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Onderzoeksrapport

Onderzoek communicatie met de burger

Geacht college,

Bijgaand doe ik u toekomen het rapport “Onderzoek naar effectiviteit van
communicatiebeleid in de gemeente Leidschendam-Voorburg®. Dit onderzoek is in
opdracht van de rekenkamercommissie Leidschendam-Voorburg en Rijswijk
uitgevoerd door het onderzoeksbureau Jacques Necker te Utrecht. In het onderzoek
is voorzien in het onderzoeksprogramma 2008 van de rekenkamercommissie.

Bij brief van 6 oktober 2008 heb ik het concept van het onderzoeksrapport in het
kader van het ambtelijk hoor en wederhoor aan uw gemeentesecretaris voorgelegd
met het verzoek dit op feitelijke onjuistheden te doen controleren. De van hem
ontvangen opmerkingen zijn zoveel mogelijk verwerkt in het thans voorliggende
rapport. Er mag dus van uitgegaan worden dat het rapport geen feitelijke
onjuistheden bevat.

Naar aanleiding van het rapport heeft de rekenkamercommissie conclusies en
aanbevelingen geformuleerd. Deze treft u in het onderstaande aan. In het kader van
het bestuurlijk hoor en wederhoor ontvangt de commissie gaarne hierop uw
eventuele reactie. In artikel 10, derde lid, van de Verordening op de
rekenkamercommissie Leidschendam-Voorburg en Rijswijk is sinds de laatste
wijziging bepaald dat de reactietermijn voor dit hoor en wederhoor maximaal vier
weken bedraagt. De rekenkamercommissie ziet echter, rekening houdend met de

komende feestdagen, uw eventuele reactie uiterlijk 7 januari 2009 tegemoet.
ekdaaendaw Noarburg
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Uw reactie en het eventuele antwoord van de commissie daarop zullen tegelijk met
de aanbieding van het rapport ter kennis worden gebracht van de raad van uw
gemeente. Indien daaraan uwerzijds behoefte bestaat, is de commissie gaarne
bereid tot een mondelinge toelichting.

Voorafgaande aan de conclusies en aanbevelingen zijn aanleiding en vraagstelling
van het onderzoek vermeld.

Aanleiding onderzoek

Communicatie omvat in de definitie van de onderzoekers het (tweezijdige)
informatieverkeer tussen gemeente en burgers over voorgenomen en in uitvoering
zijnd beleid. Communicatie maakt onderdeel uit van alle gemeentelijke
beleidsterreinen. Raad, college en ambtelijke organisatie zijn er continu mee bezig.
Daarbij zijn diverse doelgroepen in beeld, de over te brengen boodschappen zijn
zeer wisselend van aard en de communicatiekanalen waarover de gemeente de
beschikking heeft, zijn breed. De rekenkamercommissie achtte het daarom gewenst
door middel van onderzoek de gemeenteraden inzicht te geven in de praktijk van de
communicatie van de gemeente met burgers (waaronder ook te verstaan instellingen,
ondernemers, verenigingen en belangengroeperingen).

Vraagstelling

De centrale vraagstelling voor het onderzoek luidde:

Wat doet de gemeente in de praktijk aan communicatie en worden met deze praktijk
en de ingezette communicatiemiddelen de beoogde doelen bereikt?

Deze centrale vraag is uitgewerkt in een aantal deelvragen.

1. Heeft de gemeente algemeen en specifiek communicatiebeleid geformuleerd?
2. a. Werkt de gemeente conform dat geformuleerde beleid, in ieder geval bij de drie
te onderzoeken beleidsterreinen?
b. Als er geen beleid is vastgesteld, hoe wordt dan in de praktijk gewerkt?
3. Hoe beoordelen burgers de communicatie met de gemeente?
4. Worden met de ingezette communicatiemiddelen de beoogde doelen bereikt?




De vragen zijn mede beantwoord op basis van onderzoek van drie beleidsterreinen,
te weten:

e uitvoering van de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo);
» het parkeerbeleid;
e uitvoering van de Woningwet.

Aigemene conclusie

De rekenkamercommissie is op basis van het uitgevoerde onderzoek positief over de
wijze waarop Leidschendam-Voorburg in de praktijk de doelen van communicatie
nastreeft. Het doel draagviak te creéren voor beleid lijkt te worden bereikt. De
rekenkamercommissie beoordeelt de ingezette communicatie-uitingen overwegend
als goed. Ook burgers zijn positief over de gemeentelijke communicatie.

Uit het onderzoek blijkt wel dat de communicatiedoelen op het terrein van Wmo,
parkeerbeleid en uitvoering Woningwet specifieker en beter meetbaar moeten
worden vastgelegd.

Dit geldt des te meer voor het algemene, gemeentebrede communicatiebeleid. Er ligt
weliswaar een conceptnota betreffende dit beleid, maar tot op heden heeft de raad
van Leidschendam-Voorburg geen algemeen communicatiebeleid vastgesteld met
daarin de uitgangspunten en doelen voor communicatie. De raad heeft derhalve nog
geen richting gegeven aan een eenduidig en positief imago van Leidschendam-
Voorburg.

Deelvragen

In het onderstaande worden per deelvraag de bevindingen van het onderzoek
vermeid, gevolgd door aanbevelingen.

1. Heeft de gemeente algemeen communicatiebeleid geformuleerd?

Bevinding

Er is geen actueel door de raad vastgesteld communicatiebeleid waarin de algemene
uitgangspunten en doelen van communicatie zijn omschreven en vastgelegd. De
gemeente werkt aan een Communicatievisie die in het najaar van 2008 zou worden
afgestemd op het Inrichtingsplan van het team Communicatie. Of de raad hierbij
betrokken wordt, was ten tijde van het onderzoek nog onduidelijk. Het nog niet
vastgestelde communicatiebeleid heeft als belangrijkste doel het met de inzet van
communicatiemiddelen creéren van draagvlak. In de versie die de onderzoekers




hebben ingezien, zijn geen meetbare of tijdgebonden aspecten opgenomen. Een
voorbeeld van een communicatiedoel in deze versie is: “Pers- en Media: ontwikkelen
proactief pers- en mediabeleid op basis van kernboodschappen, relatiemanagement,
bestuurlijke profilering, etc.”. De realisatie van deze doelstelling na bijvoorbeeld een
jaar kan niet nagegaan worden. Onduidelijk is wat de gemeente onder ‘proactief’

verstaat en wat de gemeente bedoelt met “relatiemanagement”, etc.

Aanbeveling

s Stel over het algemene communicatiebeleid een nota op, waarin onder meer
tot uiting komt hoe de gemeente over wil komen naar haar bewoners,

o Formuleer in deze nota, maar ook in de communicatieparagrafen in
beleidsnota’s/ projectplannen de communicatiedoelen zodanig specifiek en
meetbaar, dat de reélisatie van deze doelen eenvoudiger te monitoren is.

e Laat in ieder geval de nota over het algemene communicatiebeleid
vaststellen door de raad.

2. Werkt de gemeente conform dat beleid en indien geen beleid is vastgesteld,
hoe wordt dan in de praktijk gewerkt?

Bevinding

Hoewel, zoals hierboven opgemerkt, geen actueel communicatiebeleid is
vastgesteld, beoordeelt de rekenkamercommissie de kwaliteit van de communicatie-
uitingen op de drie onderzochte beleidsvelden als goed. De beschikbare
communicatiemiddelen worden door de gemeente tegen elkaar afgewogen. Ook is
de gecommuniceerde boodschap steeds actueel, toegankelijk geformuleerd en
ondersteund met beelden. Voor zover brieven aan burgers jargon bevatten, wordt dit
veelal vitgelegd en toegelicht. Bij de uitvoering van de Woningwet is de interne en
externe communicatie echter niet in alle gevallen goed op elkaar afgestemd. Bij het
parkeerbeleid blijkt uit één dossier dat de gemeente niet de gehele doelgroep op tijd
informeerde over actuele ontwikkelingen.

Aanbeveling
¢ Voor de informatievoorziening aan de bewoners wordt verwezen naar de
aanbeveling naar aanleiding van de bevinding met betrekking tot vraag 1.
e Gain het op te stellen algemene communicatiebeleid ook in op de wijze van
afstemming tussen de interne en externe communicatie.




3. Hoe beoordelen burgers de communicatie met de gemeente?

Bevinding

Uit de reacties van burgers blijkt dat zij de communicatie (en de
communicatiemiddelen) van de gemeente overwegend positief waarderen.
Respondenten maken hierbij een onderscheid tussen communicatie en
dienstveriening. Ook als verwachtingen ten aanzien van dienstverlening niet zijn
waargemaakt, zijn respondenten toch positief over de communicatie van de
gemeente. De communicatie wordt overwegend als helder, toegankelijk en actueel
beoordeeld. Slechts in een enkel dossier toont de gemeente volgens de
geinterviewden geen goede communicatieaanpak.

Aanbeveling

o Besteed in de dagelijkse communicatie nog meer aandacht aan het
informeren van burgers over hun inbreng en invioed en koppel dit ook terug
naar aanleiding van bijeenkomsten.

s Stuur bezoekers van bijeenkomsten altijd een verslag toe en geef ook aan
wat de gemeente met hun inbreng doet.

* Zie ook de aanbevelingen naar aanleiding van het in opdracht van de
rekenkamercommissie uitgevoerde onderzoek naar wijkgericht werken in
Rijswijk en Leidschendam-Voorburg. .

4. Worden met de ingezette communicatiemiddelen de beoogde doelen bereikt?

Bevinding

Uit de casestudie blijkt dat de gemeente de ten behoeve van het implementatietraject
van de Wmo vastgelegde communicatiedoelen (draagvlak creéren, moeilijke
boodschap gemakkelijk verwoorden en alle doelgroepen bereiken) grotendeels heeft
bereikt. Burgers participeren bijvoorbeeld in het beleidsvormende stadium. Tegelijk
geldt als kanttekening dat niet altijd duidelijk wordt gemaakt wat het precieze niveau
van invloed is dat burgers kunnen hebben.

Evenals in het Wmo-beleid is in het parkeerbeleid specifiek aandacht geschonken
aan communicatie. Het daarin geformuleerde doel (burgers en bedrijven zoveel
mogelijk betrekken en hun duidelijk maken waarover ze mogen meepraten en wat er
met hun inbreng gebeurt) is ook hier grotendeels bereikt.

Voor de uitvoering van de Woningwet beschikt de gemeente niet over specifiek
communicatiebeleid. De belangrijke beleidsstukken zoals de Woonvisie en de
Welstandsnota zijn wel toegankelijk en lenen zich ook voor externe communicatie.
Wat dat betreft is gehandeld in de geest van het (nog niet vastgestelde) aigemene




communicatiebeleid. Daarin staat centraal het draagviak creéren door in een vroeg
stadium burgers te betrekken en door leesbaarheid van brochures en andere
uitingen waar burgers mee te maken krijgen (aanvraag vergunning e.d.).

Aanbeveling
* Voor wat het informeren van de burgers over hun inbreng en invioed betreft

wordt verwezen naar de aanbevelingen naar aanleiding van de bevinding met
betrekking tot vraag 1 en vraag 3.

Hoogachtend,

De voorzitter van de rekenkamercommissie
Leidschendam-Voorburg en Rijswijk,

mr. W.J.K. Brugman
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1  Onderzoek naar effectiviteit communicatiebeleid

1.1 Doel van het onderzoek

Het doel van het onderzoek van de Rekenkamercommissie Leidschendam-Voorburg/Rijswijk is
om de gemeenteraad van Leidschendam-Voorburg inzicht te geven in de prakiijk van de
communicatie. Communicatie zit verweven in alle gemeentelijke beleidsterreinen. Raad, college
en ambislijke organisatie zijn er continu mee bezig. De gemeente communiceert actief om haar
inwoners te betrekken bij een wijziging van een bestemmingsplan. inwoners willen inspraak bij
het plaatsen van ondergrondse afvalcontainers. Kortom, er zijn meerdere gemeentelijke partijen
betrokken, diverse doelgroepen zijn in beeld, de over te brengen boodschappen zijn zeer
wisselend van aard en de communicatiekanalen waarover de gemeente de beschikking heeft,
ziin breed.

In het onderzoek gebruiken wij een aantal begrippen die wij als voligt definiéren:

Onder communicatie verstaan we in dit onderzoek: het (tweezijdige) informatieverkeer tussen
gemeente en burgers over het voorgenomen en in uitvoering zijnde beleid.

Onder effectiviteif verstaan we in dit onderzoek: het communicatieproces realiseert de doelen
die het moet realiseren, zoals: de burgers juist informeren, informatie inwinnen, tot een
gedeelde visie komen, draagvlak creéren, etc.

1.2 Centrale vraagstelling en normenkader

in de onderzoeksopzet heeft de Rekenkamercommissie de volgende centrale vraagstelling
geformuleerd:

De centrale vraag is uitgewerkt in een aantal deelvragen.

1. Heeft de gemeente algemeen en specifiek communicatiebeleid geformuteerd?
2.
a. Werkt de gemeente conform dat geformuleerde beleid, in ieder geval bij de drie
te onderzoeken beleidsterreinen?
b. Als er geen beleid is vasigesteld, hoe wordt dan in de praktijk gewerki?
3. Hoe beoordelen burgers de communicatie met de gemeente?
4. Waorden met de ingezette communicatiemiddelen de beocogde doelen bereikt?

Om dit te kunnen toetsen, hebben wij een normenkader (zie bijlage 2) opgesteld. Dit
normenkader fungeert als leidraad bij de analyse van informatie en de totstandkoming van
bevindingen in dit onderzoeksrapport.




1.3 Aanpak onderzoek

Het onderzoek richt zich specifiek op de praktijk. Bekeken is wat in de praktijk aan
communicatie wordt gedaan, wat de kwaliteit van de communicatie-uitingen is en wat burgers
vinden van de communicatie met de gemeente bij de uitvoering op een aantal beleidsterreinen.
De drie beleidsterreinen die zijn onderzocht, zijn:

- uitvoering van de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo);

- het parkeerbeleid;

- uitvoering van de Woningwet.

Het onderzoek is uitgevoerd in 4 fasen. Fase 1: staribijeenkomst en informatieverzameling, fase
2: algemeen beleidskader en gemeentelijke insteek communicatie, fase 3: casestudy, fase 4:
ambtelijk hoor en wederhoor. In fase 3 zijn voor elk van de beleidsterreinen viif dossiers
onderzocht.

Tijdens de uitvoering van het onderzoek hebben wij — individuele uitzonderingen daargelaten —
onvoldoende ambtelijke ondersteuning ervaren. Het opvragen van dossiers en het plannen van
interviews met de juiste contactpersonen verliep moeizaam. Ondanks herhaalde verzoeken is
het de ambtelijke organisatie niet gelukt ons tijdig alle gevraagde informatie toe te sturen. Dit
leidt ertoe dat bij het onderzoek naar de praktijk (de dossierstudie) we in een aantal gevalien
uitspraken hebben moeten doen op basis van beperkte informatie (bijvoorbeeld alleen een
interview met een betrokken ambtenaar of alleen informatie uit het dossier}. Ons doel om bij
ieder geselecteerd dossier een betrokken burger te spreken is daarom ook niet gelukt, omdat
de ambielijke organisatie ons niet tijdig adequate gegevens kon verstrekken.

1.4 Leeswijzer

Dit rapport bevat alieen de feiten en bevindingen van ons onderzoek . De conclusies en
aanbevelingen van de Rekenkamercommissie zijn vermeld in de brief waarmee zij het rapport
heeft aangeboden aan de beide raden. In onderstaand schema is aangegeven waar in dit
rapport wat aan de orde komt.

Doelstelling onderzoek Hoofdstuk 1, par. 1

Normenkader Hoofdstuk1, par. 2 en
bijlage 2

Deelvraag 1: Heeft de gemeente algemeen en specifiek Hoofdstukken 2 en 3

communicatiebeleid geformuleerd?

Deelvraag 2:

a. Werkt de gemeente conform dat geformuleerde beleid, in ieder
geval bij de drie te onderzoeken beleidsterreinen?

b. Als er geen beleid is vastgesteld, hoe wordt dan in de praktijk

Hoofdstukken 2 en 3

gewerkt?
Deelvraag 3: Hoe beoordelen burgers de communicatie met de Hoofdstuk 4
gemeente?
Deelvraag 4: Worden met de ingezette communicatiemiddelen de Hoofdstuk 4

beoogde doelen bereikt?




2 Communicatiedoel is draagvlak creéren

2.1 Algemeen communicatiebeleid

De raad heeft geen algemeen communicatiebeleid vastgesteld waarin de algemene
beleidsuitgangspunien van communicatie zijn omschreven. Na de fusie van de twee gemeenten
in 2002 is er in 2005 een strategische visie opgesteld. Dit is een lange termijnvisie hoe
Leidschendam-Voorburg er over 20 jaar uitziet (rekeninghoudend met bevolkingsopbouw,
vergrijzing en verstedelijking}. De strategische visie heeft de raad in de eerste helft van 2005
vastgesteid.

Uit de strategische visie viceien de Communicatievisie en het Inrichtingsplan team
Communicatie voort.” Beide beleidsstukken heeft het team Communicatie eind 2007 opgesteld.
Het Inrichtingsplan geeft duidelijke richtlijnen aan de organisatie hoe communicatie moet
verlopen. Doel van het plan is, zoals in een interview werd gesteld, “om communicatie tussen
de oren van de managers en de bestuurders te krijgen”. De organisatie moet gerichter op
communicatie worden. Doel van de Communicatievisie is om een aantal vitgangspunten voor
communicatie van de gemeente Leidschendam-Voorburg eenduidig en helder te formuleren.

Het college en de concerndirectie zal de Communicatievisie in september 2008 bespreken. Het
visiestuk zal daarna nog verder moeten worden uitgewerkt. Het gaat daarbij ook om de
integratie van de Communicatievisie en het Inrichtingsplan. Hoe de raad hierbij betrokken
wordt, wordt nog besproken.

Gevraagd naar de organisatorische inbedding van communicatie in de gemeentelijke
organisatie, steilen ambtenaren dat dit niet in de Communicatievisie is uitgewerkt omdat
Leidschendam-Voorburg werkt volgens het principe van integraal management. De
verantwoordelijkheid voor alie aspecten van beleid — en dus ook communicatie - ligt bij de

! Strategische Visie ‘Ruimte voor Mensen’, Leidschendam-Voorburg uit 2005.

2 Communicatievisie i.0. {moet nog in besluitvorming worden gebracht) en inrichtingsplan
team communicatie van 11 december 2007. Dit is als puni van bedrijfsvoering door het
college vastgesteld.



afdelingen. Hiérarchisch maakt het team Communicatie deel uit van de afdeling Strategie en
Beleid.

2.2 Voornaamste doel communicatiefunctie is draagviak creéren

Gevraagd naar de doelen van communicatie wordt ambtelijk gesteld dat het doel van interne
communicatie is om in de organisatie het besef te krijgen dat het bij veel zaken van belang is
draagvlak te creéren bij de doeigroep of betrokkenen. Doel van externe communicatie is met de
inzet van communicatiemiddelen draagvlak te creéren. Waarbij voorheen bijvoorbeeld bij een
bestemmingsplanprocedure vooral alleen de procedure werd doorlopen en bewoners bij een
planwijziging formeel bezwaar konden maken, wordt nu veel esrder in een traject nagedacht
hoe de bewoners te informeren over het te dooriopen traject en wie welke besluiten wanneer
neemt (tijd, traject, verantwoerdefijkheid).3

Organisatie communicatie bij ruimtelijke projecten

De afgelopen jaren is de aandacht voor communicatie bij ruimielijke projecten in de gemeente
toegenomen. Leidschendam-Voorburg kan voornamelijk 'inbreiden’ en herbouwen waarbij
omwonenden, soms met actiegroepen, zich wenden tot de raad of gerechtelijke instanties. De
oude methode van inspraak is daarin onvoldoende. De gemeente heeft nu de visie eerder te
communiceren en daarmee meer draagviak te creéren. Ook als het gaat om grond in eigendom
van een projectontwikkelaar. De brief van het college aan de raad over communicatie bij
ruimtelijke projecten is een eerste stap van de gemsente om de communicatieve regisseursrol
verder in e vullen.

2.3 Impiementatie communicatiebeleid: praktijk volgt uitgangspunten

Leidschendam-Voorburg werkt met integraal management waarbij afdelingen zelf
verantwoordelijk ziin voor communicatie. Afdelingen worden zelf verantwoordelijk gehouden
voor goede communicatie. Het team Communicatie is dus vooral een team dat
communicatieadvies en (deels) -uitvoering levert. Soms leidt dit er ook toe dat na overleg met
het team externe adviseurs worden ingehuurd bij een communicatietraject.

De status van communicatie is afhankelijk van de integraal veraniwoordelijke leidinggevende. In
principe vindt er geen communicatieactiviteit plaats zonder dat het team Communicatie dat
gezien heeft of ervan weset. Of het nu gaat om persberichten, folders, bewonersavondan,
citymarketing of arbeidsmarkicommunicatie etc. Sommige afdelingen overleggen nog wel eens
te laat met het team Communicatie. De adviseurs worden soms niet betrokken bij bepaalde
projecten. Dat past ook in de visie over communicatie; verantwoordelijk voor de uitvoering van
de communicatie is de beleidsafdeling.

Communicatieparagraaf

Bij alle plannen en besluitvormende notities in Leidschendam-Voorburg is het opnemen van een
communicatieparagraaf verplicht. Probleem is dat deze niet altijd (goed) wordt ingevuld. De
raad heeft daarover in juni 2008 een signaal afgegeven, zo blijkt uit het ambtelijke interview. In

® Raadsbrief over communicatie bij ruimtelijke projecten (Ruimtelijke projecten: inwoners
eerder aan bod) van 22 april 2008.



een motie”® heeft de raad gesist dat er meer draagviak voor beleid moet komen en dat de
communicatieparagraaf ook echt moet worden gebruikt,

Budget

Uit het ambtelijk interview blijkt dat het budget van het team Communicatie gereserveerd is voor
specifieke corporate communicatie-kostenposten, zoals de gemeenterubriek in het huis-aan-
huisblad. Corporate communicatie is in de programmabegroting geen aparte post. De
personeelskosten voor communicatie zijn onderdeel van de algemene post personeelskosten
van het programma Bedrijfsvoering. Voor grote projecten is er specifiek budget gereserveerd
voor communicatie. Verder moeten projecten/beleidsafdelingen zelf geld voor communicatie
reserveren. Daarvoor kan advies worden ingewonnen bij het team Communicatie.
Vertroebelende factor is, dat de kosten van de inzet van ‘eigen’ persones! niet worden gevoeld
door de projecten/beleidsafdelingen. Die kosten zijn algemene personeelskosten. Bij externe
inhuur is dat wel het geval: die kosten komen rechistreeks voor rekening van de
beleidsafdelingen/projecten. Hierdoor lijkt extern uitbesteden duurder, zo wordt ambtelijk
gesteld.

2.4 Beoordeling algemeen beleidskader en implementatie

Onderstaande tabel biedt in een schema de beoordeling van het algemene beleidskader en de
implementatie op basis van de normen die we voor dit onderzoek hebben vasigesteld. De
normen staan in de linkerkolom en geven de volgens ons ‘ideale’ situatie weer. In de tweede
kolom staat in hoeverre de gemeente Leidschendam-Voorburg hieraan voldoet:

NORM SITUATIE

Algemeen beleidskader

1. | Eris sprake van een actueel communicatiebeleid waarin de

aigemene beleidsuitigangspunten van communicatie zijn
omschreven en vastgelegd als basis voor de uitvoering:

Niet voldaan. Er is geen actueel communicatiebeleid dat
door de raad is vasigesteld. Er is esn aanzet tot een plan,
dit is verwoord in de Communicatievisie.

in het algemene beleidskader is minstens het volgende
vastgeiegd:

* interne communicalie is afdelingoverstijgend

e interne communicatie is zo ingericht dat alle
betrokkenen weten wat hun veraniwoordelijkheden zijn
voor de voorgestane communicatieaanpak

e oris een koppeling tussen interne afstemming en
externe communicatie

Uitgaande van de Communicatievisie én het Inrichtingsplan
team Communicatie.

Voldaan. in de Communicatievisie is opgenomen dat het
intern duidelijk moet zijn waar de gemeente voor staat en
externe relaties moeten de identiteit van de gemeente
kennen.

Voldaan. Het is niet uilgewarkt in de Communicatievisie
Wel is in het inrichlingsplan duidelijk aangegeven wat de
verantwoordelijkheden van het team Communicatie zifn en
wat de verantwoordelijkheid van de afdelingen is.

Voldaan. In de Communicatievisie is als leidende gedachie
van communicatie opgencmen dat er eenhelid is van
beleidsinhoud en communicatie.

* Motie D66 van 24 juni 2008: toepassen Tielse methode: ontwikkelen bouwplannen in
samenspraak met betrokkenen.




 de gemeente is zich ervan bewust dat communicatie
gepaard gaat met ‘ruis’

Voldaan. Het risico hierop probeert de gemeente te
verkieinen door in de Communicatievisie en het
Inrichtingsplan eisen te stellen aan communicatie:

- transparant, eenduidig en samenhangend

- geborgd in het beleids- en planproces van de gemeenie
- ingericht op zenden én onitvangen

- vindbaar: wij moeten onze relaties (herjkennen en onze
relaties moeten ons kunnen vinden.

3. | Doelen zijn geformuleerd als {maaischappelijk) effect en Voldaan. De doelstellingen zoals omschreven in de
niet slechts als te leveren presiatie Communicatievisie zijn gericht op diverse gffecten als
activeren tot meedoen, verduidelifken van grenzen en
plannen en een gezicht geven aan gemeente en bestuur.
4. | Doelen zijn specifiek, meetbaar en tijdgebonden Niet voidaan. Aan de doeistellingen in de
geformuleerd Communicatievisie zijn geen meetbare of tijdgebonden
aspecten gekoppeld. Een voorbeeld van een
communicatiedoel is: “Pers- en Media:
- Ontwikkelen proactief pers- en mediabsleid op basis van
kernboodschappen, relatiemanagement, bestuurlijke
profilering, etc. - middelenoverzicht®,
fmpl tatie alg beleidskader
§. | De praktijk is in oversenstemming met wat daarover in het

algemeen beleidskader is vasigelegd:

a} algemene communicatiedoelen zoals verwoord in Voldaan. Een aanvullend doel dat wel genoemd wordt in
interviews komen overgen met de doelen uit het interview maar niet in Communicatievisie staat, is intern het
vastgestelde communicatiebeleid besef te krijgen dat bij veel zaken het van belang is

draagviak te creéren bij de doelgroep of betrokkenen en
extern om met de inzet van communicatiemiddelen
draagviak proberen te creéren.

b) de organisatorische inbedding van communicatie komt Niet voldaan. In de Communicatievisie is geen aandacht
overeen met wat daarover in het vastgesteide voor organisatorische inbedding. De gemesnts werki
communicatiebeleld is beschreven volgens het principe van integraal management:

verantwoordelijkheid voor alle aspacten van beleid ligt bij de
afdelingen. Dus ook communicatie.
6. De praktijk voldost aan de volgende aanvuliende normen:

a} interne communicatie is afdefingoverstijgend

b} interne communicatis is zo ingerichi dat alle
betrokkenen weien wat hun verantwoordelijkheden zijn
voor de voorgestang communicatieaanpak

¢) er is een koppeling tussen interne afstemming en
externe communicatie

d} de gemeente is zich ervan bewust dat communicatie
gepaard gaat met ‘ruis’

Voldaan.

Grotendeels voldaan. Het team Communicatie heeft door
het inrichtingsplan formeet de rol, praktijk warkt grotendeels
zoals bedoeld. Sommige beleidsafdelingen betrekken team
Communicatie niet of te iaat.

Voldaan. in principe vindt er geen communicatieactiviteit
plaats zonder dat het team Communicatie dat gezien heeft
of ervan weet.

Voldaan. in de Communicatievisie is een aantal
uitgangspunien voor communicatie van de gemeente
eenduidig en helder geformuleerd.




3 Beoordeling kwaliteit communicatie Wmo, parkeerbeleid en
Woningwet

3.1 Wmo:Communicatie speerpunt bij beleidsvorming en implementatie

Het maatschappelifke doel van de Wmo is ‘meedoen’. De wet moet ervoor zorgen dat mensen
20 tang mogelijk zelfstandig kunnen blijven wonen en mee kunnen doen in de samenieving. In
de Wmo is geregeld dat gemeenten verantwoording afleggen aan de burgers. Deze burgers
worden betrokken bij de ontwikkeling en uitvoering van het beleid. Dit gebeurt ondermeer door
burgerparticipatie. Burgerparticipatie heeft bij de Wmo tot doel de moeilijk bereikbare en
ongeorganiseerde burger te activeren. Gemeenten moeten burgers betrekken bij het beleid
bijvoorbeeld door het organiseren van wijkgesprekken of het opzetien van wijkinformatiepunten.

Specifieke beleidskaders voor inveering en beleidsvorming Wmo

in Leidschendam-Voorburg zijn verschillende campagnes gevoerd bij de invoering van en rond
de beleidsvorming van Wmo. In 2005 is gestart met de invoering van de Wmo en in 2007 volgde
de 2e fase met de realisering van het beleidsplan Wmo. Communicatie was een vast onderdeel
in de beleidspiannen. in de eerste fase ging het Om een snelie invoering van de Wmo. Er
werden twee projecten opgestart: bedrijfsvoering (Zorgloket) en beleidsmatig, met één
communicatieplan voor beide projecten. Er was nauwe samenwerking tussen de projectieiding
van beide projecien en het team Communicatie. in het communicatie/campagneplan werd
aangesioten op handreikingen van het Ministerie van Sociale Zaken en Werkgslegenheid.® Gok
het college heeft bemoeienis gehad met de campagne, zo blijkt uit het ambtelijke interview.

Communicatie Wmo doorlopend proces

In Leidschendam-Voorburg is een strakke regie gevoerd om de communicatiedoelen en -
strategie te halen.® Het doel bij het Wmo-communicatiebeleid was een moeilijke boodschap
makkelijk over het voetlicht brengen voor alle {ook de moeilijk bereikbare) burgers. Er zijn
verschiliende rollen verdeeld onder projectleiders en adviseurs.” Zowel tijdens invoering als
beleidsvoorbereiding waren rollen en taken duidelijk onderscheiden. Bij de invoering van de

® Communicatieplan Wmo Gemeente Leidschendam-Voorburg van 15 december 2006.
® Pag. 10 t/m 13 en Pag. 6 Communicatieplan Wmo.
7 Pag. 8 Communicatieplan Wmo.
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Wmo is wegens de snelheid aansluiting gezocht bij de handleidingen van het Ministerie van
Sociale Zaken en Werkgelegenhaid.

Aandacht voor boodschap tijdens campagne

De ingezette middelen voor communicatie waren breed. Er is vee! aandacht besteed aan het
Zorglokst (zie verderop). Voor moeilijk bereikbare doelgroepen werden
voorlichtingsbijeenkomsten georganiseerd. in 2007 is een massamediale campagne begonnen
met posters, advertorials en brochures om bekendheid te geven aan de Wmo.® Daar zijn veel
reacties op gekomen. Intern is het campagneplan geévalueerd. Daarbij is niet naar de mening
van externen gevraagd. Het campagneplan werd uitgevoerd door het team communicatie met
ondersteuning van een extern bureau. Ambtelijk is gesteld dat de tekstuele uitingen van het
bureau niet voldoende waren. Daarom is de inhoudelijke begeleiding van de communicatie-
uitingen door communicatieadviseurs van de gemeente overgenomen. De ‘tone of voice’ die het
bureau hanteerde was niet voldoende. Een moeilijk onderwerp moet simpel onder woorden
worden gebracht. Dat is de rode draad in alle uitingen gebleven. Het bureau leverde vooral gen
bijdrage aan het concept, zoals het visuele karakier van de communicatie-uitingen.

Focus op Zorgioket

Er is veel aandacht geweest voor het Zorgloket. Het Zorgloket is de plaats waar inwoners
terecht kunnen met vragen en verzoeken omtrent zorg. Het Zorgloket bestaat uit de fysieke
balie op het gemeentehuis, maar ook uit een gedeelte op de website waar informatie te vinden
is over zorg. Voor het Zorgloket is al een aanzet gemaakt in 2004, aanhakend op de 1-ioket
gedachte van het Rijk. Met de inwerkingtreding van de Wmo is het Zorgloket doorontwikkeld.
Halverwege 2007 is het vernieuwde digitale Zorgloket de lucht in gegaan. De website is
opgebouwd uit vaste componenten, die ook decentraal door zorg-, woon- en
welzijnsorganisaties kunnen worden ingevuld. Dus de informatie over de Wmo van
Leidschendam-Voorburg op internet is breder dan die van de gemeente alleen. Het beheer is in
handen van Biblionet, die verantwoordelijk is voor het loket. De content op de site wordt ook
gebruikt door eigen medewerkers. Er staat veel informatie op en is daarmee een goed
naslagwerk.

Rol klankbordgroep bij communicatie

Om betrokkenen en zorgaanbieders te betrekken bij de invoering van de Wmo is er in 2008 een
klankbordgroep samengesteld uit aanbieders, intermediairs en vertegenwoordigers van
zorgvragers. Deze kiankbordgroep is in 2006 gestart en was betrokken bij zowel de uitvoering
als de beleidsvorming van de Wmo. De betrokkenheid van de kiankbordgroep bij de
communicatie over de Wmo was zijdelings blijkt uit een interview met een betrokkene uit de
klankbordgroep. Zo was de informatiefolder over de Wmo klaar voordat de klankbordgroep bij
elkaar had kunnen komen. Verder hesft de klankbordgroep voorlichting gehad over de
campagne. Er was in de klankbordgroep wel continue afstemming hoe de invoering van de
Wmo verliep. Ock de communicatie en hoe de informatie werd ontvangen door de doelgroepen
kwamen aan de orde. Op 1 juli 2008 zijn de kiankbordgroep en de cliéntenraad Sociale Zaken
opgegaan in de Participatieraad Maatschappelijk Ondersteuning en Sociale Zaken.

8 Advertorials zijn betaalde advertenties die er uitzien als een ingezonden artikel.
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inspraak Wmo beleidskader haperde

Eind 2007 zijn er Wmo-buffetten georganiseerd als input voor de Wmo-nota 2008-2010 ‘Vitale
Verbindingen’. Een Wmo-buffet is een openbare bijeenkomst waarbij inwoners met de
gemeente van gedachten kunnen wisselen over de verdere uitwerking van het Wmo-beleid van
de gemeente. Ter voorbereiding van deze huffetien heeft de gemeente onder andere
stakeholdersanalyses uitgevoerd. In deze stakeholdersanalyses worden de verschiilende
betrokkenen en belanghebbenden in de gemeenten in kaart gebracht, evenals hun belangen.
Deze buffetten vonden plaats in de drie woonkernen van de gemeente (Leidschendam,
Voorburg en Stompwijk) om het laagdrempelig te maken. Ruim 150 mensen bezochten de
buffetten. Uit deze buffetten bleek ock grote behoefte aan voorlichting en informatie.

Het team communicatie heeft de officiéle inspraak op het Wmo-belsidskader ondersteund. Er
zijn 3000 folders gemaakt die gericht zijn verspreid. Dit heeft veel reacties opgeleverd. De
communicatie met de klankbordgroep is bij dit officiéle inspraaktraject overigens niet goed
verlopen. De klankbordgroep kreeg te weinig tijd voor sen reactie. Bij de uiteindelijke inspraak
heeft een aantal kleinere organisaties wel een reactie kunnen geven. Maar de klankbordgroep
als geheel heeft gean advies kunnen geven, zo zegt een betrokkene uit de klankbordgroep.
Zowel uit het ambtelijke interview als uit het interview met de bstrokkene uit de klankbordgroep
blijkt dat een en ander nog uitgebrsid is nabesproken. In de verordening van de
participatiegroep is opgenomen dat stukken royaal op tijd aangeleverd moeten worden om gen
serieus advies mogeliik te maken.

Kwaliteit communicatie-uitingen

De doelstellingen in het campagnepian voor de invoering van de Wmo zijn zeer uitgebreid en
specifiek en gericht op verschiilende interne en externe doelgroepen van de gemeente. Qok is
er onderscheid gemaakt fussen Hulp in de huishouding en het Wmo-loket {Zorgloket). Het plan
beoogd door middel van communicatie de doelgroepen te informeren en gedragsverandering te
stimuleren.

In het plan is aandacht voor moeilijk bereikbare doelgroepen en de ingezette middelen zijin
breed (zie tabel 3.1}. In het ambtelijk interview is aangegeven dat er specificke aandacht was
voor toegankelijke tekst, Aan het (digitale) Zorgloket is veel aandacht besteed zo is ambtelijk
aangegeven. Uit een gerichte zoskopdracht door de wij naar het aanvragen van een rolstoel, is
gebleken dat de informatie in het Zorgloket zeer klantgericht en informatief is opgezet.” In de
diverse uitingen wordt altijd voor meer informatie verwezen naar website en telefoonnummer
van het Zorgloket.

Uit interviews met ambtenaren is ingebracht dat door burgers de kwaliteit als goed is ervaren.
De billboards met posters die op straat zijn neergezet, werkien goed. Daardoor kreeg de Wmo
veel bekendheid. De artikelen in de plaatselijke krant zorgden voor veel bekendheid. De toon
van de informatie was goed. De ervaring is wel dat mensen pas echt interesse in de Wmo
hebben als ze ermee te maken krijgen, zo werd in een interview gezegd.

¢ Zie ook beschrijving praktijkcase Wmo.
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Tabel 3.1 Toetsing van normen op kwaillteit algemene communicatie-uitingen Wmo

De onderstaande tabei geeft een algemeen beeld van de kwaliteit van de communicatie-uitingen van de gemeente. In
de tabel zijn de verschillende uitingen weergsgeven en beoordeeld aan de hand van normen voor actualiteit,
toegankelijkheid en aandacht voor rechten van de doelgroep (zie bijlage 2).

Verkiaring tekens: ++ (goed} + {voldoet) O (niet van toepassing} - (voldoet niet)

Grmatie

' gomeente Kaiverwachten)

Internet (Zorgloket) 4 o+ +
Persberichten ++ T+ +
Diverse brochures: Wmo algemeen; ++ 4 4

Zorgloket, Inspraak

Adveriorial Wmo Dat zit zo! ++ + +
Posters o* + o
Wmo-buifetten ++ 0 Py
Billboards (borden met posters [¢] ++ o]

vastgemaakt rond lantaarnpaal)

* Deze uitingen zijn algemeen van aard an bevatien geen boodschap die al of niet als actueel beoordesl kan worden. Ook een
beoordeling van de aandacht voor rechten van de dosigroep is vanwege de algemene aard niet van toepassing.

3.2 Parkeerbeleid: Communicatie creéert draagviak

Parkeerbeleid is een gemeentelijk beleidsinstrument om het parkeren in de gemeente te
reguleren. Dit om de leefbaarheid in en de bereikbaarheid van de gemeente te bevorderen.
Belangrijk daarbij is de vraag naar parkeerplaatsen en de relatie met het aanbod, de organisatie
van het parkeren op straat en beinvioeding van parkeergedrag. Door sturend parkeerbeleid kan
de gemeente proberen het parkeergedrag van inwoners en bezoekers te beinvioeden. Een
belangrijk instirument is het gebruik van parkeernormen. Daarnaast moet in de verordening ook
aandacht zijn voor alternatieven voor de auto, zoals kwalitatief goede en voldoende
fietsparkeerplaatsen en de nabijheid van een halte voor openbaar vervoer of een
bedrijfsvervoersplan. Parkeerbeleid en bereikbaarheid hebben een nauwe onderlinge relatie.
Parkeerbeleid wordt in belangrijke mate gevormd door het beleid voor fiets en openbaar
vervoer,




Parkeerbeleid interactief vormgegeven

in 2004/2005 is in Leidschendam-Voorburg nieuw parkeerbeleid opgesteld.® Uitgangspunt in de
communicatie was om burgers en bedrijven zoveel mogelijk te betrekken en hun duidelijk te
maken waarover ze mogen meepraten en wat er met hun inbreng gebeurt.' Dit is onder andere
gebeurd door het organiseren van ‘ateliers op tournee’ voor inwoners. Een atelier op tournee is
is een kieinschalige openbare bijeenkomst waarbij inwoners met de gemeente van gedachten
kunnen wisselen over de ontwikkeling van {parkeer) beleid. De deelnemers aan een atslier
ontvingen hiervan een versiag met een overzicht van problemen en oplossingen die tijdens het
atelier aan de orde kwamen'. In het verslag werd ook specifiek verwszen naar mogelijkheden
om meer informatie te krijgen over het beieidstraject.

Voorafgaand aan de parkeernota is een gemeentebrede enquéte uitgezet waarbij alle bewoners
de kans kregen een ‘parkeerbon’ in te vullen met hun mening ten aanzien van een aantal
oplossingen voor diverse parkeerproblemen. De parkeernota is voor een belangrijk deel
gebaseerd op de uitkomsten van deze enquéte: geen betaald parkeren, het aanscherpen van
de bepalingen in de meest belaste parkeerzones en een strengere handhaving.

Sinds 2004/2005 is er, op concrete uitwerkingen van de parkeernota na, geen recenter,
specifiek beleidskader voor communicatie over parkeerbeleid. Ambtelijk is aangegeven dat
begin 2008 er wel een uitvoeringsplanning Parkeerbeleid is opgesteld, voortkomend uit de
Parkeernota 2005.

Wijkplatforms beirokken bij communicatie blauwe zones

De gemeente benadert bewoners actief met informatie zoals bij de totstandkoming van de
parkeernota en concrete uitwerkingspiannen die uit de parkeernota voortvioeien. Qok
voorafgaand aan een verkeersbesluit waartegen een juridisch procedure openstaat, is
communicatie van belang, zo wordt ambtelijk gesteld. Zodra nieuwe plannen vorm krijgen,
worden wijkplatforms erbij betrokken en worden inlcapavonden gehouden. Bewoners kunnen
hun mening kenbaar maken. De gemeente communiceert via de gemeentelijke website en huis-
aan-huisbladen.

Nauwe samenwerking tussen Mobiliteit en Communicatie

Uit het ambtelijk interview blijkt dat de afdelingen Ruimtelijke Ontwikkeling (Cluster Mobiiiteit}
en het team Communicatie alkaar weten te vinden. Mobiliteit raadpleegt communicatie bij het
naar buiten treden met nieuwe plannen. Komen er problemen bij het team Communicatie
binnen, dan wordt Mobiliteit gevraagd (vakinhoudelijk} te reageren. De inzet van de
samenwerking is altijd zo zorgvuldig mogelijk met communicatie om te gaan en de ruis waar
mogelijk te beperken. Mensen worden waar het maar kan vroeg bij parkeermaatregelen
betrokken, aldus het ambtelijk interview.

' Op 20 december 2005 heeft de raad van Leidschendam-Voorburg de parkesrnota
vastgesteld.

"' Startnotitie parkeerbeleid, pag. 6.

 Diverse verslagen Beleidsatetier parkeren, december 2004.

14




Veel communicatie-uitingen rondom afeliers

Rondom de ‘Ateliers op tournee’ zijn er veel communicatiemiddelen ingszet zoals een
parkeerkrant, informatieve arlikelen in wijkkrantjes, een parkeerwijzer, bedoeld als
voorbereiding op de discussie in de ateliers, nieuwsbrieven, posters met oproep om mee te
discussiéren en informatie op internet.

Halverwege 2005 is het campagneplan parkeerbeleid opgesteld (concept).13 Doel van de
communicatie was om, zoals blijkt uit het plan, een bijdrage te leveren aan een soepele
invoering van het nieuwe -inmiddels vastgestelde- parkeerbeleid.

Doelen zoals genoemd in het campagneplan zijn:

- 80% van de autobezitters in de gemeente weet dat de gemeente nieuw parkeerbeleid
heeft ontwikkeld;

- 70% weet wat dat voor hen betekent en wat zij vanaf wanneer moeten doen of laten op
dit gebied;

- 60% weet dat de gemeente de bewoners hesft betrokken bij de ideevorming;

- 50% is ervan overtuigd dat de gemeente alle individuele belangen goed tegen elkaar
heeft afgewogen;

- 40% is ervan overtuigd dat de nieuwe regels het algemeen belang goed dienen.

De gemeente Leidschendam-Voorburg biedt veel informatie aan via internet. Qok de informatie
over parkeren is uitgebreid. Naast de parkeernota is er een plaitegrond waarop de
parkeerzones zijn aangegeven. Er is uitgebreide informatie over ontheffingen en de vergunning
kan via de site digitaal worden aangevraagd.

Tabel 3.2 Toetsing van normen op kwaliteit sigemene communicatie-ultingen parkeerbeleid

De onderstaande tabel geeft een algemeen beeid van de kwaliteit van de communicatie-uitingen van de gemeente. in
de tabel zijn de uitingen opgenomen en beoordeeid aan de hand van normen voor actualiteit, toegankelijkheid en
aandachi voor rechten van de doelgroep (zie bijlage 2).

Verklaring tekens: ++ (goed} + {voldoet) O (niet van toepassing) — (voldoet niet)

Toagankeliikheid = Aandschtrechten
(begrijpelijke teksten | doelgrosp (ishet =
. gebruik van beelden) duidelijk wat burger van

e e gemeente kan’
verwachten)

Communicatieuitingen

Internet ++ ++ +

Atellers op tournee 4 ++ 4

'® Campagneplan parkeerbeleid, concept van 29 juli 2005. Ambtelijk is aangegeven dat dit
concept de volledige strekking van het plan weergeeft en er in ieder geval geen wezenlijke
dingen veranderd tijdens het proces.
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3.3 Woningwet: Kwaliteit communicatie uitvoering

De Woningwet is ingevoerd in 1801 en had als doel de bewoning van slechte weningen
onmogeliik te maken en de bouw van goede woningen te bevorderen. De wet stelt technische
eisen aan bouwwerken. Verder verplicht de Woningwet gemeenten een Welstandsnota op te
stellen. Daarin moet de gemeente voor ieder gebied dat zij 'welstandgevoelig' vindt zo concreet
mogelijk aangeven wat de welstandeisen zijn. Ten slotte gaat de Woningwet in op de
voorziening in de woningbehoefte en op het toezicht op de volkshuisvesting.

Voor de uitvoering van de Woningwet zijn op gemeentelijk niveau de volgende beleidsnota’s en
verordening bepalend:

» Beleidsnota wonen (in de gemeente Leidschendam-Voorburg ‘Woonvisie' genaamd)
= Welstandsnota
*» Bouwverordening

De gemeentelijke communicatie rond de uitvoering van de Woningwet is van belang om het
beleid zoals geformuleerd in de Woonvisie en Welstandsnota onder inwoners bekend te maken,
maar ook om voor dit beleid draagviak onder bewoners te creéren. Verder speelt gemeentelijke
communicatie een rol als aanvulling op het proces van vergunningverlening.

Door het beleid van de gemeente onder burgers bekend te maken is voor burgers ook
voorspelbaar waaraan zij bij een vergunningaanvraag moeten voldoen en hoe zo een
vergunningaanvraag in zijn werk gaat. Verdere communicatie rondom de uitvoering van de
Woningwet kan zich richten op de mogelijkheden van toegang tot sociale huurwoningen en het
woonruimteverdeelsysteem dat de gemeente hanteert. Ook communiceert de gemeente
wanneer zij verleende bouwvergunningen bekend maakt en burgers informeert over de
mogelijkheden voor bezwaar. Ten slotte is vanzelfsprekend sprake van communicatie in de
dagelijkse uitvoering van het beleid rondom de bovengenoemde zaken. Hieronder beschrijven
wij de twee beleidsnota’s voor zover zij betrekking hebben op de uitvoering van de Woningwet
en op de gemeentelifke communicatie.

Communicatie voorafgaand, in en door de Woonvisie

Het college van B&W heeft 8 maart 2005 de concept-Woonvisie vastgesteld. Na behandeling in
de Commissie Openbaar Gebied is de concept-Woonvisie vrijgegeven voor inspraak.

Deze inspraakperiode liep van 7 april t/m 4 mei 2005. Het college heeft de concept Woonvisie,

de zienswijzen, de reactie op de zienswijzen en de voorgestelde aanpassingen vastgesteld en

ter goedkeuring voorgelegd aan de gemeenteraad.

Behalve de inspraak op de concept Woonvisie was het mogelijk om het ontwerp via de
homepage van de gemeente in te zien. Op de site konden geinteresseerden reageren op een
drietal stellingen in de meningspeiler. Verder is er een publieksvriendelijke versie uitgebracht
van deze visie.

Zoals uit het bovenstaande blijki, is in het voortraject tot vaststelling van de Woonvisie aan

actieve communicatie gedaan. Verder bevat de Woonvisie zelf twee opgaven die betrekking
hebben op communicatie in het kader van de Woningwei (onderscheiden van de Wet op de
ruimtelifke ordening):
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- De gemeente houdf regeimatig overleg met woningcorporaties, markipartijen en
particuliere verhuurders

- Een actieve opstelling in de regio als het gaat om wonen

Van de Woonvisie heeft de gemeente ook een publieksversie uitgebracht. Deze is in zijn geheel
te downloaden van de website.

Communicatie in de Welstandsnota

De Welstandsnota is een kieurige en zeer toegankelijke nota. Het betreft hier geen nota in de
klassieke zin van het woord maar een naslagwerk dat ontworpen is om gebruikt te worden. De
indeling van de nota laat een driedeling zien die overeenkomt met een globale driedeling in
gebruikersgroepen van de Welstandsnota: de burger en de ambtenaar aan het lokst {voor lichte
bouwvergunningen); architecten, bouwers en leden van de welstandscommissie {voor reguliere
bouwvergunningen) en het gemeentebestuur (voor het leggen van beleidsmatige accenten in de
loop van de tijd). De Welstandsnota bevat geen communicatiedoelen als zodanig, maar is zelf
wel een communicatiemiddel.

In de leeswijzer van de nota wordt gesteld dat de nota nog wel jargon bevat, onder meer omdat
de nota door sen deskundige (architect) is geschreven. Tegelijk wordt opgemerkt dat het hier
een nieuw beleidsinstrument betreft en dat deze nog niet het laaiste woord is. Het voornemen is
om vanuit ervaringen in de praktijk aan de Welstandsnota te blijven schaven.

Inrichting van communicatie in de dagelijkse praktifk.

in de gemeente Leidschendam-Voorburg houden met name twee afdetingen zich bezig met de
uitvoering van de Woningwet. Het betreft de afdelingen Dienstveriening, Vergunningen en
Belastingen (DVB) en de afdeling Handhaving (HH}). In een toelichtend gesprek geeft een
betrokken ambtenaar aan dat er in de dagelijkse praktijk weinig afstemming is met de afdeling
die zich met de gemeentelijke communicatie bezighoudt. Ambtenaren van DVB hebben wel sen
cursus publiekgericht schrijven gevolgd. In de brieven die zij verzorgen, komen
standaardelementen voor die zij als vakafdeling zelf ontwikkeld hebben. Brieven die uitgaan zijn
doorgaans niet geheel standaard. Steeds gaat het om specifieke gevallen en de brieven worden
daarom ook toegeschreven naar het specifieke geval, zo wordt aangegeven.

Ook wordt aangegeven dat bij de reorganisatie het uitgangspunt is afgesproken dat alleen de
pubtiekgerichte afdelingen direct met burgers communiceren. Communicatie wordt soms
bemoeilijkt wanneer van deze regel wordt afgeweken. Zo kan het gebeuren dat elders in de
organisatie al verwachtingen gewekt zijn of toezeggingen gedaan, waarvan DVB dan niet op de
hoogte is. Dit kan leiden tot teleurstellingen bij burgers. Aangegeven wordt dat de interne
communicatie wat dit betreft verbeterd kan worden.

Tabel 3.3 Toetsing van normen op kwaliteit alg communicatie-uitingen Woningwet

De onderstaande tabel geeft een algemeen besld van de kwaliteit van de communicatie-uitingen van de gemeente. In
de tabel zijn de uitingen opgenomen en beoordeeid aan de hand van normen voor actualiteit, toegankelijkheid en
aandacht voor rechten van de doeigroep (zie bijlage 2).

Verkiaring tekens: ++ {goed) + (voidoet) O (niet van toepassing) — (voidoet niet}

Communicatie-uitingen Actuaiiteit (is Toegankelijkheid Aandacht rechten
informatia niet (begrijpelijke tekst &n doglgroep (is het
duidelijk wat burger van
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verouderd)

gebruik van beelden)

gemeente kan

verwachten)
Internet + ++ g
Woonvisie {publieksversie) + ++ +
Welstandsnota + + ++

3.4 Beoordeling beleidskader, communicatieaanpak en —uitingen

Onderstaande tabel biedt in een schema de beoordeling van het specifiek beleidskader op de
drie onderzochte terreinen op basis van de normen die we voor dit onderzoek hebben
vastgesteld. De normen staat in de linkerkolom en geven de volgens ons ‘ideale’ situatie weer.
in de tweede kolom staat in hoeverre de gemeente Leidschendam-Voorburg hieraan voldoet:

NORM

SITUATIE

Specifiek befeidskader

7.

Per project is sprake van een actueel communicatieplan waarin het
doel van communicatie helder is omschreven:

a) doelen zijn geformuleerd als (maatschappelijk) effect en niet
slechts als te leveren prestatie.

b)  doelen zijn specifiek, mestbaar en tijdgebonden
geformuleerd.

Ja, wat betreft de Wmo {moeilijke boodschap
makketijk verwoorden an alle doelgroepen
bereiken}. Ja, wat betreft het parkeerbeleid
{burgers vioeg beirekken een aangeven iot
waar hun invioed reikt}. Nee, voor uitvoering
Woningwet.

Ja, wat betreft Wmo. Nee, wat betreft
parkeerbeleid en uitvoering Woningwet.

in het specifieke beleidskader (het communicatieplan) is minstens
het volgende vastgelegd:

a) de acties die worden ondernomen om de gestelde doslen te
bereiken

b}  dat er actief wordt geinventariseerd wat voor de doelgroep
relevante informatie is of kan zijn

c) dat de doelgroep actief wordt benaderd met informatie

d) dat communicatie op meerdere momenten van een project
{dus ook tussentijds) plaatsvindt

e) normen ten aanzien van de kwaliteit van de communicatie-

Nee, voor Wmo en parkeerbeleid waren er
campagneplannen voor de implementatie,
maar niet voor verdere uitvoering. Nee, voor
uitvoering Woningwet.

Ja, voor Wmo. Nee, voor parkeerbeleid. Nee,
voor uitvoering Woningwst.

dJa, voor alle drie is dit het geval.

Nee. Nadruk tigt bij het parkeerbeleid op het
begin, maar bij Wmo bevat ook het
beleidspian (dat over uitvoering gaat) een
communicatieparagraaf. Voor uitvoering van
de Weningwet bestaat geen congreet
communicatieplan.

Gedeeltelijk. Deze normen zijn nergens




uitingen {vgl. norm 12 ¢/m 14) vasigelegd, maar in de praktijk wordt wel een

deskundige afweging gemaakt. Qok voigen
medewerkers aen schrijfcursus publiskgericht
schrijven.
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4  Praktijktoets casestudies

4.1 Selectie van dossiers

Op basis van de specifieke beleidskaders hebben wij per onderzocht beleidsveld vijf
praktijkdossiers geselecteerd. Het gaat hier per beleidsveld om vijf dossiers van afzonderlijke
communicatietrajecten in 2007 en 2008. Uitgangspunt bij de selectie van deze dossiers is dat zij
een beeld geven van de communicatie in de ‘dageslijkse’ uitvoering van die beleidsvelden. Ook
is bij de selectie gestreefd naar spreiding over de beleidsvelden en organisatieonderdelen die
zich met uitvoering bezig houden.

Onder een praktijkdossier verstaan we allereerst de schriftelijke neersiag van afzonderlijke
communicatietrajecten. Het gaat dan om concrete communicatie van de gemeente met burgers
en andersom (brieven, toegestuurde folders), maar ook om versiagen van ambtelijke
vergaderingen, interne beslissingen die tot communicatie leiden, eventuele plannen die ten
grondslag liggen aan communicatie etc. Het dossier is in de meeste gevallen aangevuid met
informatie uit eerder gehouden interviews in de ambtelijke organisatie en met een telefonisch
interview met de betrokken burger. Waar de schriftelijke neerslag van een dossier ontbrak,
vormen de gehouden interviews de basis van de praktijkdossiers.

Voor dit onderzoek zijn de volgende praktijkdossiers geselecteerd.

Tabel 4.1 Geselecteerde praktijkdossiers per beleidsveid

Wme  Parkearbsieid . Woningwet

1. Inspraaktraject klankbordgroep, mst als Draagvlak creéren voor beleid door Communicatie over toegang /
verbijzondering een dossier over een inspraak tijdens opstellen nisuw woningverdeling van sociale
WMO- buffet (inspraakbijeenkomst) parkeerbeleid met ais huurwoningen

verbijzondering een dossier over een
beleidsatelier parkeren

2. Communicatie over selectie Communicatie rondom De communicatie met een burger
zorgaanbieders met als verbijzondering werkingsgebied en rondom de aanvraag van een
een dossier waarin sprake is van een vergunningverlening met als reguliere bouwvergunning
overstap op een nieuw zorgaanbleder verbijzondering een dossler over
communicatie met een
belanghebbende
3. Publiekscampagne over ds Wmo; Bezwaarprocedure nieuw De communicatie met een burger
dossier diversificatie in communicatie parkeerbeieid winkelcentrum rondom de aanviaag van een
voor doelgroepen cliénten, mantel- Julianabaan reguliere bouwvergunning, waarbij
zorgers en familie, cliéntenraden en door een andere belanghebbende
patiénten- en consumentenorganisaties dan aanvrager bezwaar is
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gemaakt

4. De communicatie met een burger Beinviceding gedrag van bezoekers, Communicatie met aanvrager in
rondom een schriftelifk verzoek voor met ais dossier een analyse van geval van een negatief
indicatiestelling Huishoudelijke communicatie en promotie voor Weistandadvies
Verzorging glternatieven voor parkeren

§. Communicatie en interactie in het ) Klacht over (gevolgen) parkeerbeleid  Communicatie mat burger rondom
Zorgloket: toegankelijkheid, en de (inhoudelijke) afhandeling het in het kader van handhaving
overzichtelijkheid en voliedigheid hiervan stilleggen van ean houwproject

informatie met als verbijzondering gen
dossier aanvraag persoongebonden
budget

Hieronder voigt per praktijkdossier steeds een beschrijving van ‘wat er speelde’ in het dossier.
Over welk geval gaat het? Welke communicatie heeft er tussen de gemeente en de burger
plaatsgevonden? Wat waren de verschillende belangen, uitgangspunten en
communicatiemiddelen in het traject? Vervolgens wordt het traject kort beoordeeld..

4.2 Praktijkdossiers Wmo
Praktijkdosgsier 1:inspraakiraject klankbordgroep; het Wmo-buffet
De wij hebben het dossier beoordeeld op basis van de aanwezige documenten.

De klankbordgroep Wmo is midden 2006 van start gegaan en vanaf het begin betrokken
geweest bij de invoering en beleidsvorming Individuele Voorzieningen van de Wmo, De
kiankbordgroep bestond uit vertegenwoordigers van verschillende belangengroeperingen (de
zogenaamde intermediairs) die te maken hebben met de Wmo. Uit de verslagen van de
kiankbordgroep blijkt dat de groep maandelijks een bijeenkomst had. In deze bijeenkomsten
werd door de gemeente verslag gedaan van de stand van zaken met betrekking tot de invoering
en beleidsvorming van de Wmo en konden de leden hun inbreng leveren.

Eén van de activiteiten betrof de organisatie van een drietal Wmo-buffetten (één in
Leidschendam, één in Voorburg, en één in Stompwijk). De Wmo-buffetten werden
georganiseerd om input te leveren voor de Wmo-nota 2008 — 2010 ‘Vitale Verbindingen’. Het
doel van deze buffetten was om met de inwoners van gedachten te wisselen over de verders
invoering van de Wmo. Onder het genot van diverse lekkernijen konden de aanwezigen onder
leiding van een onafthankelijke gespreksieider met de gemeente in discussie over de keuzen die
de gemeente moet maken om een goed Wmo-beleid neer te zetten.

Een extern bureau verzorgde het programma van deze bijsenkomsten, de gemeente de
logistiek. De bijeenkomsten werden aangekondigd met een flyer. Daarnaast is een persbericht
verspreid. Zowel in het persbericht als in de flyer staat dat het gaat om een gedachtewisseling
van de gemeente met haar inwoners over de verdere invoering van de Wmo. Er is niet
aangegeven wat de gemeente met de inbreng gaat doen. In hst voorstel is wel opgenomen dat
de wethouder in de bijeenkomsten aangeeft wat de aanwezigen van de gemeente mogen
verwachten en wat de gemeente van haar burgers vraagt.'

in het interview met een deelnemer van de klankbordgroep geeft zij aan dat er onvoldoende
duidelijkheid was over de verantwoordelijkheden en inviceden van de klankbordgroep. Er was

" Definitief voorstel Wmo-bijeenkomsten Leidschendam-Voorburg, Fairviews.
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geen sprake van coproductie. Stukken werden te laat aangeleverd en de klankbordgroep als
geheel heeft geen advies kunnen uitbrengen over de beleidsnota Wmo. De klankbordgroep
werd zijdelings betrokken bij de communicatie over de Wmo. Zij werd wel geinformeerd maar
was niet betrokken bij de opzet van de campagne. Uit de verslagen van de kiankbordgroep blijkt
dat zij is geinformeerd over de Wmo-buffetten. De klankbordgroep heeft haar waardering
uitgesproken over de opzet van de Wmo-buffetten. Tevens was men tevreden over de opkomst.

De klankbordgroep is wel positief over het contact en de samenwerking met de gemeente. Dit
wordt in het interview aangegeven. Een enkele keer is die positieve waardering ook geuit
tijdens de bijeenkomsten van de klankbordgroep. De gemeente is als toegankelijk en
benaderbaar ervaren: men kon altijd met opmerkingen bij de ambtenaren en de wethouder
terecht.

De informatie over de Wmo-buffetten is duidelijk: het doel van de bijeenkomsten wordt
uiteengezet. In de flyer wordt dit geillustreerd met concrete vragen die de gemeente heeft en
waarover ze met haar inwoners van gedachten wil wisselen. De informatie is actueei,
toegankelijk en klantvriendelijk. In de flyer wordt uitgelegd wat de Wmo inhoudt. De informatie
wordt ondersteund met beelden. In het persbericht en de flyer ontbreekt informatie wat de
gemeente met de inbreng gaat doen.

Praktijkdossier 2: communicatie over selectie zorgaanbieders: de overstap naar een
nieuwe zorgaanbieder

Wij hebben het dossier beoordeeld op basis van de aanwezige documenten.

Met de invoering van de Wmo is de huishoudelijke verzorging uit de AWBZ ondergebracht bij de
Wmo. Daardoor is de gemeente verantwoordelijk geworden voor de levering van huip bij het
huishouden. Ten behoeve van het aanbieden van die zorg heeft de gemeente via een
aanbestedingsprocedure een aantal zorgaanbieders geselecteerd.

Begin 2007 heeft de gemeente via een nieuwsbrief betrokkenen geinformeerd over de
huishoudelijke ondersteuning. in de nieuwsbrief werd melding gemaakt van de vertraging in de
selectie van minimaal drie zorginstellingen. De zorgvrager wordt tevens duidelijk gemaakt dat
hij gewoon bij de gemeente voor zorg kan aankloppen.

In februari is de selectie van de vijf zorgaanbieders rond en worden de betrokkenen hierover
geinformeerd met een brief. In de brief wijst de gemeente de zorgvragers op de mogelijke
gevolgen van de door de gemeente gemaakie selectie en wordt hun gemeld dat zij later met
een brief uitleg zullen krijgen over hoe alles vanaf 1 april in zijn werk gaat. in de brief wordt hun
gemeld dat de kwaliteit van de hulp hetzelfde blijft en dat de indicatie geidig blijft. in de brief
wordt duidelijk gemaakt waar en wanneer men met vragen terecht kan.

De pers is geinformeerd met een persbericht. Op 22 maart 2007 tekenen de gemeente en de
geselecteerde zorgaanbieders het contract. Hiervoor is een uitnodiging naar de pers gestuurd.

De centrale boodschap aan de betrokkenen is duidelifk. De doelgroep heeft kennis kunnen
nemen van de boodschap. De zorgvragers zijn geinformeerd over de veranderingen en zijn
gerusigesteid: de zorg gaat door en de kwaliteit blijft hetzelfde. Ze weten waar zij mst hun
vragen terecht kunnen. De informatie kan beoordeeld worden als actueel, toegankslijk en
klantvriendelijk.
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