Advies stappenplan communicatie bij gemeenten
	Korte termijn


	Wat?

	Waarom?
	Hoe?


	Implementeren loketprotocol
	· Afstemmen vd communicatie op wensen en behoeften van bezoekers aan loketten burgerzaken
	· Maken van aparte richtlijnen met zowel organisatorische als onderwerpspecifieke informatie.

	Professionalisering vraagsturing
	· Gemeenschappelijk kader vraagsturing formuleren waarin gewerkt en ontwikkeld kan worden
	· Investeren in medewerkers (scholing, cursus)

· Motiveren medewerkers door beoordelen en belonen

· Discussie in (team)overleg

· Groepsdiscussie (afgevaardigden uit alle niveaus van de organisatie)

· Workshops met (externe) deskundige in vraaggestuurd werken
· 

	Bevorderen interactie
	· Burgers leren kennen

· Monitoring


	· Continue signalering meningen over dienstverlening: ideeënbus, klachtenformulier, evaluatieformulier
· Brede signalering van meningen: periodiek klanttevredenheids- en informatiebehoeftenonderzoek

· Diepte-informatie over meningen: (groeps)interviews en observaties bijv. in de vorm van spiegelgesprek en focusgroepgesprek



	Geïntegreerde communicatie
	· Strategischer werken
	-  Strategisch communicatiebeleid:

         Gezamenlijke doelen en kaders opstellen (GVP’s)  voor   

          communicatieafdeling   

- Operationeel communicatiebeleid: 
         Concretisering vd kernwaarden. Wat zijn per doelgroep   

           doelstellingen in kennis, houding en gedrag?



	Kennis- en informatiedelen
	· Professionalisering

· Gewenste cultuur

· Signalen verzamelen

· Netwerk opbouwen en onderhouden, signalen opvangen

· Centraal punt creëren waarop wensen en behoeften/ontwikkelingen in kaart gebracht kunnen worden

	· Systeem van kennisdeling opzetten (tussen medewerkers, teams, afdelingen)

· Verantwoordelijkheden vastleggen

· Medewerkers trainen op het delen van kennis

· Best practices en lessons learned

· Intern netwerk (linkingpin principe)

· Database op intranet met actuele informatie

	Draagvlak creëren
	· Voor communicatiefunctie  (intern)
· Medewerkers/organisatie overtuigen van het nut van bepaalde (cultuur)veranderingen
	· Inspraak bieden medewerkers door in dialoog te gaan en ze te betrekken bij beslissingen, motiverende communicatie

· Inventariseren informatiebehoefte medewerkers

· Continue communicatie over voortgang en resultaten

· Meten, doelen evalueren en eventueel bijstellen

· Informeren, overreden, dialogiseren en formeren
· 

	Lange termijn



	Intermediaire positie communicatiemanagement
	· In contact staan met organisatie en omgeving

· Invloed communicatiemanagement op organisatiemanagement
	· giraffeview van de communicatiemedewerkers: zij hebben het overzicht (op actoren en hun standpunten en op factoren) dat anderen ontberen.
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