wordt de website —in combinatie met andere communicatiemiddelen- ingezet om
meningen en reacties te peilen bij interactieve projecten. De instrumenten die hiervoor beschikbaar
zijn op dit moment zijn een digitaal forum, een enquéte, poll en e-mail. Inmiddels is ook een klein
aantal diensten digitaal af te handelen via internet. Dit jaar zijn ook de financiéle middelen beschikbaar
gesteld voor de aanschaf van een raadsinformatiesysteem.

Fasen

Het plan van aanpak voor de website bestaat in grote lijnen uit groei van informatiefase naar
transactiefase. Daar tussenin zit een interactiefase. Deze is deels geimplementeerd, maar er zijn nog
meer wensen en mogelijkheden op dit terrein. (Informatie= eenzijdig, interactie=tweezijdig, transactie=
Tweezijdig, gericht op het afnemen van diensten via internet.)

De ontwikkelingen op het gebied van internet gaan razendsnel. Steeds meer huishoudens beschikken
over een internetaansluiting. Wie informatie zoekt, kijkt eerst op internet. De website wordt —of is
misschien zelfs al- het ‘eerstelijns visitekaartje’ van Dalfsen. Een website die niet volledig is en niet
voldoet aan de vraag van de gebruiker roept irritatie op. Dat doet afbreuk aan de
organisatiedoelstellingen en aan het imago. Daarom is het van essentieel belang dat de
doorontwikkeling van www.dalfsen.nl hoge prioriteit krijgt.

Binnen de huidige formatie op Bestuurszaken en Communicatie is daar geen ruimte voor. Er is
inmiddels een voorlopige oplossing gevonden voor het implementeren van nieuwe toepassingen.
Gedurende een periode van twee jaar wordt er een internetmedewerker aangetrokken die in de
uitvoering zorgt voor de uitbreiding van digitale dienstverlening.

Voor beleidsmatige taken rond de doorontwikkeling van het internet en managementrapportages is de
afdeling Bestuurszaken en Communicatie verantwoordelijk. Ondersteuning daarbij wordt gegeven
vanuit de Directiestaf. Om het informatieaanbod op de website goed af te kunnen stemmen op de
vraag cqg. het zoekgedrag van bezoekers is dit jaar het statistiekprogramma Sitestat aangeschaft.
Sitestat houdt per pagina bij wanneer en hoe vaak deze bezocht wordt. Op basis hiervan kunnen
conclusies getrokken worden over populaire en minder populaire pagina’s. Dit is belangrijke
managementinformatie op basis waarvan gestuurd en bijgestuurd kan worden. De vraag van de
gebruiker staat daarbij centraal.

Beheerorganisatie

Een knelpunt in de huidige beheerorganisatie is dat redacteuren (contentbeheerders) over (te) weinig
tijd beschikken om internettaken uit te voeren. Een aantal afdelingen is zeer actief en zet ook
stagiaires in om het eigen deel van de website te onderhouden en uit te breiden. Andere afdelingen
blijven achter vanwege andere prioriteiten. Er is daardoor scheefgroei ontstaan.

Om dit probleem op te lossen, is het in eerste instantie belangrijk dat afdelingen het belang van
internet onderkennen en bereid zijn daar tijd voor in te ruimen. De taken en verantwoordelijkheden
van contentbeheerders, die ook als ‘aanjagers’ moeten fungeren op de eigen afdeling, zijn nu nog te
vrijblijvend. Aan de goede wil ligt het niet, maar zolang de internettaken niet geborgd worden in de
organisatie, kunnen er geen garanties worden gegeven voor een volledige, professionele website.
Deze taken kunnen geformaliseerd worden via de functiebeschrijving van medewerkers. Het DT zal
hierover een uitspraak moeten doen.

Werkwijze

De doorontwikkeling van de site zal de komende jaren veel aandacht vragen. Daarnaast is het van
belang dat de kwaliteit van de informatie zorgvuldig bewaakt wordt. De webredactie is hiervoor
verantwoordelijk. GX Webmanager, het programma waarop www.dalfsen.nl gebouwd is, biedt de
mogelijkheid om eindredactie uit te voeren op alle geplande artikelen vanuit de organisatie. Om
actualiteitsredenen wordt deze check vaak achterwege gelaten. Contentbeheerders zijn bevoegd om
rechtstreeks te publiceren op de site. De webredactie houdt wel inzicht in wat er op de site komt. Het
programma webmanager geeft overzichten van recente publicaties. Op basis van deze informatie
voert de webredacteur controles uit. Op het gebied van huisstijl en vormgeving kunnen
contentbeheerders keuzes maken die allemaal passen binnen het stramien van de gemeentelijke
huisstijl. Webmanager biedt de gebruiker geen andere mogelijkheden. Hiermee is de eenheid en
uniformiteit van de site gegarandeerd.

Een aandachtspunt is de tekstuele inhoud van de site. Voor schrijven voor het web geldt de methode
‘Keep it short and simple’ (KISS). De meeste schrijvers hebben nog de neiging lange teksten te

15



produceren, die vaak voor meerdere doeleinden worden gebruikt, en deze één op één over te nemen
op de website. Dat vraagt behoorlijk wat uithoudingsvermogen van bezoekers. Internet is een snel en
vluchtig medium. Informatie moet binnen een paar seconden te vinden zijn en het liefst ook binnen
een paar minuten te lezen anders haken internetgebruikers af. Voor het informatieaanbod betekent
dat, dat de boodschap kort en kernachtig moet zijn en aanvullende informatie met bijvoorbeeld
downloads aangeboden wordt. In de komende periode moet onderzocht worden hoe er nog beter op
de vraag van de burger ingespeeld kan worden. Daarnaast moeten medewerkers getraind worden in
schrijven voor het web in het kader van teksthuisstijl (AIDA) en communicatief maatwerk.

Actiepunten internet

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Tijdelijke internetmedewerker | Is inmiddels in uitvoering 2007-2009 Personeelskosten:
aantrekken voor digitale budget is al
dienstverlening en gereserveerd

aanvullende werkzaamheden

Bezien of taken Personeel en Organisatie, 2007

contentbeheerder Directieteam

geformaliseerd moeten

worden in

functiebeschrijving)

Cursus Schrijven voor het Personeel en Organisatie, 2007 2007:
web Bestuurszaken en € 3000,--

Communicatie
2007-2011:

budget opnemen in
opleidingsplan

Onderzoek Bestuurszaken en 2008 N.v.t.
informatiebehoefte burgers Communicatie

4.3. Perscontacten

De lokale en regionale media zijn voor een publieke organisatie als de gemeente Dalfsen een
belangrijke schakel in de communicatie tussen organisatie en inwoners. Andersom is de
gemeentelijke organisatie voor de pers van belang als informatiebron en vanuit zijn journalistieke
opdracht als ‘waakhond van de democratie’. Een open bestuursstijl, openheid, openbaarheid en
transparantie dragen ertoe bij dat de relatie tussen de organisatie en de media gebaseerd is op
wederzijds respect en begrip voor elkaars belangen.

De gemeente Dalfsen heeft door de jaren heen constructieve contacten opgebouwd met de pers. Om
dit in stand te houden en te bevorderen, kan de service aan de media op enkele punten vernieuwd of
uitgebreid worden. Een eerste aandachtspunt zijn de persconferenties. De gemeente Dalfsen geeft
gemiddeld honderdvijftig persberichten per jaar uit. Dit aantal stijgt jaarlijks. Persconferenties lijken
echter naar de achtergrond te verdwijnen. Een duidelijke oorzaak hiervoor is niet aan te geven, maar
het heeft wel tot gevolg dat het persoonlijke contact met journalisten vermindert. Deze ontwikkeling,
afgezet tegen nieuwe gezichten in het college, de raad én bij de media kan ertoe leiden dat de afstand
tussen organisatie en media onbedoeld groter wordt. Opvoeren van de frequentie van het aantal
persconferenties draagt ertoe bij dat bestuurders, medewerkers en journalisten elkaar regelmatiger
treffen. Uiteraard is dit niet het enige doel van een persconferentie. Het behoeft geen betoog dat het
nieuwsitem interessant genoeg moet zijn voor de media.

Persuurtje

Een ander instrument dat al enkele jaren —mede vanwege de organisatorische aanpak- uit de gratie is
geraakt is het persuurtje. Journalisten stellen een wekelijks persuurtje van gemeenten in het algemeen
erg op prijs. Tijdens het persuurtje worden de actuele besluiten van B en W doorgenomen en andere
zaken die de deelnemers zelf aandragen. Het persuurtje vindt meestal op dezelfde dag of een dag na
de vergadering van B en W plaats.
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In Dalfsen worden de besluitenlijsten pas naar de pers verzonden na vaststelling door het college. Dat
betekent dat de openbare besluitenlijsten in ieder geval een week oud zijn. Met het eerder openbaar
maken van de besluitenlijsten krijgt de serviceverlening naar de pers een behoorlijke
(actualiteits)impuls. Uiteraard moet er zorgvuldig omgegaan worden met de communicatie over
besluiten waarbij andere partijen betrokken zijn. De stelregel is dat betrokkenen altijd eerst
geinformeerd worden over een besluit voordat het via de media in de openbaarheid komt. De ervaring
is dat hierover goede afspraken te maken zijn met de pers. Voor het persuurtje kan een
roulatiesysteem worden ingevoerd met telkens één vertegenwoordiger van het college die als
voorzitter optreedt. Beleidsmedewerkers kunnen indien nodig ondersteuning bieden.

Perslunch

Om de contacten met de lokale en regionale media actief te onderhouden, is het ook zinvol om enkele
keren per jaar een perslunch te organiseren. Deze bijeenkomsten bieden de mogelijkheid om in
informele sfeer te spreken over ontwikkelingen, knelpunten, actualiteiten en andere zaken op
mediagebied.

4.4. Mediatraining

Professioneel naar buiten treden, houdt ook in dat bestuurders en woordvoerders getraind zijn in de
omgang met de pers. Wie regelmatig contacten heeft met de media moet weten waar hij rekening mee
moet houden. Een interview voor televisie of radio verloopt anders dan een vraaggesprek met een
journalist voor een krant. Een live interview verschilt van een van tevoren opgenomen gesprek. ledere
interviewvorm heetft zijn eigen, specifieke kenmerken, eisen, technieken, mogelijkheden en
onmogelijkheden. Mediatrainingen geven hiervoor praktische handreikingen, variérend van
kledingadvies tot en met houding voor de camera, non-verbaal gedrag en het formuleren van de
kernboodschap. Door te oefenen krijgen deelnemers inzicht in de manier waarop de media werken,
wat zij vragen van de geinterviewde en de ‘do’s en don’ts’ in een interview. Bestuurders en
woordvoerders moeten hier (proactief) op voorbereid zijn, zodat zij op ieder ogenblik —verwacht of
onverwacht- de pers professioneel te woord kunnen staan. Via mediatrainingen leren deelnemers om
te anticiperen op de verschillende soorten interviews en de werkwijze van de pers.

In 2006 vindt de eerste mediatraining plaats voor het college en de medewerkers van Bestuurszaken
en Communicatie. Voor de nieuwe collegeleden maakt deze training deel uit van het
inwerkprogramma. Om bij te blijven op dit gebied wordt de training eens per twee jaar opgenomen in
het opleidingsplan. De samenstelling van de deelnemers kan wisselen per training.

De communicatieadviseurs van de afdeling Bestuurszaken en Communicatie zijn in het recente
verleden ook via de regionale voorlichterspool voor de rampenbestrijding en crisisbeheersing getraind
op dit gebied.

Actiepunten perscontacten

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Frequentie persconferenties Bestuurszaken en 2007-2011 N.v.t.
opvoeren Communicatie
Invoeren persuurtje op basis | College van B en W, 2007-2011 N.v.t.

van actuele besluitenlijsten B | Bestuurszaken en
en W (frequentie nader af te Communicatie

spreken)

Introductie perslunch College van B en W, 2007-2011 € 250,-- (budget
Bestuurszaken en representatie)
Communicatie (aanvullingen
mogelijk, zowel bestuurlijk
als ambtelijk).

Tweejaarlijkse mediatraining | College van B en W, 2006, 2008, € 6500,--
Bestuurszaken en 2010
Communicatie Budget reserveren
(samenstelling groep in 2008 voor 2008 en 2010

17




en 2010 nader te bepalen)

5. STRATEGISCH COMMUNICEREN: WAT WIL JE BEREIKEN?

‘Goede communicatie is net zo stimulerend als zwarte koffie en net zo moeilijk om erna in slaap te
vallen’
Anne Morrow Lindbergh

Het gemeentebestuur van Dalfsen streeft naar een open, transparante

bestuursstijl. Burgers of groepen burgers zo vroeg mogelijk actief betrekken

bij beleids- en besluitvormingsprocessen moet ertoe bijdragen dat de
drempel laag blijft, bestuur en samenleving dichtbij elkaar staan en dat er
betrokkenheid en draagvlak ontstaat.

Inspraak, interactieve beleidsvorming en burgerparticipatie kan inspirerend
werken. Het beleid kan er een stuk frisser door worden, dichter bij wat
bewoners voelen en beleven. Het gemeentebestuur heeft de ambitie om samen met de samenleving
te zoeken naar oplossingen en samen te werken aan het welzijn, de veiligheid en de welvaart van
inwoners van de gemeente Dalfsen.

Soms werkt het heel goed, soms draait het uit op een teleurstelling bij enthousiaste bestuurders.
Vooral als de belangstelling voor een inloopdag tegenvalt, een hoorzitting of informatieavond toch niet
zo druk bezocht werd als gehoopt... Hoe kan dat, is dan de vraag. Hebben we wel de juiste strategie
gekozen? Waren onze doelen wel concreet genoeg? Had onze doelgroep genoeg kennis van het
onderwerp, was er wel voldoende betrokkenheid en hebben we wel de juiste middelen gebruikt.

leder thema uniek

leder beleidsthema vraagt om een eigen, specifieke aanpak. leder beleid is communicatie. In de nota
‘Communicatie in het hart van de organisatie’ werd het belang en de groei van beleidscommunicatie
aangegeven in drie fasen: van communicatie over beleid naar communicatie in beleid tot
communicatie als beleid.

Eerder al in deze nota werd gesteld dat communicatief denken begint achter het bureau. Alle
adviezen, alle plannen hebben een communicatieve waarde. ledere vorm van beleidsontwikkeling
begint bij het doordenken van het proces. Onderdeel van dit proces is vormgeven aan communicatie.
Voor het doordenken van het beleidsproces zijn standaarden, te beginnen met:

e de analyse van de beleidssituatie

* het kiezen van de gewenste bestuursstijl

« het structureren van de gewenste beleidsaanpak die moet leiden tot gewenste resultaten

Voordat het proces echt vorm krijgt, moet er een antwoord worden gegeven op vele vragen die
betrekking hebben op de beleidssituatie, de bestuursstijl, de beleidsaanpak en de gewenste
resultaten. De centrale vraag hierbij is: in hoeverre is dit beleidsthema geschikt voor participatie cq.
interactieve beleidsvorming. Subvragen daarbij zijn: hoe open is het proces, is er voldoende
duidelijkheid over de eigen rol en de inbreng van participanten, is er een meerwaarde te verwachten
van participatie, is het thema voldoende belangrijk en is er voldoende belangstelling voor bij de
participanten, is er voldoende tijd, geld en andere hulpmiddelen beschikbaar. Deze vragenlijst kan
veel verder uitgebreid worden. In deze nota wordt het alleen genoemd om te illustreren dat ieder
beleidsproces zijn eigen communicatieve aanpak nodig heeft. Ook in dit opzicht geldt dat
communicatie maatwerk is. Interactieve beleidsvorming en participatie zijn nooit een doel op zich.

Het is overigens niet altijd nodig en zelfs niet wenselijk om uitgebreide communicatie- of
participatietrajecten op te zetten om resultaten te boeken. Grote betrokkenheid bij een project
betekent nog niet direct draagvlak, net zo min als een lege zaal betekent dat er geen betrokkenheid
en dus geen draagvlak is. Als inwoners niet bereid zijn tijd en energie te willen besteden aan
participatie in gemeentelijke aangelegenheden, dan betekent dat niet dat zij niet betrokken zijn. Zij
maken andere keuzes. Daarom ook is het goed om naast complexe en veelal tijdrovende trajecten op
het gebied van burgerparticipatie en interactieve beleidsvorming op kleinschaliger niveau resultaten te

18




blijven boeken. Laten zien dat de gemeente ‘werkt’ door letterlijk aan de weg te timmeren heeft een

positief effect op de beeldvorming over de gemeentelijke organisatie.

Er zijn geen vaste regels voor interactieve beleidsvorming en/of burgerparticipatie. Wel zijn er

praktische hulpmiddelen die een handreiking kunnen bieden bij het kiezen van een bestuursstijl. Het
onderstaande schema van communicatiewetenschapper Igno Prépper is het meest bekend en biedt
houvast bij het bepalen van een (communicatie)koers.

Valt na het doordenken van het beleidsproces uiteindelijk de keuze op een interactieve bestuursstijl,
dan is belangrijk om daar duidelijke spelregels voor op te stellen. leders rol moet helder zijn, zodat er
gedurende het traject geen discussies ontstaan over verantwoordelijkheden, bevoegdheden en

uiteindelijke besluitvorming.

DE PARTICIPATIELADDER: INTERACTIEVE EN NIET-INTERACTIEVE B ESTUURSSTIJLEN

ROL VAN HET BESTUUR

ROL VAN DE PARTICIPANT

VOORBEELDEN

Wel interactief

Faciliterende stijl

Het bestuur biedt
ondersteuning (tijd, geld,
deskundigheid, materiéle
hulpmiddelen)

Initiatiefnemer

Bewoners in Oudleusen
richten een speeltuin in met
ondersteuning van de
gemeente

Samenwerkende stijl

Het bestuur werkt op basis
van gelijkwaardigheid met
andere partijen samen

Samenwerkingspartner

Masterplan Nieuwleusen
(PPS-constructies)
Ontwikkelingscompetitie
Waterfront Dalfsen

Delegerende stijl

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

Medebeslisser

Het Horstel-comité krijgt
een werkbudget dat op
basis van vooraf gemaakte
afspraken gebruikt mag
worden voor uitwisselings-
activiteiten

Participatieve stijl

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

Adviseur

De gemeente roept
mantelzorgers via een
enquéte op om mee te
praten over de wijze
waarop de mantelzorg in
Dalfsen georganiseerd
moet worden (Wmo)

De definitieve
besluitvorming van het
gemeentebestuur over de
koopzondagen hangt voor
een belangrijk deel af van
de reacties van inwoners
en andere betrokkenen
Bij de herinrichting van de
Rondweg is in grote mate
rekening gehouden met de
wensen van ondernemers
en omwonenden
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Niet interactief

Consultatieve stijl Geconsulteerde ¢« Omwonenden kunnen via
Het bestuur raadpleegt de de reguliere

participant over een gesloten inspraakprocedure hun
vraagstelling; deze kan zich mening geven over het
uitspreken over een gegeven voornemen om de busbaan
beleidsaanpak binnen een in de Polhaarweg definitief
gegeven open te stellen
probleemomschrijving * Bewoners krijgen inspraak

in de inrichting van
Bellingeweer

Open autoritaire stijl Doelgroep van onderzoek of de e Grof (tuin)afval kan per 1
Het bestuur voert geheel voorlichting januari 2007 alleen naar
zelfstandig beleid. Om het regionale brengstations
beleid bekend te maken worden gebracht. De
verschatft zij hierover maandelijkse inzamelingen
informatie. Om het beleid te bij de gemeentewerven
laten slagen, tracht zij worden beéindigd.

doelgroepen zo nodig te
overtuigen of te overreden

Gesloten autoritaire stijl Geen « De gemeente besluit op
Het bestuur voert geheel een aantal terreinen te
zelfstandig beleid en gaan samenwerken met
verschaft hierover geen omringende gemeenten
informatie vanuit het oogpunt van

efficiency (DOORSZ)

Uit: Igno Propper, Interactieve beleidsvoering: de binnenkant van het proces (1999)

5.1. Communicatieadvisering

Strategische communicatie is het toepassen van communicatie vanuit het algemeen beleid. Het is het
continue zetten van weloverwogen stappen. Wie zijn de doelgroepen, hée gaan we die benaderen en
waarom. Welke middelen zetten we in en welke juist niet.

Het weloverwogen inzetten van beleid en middelen geldt voor zowel interne als voor externe
communicatie. De gemeentelijke organisatie moet daarbij gebruik maken van de
communicatieparagraaf in de sjablonen voor B en W-adviezen en raads- en commissievoorstellen.
Deze paragraaf geldt als reminder en biedt een eerste aanzet voor het ontwikkelen van een
communicatieplan. Dit plan kan heel eenvoudig van opzet zijn en zich beperken tot een artikel in
KernPUNTEN en informatie op de website tot een plan waarin gedetailleerd is aangegeven wat op
welk moment gecommuniceerd wordt en welke middelen daarvoor gebruikt worden. Het
communicatieplan bevat eveneens een financiéle onderbouwing, want ook communicatie kost geld.
De afdeling Bestuurszaken en Communicatie biedt ondersteuning bij het opstellen van
communicatieplannen en adviseert vanuit haar discipline over effectief en creatief gebruik van
communicatiemiddelen.

Het algemeen beleid van de gemeente Dalfsen is dat communicatie een allemansopdracht is. Dat
betekent dat beleidsmakers en bestuurders communicatief denken en doen, daarbij ondersteund door
de medewerkers van de afdeling Bestuurszaken en Communicatie.

De communicatieparagraaf wordt op dit moment niet benut zoals het eigenlijk zou moeten,
uitzonderingen daargelaten. In de huidige bestuursperiode zal er vanuit het DT via de
afdelingshoofden meer gestuurd worden op het gebruik van de communicatieparagraaf in de
adviesformulieren. Nieuwe medewerkers worden in het introductieprogramma gewezen op het nut en
de noodzaak van communicatie voor de organisatie.
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Actiepunt communicatieadvisering

Actie

Uitvoering

Wanneer

Budget

Communicatieparagraaf in
adviesformulieren

Afdelingshoofden (toezicht)

Continue

N.v.t.

6. NIEUWE RICHTINGEN

komen.

6.1. Thematische communicatie

Een actueel communicatiebeleid en een actuele website vormen de
grondslag voor een open, transparante bestuurstijl, burgerparticipatie en
interactieve beleidsvorming. Naast professionalisering en
kwaliteitsverbetering biedt het geactualiseerde communicatiebeleid ook
ruimte voor de introductie van nieuwe elementen. Op basis van het
collegeprogramma en het raadsdocument kunnen een aantal
speerpunten worden benoemd, die in beleidscommunicatie tot uitvoering

Momenteel staat vooral het jeugdbeleid dat volop in de aandacht staat. Naast jeugdvoorzieningen

wordt er campagne gevoerd om het alcoholgebruik onder jongeren terug te dringen.

Om de volle aandacht te verwerven voor bestuurlijke speerpunten is het zinvol om deze in een
tijdsplanning uit te zetten. 2006 is het jaar van de jeugd, 2007 zou het jaar van de WMO kunnen
worden, 2008 het jaar van de (integrale) veiligheid en zo verder. Per jaar een thema uitdiepen levert
op termijn mogelijk meer effect op. Door hierover creatief en actief te communiceren gedurende een
langere periode en volgens een vastgestelde communicatieplanning kan meer effect worden bereikt
met (interactieve) campagnes.
Met vaste regelmaat terugomen op het ‘jaarthema’ heeft meer effect dan korte, onregelmatige adhoc
trajecten. Kiezen voor jaarthema'’s biedt ook organisatorisch de mogelijkheid om alvast te anticiperen
op het onderwerp, ruimte te reserveren in het jaarwerkplan en financiéle middelen te reserveren.
Vroegtijdig starten met brainstormen over komende communicatiethema'’s schept daarnaast meer
creatieve mogelijkheden. Naast de gangbare communicatiemiddelen kan bijvoorbeeld ook gekozen
worden voor meer directe contacten met doelgroepen (leerlingen van basisscholen uitnodigen, een
debatmiddag organiseren, lesmateriaal en av-materiaal ontwikkelen, persoonlijke contacten
intensiveren door naar scholen of instellingen toe te gaan voor het geven van voorlichting en het
peilen van de meningen ‘in het veld’ en noem maar op.
Jaarthema’s benoemen en tot uitvoering brengen heeft het effect van reclame; de kracht daarvan is

gelegen in de herhaling.

Actiepunt thematische communicatie

Actie

Uitvoering

Wanneer

Budget

Thematische communicatie
(Nader uit te werken
jaarthema’s)

Betrokken afdelingen
Bestuurszaken en
Communicatie

Vanaf 2007

2007:

Gebruik maken
van bestaande
budgetten

2008-2011:
Budgetten
reserveren op
basis van
plannen/projecten
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6.2. Dalfsen in de wereld: hoe bekend wil je worden?

Promotie en public relations zijn afzonderlijke disciplines onder de noemer van communicatie. Het zijn
disciplines die om een marketinggerichte aanpak vragen. Op gemeentelijk niveau is hier geen ervaring
mee. De vraag is of promotie van de ‘merknaam’ Dalfsen de komende jaren verder ontwikkeld moet
worden of dat de huidige lijn gehandhaafd blijft. Promotionele activiteiten komen op dit moment tot
uiting in eenmalige, op zichzelf staande activiteiten waarmee media-aandacht wordt gegenereerd.
Voorbeelden daarvan zijn ‘Te land, ter zee en in de lucht’ , de benoeming van Jeroen Krabbé tot
ambassadeur van Dalfsen en een ‘Dalfsen corridor’ in het nieuwe Zwolse theater De Spiegel.

Ook een slogan ‘Dalfsen Stroomopwaarts’ en promotiemateriaal zijn voorhanden, maar er is geen
langetermijnvisie op de wijze waarop de gemeente Dalfsen haar naamsbekendheid wil vergroten. Dat
vraagt om een gedegen citymarketingplan van waaruit structureel gewerkt wordt aan het in de markt
zetten van de merknaam Dalfsen.

Als hiervoor gekozen wordt, zal er eerst overeenstemming bereikt moeten worden over hoe en of
Dalfsen bekend wil worden in het land en welk economisch-maatschappelijk belang het
gemeentebestuur daarbij voor ogen heeft. Er zijn opties genoeg: meer toerisme, het bedrijfsleven
stimuleren zich in Dalfsen te vestigen, profilering als kunst- en cultuurgemeente, muziekgemeente,
plattelandsgemeente met rust en ruimte of één specifiek thema, gerelateerd aan een Dalfser product.
In het verleden is het idee geopperd om goud- en zilversmeden te stimuleren zich in Dalfsen te
vestigen met het doel op deze manier naamsbekendheid te verwerven. In de huidige bestuursperiode
wordt er een beleidslijn ontwikkeld over de wijze waarop Dalfsen naamsbekendheid wil verwerven.
Hiertoe zullen meerdere brainstormsessies met het gemeentebestuur en eventueel externen worden
georganiseerd van waaruit het promotie- of citymarketingbeleid vorm moet krijgen.

Op kortere termijn en binnen de eigen grenzen kan gemeentepromotie op kleine schaal vorm krijgen
door bij subsidieverstrekking als voorwaarde op te nemen dat organisatoren de naam en het logo van
de gemeente Dalfsen vermelden (Dit evenement is mede mogelijk gemaakt door....).

Actiepunt promotie Dalfsen

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Citymarketing/ Promotie Brainstormsessies met 2008 Nog niet bekend
Dalfsen gemeenteraad, B en W,

leidinggevenden, Nader voorstel
Bestuurzaken en uitwerken

Communicatie (mogelijk met
aanvulling Stichting
Gemeentepromotie Dalfsen
en Toeristische
Klankbordgroep)

Naamsvermelding gemeente Betrokken afdelingen Vanaf 2008 Nader voorstel
Dalfsen bij uitwerken
subsidieverstrekking

6.3. Communicatieonderzoek

Om professioneel te kunnen communiceren is het belangrijk om te weten wat het effect van
communicatie is. Daarvoor is evaluatie en onderzoek nodig. Communicatieonderzoek maakt nog geen
integraal deel uit van communicatieactiviteiten. De belangrijkste reden hiervoor is onvoldoende
menskracht en gebrek aan meetinstrumenten. Het effect van communicatie wordt tot nu toe vooral
afgemeten aan reacties vanuit de doelgroepen en eigen waarneming. Dat geeft geen objectief
antwoord op de vraag of doelen en doelstellingen zijn gehaald en welke middelen het meest effectief
bleken in de interactie met betrokken partijen.
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Om goed inzicht te krijgen in bereikte resultaten is het van belang meer aandacht te besteden aan
communicatieonderzoek. De uitkomsten van deze onderzoeken dragen bij aan betere afstemming van
communicatieactiviteiten op de doelgroepen van de communicatie. Ook in dit opzicht is communicatie
maatwerk.

Met de aanschaf van Sitestat, dat per pagina statistische informatie verschaft over bezoekersaantallen
op www.dalfsen.nl is al een belangrijke stap gezet. De gegevens geven een indruk van de
informatiebehoefte van bezoekers van de site. Hierop kan gestuurd worden. Daarnaast zullen
communicatieplannen in de toekomst uitgebreid worden met een paragraaf waarin aangegeven wordt
op welke wijze het plan geévalueerd zal worden. Er zal daarbij onder meer gebruik gemaakt worden
van bestaande instrumenten, zoals de digitale enquéte op internet of het forum.

In het kader van communicatieonderzoek staat voor de komende jaren ook de invoering van een
Burgerpanel op het programma. Aan dit Burgerpanel, bestaande uit een representatieve groep
inwoners, worden enkele keren per jaar vragen over gemeentelijke beleidsvoering in relatie tot
communicatie voorgelegd. Doel van het Burgerpanel is om in zijn algemeenheid een beeld te
verwerven van hoe inwoners denken over de gemeente Dalfsen en in hoeverre communicatie hieraan
een bijdrage levert. Een voorstel hierover wordt uitgewerkt in 2008.

Actiepunten communicatieonderzoek

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Communicatieplannen Alle afdelingen Vanaf 2007 Opnemen in de totale
uitbreiden met ‘evaluatie- kosten van de
paragraaf’ uitvoering van

communicatieplannen

Invoering Burgerpanel Bestuurszaken en Voorstel Op basis van het te
Communicatie ontwikkelen in | ontwikkelen voorstel
2008 vanaf 2009 budget
Invoering in reserveren voor
2009 communicatieonderzoek

via het Burgerpanel
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7. TOT SLOT

7.1. De rol en positie van de afdeling Bestuurszaken en Communicat ie

In het begin van deze nota is gesteld dat de afdeling Bestuurszaken en
Communicatie zich in deze bestuursperiode ontwikkelt van een reactieve naar
een proactieve afdeling. De basis hiervoor is neergelegd in deze nota.
Communicatie is een vak. De voorlichter die zich hoofdzakelijk bezig houdt met
perscontacten, persberichten schrijven en de gemeentepagina’s vullen bestaat
niet meer. Voorlichters hebben zich ontwikkeld tot communicatieadviseurs die
opereren op een veel breder terrein dan voorheen.

In deze nota is duidelijk geworden dat communicatiebeleid en organisatiebeleid hand in hand gaan.
Waar communicatie vroeger beperkt bleef tot voorlichten over vastgesteld beleid en organiseren van
pr-activiteiten, is het nu onderdeel van —soms complexe- beleidsprocessen. De rol van de
communicatiemedewerker is uitgegroeid tot beleidsondersteuner en adviseur. Het aantal taken is
hierdoor toegenomen.

Hetzelfde geldt voor mediagebruik. Ook dit is gevarieerder dan voorheen. Om doelgroepen te
bereiken beperkt de mediakeuze zich niet tot één medium. Vaak wordt gekozen voor een mediamix
voor een zo optimaal mogelijk resultaat. De consequentie daarvan is dat communicatietrajecten meer
tijd en aandacht vragen en de druk op de afdeling verhogen. Met name nieuwe toepassingen op het
gebied van internet, zoals het ontwikkelen van digitale enquétes en fora, vragen de nodige tijd en
aandacht.

Dit mag echter geen belemmering zijn voor de doorontwikkeling van de communicatiediscipline binnen
de organisatie van de gemeente Dalfsen. Wel moet zorgvuldig worden onderzocht hoe binnen de
huidige formatie de ambities waargemaakt kunnen worden. Indien dit niet mogelijk is, moeten er
keuzes worden gemaakt. Enerzijds kan daarbij gedacht worden aan formatie-uitbreiding in de
toekomst, anderzijds moet wellicht besloten worden het ambitieniveau aan te passen en een aantal
taken door te schuiven naar latere jaren. Deze discussie kan gevoerd worden na vaststelling van deze
nota en op basis van de resultaten van de formatiescan die in 2006 uitgevoerd wordt. Het eerste
globale onderzoek heeft uitgewezen dat de formatie op communicatie beneden het gemiddelde ligt.
De definitieve uitkomsten van de scan vormen de basis voor een discussie over het takenpakket van
communicatie in relatie tot het ambitieniveau van de organisatie op dit terrein.

Een wens vanuit sommige afdelingen om voor iedere afdeling een vaste communicatieconsulent aan
te wijzen, is in dit ontwikkelingsstadium van de communicatiediscipline nog niet haalbaar, gezien het
uitgebreide takenpakket van de afdeling. In de toekomst kan dit opnieuw bespreekbaar worden
gemaakt.

Vooralsnog is het van belang dat de afdeling Bestuurszaken en Communicatie haar faciliterende en
ondersteunende rol verder vorm geeft door enkele praktische zaken in 2007 in ieder geval
op te pakken. Het gaat hierbij om de volgende thema’s:

Ontwikkelen digitaal fotoarchief:  beeldmateriaal via het programma Decos op overzichtelijke wijze
beschikbaar maken voor de hele organisatie (voor gebruik in presentaties, flyers, folders, nota’s enz.)

Communicatiehandboek: Ontwikkelen van een communicatiehandboek voor medewerkers met
praktische informatie over alle communicatiemiddelen, huisstijl, gebruik communicatieparagraaf in
adviesformulieren, relatiegeschenken, uitleen presentatiematerialen enz.)

Daarnaast is het van belang dat de communicatieadviseurs hun antennefunctie benutten, de
ontwikkelingen binnen en buiten de organisatie nauwlettend monitoren op communicatievraagstukken
en de organisatie van daaruit gevraagd en ongevraagd op professionele wijze ondersteunen en
adviseren.
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Actiepunten facilitering en ondersteuning

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Ontwikkelen digitaal Facilitaire Zaken, 2007 Regulier budget
fotoarchief Bestuurszaken en

Communicatie (mogelijk
stageopdracht)
Ontwikkelen Bestuurszaken en 2007 Regulier budget

communicatiehandboek

Communicatie (mogelijk
stageopdracht)
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8. ACTIEPUNTEN COMMUNICATIEBELEID 2007-2011

Actiepunten mondelinge communicatie
Actie Uitvoering Wanneer Budget
Structureel personeelsbijeenkomsten Directieteam, Personeel 2007-2010 2007:
organiseren op verschillende niveaus.* | en Organisatie met (daarna: kleinschalige
Voorbeelden : ondersteuning van evaluatie) aanpak — geen
» Ronde tafel gesprekken met Bestuurszaken en extra budget
vertegenwoordigers uit Communicatie nodig
verschillende geledingen uit
de organisatie 2008-2010:
« Afdelingshijeenkomsten uitbreiding
+  Afdelingsuitwisselingen (‘over structurele
de eigen afdeling heenkijken’) activiteiten
* Plenaire, thematische
personeelshijeenkomsten (bv.
DOORSZ-dagen,
personeelsbeleid,
organisatieontwikkeling etc.)
e Teambuildingdagen
*Een aantal zaken is al in uitvoering (0.a.
tweejaarlijks gesprek met secretaris-
directeur/teambuilding afdelingen)
Actiepunten schriftelijke communicatie
Actie Uitvoering Wanneer Budget
Lay-out Nieuwsbrief en Broodkast Bestuurszaken en 2007 € 1000,-- (regulier
moderniseren + professionaliseren Communicatie budget)
€ 2000,--
Training vaste kern Broodkast-redactie Broodkast-redactie i.s.m. | 2007 (opleidingsbudget)
(samenstellen personeelsblad) Bestuurs;akgn en
Communicatie
Actiepunten digitale communicatie
Actie Uitvoering Wanneer Budget
Actualiseren informatie intranet Alle verantwoordelijke 2007 N.v.t.
afdelingen
Eindverantwoordelijke afdeling aanwijzen gﬁiﬁ;ﬁf{;?;fn 2007 N.v.L
voor het onderhoud en beheer van intranet L
Facilitaire Zaken
Vormgeving intranet aanpassen op huisstijl | Bestuurszaken en 2011 Opnemen in
en realiseren ontsluiting met internet Communicatie + investeringsplan
Facilitaire Zaken
Actiepunten organisatiecultuur
Actie Uitvoering Wanneer Budget
Organisatiecultuur actief blijven stimuleren | College van B en W, DT, | Continue Afhankelijk van
Personeel en proces activiteiten
Organisatie,
leidinggevenden
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Actiepunten huisstijl

Actie Uitvoering Wanneer Kosten
Ontwikkelen formats voor Afdeling Bestuurszaken en | 2007 2007:
folders, brochures, Communicatie Bekostiging vanuit
powerpoint reguliere
communicatiebudgetten
2008-2010:
Budget afhankelijk van
projecten. Hiermee
rekening houden in de
begroting.
Controle gebruik sjablonen | Afdelingshoofden Continue N.v.t.
proces
Aanpassen sjabloon Bestuurszaken en 2007 Ontwikkeling in eigen
omslagen beleidsnota’s Communicatie beheer
Communicatie over huisstijl | Bestuurszaken en Continue N.v.t.
Communicatie proces
Algehele bewaking huisstijl | Afdelingshoofden + Continue N.v.t.
Bestuurszaken en proces
Communicatie
Telefoontraining, Directieteam, Personeel en | Starten in Trainingen 2007:
gesprekstraining, Organisatie i.s.m. 2007 € 2000,--

presentatietraining,
(bedrijfs)kleding

Bestuurszaken en
Communicatie

(opleidingsbudget)

Trainingen 2008-2011:
Nader uit te werken

Bedrijfskleding:
Nader uit te werken

Actiepunten gemeentelijke informatiepagina’s

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Restylen KernPUNTEN Bestuurszaken en 2006/2007 Regulier
Communicatie communicatiebudget
Actiepunten internet
Actie Uitvoering Wanneer Budget
Tijdelijke internetmedewerker | Is inmiddels in uitvoering 2007-2009 Personeelskosten:
aantrekken voor digitale budget is al
dienstverlening en gereserveerd
aanvullende werkzaamheden
Formaliseren taken Personeel en Organisatie, 2007
contentbeheerders (opnemen | Directieteam
in functiebeschrijving)
Cursus Schrijven voor het Personeel en Organisatie, 2007 2007:
web Bestuurszaken en € 3000,--
Communicatie
2007-2011:
budget opnemen in
opleidingsplan
Onderzoek Bestuurszaken en 2008 N.v.t.
informatiebehoefte burgers Communicatie
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Actiepunten perscontacten

Actie Uitvoering Wanneer Budget

Frequentie persconferenties Bestuurszaken en 2007-2011 N.v.t.

opvoeren Communicatie

Invoeren persuurtje op basis | College van B en W, 2007-2011 N.v.t.

van actuele besluitenlijsten B | Bestuurszaken en

en W (frequentie nader af te Communicatie

spreken)

Introductie perslunch College van B en W, 2007-2011 € 250,-- (budget
Bestuurszaken en representatie)
Communicatie (aanvullingen
mogelijk, zowel bestuurlijk
als ambtelijk).

Tweejaarlijkse mediatraining | College van B en W, 2006, 2008, € 6500,--
Bestuurszaken en 2010
Communicatie Budget reserveren
(samenstelling groep in 2008 voor 2008 en 2010
en 2010 nader te bepalen)

Actiepunt communicatieadvisering

Actie

Uitvoering

Wanneer Budget

Communicatieparagraaf in
adviesformulieren

Afdelingshoofden (toezicht)

Continue

N.v.t.

Actiepunt thematische communicatie

Actie

Uitvoering

Wanneer Budget

Thematische communicatie Betrokken afdelingen

(Nader uit te werken
jaarthema’s)

Bestuurszaken en
Communicatie

Vanaf 2007

2007:

Gebruik maken
van bestaande
budgetten

2008-2011:
Budgetten
reserveren op
basis van
plannen/projecten

Actiepunt promotie Dalfsen

Actie

Uitvoering

Wanneer Budget

Citymarketing/ Promotie
Dalfsen

Brainstormsessies met
gemeenteraad, B en W,
leidinggevenden,
Bestuurzaken en

aanvulling Stichting

en Toeristische
Klankbordgroep)

Communicatie (mogelijk met

Gemeentepromotie Dalfsen

2008

Nog niet bekend

Eerst nader
voorstel
uitwerken

Actiepunten communicatieo

nderzoek

Actie

Uitvoering

Wanneer

Budget

Communicatieplannen
uitbreiden met ‘evaluatie-
paragraaf’

Alle afdelingen

Vanaf 2007

Opnemen in de totale
kosten van de
uitvoering van
communicatieplannen
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Invoering Burgerpanel

Bestuurszaken en
Communicatie

Voorstel
ontwikkelen in
2008
Invoering in
2009

Op basis van het te
ontwikkelen voorstel
vanaf 2009 budget
reserveren voor
communicatieonderzoek
via het Burgerpanel

Actiepunten communicatieonderzoek

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Communicatieplannen Alle afdelingen Vanaf 2007 Opnemen in de totale
uitbreiden met ‘evaluatie- kosten van de
paragraaf’ uitvoering van

communicatieplannen
Invoering Burgerpanel Bestuurszaken en Voorstel Op basis van het te

Communicatie

ontwikkelen in
2008
Invoering in
2009

ontwikkelen voorstel
vanaf 2009 budget
reserveren voor
communicatieonderzoek
via het Burgerpanel

Actiepunten facilitering en ondersteuning

Actie Uitvoering Wanneer Budget
Ontwikkelen digitaal Facilitaire Zaken, 2007 Regulier budget
fotoarchief Bestuurszaken en

Communicatie (mogelijk

stageopdracht)
Ontwikkelen Bestuurszaken en 2007 Regulier budget
communicatiehandboek Communicatie (mogelijk

stageopdracht)
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