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De gemeente en het OCMW van x vindt een goede dienstverlening belangrijk. Daarom willen wij u het volgende

garanderen:

1.

Wij doen inspanningen om uw behoeften te leren kennen. Enkel zo kunnen wi u de dienstveriening
aanbieden die u nodig hebt.

2. Wij streven er naar dat u de dienstverlening op het grondgebied kent en dat u weet waar u met uw vraag
of probleem terecht kan.

3. Wij gaan regelmatig na of het huidige aanbod van de lokale dienstverlening bruikbaar is voor u en of het
tegemoet komt aan uw verwachtingen.

4. De kostprijs mag u niet verhinderen om gebruik te maken van onze dienstveriening. Indien nodig
onderzoeken we of we steun kunnen verlenen aan diegenen voor wie de kostprijs een probleem vormt

5. Wjj trachten onze dienstveriening te organiseren op plaatsen die voor u bereikbaar zijn. Wij brengen de
dienstveriening tot bij u indien nodig en haalbaar,

6. Wjj doen inspanningen om onze dienstverlening aan te bieden op verschillende momenten en op
verschillende manieren, zodat openingsuren voor u geen belemmering vormen.

7. Wij proberen u steeds verder te helpen, ook als uw vraag onduidelijk is of als wij zelf het antwoord niet
kennen.

8. Wij hebben vaak persoonlijke gegevens van u nodig, maar wij gebruiken deze enkel om u de
dienstverlening te leveren die u nodig hebt Wij respecteren uw privacy.

9. Wi streven naar een snelle, vriendeljjke, deskundige en transparante behandeling van uw vraag.

10. Indien de dienstveriening in de gemeente niet aan uw verwachtingen voldoet, dan nodigen wij u uit om
dit melden via ... (lokaal telefoonnummer, mailadres, postadres, verwijzing naar klachtenprocedure,
contactgegevens ombudsman, link naar meldingsformulier op website)

Meer informatie over de inhoud en de betekenis van dit charter vindt u in de brochure ©..° , gratis verkrijgbaar

bij..., op centrale website ...

Minstens één maal om de zes jaren, beslist de gemeente- en OCMW-raad over maatregelen om dit charter in de
praktijk waar te maken. Wij houden u op de hoogte van de stappen die wij zetten om de toegankelijkheid van de

dienstverlening te verbeteren.

Voor het lokaal bestuur x

De burgemeester, De OCMW-voorzitter,

“Secretaris gemeente,

g

In samenwerking met de Viaamse overheid, departement Welzijn, Volksgezondheid en Gezin





Voorwoord 
Beste,

Wij willen u allereerst bedanken voor uw interesse in het charter toegankelijke lokale dienst- en hulpverlening en de toegankelijkheidsscan. 

Een toegankelijke dienst- en hulpverlening vormt volgens ons voor lokale besturen een belangrijke uitdaging en dat omwille van twee redenen:

-          De burger verwacht excellente, toegankelijke diensten van bedrijven, maar ook van overheden en van de non-profitsector. 

-          Toegankelijke dienst- en hulpverlening is cruciaal in de strijd tegen armoede en sociale uitsluiting.

Daarom zijn we er van overtuigd dat noch een OCMW, noch een gemeente zijn missie realiseert, wanneer hun dienst- en hulpverlening onvoldoende toegankelijk is.

Lokale besturen zijn immers de meest burgernabije overheid en zij leveren zelf ook heel wat  diensten aan de burger. Zij zijn daarnaast ook het aanspreekpunt voor de burger voor allerlei andere diensten, waarvoor de lokale overheid strikt genomen niet verantwoordelijk is. Die burger verwacht – ook in dat laatste geval- dat hij op zijn minst wordt verder geholpen.

Voor zwakkere groepen in de maatschappij vormt de versnippering van het aanbod van dienst- en hulpverlening tussen diverse overheden, profit- en non-profitorganisaties soms een onoverkomelijke drempel tot integratie in de maatschappij. Lokale besturen verkeren in de unieke positie om als meest burgernabije overheid ook aan deze burgers de hand te reiken en te zorgen voor een duidelijke toegang tot de dienst- en hulpverlening.

Daarom denken wij dat het belangrijk is dat besturen hieraan werken. Daarom vinden we het ook belangrijk dat de andere overheden en de andere actoren deze unieke positie waarin lokale besturen verkeren, erkennen en waarderen. 

Tot slot wensen wij de Vlaamse overheid te danken voor hun ondersteuning bij de totstandkoming van deze handleiding, het charter en de scan en wensen we jullie veel succes met deze uitdaging.
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Mark Suykens, 





Piet Van Schuylenbergh,

directeur VVSG



 

directeur afdeling OCMW’s VVSG
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1 Waarom een scan en een charter?
1.1 Toenemende aandacht voor kwaliteit in de publieke dienstverlening

Door een steeds hogere gemiddelde scholingsgraad en een grotere toegang tot informatie, werden burgers de laatste decennia steeds mondiger en kritischer. Ze verwachten excellente dienstverlening van alle organisaties waarmee ze in contact komen (bedrijven, maar ook overheid en non profit)
.

De inefficiëntie en ineffectiviteit die veroorzaakt werd door een bureaucratische, logge, weinig transparante, weinig klantgerichte en responsieve managementstijl van heel wat publieke organisaties leidde in de jaren ’80 tot een verlies van vertrouwen vanwege de klant/burger. Onder invloed hiervan ontstond de beweging van het ‘new public management’. Dit is een geheel van tendensen van bestuurlijke vernieuwing in de publieke sector. Het omvat als thema’s o.a. meer prestatiegerichtheid, controle, transparantie, meer ruimte voor marktwerking, aandacht voor netwerkmanagement, meer professionalisme en participatie en inspraak
. 

In België is er een sterke evolutie merkbaar in de aandacht voor kwaliteit in de publieke dienstverlening vanaf 24 november 1991 (‘zwarte zondag’). Die evolutie vertrok vanuit de vaststelling dat de burger de overheid wantrouwde en ontevreden was. Ze uitte zich o.a. in verschillende overheidsinitiatieven zoals het Handvest van de gebruiker van de openbare diensten (1992),  een grondwetswijziging i.v.m. openbaarheid van bestuur (1993), een federale wet (1994) en een decreet openbaarheid van bestuur (1999, 2004), federale (1995) en Vlaamse (1998) ombudsdiensten en het decreet kwaliteitszorg in welzijnsvoorzieningen (1997, 2003). Ook het gemeente- en OCMW-decreet hebben in ruime mate aandacht voor de roep naar meer kwaliteitsvolle dienst- en hulpverlening via de bepalingen over inspraak en participatie, ombudsdiensten en de verplichting om een systeem van klachtenbehandeling uit te werken.

Die aandacht voor kwaliteit en klantgerichtheid in de dienstverlening is volgens ons terecht. Overheden werken voor burgers en in het bijzonder dienstverlening is voor het overgrote deel rechtstreeks gericht op burgers. Indien die dienstverlening onvoldoende kwalitatief, toegankelijk en bruikbaar is voor de burger, is ze zinloos én zal het draagvlak verschrompelen dat vereist is om ze te financieren. 

1.2 De nood aan een meer toegankelijke dienst- en hulpverlening 

Los van deze algemene evolutie naar meer kwaliteit in de dienst- en hulpverlening, drukken de pertinente cijfers m.b.t. ongelijkheid, onderbescherming en armoede en sociale uitsluiting in Vlaanderen op de noodzaak om te werken aan een integraal toegankelijke dienst- en hulpverlening. 

Dit concept van integrale toegankelijkheid vertrekt van de ‘basisvoorwaarden voor een maatschappelijke dienstverlening die adequaat wil aansluiten bij concrete probleemsituaties’ zoals Bouverne-De Bie ze in 2005 formuleerde
. Integrale toegankelijkheid vereist volgens haar bruikbaarheid, begrijpbaarheid, bereikbaarheid, beschikbaarheid en betaalbaarheid van de dienst- en hulpverlening. Werken aan een toegankelijke dienst- en hulpverlening vereist op lokaal niveau het realiseren van een optimale loketintegratie en -inbedding, effectieve communicatie, meer proactief handelen en structurele aandacht voor klantenparticipatie.
 

Het werken aan een toegankelijke dienst- en hulpverlening is volgens ons een uitdaging en een verantwoordelijkheid voor alle overheden en welzijnsactoren, maar ook en vooral voor het lokaal bestuur als meest burgernabije overheid en dienstverlener. Zowel een OCMW- als gemeentebestuur realiseert zijn missie niet zolang een gebrekkige toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening bij de burger ontevredenheid en wantrouwen genereert en zolang die gebrekkige toegankelijkheid bepaalde zwakkere doelgroepen in de maatschappij in een toestand van onderbescherming drukt en een gebrekkige sociale integratie mede veroorzaakt of bestendigt.

Ontoegankelijkheid manifesteert zich op het brede domein van de sociale grondrechten zoals omschreven in art 23 en 24§3 van de Belgische grondwet: het recht op arbeid, het recht op sociale zekerheid, bescherming van de gezondheid en sociale, geneeskundige en juridische bijstand, het recht op een behoorlijke huisvesting, het recht op de bescherming van een gezond leefmilieu, het recht op culturele en maatschappelijke ontplooiing en het recht op onderwijs. Hieruit vloeit voort dat het werken aan de toegankelijkheid nooit een opdracht van het OCMW of van het lokaal bestuur (OCMW en gemeente samen) alleen kan zijn. Het heeft immers betrekking op alle lokale dienstverlening. Dit betekent dat ook de Vlaamse en de federale overheid hier een belangrijke verantwoordelijkheid in dragen.
1.3 De toegankelijkheidsdoelstelling centraal, de acties lokaal 

Het verhogen van de toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening is de centrale doelstelling van het decreet Lokaal Sociaal Beleid (2004). De VVSG heeft van bij de voorbereiding van het decreet, steeds benadrukt dat zij deze doelstelling volledig onderschrijft, maar dat zij de concretisering ervan in een sociaal huis (zoals zeer vaag omschreven in artikels 9 en 10) veel minder evident vindt
. Die concretisering bleef ook uit. De achtereenvolgende verantwoordelijke ministers verduidelijkten wel dat het noch een actor, noch een gebouw diende te zijn. Het sociaal huis kan bijgevolg enkel geïnterpreteerd worden als een toegankelijkheidsconcept dat op lokaal niveau wordt uitgewerkt en dat een antwoord biedt op de specifieke toegankelijkheidsproblemen in de lokale dienst- en hulpverlening. Gegeven deze ruime omschrijving die sterk verschillende lokale invullingen mogelijk maakt, bleek ook de uitwerking van een kwaliteitslabel met kwaliteitscriteria voor het sociaal huis (art. 17 decreet Lokaal Sociaal Beleid) mogelijk noch wenselijk. Toenmalig Minister van Welzijn, Volksgezondheid en Gezin Vanackere gaf in 2008 een expertenpanel de opdracht om in twee werkconferenties na te gaan welke vorm een kwaliteitslabel het best zou aannemen. De VVSG stelde op de conferentie als alternatief voor om een ‘charter voor toegankelijke dienst- en hulpverlening’ te lanceren en kreeg in het najaar 2008 de opdracht om hieromtrent een voorstel uit te werken.

Via de ondertekening van een charter met de belangrijkste principes inzake toegankelijke dienst- en hulpverlening, zou een lokaal bestuur zijn engagement t.o.v. de burger kunnen verduidelijken en er de specifieke acties aan kunnen koppelen die lokaal, in de betrokken gemeente, nodig zijn. Om te komen tot die concrete verbeteracties kan het bestuur zijn dienst- en hulpverlening evalueren op het vlak van integrale toegankelijkheid aan de hand van de toegankelijkheidsscan.

2 De scan en het charter: ook iets voor uw bestuur?
2.1 Meerwaarde van charter en scan

Het charter toegankelijke dienst- en hulpverlening is een intentieverklaring over de basisprincipes van toegankelijke dienst- en hulpverlening in de gemeente. Deze basisprincipes zijn vervat in de 7 B’s: bekendheid, bereikbaarheid, betrouwbaarheid, beschikbaarheid, betaalbaarheid, begrijpbaarheid en bruikbaarheid.
 Lokale besturen worden uitgenodigd om zich te engageren om deze principes in de praktijk te brengen en het charter te ondertekenen en bekend te maken bij de burger, bij hun medewerkers en mandatarissen.

De inhoud van het charter sluit sterk aan bij de principes van kwalitatieve dienstverlening en kan stimulerend werken t.a.v. het personeel. Iedereen werkt immers graag voor een organisatie die het goed doet. Het communiceren van het charter naar de burger en het effectief waarmaken in de dagdagelijkse praktijk kan ook imago-ondersteunend werken t.a.v. de organisatie. Met het onderschrijven en communiceren van het charter engageert men zich immers t.a.v. die burger en doet men als het ware een ‘merkbelofte’. De beloften die men doet, hebben betrekking op het garanderen van een aantal minimale normen in de dienst- en hulpverlening. Ze kunnen vertrouwen genereren bij de (zwakkere) burger en drempelverlagend werken t.a.v. sociale hulpverlening.  De ondertekening en communicatie van het charter zal het bestuur echter ook uitdagen en aanleiding geven tot concrete acties die de toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening verhogen.

De brede communicatie van de inhoud van het charter aan de burger en de uitnodiging tot het melden van klachten of ontevredenheid creëert kansen tot communicatie over de dienstverlening tussen medewerkers van lokale besturen en de burger-gebruiker. In die communicatie krijgen de medewerkers (en in hun hoofde ook het bestuur) de gelegenheid om processen toe te lichten (transparantie), om uit te leggen waarom bepaalde zaken niet sneller kunnen, om privacygaranties te geven, om de budgettaire restricties te verduidelijken die bepaalde vormen van dienstverlening onmogelijk maken en om de behoeften en de bekommernissen van de burgers als klanten beter te leren kennen.
De toegankelijkheidsscan is een zelfevaluatie-instrument dat het lokaal bestuur toelaat om de lokale dienst- en hulpverlening van dichterbij te bekijken vanuit toegankelijkheidsperspectief. Het helpt om lacunes en tekortkomingen op te sporen en vormt de basis voor verbeteracties. 

Het bewaken van de integrale toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening was tot voor kort niemands verantwoordelijkheid op lokaal niveau, noch op ambtelijk, noch op politiek vlak. Meer en meer worden er in het kader van het Lokaal Sociaal Beleid ‘coördinatoren’ aangeworven die deze taak krijgen toebedeeld of is er meer aandacht voor deze uitdaging bij communicatieambtenaren, bij kwaliteitsverantwoordelijken of bij de secretarissen van OCMW en gemeente.

Een eerste vereiste voor meer aandacht voor die toegankelijkheid is een evaluatie- of meetinstrument. Net omdat er geen verantwoordelijke is voor dit gegeven, lijkt een analytisch en synthetiserend instrument dat alle toegankelijkheidsproblemen bundelt en in beeld brengt nuttig. Door de analyse lokaal op te zetten en met betrokkenheid van medewerkers en mandatarissen, wordt meteen ook het nodige draagvlak gecreërd om verbeteracties te verbinden aan de analyse.

Een bestuur kan uiteraard beslissen om enkel het charter te ondertekenen en geen scan uit te voeren of om omgekeerd enkel een scan uit te voeren, zonder het charter te ondertekenen. Toch menen we dat de combinatie van charter én scan voordelen biedt. 

Voor besturen die het charter ondertekenen en dus een engagement aangaan, biedt de scan een eerste aanzet om dit engagement in de praktijk om te zetten. Uiteraard is de scan niet de enige weg naar verbeteracties in de praktijk. De essentie is dat het charter leidt tot actie. Het ergste wat er natuurlijk zou kunnen gebeuren is dat het bestuur het charter zou ondertekenen zonder dat er effectief iets wijzigt in de toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening. In die situatie worden er bij de burger verwachtingen gecreëerd die niet ingelost worden en dat leidt niet alleen tot frustratie maar zelfs tot hogere ontevredenheid, hogere onbetrouwbaarheid en dus ook tot een lagere toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening dan in een situatie zonder charter.

Besturen die de scan uitvoeren, er een verbeterplan aan koppelen en dit ook uitvoeren, hebben er alle belang bij dit ook te communiceren aan de burger. Zo ziet de burger dat het bestuur bekommerd is om de toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening en terzake inspanningen levert. Zo kan ook gecommuniceerd worden dat het verbeteren van het aanbod geen vanzelfsprekendheid is, niet vanzelf gebeurt en inspanningen vergt. Het werken met het charter biedt een mogelijkheid tot communicatie van het engagement en de acties terzake.

2.2 Getuigenissen uit de praktijk

Tussen januari en maart 2010 ging de VVSG in 2 pilootgemeenten aan de slag met de toegankelijkheidsscan. In Zandhoven werd de scan toegepast op de gemeentelijke diensten ‘burgerzaken’ en ‘secretariaat’ en op het gehele OCMW. In Gent werd een deel van de scan toegepast op het welzijnsbureau Nieuw Gent en op het welzijnsbureau Brugse Poort. Na afloop van het proces peilden we via een anonieme én een open evaluatie naar de bevindingen van de deelnemers. Een greep uit de reacties:

In Gent:
“Het instrument doet je verder nadenken dan alleen vanuit hulpverlening. Het is ook een eyeopener voor een aantal concrete zaken die je zelf, in je eigen praktijk kan veranderen.”

*

“Het is positief dat er zoveel aandacht wordt besteed aan baliewerk en onthaal.”

*

“Ik dacht vooraf dat we al supertoegankelijk waren, maar nu besef ik toch dat er nog een heel aantal blinde vlekken waren. Het instrument legt de link naar een aantal belangrijke facetten waar je niet spontaan aan denkt mbt integrale toegankelijkheid.”

*

“De oefening zorgt voor een gedragen standpunt en ook de mix in de werkgroep van baliemedewerkers en maatschappelijk medewerkers was belangrijk.”

*

“Het is wel tijdsintensief.”

*

“De vragen waren af en toe wat moeilijk geformuleerd.”

In Zandhoven:
“De externe begeleiding was toch wel belangrijk… en misschien is dat dus een zwakte aan het instrument.”

*

“Het instrument maakt tijd vrij om even stil te staan bij de eigen werking.”

*

“De toegankelijkheid wordt in al zijn facetten onder de loep genomen.”

*

“Het is tijdsintensief maar het loont de moeite.”

2.3 Ondersteuning bij het werken met de toegankelijkheidsscan

Indien u zelf met het charter of de toegankelijkheidsscan aan de slag wil, kan u voor meer informatie terecht bij peter.sels@vvsg.be, 02 211 55 88.

Deze handleiding en de bijhorende documenten vindt u terug op www.vvsg.be > sociaal beleid > Lokaal Sociaal Beleid .
3 Toelichting bij de tekst van het charter en de scan 

De volledige tekst van het charter vindt u in de bijlage. Hieronder geven we toelichting bij de tekst en de achterliggende uitgangspunten.

3.1 Toelichting bij het charter toegankelijke lokale dienst- en hulpverlening

De tekst is beknopt en in een eenvoudige taal opgesteld met het oog op een vlotte communicatie naar de burger. De 10 punten uit het charter zijn concretiseringen van de 7 B’s: bekendheid, begrijpbaarheid, betaalbaarheid, bruikbaarheid, beschikbaarheid, betrouwbaarheid en bereikbaarheid. Hieronder volgt een bondige toelichting per engagement.

1. Wij doen inspanningen om uw behoeften te leren kennen. Enkel zo kunnen wij u de dienstverlening aanbieden die u nodig hebt.

Dit eerste punt verwijst ten eerste naar de bekommernis omtrent de beschikbaarheid van het aanbod. Het lokaal bestuur engageert zich om na te gaan wat de behoeften aan dienst- en hulpverlening zijn van de gehele bevolking of van specifieke doelgroepen. Zij kan dit doen via allerlei vormen van omgevingsanalyse, participatie, bevragingen en registratie. Dit is belangrijk met het oog op het ontwikkelen van eigen aanbod, met het oog op samenwerkingen met derden en/of met het oog op het vervullen van een signaalfunctie naar andere overheden.

In de tweede plaats verwijst dit punt ook naar de bekommernis van bruikbaarheid van het aanbod. Via tevredenheidsmetingen, analyse van klachten, behoeftemetingen en participatie kan ook nagegaan worden of wat het lokaal bestuur aanbiedt (of wat er door anderen lokaal wordt aangeboden) en de wijze waarop dat gebeurt, voldoet aan de verwachtingen en behoeften van de gebruikers.

2. Wij streven er naar dat u de dienstverlening op het grondgebied kent en dat u weet waar u met uw vraag of probleem terecht kan. 

Dit punt verwijst naar het streven naar bekendheid en begrijpbaarheid van het lokale aanbod. Er staat bewust niet ‘onze’ dienstverlening. Het engagement gaat verder. Het bestuur streeft naar de bekendheid van alle aanbod dat relevant kan zijn voor de inwoners en naar transparantie m.b.t. de wijze waarop men dat aanbod kan bekomen (duidelijkheid over de voorwaarden en werkwijze).

Uiteraard geldt dit ook en in de eerste plaats voor zijn eigen dienstverlening en voor de communicatie daarover. Maar in het kader van het sociaal huis reikt de ambitie ideaal gezien verder dan dat. Ideaal wordt er gewerkt aan een gebundelde communicatie. Redelijkerwijs is een gebundelde communicatie een gezamenlijke verantwoordelijkheid van het lokaal bestuur, van de (lokale en bovenlokale) actoren en van de andere overheden, ook financieel.

Er staat ook niet dat het bestuur moet communiceren over de dienstverlening (conform het decreet openbaarheid van bestuur). Het engagement gaat verder, men dient ook na te gaan of die communicatie geslaagd is, het gewenste effect had.

3. Wij gaan regelmatig na of het huidige aanbod van de lokale dienstverlening bruikbaar is voor u en of het tegemoet komt aan uw verwachtingen.

Ook dit punt verwijst naar bruikbaarheid en ook m.b.t. dit punt reikt de ambitie verder dan de eigen dienst- en hulpverlening, en moet dit samen met de actoren en andere overheden worden opgenomen.

4. De kostprijs mag u niet verhinderen om gebruik te maken van onze dienstverlening. Indien nodig onderzoeken we of we steun kunnen verlenen aan diegenen voor wie de kostprijs een probleem vormt.
Betaalbaarheid staat voorop in het vierde punt. Er staat bewust niet dat het bestuur er naar streeft om de kostprijs voor dienst- en hulpverlening zo laag mogelijk te houden. Door redelijke retributies en prijzen te vragen voor dienst- en hulpverlening aan mensen die zich dit kunnen veroorloven crëeert een bestuur immers ruimte om beleid te voeren en o.a. om specifieke ondersteunende initiatieven te nemen naar doelgroepen die daar behoefte aan hebben met het oog op een toegankelijke dienst- en hulpverlening.

5. Wij trachten onze dienstverlening te organiseren op plaatsen die voor u bereikbaar zijn. Wij brengen de dienstverlening tot bij u indien nodig en haalbaar. 

Dit punt verwijst naar de bereikbaarheid. Een bestuur kan hieraan werken via de reorganisatie (fysiek-infrastructureel en qua dienstverlening) en inbedding van loketten in het kader van de sociaal huis-invulling. Anderzijds kan ook gewerkt worden aan het verhogen van de algemene mobiliteit of aan de mobiliteit van minder mobiele doelgroepen. Het brengen van dienstverlening tot bij de gebruiker thuis, is ook een middel om de bereikbaarheid te verhogen. Op de inbedding van de dienstverlening van andere actoren hebben lokale besturen weinig vat.

6. Wij doen inspanningen om onze dienstverlening aan te bieden op verschillende momenten en op verschillende manieren, zodat openingsuren voor u geen belemmering vormen.

Dit punt verwijst naar de bereikbaarheid in de tijd en de bruikbaarheid van het aanbod. Een bestuur kan hieraan werken via ruime openingsuren, via dienstverlening op afspraak of aan huis en via het inschakelen van dienstverleningskanalen die los staan van tijd (e-governmenttoepassingen).

7. Wij proberen u steeds verder te helpen, ook als uw vraag onduidelijk is of als wij zelf het antwoord niet kennen. 

Ook dit punt verwijst naar de bruikbaarheid van het aanbod. Het verwijst ook expliciet naar de brede informatie- en doorverwijsfunctie van het concept sociaal huis waarbij de scope van de eigen dienst- en hulpverlening overstegen wordt. Een bestuur kan hieraan werken via opleidingen voor de medewerkers en via het ter beschikking stellen van ondersteunende instrumenten. Vlaamse initiatieven zoals m.b.t. sociale kaart, rechtenverkenner en vooral productencatalogus kunnen lokale besturen hierin ondersteunen. 

Via artikel 29 van het decreet betreffende de openbaarheid van bestuur d.d. 26 maart 2004 verbond de Vlaamse overheid zich ertoe een gezamenlijk bestand met wegwijsinformatie en eerstelijnsinformatie (cfr. productencatalogus) uit te bouwen over de dienstverlening van de lokale en provinciale overheden en van de Vlaamse overheid en dit gratis aan éénieder ter beschikking te stellen. Dit werd tot op heden niet gerealiseerd.

Anderzijds dragen alle andere actoren in deze ook een belangrijke verantwoordelijkheid, met name door regelmatig en op eigen initiatief met de besturen te communiceren over wijzigingen in hun aanbod en door mee te werken aan de invulling van bovenvermelde ondersteunende instrumenten.

8. Wij hebben vaak persoonlijke gegevens van u nodig, maar wij gebruiken deze enkel om u de dienstverlening te leveren die u nodig hebt. Wij respecteren uw privacy. 

Uiteraard gelden hier wettelijke richtlijnen die reeds in acht genomen worden door de lokale besturen. De individuele gegevens van OCMW-cliënten bv. zijn sterk beschermd via veiligheidsnormen verbonden aan de toegang tot de Kruispuntbank Sociale Zekerheid evenals via de discretieplicht en het beroepsgeheim waaraan alle personeelsleden en mandatarissen van het OCMW aan gebonden zijn. Toch leven er hieromtrent nog verkeerde denkbeelden bij de burger en daarom kan de expliciete communicatie via dit punt de betrouwbaarheid verbeteren. 

9. Wij  streven naar een snelle, vriendelijke, deskundige en transparante behandeling van uw vraag.

Dit punt sluit aan bij de algemene verwachtingen van de burger inzake klantgerichte dienstverlening. Door ze expliciet te communiceren en waar te maken, wordt een belofte gedaan die het imago en de betrouwbaarheid ten goede kan komen.

10. Indien de dienstverlening in de gemeente niet aan uw verwachtingen voldoet, dan nodigen wij u uit om dit melden via  (lokaal telefoonnummer, mailadres, postadres, verwijzing naar klachtenprocedure, contactgegevens ombudsman, link naar meldingsformulier op website)

De lokale realiteit op dit vlak is verscheiden, dus is het aangewezen dat de wijze van melding lokaal wordt ingevuld. Uiteraard draagt ook dit punt bij aan een hogere betrouwbaarheid van het bestuur en zijn dienstverlening. De brede communicatie van de inhoud van het charter aan de burger en de uitnodiging tot het melden van klachten of ontevredenheid creëert immers kansen tot communicatie tussen medewerkers van lokale besturen en de burger over de dienstverlening. 

Meer informatie over de inhoud en de betekenis van dit charter vindt u in de brochure ‘....’ , gratis verkrijgbaar bij..., op centrale website....

Besturen kunnen tekstfragmenten uit deze handleiding gebruiken om de betekenis van het charter te verduidelijken aan de burger.

Minstens één maal om de zes jaren, beslist de gemeente- en OCMW-raad over maatregelen om dit charter in de praktijk waar te maken. Wij houden u op de hoogte van de stappen die wij zetten om de toegankelijkheid van de dienstverlening te verbeteren. 

Deze passage houdt een belofte tot concretisering van het charter in. Dit kan gebeuren in het kader van de goedkeuring van het Lokaal Sociaal Beleidsplan, in het kader van het bestuursakkoord of strategisch meerjarenplan of in het kader van het uitvoeren van de toegankelijkheidsscan. Dit houdt ook de mogelijkheid tot democratische controle in voor de raadsleden van OCMW en gemeente en met name die van de lokale oppositie, voor het brede lokale middenveld, voor doelgroeporganisaties en voor individuele burgers. Zij kunnen het bestuur herinneren aan deze passage en toezien op het omzetten van de engagementen in concrete acties.

Het charter wordt ondertekend door burgemeester en OCMW-voorzitter, als politiek verantwoordelijken, maar ook door de beide secretarissen. Zowel ambtelijk als politiek draagvlak zijn belangrijk voor de implementatie van de acties die nodig zijn om het charter in de praktijk te brengen. De ondertekening door zowel mandatarissen als leidend ambtenaren kan ook een aanleiding zijn voor een gesprek over de verwachtingen m.b.t. de verbetering van de toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening vanwege de mandatarissen versus de vereiste middelen of voorwaarden die de secretarissen daarvoor nodig achten.

In samenwerking met de Vlaamse overheid, departement Welzijn, Volksgezondheid en Gezin.

De Vlaamse overheid zorgde voor de financiële ondersteuning die de VVSG toeliet het charter, de scan en deze handleiding te ontwikkelen. 

3.2   Toelichting bij de toegankelijkheidsscan

Het object van de scan (waar men de evaluatie op toepast) kan lokaal bepaald worden. Het kan gaan om:

· één of meerdere afdelingen van OCMW- of gemeentebestuur 

· het gehele OCMW- of gemeentebestuur

· alle afdelingen van het lokaal bestuur met rechtstreekse burgercontacten

· het aanbod van andere actoren die lokaal diensten aanbieden. 

De samenstelling van de werkgroep zal afhangen van het object van de scan en ook de werkwijze is hiervan afhankelijk. 

Uit de praktijk
In Zandhoven werd de scan toegepast op de gemeentelijk diensten ‘burgerzaken’ en ‘secretariaat’ en op het OCMW. De werkgroep bestond uit de inhoudelijke medewerkers van de betrokken diensten, de gemeentelijke informatieambtenaar en de beide secretarissen. De onthaalmedewerkers van het OCMW werden voorafgaandelijk apart bevraagd over aspecten van de loketwerking (deel 2 uit de scan).

In Gent vormden 2 welzijnsbureau’s het object van de scan. De werkgroep bestond daar uit: een stafmedewerker, een diensthoofd, hoofdmaatschappelijk werksters, maatschappelijk werkers en baliemedewerkers (niveau administratief medewerker).

Zowel in Gent als in Zandhoven werden de bijeenkomsten van de werkgroepen voorgezeten door een medewerker van de VVSG.
De vragen uit de scan zijn –net zoals de punten uit het charter- gebaseerd op de 7 B’s. We hebben getracht om deze toegankelijkheidscriteria te vertalen naar vragen die medewerkers zich kunnen stellen over hun organisatie of dienst. Deze vragen hebben we vervolgens geordend in drie grote delen. Concreet gaan de vragen over:

· doelstelling, aanbod en aanbieders, doelgroep, behoeften en bereik

· bereikbaarheid van loketten, onthaal-, intake-, doorverwijzings- en dienstverleningsprocedures

· communicatiebeleid en –organisatie 

Binnen deze indeling werden de vragen nogmaals opgesplitst naar hun aard. In de scan is dit zichtbaar in de drie kolommen:
· feiten

· beoordeling

· acties

Er moeten eerst vragen beantwoord worden die aangeven wat de feiten m.b.t. een bepaald thema of probleem zijn. Wanneer we die feiten op een rij hebben, peilen bijkomende vragen naar wat ons oordeel is m.b.t. deze feiten. Daarna vinden we in de derde kolom (in algemene termen geformuleerde) voorstellen voor acties die een antwoord kunnen bieden op de analyse die we net maakten. De opdracht bestaat erin (hieruit) de aangewezen acties te kiezen en ze zo concreet mogelijk te omschrijven.

De scan werd ontwikkeld door de VVSG in samenwerking met medewerkers van lokale besturen, met de steun van de Vlaamse overheid, departement Welzijn, Volksgezondheid en Gezin. Hiervoor werden drie workshops georganiseerd in juni 2009. Tijdens deze workshops peilden we naar reacties op een eerste ontwerp en die reacties vormden de aanleiding voor een grondige aanpassing van de scan. 

De toepassing van de toegankelijkheidsscan zal niet leiden tot een omgevingsanalyse, bruikbaar voor een strategisch plan zoals bv. het Lokaal Sociaal Beleidsplan. Het is in eerste instantie een intern instrument wat moet toelaten om snel te komen tot verbeteracties op het vlak van integrale toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening. De toepassing van de scan kan wel een belangrijke bijdrage leveren aan de interne analyse (SWOT van de interne organisatie) als onderdeel van de analysefase in het planningsproces.

4 Aan de slag met de toegankelijkheidsscan in jouw gemeente: een stappenplan
Hieronder trachten we een aantal suggesties en aandachtspunten voor een lokale aanpak op een rij te zetten. Uiteraard is het aan de initiatiefnemer van de scan om een traject uit te stippelen op maat van zijn gemeente en in die zin zijn al de onderstaande bemerkingen en stappen slechts suggesties. Essentieel voor elk traject lijkt ons wel dat er een draagvlak is voor de zelfevaluatie en voor de verbeteracties die eruit voortvloeien, dat er een duidelijk mandaat verkregen wordt en dat er de nodige ruimte is om de oefening kwalitatief uit te voeren.

4.1 Eerste bijeenkomst

Draagvlak bij de collega’s

De oefening start met iemand die het initiatief neemt. Afhankelijk van het eerste idee van de initiatiefnemer aangaande het object van de toegankelijkheidsscan, worden een aantal medewerkers uitgenodigd voor een eerste overleg.

De eerste opdracht voor de initiatiefnemer bestaat erin om de collega’s uit te leggen wat de toegankelijkheidsscan is en hoe dit instrument zich verhoudt tot het charter toegankelijke dienst- en hulpverlening, het sociaal huis en het Lokaal Sociaal Beleidsplan. U vindt hierover meer informatie vooraan in deze handleiding, onder de titel ‘de scan en het charter: ook iets voor uw bestuur?’.
Vervolgens dient men samen na te gaan of het nuttig is om de scan toe te passen op zijn dienst of organisatie.

Voordelen van de scan die kunnen aangehaald worden:

· De scan is een overzichtelijke en gratis methodiek tot zelfevaluatie. De eindproducten van deze scanoefening zijn: een gedragen analyserapport en een gedragen, operationeel verbeterplan.

· De scan zorgt op relatief korte tijd voor een oplijsting van verbeterpunten op het vlak van de integrale toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening en sluit wellicht aan bij opdrachten in het kader van het Lokaal Sociaal Beleidsplan, in het kader van het sociaal huis of in het kader van activiteiten van het bestuur i.v.m. het verbeteren van de klantgerichtheid of kwaliteit van de dienst- en hulpverlening.

· De scan zorgt voor een verhoogde betrokkenheid van de medewerkers bij de verbetering van de werking van de organisatie.

· De scan is inhoudelijk gebaseerd op de 7 B’s, dewelke door wetenschappers werden geïdentificeerd als bepalende factoren voor de integrale toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening.

· De scan werd ontwikkeld samen met medewerkers van lokale besturen en meerdere lokale besturen hebben al met succes met de scan gewerkt.

· De scanoefening stimuleert de communicatie tussen medewerkers van alle geledingen en niveaus binnen de organisatie.

· In het geval ook het charter ondertekend werd door het bestuur, kan benadrukt worden dat via de scan het bestuur zijn engagementen uit het charter kan concretiseren. Indien het charter nog niet werd ondertekend, kunnen de resultaten uit de scan het bestuur misschien sensibiliseren om het charter te onderschrijven en actie te ondernemen.

Het object van de scan en de samenstelling van de evaluatiegroep

Vervolgens is het nodig om samen te bepalen waar de scan zal op toegepast worden (object van de scan). Het object zal bepalen wie er deelneemt aan de evaluatieoefening. Daarbij geldt dat zoveel ter ruimer het object is, zoveel te meer betrokkenen er zijn en zoveel te complexer de oefening wordt. Indien het aantal mensen dat moet betrokken worden meer dan 8 à 10 bedraagt, kan er best in verschillende groepen gewerkt worden. Deze nemen dan elk een deel van het object voor hun rekening.

De belanghebbenden van een bepaalde afdeling of organisatie zijn niet alleen in de organisatie zelf te vinden. Daarom dient ook nagegaan te worden of, en zo ja in welke fase,  externe belanghebbenden zoals gebruikers of partners in de evaluatieoefening betrokken worden.

Bij de samenstelling van de evaluatiegroep die de vragen van de scan gaat beantwoorden, dient men te letten op:

· representativiteit 

Zijn alle relevante medewerkers betrokken die een nuttige bijdrage kunnen leveren tot de oefening, gegeven het afgebakende object? Gezien het belangrijk is om tijdens de oefening ook een klantenperspectief te hanteren, is het misschien ook niet slecht om oog te hebben voor een voldoende gevarieerde samenstelling te hebben qua man/vrouw-verhouding, etniciteit, leeftijd, etc. .

· werkbare grootte

Bij voorkeur is dit maximum 8 deelnemers per evaluatiegroep.

· capaciteiten

De ideale deelnemer beschikt over een analytisch en communicatief vermogen, het niveau of de functie speelt op zich geen rol.
· houding

Essentieel is dat men deelneemt vanuit een constructieve houding. Dit houdt o.a. in dat men:

· de vragen die peilen naar feiten zo objectief mogelijk tracht te beantwoorden

· de vragen die peilen naar oordelen zo gefundeerd mogelijk tracht te beantwoorden

· bij het formuleren van verbeteracties oog heeft voor de haalbaarheid en de effectiviteit ervan

· cultuur van de organisatie 

Of de hiërarchisch meerdere en/of de politiek verantwoordelijke ook betrokken wordt, is afhankelijk van de cultuur binnen de organisatie. Indien de aanwezigheid van deze personen de vrijheid van spreken zou kunnen belemmeren, is het af te raden hen deel te laten nemen aan de evaluatiegroep. Anderzijds dragen zij net als anderen vaak veel kennis over de organisatie in zich. Bovendien zullen zij bepalend zijn voor het al dan niet uitvoeren van het verbeterplan dat voortvloeit uit de oefening. Hun betrokkenheid bij de oefening is dus sowieso noodzakelijk, hun deelname in de evaluatiegroep moet zorgvuldig afgewogen worden.

Werkwijze en verschillende functies binnen de evaluatiegroep
De scanoefening heeft nood aan een coördinator, een gespreksleider (deze beide rollen kunnen door één persoon worden opgenomen) en een rapporteur. De scanoefening moet gecoördineerd worden, iemand moet de eindverantwoordelijkheid dragen voor het proces. Deze coördinator heeft als taken:

· de planning en organisatie van het project en de communicatie erover 

· zorgen voor de praktische organisatie van de bijeenkomsten

· documenten verzamelen

· de groepen begeleiden en zorgen voor de rapportering

· zorgen dat de eindproducten tot stand komen

· ervoor zorgen dat er draagvlak is voor de analyse en het verbeterplan

De functies van gespreksleider en rapporteur kunnen moeilijk verenigd worden in één persoon. 

De aanwezigen op deze eerste bijeenkomst tekenen ook een eerste voorstel uit over de volgende stappen in de oefening. Daarin moet er ook voldoende aandacht zijn voor het intern communicatietraject dat wordt opgezet. Het uitvoeren van verbeteracties vergt ambtelijk en politiek draagvlak. Dit veronderstelt ook kennis over en draagvlak voor de scanoefening op zich. Daarom lijkt het aangewezen om na te gaan aan wie, wat, op welk moment moet gecommuniceerd worden, met welke bedoeling en via welk kanaal.  
Resultaat van de eerste bijeenkomst: voorstel van aanpak voor het management
De coördinator van de scanoefening maakt op basis van deze eerste bijeenkomst een bondige nota waarin wordt aangegeven:

· wat de toegankelijkheidsscan is

· waar de scan op zal toegepast worden (= object van de scan)

· de voorgestelde deelnemers van de evaluatieoefening
 

· de voorgestelde werkwijze, de stappen in het proces

· welke voordelen de scanoefening biedt voor de organisatie

· de vraag om een mandaat vanwege het management van de organisatie

4.2 Goedkeuring nota door het management

De scanoefening heeft nood aan voldoende draagvlak zodat het analyserapport dat eruit voortvloeit, evenals het verbeterplan ook voldoende draagvlak krijgt. Wie ‘het management’ hier is, is afhankelijk van het object van de scan en van de lokale situatie. Indien het object van de scan bv. nagenoeg het gehele OCMW is, is het management minstens de OCMW-secretaris. Afhankelijk van de lokale cultuur wordt ook de OCMW-Voorzitter of de OCMW-raad reeds in deze fase betrokken.

De coördinator van de oefening licht in eerste instantie de nota toe en benadrukt de voordelen van de oefening voor de organisatie.

Essentieel is de vraag om een mandaat vanwege het management. Dit houdt in dat men vraagt aan het management om zich te engageren om:

· de resultaten van de oefening te respecteren

· de vrijheid van spreken te garanderen

· iets te doen met de resultaten van de oefening en met het verbeterplan

· de nodige ruimte te creëren zodat de oefening optimaal kan verlopen.

Uit de praktijk
In Zandhoven werd de scan toegelicht op het managementteam van de gemeente (uitgebreid met de OCMW-secretaris). Het managementteam besliste om de scan toe te passen en besprak de wijze van uitvoering. Op basis van die bespreking werd een nota opgemaakt met als onderdelen: schets van het kader, omschrijving van het object van de scan en de samenstelling van de werkgroep, aandacht voor enkele principes in de gesprekken, schets van het verloop van de oefening (stappenplan) en een oplijsting van de belangrijkste randvoorwaarden voor het welslagen van de oefening. Deze nota werd goedgekeurd door het College van Burgemeester en Schepenen en door de OCMW-Voorzitter en ter kennis gebracht van de OCMW-Raad.

In Gent lichtte een stafmedewerker van het OCMW het instrument toe op het beleidsteam van de Sociale Dienst van OCMW Gent. Op basis van de bespreking daar werd eveneens een nota opgemaakt op basis waarvan de oefening werd uitgevoerd.
Nadat de nota is goedgekeurd, verstuurt de coördinator een uitnodiging aan de evaluatiegroep voor een eerste werksessie met daarin een agenda en de vraag om de sessie voor te bereiden. De voorbereiding bestaat uit het lezen van de vragen van de scan en het verzamelen en meenemen van mogelijk nuttige informatie in functie van het beantwoorden van de vragen.

4.3 Eerste werksessie evaluatiegroep

De initiatiefnemer zorgt voor een aangename vergaderruimte waar men enkele uren ongestoord aan de slag kan.

Praten over problemen van de organisatie of een afdeling ervan, kan er in kleine organisaties vaak toe leiden dat mensen die verantwoordelijk zijn voor bepaalde aspecten zich bedreigd voelen. Dit kan een goede zelfevaluatie in de weg staan. Daarom kan de gespreksleider overwegen om vooraf een aantal gespreksregels af te spreken die een open gesprek en een waardevolle zelfevaluatieoefening kunnen bevorderen. We denken bv. aan volgende afspraken:

· iedereen kan en mag zeggen wat hij persoonlijk belangrijk vindt m.b.t. dit thema;

· spreek zo concreet mogelijk, met nadruk op het hier en nu;

· als je vindt dat het gesprek niet goed verloopt, mag je dat zeggen

· wacht tot de ander is uitgesproken alvorens je spreekt

De gespreksleider bewaakt deze afspraken en zorgt er daarnaast niet alleen voor dat de opdracht wordt uitgevoerd, maar ook dat dit in een optimaal gespreksklimaat gebeurt. Dit vergt nogal wat vaardigheden:

· Aandacht voor en gepaste reacties op verbale en non-verbale communicatie

· Feedback geven 

· Verduidelijken en synthetiseren

· Gepast omgaan met moeilijke persoonlijkheden

De coördinator geeft toelichting bij de inhoud van de scan en bij de opdracht. In deze eerste sessie wordt gefocust op de vragen uit de eerste en tweede kolom, respectievelijk vragen over feiten en over oordelen. Spontane ideeën over verbeteracties moeten echter niet verloren gaan en worden alvast genoteerd. De coördinator tracht met de groep te komen tot een consensus over de antwoorden op de vragen i.v.m. feiten en oordelen en maakt na afloop van de sessie een ontwerprapport op. De praktijk leert dat tijdens de eerste sessies een eenvoudige, chronologische rapportage, het beste werkt.
Ter voorbereiding van de volgende sessie wordt een uitnodiging verstuurd met daarin de agenda en het ontwerprapport. Als voorbereiding wordt aan de deelnemers gevraagd om de aangehaalde feiten te toetsen aan beschikbare gegevens en eventueel andere personen te raadplegen om ze te controleren of aan te vullen.
Uit de praktijk
Zowel in Zandhoven als in Gent kregen de deelnemers van de werkgroep een versie van de toegankelijkheidsscan waarbij de inhoud van de derde kolom ‘acties’ verwijderd was. Het is immers niet de bedoeling de deelnemers teveel te beïnvloeden. De suggesties voor acties kunnen wel door de gespreksleider gebruikt worden indien er spontaan weinig voorstellen uit de werkgroep komen.
4.4 Tweede werksessie evaluatiegroep

Op de tweede werksessie wordt het ontwerprapport besproken en zonodig bijgestuurd op basis van de toetsing van de gegevens door de deelnemers.

Vervolgens wordt in de groep nagegaan welke verbeteracties men nodig acht om tegemoet te komen aan de knelpunten die in het ontwerprapport staan opgelijst.

Na deze bijeenkomst wordt een uitnodiging verstuurd voor een derde en laatste werksessie. De uitnodiging bevat naast een agenda eveneens het ontwerprapport met verbeteracties. Een handige vorm voor het ontwerprapport is een document in twee kolommen met links de analyse (feiten en oordelen), en rechts op de passende hoogte, de bijhorende verbeteracties. Het is ook handig om de acties te nummeren.
4.5 Derde werksessie evaluatiegroep

Tijdens deze laatste bijeenkomst wordt er verder gewerkt aan het formuleren van verbeteracties en wordt er gezocht naar een consensus i.v.m. de prioritaire en meest haalbare verbeteracties. Een mogelijke prioritering kan gebeuren aan de hand van de criteria ‘belang’ en ‘haalbaarheid’. Door elk verbetervoorstel gezamenlijk te scoren op deze twee criteria, kan men ze ordenen in onderstaande matrix.
	
	hoge haalbaarheid

(weinig middelen vereist en realiseerbaar op korte termijn)
	lage haalbaarheid

(veel middelen vereist en/of enkel realiseerbaar op langere termijn)

	belangrijk
	Quick-wins
	Structurele acties

	minder belangrijk
	Reservelijst
	Te negeren


De ‘quick-wins’ zijn snel te realiseren zaken die toch belangrijk zijn met het oog op een hogere integrale toegankelijkheid van het aanbod. Voor elk van deze acties kan een verantwoordelijke aangeduid worden en een tijdspad opgemaakt.

In het vak van de ‘structurele acties’ komen die acties terecht die eveneens belangrijk zijn, maar minder gemakkelijk om te realiseren. Ze vereisen extra inzet van middelen, zijn complex van aard en/of vergen een lang realisatietraject. Deze acties moeten –indien ze geselecteerd worden voor uitvoering- ingebed worden in de planningsinstrumenten die de organisatie hanteert om op langere termijn te werken aan de verbetering van zijn dienstverlening (OCMW-meerjarenplan, Lokaal Sociaal Beleidsplan, gemeentelijk meerjarenplan, …)

Minder belangrijke acties die gemakkelijk gerealiseerd kunnen worden, kan men op een ‘reservelijst’ zetten. Ze kunnen worden uitgevoerd wanneer er ruimte voor is.

Als het goed is, is het lijstje met de acties die weinig haalbaar en minder belangrijk zijn, vrij kort. Deze acties zullen vermoedelijk de uiteindelijke selectie niet halen.

Tot slot kan men binnen de categorie van Quick-wins en structurele acties, de voorstellen nog eens ordenen naar belang en/of  er een fasering in de tijd in aanbrengen. Uiteindelijk moet dit leiden tot een pakket van realistische en nuttige verbeteracties, weergegeven in een verbeterplan. U kan hiervoor het sjabloon ‘verbeterplan toegankelijkheidsscan’ gebruiken dat u achteraan in deze handleiding vindt.

De werkgroep kan tot slot ook een voorstel opmaken over de wijze waarop het verbeterplan wordt opgevolgd en wanneer en hoe het wordt geëvalueerd. Indien het bestuur ook het charter voor een toegankelijke dienst- en hulpverlening ondertekende, ging het ook het engagement aan om minstens één maal om de zes jaren, in de gemeente- en OCMW-raad te beslissen over maatregelen om dit charter in de praktijk waar te maken. De agendering op de raden kan dan als eindpunt van een (intensiever) ambtelijk opvolgings- en evaluatietraject worden aangewend. 

Deze laatste sessie moet leiden tot een eindrapport waarin –naast een toelichting over de scan en de gevolgde werkwijze- de resultaten van de scan zijn opgenomen, evenals het verbeterplan, een voorstel over opvolging en evaluatie en een communicatieplan. 
Uit de praktijk
In Zandhoven werden de eerste drie sessies grotendeels besteed aan de analyse. Een vierde sessie was nodig om de formulering van de actievoorstellen af te ronden. Na afronding van het beantwoorden van de vragen over feiten en oordelen (analysefase) werd het verslag opgemaakt in 2 kolommen met links alle bijzondere aandachtspunten en rechts ruimte om per aandachtspunt, genummerd acties te noteren. Alle acties werden tijdens de laatste sessie op kaartjes genoteerd en aan de muur gehangen. De deelnemers kregen vervolgens de opdracht om 3 acties te noteren die volgens hen het minst belangrijk waren voor het bevorderen van de toegankelijkheid. Acties die door meerdere deelnemers als dus danig werden beoordeeld, werden verwijderd. De werkgroepleden maakten ook een inschatting van de haalbaarheid van de actievoorstellen. Alle actievoorstellen die weerhouden werden als zijnde belangrijk vanuit het perspectief van integrale toegankelijkheid, werden ingedeeld in drie kolommen op de muur die stonden voor drie groepen van acties:
1) SMALL-acties die op korte termijn (minder dan 1 jaar) realiseerbaar zijn en/of weinig extra middelen of personeel vereisen

2) MEDIUM-acties die al iets meer tijd vergen (binnen de 2 jaren realiseerbaar) en/of met meer middelen-/personeelsinput gepaard gaan

3) LARGE-acties die slechts realiseerbaar zijn op langere termijn en/of aanzienlijke input van middelen of personeelsinzet vereisen

M.b.t. de SMALL-acties luidde de vraag aan het college en voor wat betreft OCMW-aangelegenheden aan de Voorzitter om onmiddellijk, actie per actie, te beslissen over het doorgaan van de actie of niet. De werkgroep gaf in het eindrapport aan dat ze die snelle beslissing belangrijk vond, niet alleen vanwege het nut van de acties zelf, maar ook vanwege het motiverende signaal dat hiermee gegeven wordt aan de deelnemers van de scanoefening en de andere medewerkers van gemeente en OCMW.

M.b.t. de MEDIUM- en LARGE-acties worden principiële beslissingen gevraagd evenals een beslissing over de verdere werkwijze m.b.t. deze actievoorstellen. Cruciaal is daarbij het aanduiden van verantwoordelijken voor de verdere uitwerking, het aangeven van een tijdspad naar de realisatie en de wijze van opvolging door het College en de Voorzitter.

In Gent werd de hele oefening afgehandeld in drie, zij het iets langere, sessies. Voor de prioritering van de acties werd op een gelijkaardige wijze te werk gegaan. De deelnemers vonden na afloop wel dat er voor de laatste opdracht, weinig tijd was.

4.6 Validering van het eindrapport

Zoals eerder aangehaald, moet het eindrapport gedragen worden door de top van de organisatie. Wie die ‘top’ hier is, is afhankelijk van het object van de scan, van de lokale situatie en ook van de uiteindelijke aard van het resultaat. Indien zowel analyse als verbeterplan zich voornamelijk situeren op een zeer operationeel niveau en indien de verbeteracties voornamelijk quick-wins betreffen, is wellicht geen politieke terugkoppeling vereist. Het zijn voornamelijk de structurele acties die nood hebben aan politiek draagvlak.

De coördinator bepaalt na overleg het forum waarop de validering plaats grijpt. De coördinator schetst tijdens deze bijeenkomst bondig de bedoeling en het concrete verloop van de scan en stelt zowel analyse als verbeterplan voor. De top bespreekt het verbeterplan en beslist over de uiteindelijke selectie en fasering van de voorgestelde verbeteracties. Ook de wijze van opvolging en evaluatie wordt besproken en vastgelegd.

Na de validering kan gestart worden met de uitvoering van het verbeterplan. Ook tijdens deze fase is communicatie vereist. Er moet continu over de voortgang van het verbeterplan gecommuniceerd worden, om de betrokkenheid van de gehele organisatie te behouden.

Uit de praktijk
Het eindrapport van de scan in Zandhoven beslaat 13 pagina’s en omvat volgende onderdelen:

1) titel en auteur, 
2) (in een kader) omschrijving van object van scan, samenstelling van de werkgroep, rapporteurs en data van de werkbijeenkomsten, 
3) een samenvatting van het rapport op 15 lijnen, 
4) het schematisch weergegeven chronologische verslag van de besprekingen op 6 pagina’s, 5) (in 2 kolommen) bijzondere aandachtspunten en actievoorstellen op 5 pagina’s , 
6) prioritering van de actievoorstellen op 1 pagina
In Zandhoven bedroeg de tijdsinvestering voor de deelnemers (zonder het beperkte voorbereidende leeswerk) 12uren, voor de begeleider 32 uren. In Gent bedroeg de tijdsinvestering voor de deelnemers eveneens 12 uren, voor de begeleider 25 uren.

5 Een communicatieaanpak voor het charter en de scan toegankelijke dienst- en hulpverlening

5.1 Het charter communiceren

Het charter wil een engagementsverklaring zijn vanwege het bestuur en zijn medewerkers aan de burger. Dit veronderstelt dat zowel het bestuur én zijn medewerkers als de bevolking het charter, zijn inhoud en zijn bedoeling kent en begrijpt.

In de workshops die we ter toetsing van het charter organiseerden in juni 2009 werden hieromtrent volgende randvoorwaarden geformuleerd door de deelnemers:

· Het charter moet actief gecommuniceerd worden naar bevolking en personeel. Het communicatiemateriaal wordt centraal ontwikkeld en gefinancierd.
· Het charter zelf en/of het communicatiemateriaal over het charter moet uithangen aan de loketten. 

De VVSG en de Vlaamse overheid zijn er niet in geslaagd om centraal communicatiemateriaal (sjablonen, beelden voor op affiches en folders, korte artikels, folders …) uit te werken om de lokale communicatiecampagnes te ondersteunen. Daarom willen wij vragen om materiaal dat hieromtrent lokaal ontwikkeld werd en dat andere besturen kan inspireren, digitaal door te sturen aan de VVSG zodat wij het verder kunnen verspreiden.

Lancering van het charter
Het werken met het charter in de gemeente start met een initiatief hieromtrent van een medewerker of mandataris. Het idee om het charter te onderschrijven kan vervolgens op de beleidsorganen en in de managementteams besproken worden. Indien goedgekeurd, wordt een medewerker belast met het opmaken van een communicatieplan.
In dat plan moet er aandacht zijn voor zowel interne als externe communicatie. Een aantal van de interne communicatieacties kan best reeds starten voor de goedkeuring van het charter op de raden. Zo voorkomt men dat het charter al extern gecommuniceerd werd via de pers (naar aanleiding van de goedkeuring in de raden), terwijl de medewerkers nog niet op de hoogte zijn.

Interne communicatie
Naast de klassieke kanalen zoals de interne nieuwsbrief of het personeelsblad, de agendering en toelichting van het charter op allerlei vergaderingen (managementteams, teamvergaderingen, werkoverleg, …), kan men een aantal meer wervende acties overwegen. Enkele ideeën:

· Het charter of fragmenten eruit kunnen op posters afgedrukt worden en opgehangen in de werkruimtes.

· Er kan een briefje over het charter bij de loonbrief gevoegd worden.

· Er kunnen enkele digitale beelden aangemaakt worden die worden geïntegreerd in de schermbeveiliging van de computers van het personeel
· Men kan gadgets aanmaken met spreuken verwijzend naar het charter (pen, USBstick, koffiemok, T-shirts, draagtas, petje…)
Externe communicatie

De externe communicatie start met de goedkeuring van het charter op de raden. Naar aanleiding van de goedkeuring kan een persbericht worden verstuurd of er kan een formele ondertekeningsceremonie worden opgezet.
Naast de traditionele communicatiekanalen zoals het gemeentelijke infoblad, affiches, een persconferentie, boodschappen op de website, een digitale banner invoegen in de e-mailberichten, … kan men:

· het charter zelf ook uithangen aan het gemeentehuis en OCMW-hoofdgebouw

· het charter of een flyer erover meegeven bij elk klantencontact gedurende de eerste weken na de lancering

· …

En daarna
Al te vaak sterven charters een stille dood. Na de lancering wordt het stil en na enkele maanden is iedereen het geheel vergeten. De koppeling met de toegankelijkheidsscan staat garant voor een meer structurele aanpak op langere termijn. De communicatie van een sterk engagement i.v.m. toegankelijke dienstverlening (het charter) combineren met de communicatie van het verbeterplan dat werd opgemaakt ten gevolge van de toegankelijkheidsscan, maakt de boodschap dubbel zo sterk. We haalden dit reeds aan onder punt 2.1. in deze handleiding.

Daarnaast kan men ook via permanente communicatie het charter en vooral de inhoud van het charter levendig houden. Enkele suggesties:
· Tracht in de communicatie over nieuwe acties, verbeteringen en plannen tot verbetering (mbt dienstverlening) van het bestuur te verwijzen naar het charter. Doe dit zowel in de interne als in de externe communicatie.
· Licht regelmatig één aspect uit het charter om het extra te belichten. Je kan dit doen door concrete voorbeelden aan te reiken van manieren waarop je als medewerker van het bestuur een welbepaald principe kan realiseren (voor de interne communicatie) of van realisaties waarlangs het bestuur dit waarmaakt in de praktijk (voor de externe communicatie).
· Communiceer regelmatig intern en extern over de voortgang van het verbeterplan en de behaalde successen.

· Breng gekende mensen in de organisatie in beeld die iets vertellen over een verbeteractie (interne communicatie) of laat via diverse media burgers aan het woord over wat zij vinden van de gerealiseerde wijzigingen.
Het charter bepaalt dat minstens één maal per legislatuur de verbeteracties die werden opgestart naar aanleiding van charter en/of scan worden besproken op de raden. Dit vormt uiteraard een uitgelezen moment om nog eens extra aandacht te besteden aan zowel interne als externe communicatie over het charter.
5.2   Communicatie tijdens en na de toegankelijkheidsscan 
Of men veel extern communiceert over het opstarten en uitvoeren van de toegankelijkheidsscan, is aan het bestuur om te beslissen. Gezien het succes en het resultaat van de oefening niet op voorhand vaststaat, is het raadzaam hier voorzichtig mee om te gaan. Het lijkt in eerste instantie belangrijk om bij de opstart van de oefening dit vooral intern te communiceren zodat de medewerkers weten dat er iets op til is. Extern communiceren is wellicht comfortabeler vanaf dat er een goedkeuring is over het verbeterplan of vanaf dat er al een aantal concrete en zichtbare quick-win-acties werden gerealiseerd.

De interne communicatie kan starten vanaf dat de nota over de scan (resultaat van de eerste bijeenkomst, zie punt 4.1.) is goedgekeurd. De nota bevat de belangrijkste elementen die intern kunnen gecommuniceerd worden: Waarover gaat het? Waarom doen we dit? Waar wordt de scan op toegepast? Wie is betrokken bij de oefening?

De validering van het eindrapport vormt een tweede belangrijke aanleiding voor interne communicatie. Ideaal is dat er niet alleen gecommuniceerd wordt over het feit van de goedkeuring op zich, maar dat er ook kan gecommuniceerd worden over een aantal zeer concrete en zichtbare acties uit het verbeterplan die op korte termijn zullen gerealiseerd worden.

6 Achtergrondinformatie 

6.1   Praktisch

· Ga na hoe leesbaar een tekst is door hem te kopiëren en in het tekstvak te plakken op deze site: http://www.joeswebtools.com/text/readability-tests/ .

· Voor advies en tips over leesbare teksten: http://www.wablieft.be/ 
· Voor informatie, advies en begeleiding i.v.m. fysieke toegankelijkheid: http://www.toegankelijkheidsbureau.be/ , http://www.entervzw.be/ 

· Wil je zelf een tevredenheidsmeting organiseren? Een handleiding vind je hier: http://www.vvsg.be/sociaal_beleid/Documents/tevredenheidgemeten.pdf .
6.2   Meer lezen

BOUVERNE - DE BIE, M. (2005). Het OCMW en het recht op maatschappelijke dienstverlening, in: Armoede en sociale uitsluiting. Jaarboek 2005, VRANKEN J., De BOYSER K. en DIERCKX, D. (eds.), Leuven, Acco, p. 203-216.

GOUBIN E., MESTIAEN B., ‘Elkaar vinden, bouwstenen voor het communiceren met kansarme doelgroepen’, uitgave van het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap, (internet, opgehaald op 29/08/07, http://docs.vlaanderen.be/channels/hoofdmenu/vlaamseoverheid/elkaar_vinden.pdf
JANSSENS L., PEETERS N., VERHAERT R., GIELEN R., 'Handboek dienstverlening: over het kastje en de muur', VVSG-Politeia, Brussel, 2007. 
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http://www.vvsg.be/sociaal_beleid/Lokaal_Sociaal_Beleid/Pages/default.aspx 

http://www4.vlaanderen.be/wvg/lokaalsociaalbeleid/Pages/default.aspx 
7 FAQ’s

· Is het charter niet louter een PR-stunt voor het bestuur?

Met de ondertekening van het charter gaat het lokaal bestuur in eerste instantie een engagement aan t.a.v. de burger. Aan de hand van de toegankelijkheidsscan kan een bestuur concrete pijnpunten in beeld brengen en wegwerken.
Door het charter ruim te communiceren kan dit ook bijdragen aan het imago van het bestuur. Daar is op zich ook niets mis mee. De ondertekening en communicatie van het charter zal echter leiden tot een negatief imago indien ze niet gepaard gaan met concrete actie en verbeteringen. Dit laatste scenario is dus te vermijden, niemand heeft er baat bij.

· Waarom zijn er geen eenduidige, bindende en concrete richtlijnen op het vlak van integrale toegankelijkheid voor alle gemeenten en OCMW’s in Vlaanderen?

Er bestaat geen éénduidige juridische definitie van het ‘sociaal huis’ en het concept ‘sociaal huis’ is in elke gemeente anders ingevuld. Het is dan ook onmogelijk om gedetailleerde Vlaamse richtlijnen uit te vaardigen op het vlak van toegankelijkheid die voor elk sociaal huis betekenisvol zijn. Bovendien ontbreekt het momenteel aan voldoende objectieve evaluatiegegevens over welke invulling effectief is en welke niet. Van daar dat beslist werd om geen kwaliteitslabel met bindende Vlaamse kwaliteitscriteria uit te werken.

· Zou een code met servicenormen die zeer concreet verduidelijken wat de burger mag verwachten niet veel beter zijn?

Een zeer concrete code waarin bv. wordt opgenomen hoe lang een burger maximaal moet wachten op een antwoord kan een sterk instrument zijn. Het verduidelijkt zeer concreet voor de burger wat hij mag verwachten en wat kan en niet kan (zie bv. de servicecode van Amsterdam
). Dit kan echter moeilijk op een zinvolle wijze uitgewerkt worden voor de 308 Vlaamse gemeenten. Besturen kunnen uiteraard wel zelf het charter concretiseren in servicenormen op maat van hun bestuur indien ze dat wensen.

· Moet een bestuur eerst het charter ondertekenen alvorens de scan wordt uitgevoerd of omgekeerd?

Op zich maakt de volgorde niet uit. Een bestuur kan het charter ondertekenen en nadien het engagement concreet maken door een scan uit te voeren die leidt tot een verbeterplan. Omgekeerd kunnen medewerkers van het bestuur het initiatief nemen om de scan uit te voeren en aan de hand van de resultaten het bestuur ertoe bewegen actie te ondernemen en het charter te ondertekenen.

· Kan je jezelf als bestuur positioneren t.o.v. andere besturen na het uitvoeren van de toegankelijkheidsscan?

Neen, de scan leidt niet tot vergelijkbare resultaten. Het gaat om een zelfevaluatie die tot doel heeft in de eigen dienstverlening verbeteringen aan te brengen.

· Moeten alle vragen uit de scan beantwoord worden?

Neen, niet noodzakelijk. We hebben wel getracht om de scan zodanig op te stellen dat alle relevante terreinen voor integrale toegankelijkheid aan bod komen. Ongetwijfeld zijn er voor uw bestuur nog andere vragen relevant die niet in de scan zitten of zijn bepaalde vragen die er wel in zitten minder relevant.

· De antwoorden op de vragen uit de scan wordt grotendeels beantwoord op basis van de (subjectieve) mening van de medewerkers. Dreigt er daardoor geen gevaar voor een soort blindheid en een te positieve inschatting van de situatie?

Dat gevaar is reëel en het is dan ook goed om de deelnemers en betrokkenen bij aanvang van de scan er op attent te maken. De deelnemers dienen een kritische houding aan te nemen. Meer garanties voor objectiviteit inbouwen kan door betrokkenheid van externe belanghebbenden en gebruikers in de oefening te voorzien of door beweringen zo veel mogelijk trachten te staven met cijfers uit registratie, bevragingen, etc. . Dat laatste heeft dan wel weer tot gevolg dat het veel meer tijd zal vergen om de oefening uit te voeren.
Voor andere vragen kan u terecht bij de Vereniging van Vlaamse Steden en Gemeenten vzw: peter.sels@vvsg.be, 02 211 55 88.

8 Tekst toegankelijkheidscharter

Charter voor een toegankelijke lokale dienst- en hulpverlening

De gemeente en het OCMW van x  vindt een goede dienstverlening belangrijk. Daarom willen wij u het volgende garanderen:
1. Wij doen inspanningen om uw behoeften te leren kennen. Enkel zo kunnen wij u de dienstverlening aanbieden die u nodig hebt.

2. Wij streven er naar dat u de dienstverlening op het grondgebied kent en dat u weet waar u met uw vraag of probleem terecht kan. 

3. Wij gaan regelmatig na of het huidige aanbod van de lokale dienstverlening bruikbaar is voor u en of het tegemoet komt aan uw verwachtingen.

4. De kostprijs mag u niet verhinderen om gebruik te maken van onze dienstverlening. Indien nodig onderzoeken we of we steun kunnen verlenen aan diegenen voor wie de kostprijs een probleem vormt.

5. Wij trachten onze dienstverlening te organiseren op plaatsen die voor u bereikbaar zijn. Wij brengen de dienstverlening tot bij u indien nodig en haalbaar. 

6. Wij doen inspanningen om onze dienstverlening aan te bieden op verschillende momenten en op verschillende manieren, zodat openingsuren voor u geen belemmering vormen.

7. Wij proberen u steeds verder te helpen, ook als uw vraag onduidelijk is of als wij zelf het antwoord niet kennen. 

8. Wij hebben vaak persoonlijke  gegevens van u nodig, maar wij gebruiken deze enkel om u de dienstverlening te leveren die u nodig hebt. Wij respecteren uw privacy. 

9. Wij  streven naar een snelle, vriendelijke, deskundige en transparante behandeling van uw vraag.

10. Indien de dienstverlening in de gemeente niet aan uw verwachtingen voldoet, dan nodigen wij u uit om dit melden via ... (lokaal telefoonnummer, mailadres, postadres, verwijzing naar klachtenprocedure, contactgegevens ombudsman,  link naar meldingsformulier op website)

Meer informatie over de inhoud en de betekenis van dit charter vindt u in de brochure ‘....’ , gratis verkrijgbaar bij..., op centrale website....
Minstens één maal om de zes jaren, beslist de gemeente- en OCMW-raad over maatregelen om dit charter in de praktijk waar te maken. Wij houden u op de hoogte van de stappen die wij zetten om de toegankelijkheid van de dienstverlening te verbeteren. 

Voor het lokaal bestuur x

De burgemeester,                                                                                      De OCMW-voorzitter,

Secretaris gemeente,                                                                                 Secretaris OCMW,

In samenwerking met de Vlaamse overheid, departement Welzijn, Volksgezondheid en Gezin 
9 Tekst toegankelijkheidsscan

TOEGANKELIJKHEIDSSCAN 

De toegankelijkheidsscan is een zelfevaluatie-instrument om de lokale dienst- en hulpverlening door te lichten op het vlak van integrale toegankelijkheid. Bij de toegankelijkheidsscan hoort een handleiding die u vindt op www.vvsg.be .

Auteurs: Dirk Meulemans en Peter Sels, VVSG

Dit instrument kwam tot stand in samenwerking met de Vlaamse overheid, Departement Welzijn, Volksgezondheid en Gezin.

Deel 1: Beschikbaarheid, bruikbaarheid en betaalbaarheid van de dienst- en hulpverlening
Vragen over doelstelling, aanbod en aanbieders, doelgroep, behoeften en bereik

	FEITEN
	BEOORDELING
	ACTIES



	1. Wat is onze functie? Wat is onze doelstelling? Wat is onze missie?


	· Is dit duidelijk omschreven? Is dit gekend door alle betrokkenen? Is dit gedragen door iedereen? 

	· bestaande missie en doelstellingen communiceren

· missiebepaling/doelstellingen formuleren bv in kader van Lokaal Sociaal Beleidsplan

	2. Welke dienstverlening bieden wij aan?


	· Moeten/kunnen wij ook andere dienstverlening aanbieden om onze doelstellingen te bereiken en om onze missie te realiseren?
· Is er bepaalde dienstverlening die wij aanbieden die niet bijdraagt aan onze doelstellingen?
	· kerntakendebat

· analyse in functie van ontwikkeling nieuwe dienstverlening om doelstellingen te bereiken



	3. De beoogde doelgroep

Ga per dienstverlening na:

· Welke is de beoogde doelgroep?

· Hoe groot is die doelgroep?

· Welke subdoelgroepen kunnen we onderscheiden?

· Hoe is de doelgroep gelokaliseerd op het grondgebied? Zijn er doelgroepconcentraties?

· Welke socio-economische kenmerken heeft de doelgroep?

· Hoe kijkt de doelgroep aan tegen ons aanbod?
	· Is de beoogde doelgroep de doelgroep die het meeste nood heeft aan dienstverlening?
· Welke subdoelgroepen hebben meer nood aan, meer baat bij de dienst- en hulpverlening?


	· analyse cijfergegevens over de doelgroep, visualisering cijfergegevens op kaart van de gemeente

· bekendheidsmeting, behoefteonderzoek, gesprekken met doelgroepexperts (medewerkers, actoren, …)

· algemene gegevens over doelgroep verzamelen uit literatuur

	4. De bereikte doelgroep

Ga per dienstverlening na:

· Hoe groot is de bereikte doelgroep?

· Welk aandeel van de beoogde doelgroep is dit?

· Welke subdoelgroepen van de beoogde doelgroep bereiken we minder goed of niet?


	· Zijn we tevreden over het aandeel van de doelgroep dat we bereiken? (voldoende aantal + groep met meeste nood?)
· Heeft het evt. lagere bereik van bepaalde groepen te maken met

· hun lokalisering? 

· Met hun socioeconomische kenmerken?

· Met hun kennis en houding t.o.v. ons aanbod? 

· Andere aspecten?

· Hoe kunnen we deze drempels verlagen?
	· analyse van het gebruik van de dienstverlening: bestaande gegevens analyseren, registratie opzetten, bevraging van gebruikers en niet-gebruikers


	5. De behoefte van de doelgroep

Ga per dienstverlening na:

·  Aan welke behoefte of nood van de doelgroep komt onze dienstverlening tegemoet?

· Wat verwacht de doelgroep van onze dienstverlening?
	· Komt onze dienstverlening voldoende tegemoet aan de verwachtingen van de doelgroep?
· Aan welk soort verwachtingen komt onze dienstverlening momenteel niet tegemoet:

· prijs

· wachttijd

· bruikbaarheid

· kwaliteit van de dienstverlening

· eenvoudige, snelle aanvraagprocedure

· Welke verbeteracties zijn nodig?

	· tevredenheidsmeting

· behoefteonderzoek

· andere participatiemethoden 

· analyse wachtlijsten en wachttijden

· analyse van klachtenregistratie



	6. Collega-aanbieders

Ga per dienstverlening na:

· Wie levert gelijkaardige dienstverlening aan een gelijkaardige doelgroep?

· Hoe staat het met voorwaarden, prijs, doelgroep, procedure, kwaliteit, wachttijden van die dienstverlening?
· Beschikken deze andere dienstverleners over gedetailleerde informatie over ons aanbod?

· Wie levert andere diensten aan dezelfde doelgroep?
	· Werken we aan een meer geïntegreerde toegang met deze dienstverleners om zo beter tegemoet te komen aan de behoeften van de gebruikers?
· Op welke wijze? Concentratie van aanbieders op één locatie, integratie van aspecten van de dienstverlening?
· Mate van integratie? Informatie verkrijgbaar op meerdere plaatsen, aanvraag mogelijk op meerdere plaatsen, toekenning communiceerbaar via meerdere aanbieders, …
· Via welke kanalen? Fysiek, digitaal, telefonisch, …
· Is het nodig/nuttig om gezamenlijke acties op te zetten? (communicatie, preventie, …)
	· gedetailleerde informatie over aanbod opvragen bij actoren, dienstverlening opnemen in digitaal sociaal huis, productencatalogus, intranettoepassing, …

· systeem om informatie actueel te houden

· afspraken ivm praktische informatieuitwisseling met andere aanbieders

· beleidsmatig overleg tussen aanbieders


Deel 2: Bereikbaarheid, bruikbaarheid, begrijpbaarheid en betrouwbaarheid van de dienst- en hulpverlening
Vragen over bereikbaarheid van loketten en over onthaal-, intake-, doorverwijzings- en dienstverleningsprocedures
	FEITEN
	BEOORDELING
	ACTIES



	7. Ruimtelijke toegankelijkheid van fysieke loketten

Ga per locatie en loket na:

· Hoe ligt de locatie ten opzichte van de woonplaats van de beoogde doelgroepen?

· Zijn er specifieke maatregelen of voorzieningen om de bereikbaarheid voor personen met een beperking te garanderen?
· Zijn er barrières (rivier, autostrade) die de bereikbaarheid kunnen beperken (praktisch/psychologisch)?

· Op welke manieren wordt de locatie van de loketten gecommuniceerd aan de burger?

· Is er bewegwijzering naar het gebouw?

· Is het gebouw aan de buitenkant herkenbaar als een gebouw van de lokale overheid?

· Is er een link tussen het herkenningsteken en de huisstijl?

· Is er in het gebouw bewegwijzering naar het loket waar de bezoeker zijn dienstverlening moet aanvragen? Is die ook bruikbaar voor (kleuren)blinden?

· Is er een duidelijk zichtbare onthaalbalie voor de binnenkomende bezoeker?

· Zijn er specifieke voorzieningen voor mensen met een fysieke beperking of voor mensen met kleine kinderen in het gebouw, aan de loketten, de toiletten en in de publiek toegankelijke infrastructuur?


	· Is de locatie makkelijk bereikbaar door de beoogde doelgroepen? Met wagen (parkeerplaatsen, gratis of betalend?), te voet of met fiets (veilig bereikbaar?), veilige fietsenstalling, met openbaar vervoer (frequentie?).
· Is de locatie bereikbaar voor personen met een beperking? Is er mindermobielenvervoer nodig? Is het voor sommige personen nodig dat de dienstverlening aan huis gebracht wordt?
· In welke mate en voor wie vormen barrières een drempel? Voorzien we alternatieve distributiepunten en –wijzen?

· Weet de burger waar de diverse loketten zich bevinden in de gemeente?
· Is het gebouw waar het loket gevestigd is, makkelijk te vinden?
· Kan de bezoeker het loket dat hij nodig heeft, makkelijk terugvinden in het gebouw?

· Is het gebouw fysiek toegankelijk voor mensen met een beperking of voor kinderwagens?  
· Hoe worden deze specifieke voorzieningen geëvalueerd door de betrokkenen?
	· knelpuntenwandeling, traject met leden uit de doelgroep (waaronder mensen met een beperking) van bij hun thuis naar het loket binnen in het gebouw met registratie van alle problemen (foto’s/verslag)
· analyse van openbaar vervoerlijnen en frequentie t.o.v. spreiding van loketten en doelgroepen
· participatie
· gebruikersbevraging
· bevraging van mensen met een beperking en bevraging loketbedienden over hun ervaringen met mensen met een beperking
· klantenregistratie + situering gebruikers op kaart van de gemeente 
· overleg met communicatieverantwoordelijke
· foto’s van de gevel van alle loketlocaties 

· overwegen van verschillende signalisatiesystemen (draad van ariadne, pijlen, kleuren, symbolen, braïlleaanduidingen, …)
· nagaan nood aan borstvoedingsruimte, verzorgingsruimte, toilet voor personen met een beperking, speelhoek in de wachtzaal


	8. Toegankelijkheid van de dienstverlening in de tijd

Ga per locatie en per loket na:

· Welke zijn de openingsuren en dagen van de locaties en loketten?

· Op welke manieren worden deze gecommuniceerd?

· Zijn de openingsuren en dagen van loketten wiens dienstverlening nauw bij elkaar aansluiten, op elkaar afgestemd?

· Sluiten de openingsuren aan op het gemiddelde tijdsgebruik/patroon van de beoogde doelgroepen?

· Wat is de maximale wachttijd voor de onthaalbalie en welke voor het contact met de medewerker die u nodig hebt (in geval geen afspraak werd gemaakt)?

· Wat is de maximale wachttijd alvorens u contact hebt met de medewerker die u nodig hebt in het geval van een voorafgaandelijke afspraak?

· Indien er in het gebouw dienst- of hulpverlening wordt aangeboden die mensen mogelijk dringend nodig hebben, is er dan een systeem om deze te verkrijgen na de openingsuren? Wordt dit ook vermeld in de communicatie over de dienstverlening?


	· Voor welke loketten is het gebrek aan afstemming een probleem?

· Voor welke doelgroepen vormt dit een probleem? Hoe kan dit verholpen? 

· Voor welke mensen in welke gevallen vormt die wachttijd een probleem? Is het nodig dat hier in bepaalde gevallen van kan afgeweken worden? Moet de tijd ingekort worden?

· Wordt deze wachttijd als een probleem ervaren door de bezoekers? Zoja, kan dit verholpen worden of moeten de redenen van de wachttijd beter gecommuniceerd?

· Is er een systeem van crisisopvang? Functioneert dit?

· Weet de burger met een dringende hulpvraag waar hij naar toe moet indien het OCMW of het gemeentehuis gesloten is? Is er nood aan een aanduiding aan de voorgevel van het gebouw (verwijzing naar politie, telefoon(nood)nummer, …)?

	· overleg met communicatieverantwoordelijke over communicatie van bereikbaarheidsinfo (locaties, loketten en dienstverlening, openingsuren, …)

· analyse van openingsuren van verwante diensten

· e-government, afsprakenregeling buiten de openingsuren, andere kanalen (tel/mail/internet), dienstverlening indien mogelijk ook aan onthaal of aan andere loketten met bredere openingsuren aanbieden

· wachttijdenregistratie

· permanentieregeling zodat nieuwe klanten/cliënten zonder afspraak ook kunnen ontvangen worden

· overheveling van snelle en eenvoudige administratieve dienstverlening naar het snelloket

· evaluatie van of opzetten van crisisopvang

· nagaan behoefte om noodnummer aan gevel van loketlocaties aan te brengen


	9. Vormgeving van onthaal en onthaalprocedure

Ga per dienstverleningslocatie na:

· Waar bevindt zich het eerste aanspreekpunt (onthaal) voor de bezoeker?

· Wie vervult deze functie (profiel)?

· Welke specifieke onthaalfunctie en onthaaltaken heeft deze medewerker?

· Welke andere taken vervult deze medewerker?

· Welke capaciteiten (kennis, attitude, vaardigheden) zijn vereist voor deze taken?

· Beschikt de onthaalmedewerker over scripts
 en hulpmiddelen om om te gaan met laaggeschoolde, gefrustreerde, depressieve, lastige, dronken, gedrogeerde, zieke, agressieve klanten?

·  Hoe wordt de communicatie naar de onthaalbedienden georganiseerd?

10. Interne doorverwijzing vanuit 

onthaal en intake.

· Zijn er afspraken over welke vragen de onthaalmedewerker zelf mag afhandelen en in welke gevallen moet doorverwezen worden?

· Zijn er afspraken over welke informatie de onthaalbediende op welke wijze aan de medewerker geeft waar naar wordt doorverwezen?
· Zijn er afspraken over welke informatie de onthaalbediende geeft aan diegene die wordt doorverwezen (mee te nemen documenten, loketinfo, andere…).

· Kan de onthaalmedewerker een afspraak maken voor de gebruiker indien deze wordt doorverwezen naar medewerkers die niet aanwezig zijn. Voor welke vragen is er permanentie voorzien?
· Wie is verantwoordelijk voor de inhoudelijke analyse van het probleem of de behoefte (profiel)?

· Is er een uitgeschreven intakeprocedure met aandacht voor vraagverduidelijking, voorstelling van de diensten, toelichting van het voorstel van oplossing + toelichting van de verantwoordelijkheden, rechtenonderzoek, administratieve intake/opstart dossier?

11. Externe doorverwijzing

· Zijn er afspraken over welke informatie op welke wijze wordt doorgegeven bij externe doorverwijzing?

· Wordt er gepeild naar bereikbaarheidsproblemen of andere drempels bij doorverwijzing?

· Zijn er feedback-afspraken met de cliënt of met de organisatie waar naar verwezen wordt?

12. Uitvoering van de dienstverlening

· Is er een vastgelegde toekennings- en beslissingsprocedure voor uw dienstverlening?

· Hoe lang is de termijn tussen aanvraag en beslissing m.b.t. bepaalde dienstverlening? Hoe lang is de termijn tussen beslissing en uitvoering?

· Is er een klachtenprocedure of beroepsmogelijkheid?

· Vereisen bepaalde stappen contacten met andere diensten of loketten van het lokaal bestuur?

· Weten we hoe gebruikers in het algemeen bejegend worden door de medewerkers? 

· Zijn er middelen om de gelijkwaardige behandeling van gebruikers te garanderen? (procedures, casebespreking, vorming, …)

· Welke maatregelen zijn er voor gebruikers met klachten over medewerkers?

13. Electronisch loket

· Welke handelingen kan de gebruiker stellen via e-mail: afspraak maken, vragen stellen, documenten opvragen, …?

· Hoe lang duurt het voor een e-mail beantwoord wordt?

· Bestaat er een website met informatie over onze dienstverlening?

· Kunnen documenten gedownload worden via de website? Kunnen aanvragen ingediend worden via e-loket of website?

· Staat er toegankelijkheidsinformatie (adres, plannetje, openingsuren, mogelijkheden openbaar vervoer, telefoonnummer, e-mail) op de website?

· Welke inhoudelijke informatie over de dienstverlening staat er op onze website?

· Is de website toegankelijk voor blinden en slechtzienden?

14. Telefonisch loket

· Wanneer is het algemeen telefoonnummer bemand?

· Wat krijgt de telefonerende te horen in de niet bemande periode?

· Wordt er in de boodschap verwezen naar openingstijden, andere diensten die mogelijk kunnen helpen, website, mail, …?

· Wat is de normale responstijd? Hoe lang duurt het alvorens de gebruiker iemand ‘live’ aan de lijn krijgt?

· Op welke vragen kan de gebruiker een antwoord krijgen via het algemene telefoonnummer? (contactinfo en openingsuren, afspraken, inhoudelijke informatie, opsturen informatie)

· Kunnen gebruikers teruggebeld worden om wachttijden te vermijden of kosten te besparen voor de gebruiker?

· Is er een telefoonscript aanwezig? Omvat dit afspraken over begroeting, wijze van doorschakeling, …?

· Welke informatie wordt er bij doorschakeling naar een medewerker aan de medewerker gegeven?

· Wat gebeurt er als de betrokken medewerker afwezig is? (boodschap aan de gebruiker? Boodschap doorgeven aan medewerker? Medewerker wordt gevraagd om contact op te nemen met gebruiker?)

· Worden telefonische contacten geregistreerd?

15. Algemene contacthouding ‘loketmedewerkers’

· Is er een code over een klantvriendelijke houding?

· Wordt deze code nageleefd? Wordt dit gestimuleerd via vorming of training?

· Wordt er op de toepassing van de code toegezien door diensthoofden en secretarissen?

	· Moet iedereen langs het onthaal passeren om naar een loket te gaan? Ziet de onthaalmedewerker elke bezoeker die binnenkomt? Is de balie aangepast voor rolwagengebruikers? Is er in de vormgeving rekening gehouden met de mogelijkheid om privacygevoelige vragen te stellen? 

· Is het profiel van de onthaalmedewerker aangepast aan de functie en taken? 
· Hinderen de bijkomende taken de uitvoering van de onthaaltaken? Zoja, komt dit door de hoeveelheid bijkomende taken of door de aard van de taken?
· Zijn de vereiste vaardigheden aanwezig?

technische vaardigheden (telefoneren, registreren, hanteren ondersteunende instrumenten zoals productencatalogus, sociale kaart, electronisch agendabeheer, zaalreservatie, …), 
communicatieve vaardigheden en attitudes (assertiviteit, vriendelijkheid, hartelijkheid, heldere verbale en nonverbale communicatie, …), sociale intelligentie, kennis van andere diensten (product- en contactinfo)

· Zijn de scripts bekend en worden ze toegepast? Ziet de loketverantwoordelijke toe op de naleving? Worden de scripts geëvalueerd en bijgestuurd?
· Wordt de onthaalbediende voldoende geïnformeerd over nieuwe (interne en externe) diensten, aankondigingen die vragen kunnen genereren, wijzigingen van diensten, agenda’s van de medewerkers, …?

· Is de onthaalmedewerker er zich bewust van dat niet iedereen zijn vraag duidelijk kan formuleren?

· Kan de onthaalbediende goed inschatten vanaf wanneer een vraag privacygevoelig wordt en vraagverduidelijking elders en/of door een andere medewerker moet gebeuren?
· Moet er meer via afspraken gewerkt worden? 

· Is er voldoende permanentie?

· Beschikken de verantwoordelijken voor de intake over de nodige kennis, vaardigheden en attitudes om de intakeprocedure kwaliteitsvol uit te voeren?
· In hoeverre wordt de intakeprocedure nageleefd, wordt zij geëvalueerd en bijgestuurd? 
· Is het voor sommige klanten nodig dat zij een vertrouwenspersoon meebrengen naar het gesprek? 
· Is er voldoende tijd voorzien om het volledige vraagpatroon te ontdekken?

· Toetst de intaker zijn beeld met de klant?

· Worden alle vormen van dienstverlening toegelicht (ook die van externe organisaties) die een antwoord kunnen bieden? 
· Worden procedures toegelicht? 
· Wordt er een akkoord gevraagd aan de klant over de verdere stappen die gezet zullen worden?

· Wordt de klant hieromtrent duidelijk om toestemming gevraagd?

· Moeten sommige klanten vergezeld worden naar andere diensten?

· Is er soms cliëntoverleg nodig?

· Is er meer nood aan begeleide doorverwijzing: samen eerste afspraak, contactfiguur vastleggen, eerste gezamenlijke bezoek, opvolging/feedback

· Is deze procedure helder? Wordt ze duidelijk toegelicht aan de gebruiker? Weet de gebruiker welke stappen hij moet zetten?

· Is deze termijn te lang of wordt dit alsdusdanig ervaren door de gebruiker?Voor welke doelgroep vormt dit een probleem? 

· Weet de gebruiker dat er een klachtenprocedure/beroepsmogelijkheid bestaat?

· Wordt dit actief gecommuniceerd of enkel op vraag van de gebruiker?

· Kunnen wij bepaalde van deze stappen in de plaats van de gebruiker zetten?

· Is er ondersteuning of begeleiding nodig bij het afwerken van de procedure?

· Staat de zwaarte en complexiteit van de procedure (opvragen en invullen formulieren, getuigschriften en attesten, kopie- of andere kosten, tijd vrijmaken, opvang zoeken, vakantie nemen, privacygevoelige info geven, …) in verhouding tot het potentiële voordeel voor de gebruiker?

· Worden alle klanten beleefd, vriendelijk, respectvol, correct bejegend, ongeacht het soort loket waar zij zich aandienen? 
· Wordt iedere gebruiker op een gelijkwaardige (niet noodzakelijk gelijke) manier behandeld?

· Kunnen cliënten hulpverleners weigeren? Is dit zinvol in bepaalde gevallen? Onder welke voorwaarden?
· Wordt e-mail als een volwaardig contactkanaal gehanteerd?

· Is een uitgebreidere dienstverlening via dit kanaal nodig en nuttig? Zoja, voor welke diensten en voor welke subdoelgroepen?

· Is informatie over de dienstverlening makkelijk vindbaar op de website?

· Welke informatie moet meer aan bod komen op de website?

· Is de telefoon op voldoende en op de juiste momenten bemand? 

· Bevat de boodschap op het antwoordapparaat nuttige informatie voor de gebruiker? (bv. toegankelijkheidsinformatie loketten)

· Is de responstijd te lang?

· Moet er meer info kunnen gegeven worden via het algemeen telefoonnummer? Onder welke voorwaarden kan dit?

· Voor welke gebruikers is het terug contacteren nuttig en nodig? In welke gevallen is dit nodig?

· Omvat het telefoonscript al de nodige afspraken? Worden de afspraken nagekomen?

·  In hoeverre moet de gebruiker zijn verhaal opnieuw doen? Kan dit vermeden worden?

· Is de telefooninfrastructuur aangepast aan de behoeften?

· Is een andere registratie nodig om beleidsinformatie te kunnen gerenereren uit de telefonische contacten?

· Zijn de loketmedewerkers voldoende beleefd, vriendelijk, bekwaam, snel, duidelijk, begrijpbaar, …?


	· positionering onthaalbalie/medewerker t.o.v. ingang

· akoestische afscheiding van wachtenden, bordje ‘wil u uw vraag in een aparte gespreksruimte bespreken?’)

· opmaak profiel onthaalbediende 
· vorming, training, intervisie, stages, informele netwerking voor onthaalbedienden
· duidelijke richtlijnen omtrent prioriteiten onthaal- en andere taken

· registratie van onthaaltaken

· evaluatie van functioneren via functioneringsgesprek, bespreking problemen op teamvergadering, intervisie

· opmaak van scripts in overleg met onthaalbedienden, bespreking van cases op teamvergadering, evaluatie en bijsturing

· elektronisch agendabeheer, interne nieuwsbrief, briefing van onthaalbedienden, betrekken van onthaalbedienden bij teamoverleg, uitwisseling en overleg met andere onthaalbedienden
· training vraagverduidelijking

· ontwerp en gebruik van verwijsinstrumenten die worden meegegeven met klant of opgestuurd?

· Cliëntvolgsysteem?

· Mondelinge toelichting

· profiel intaker

· evaluatie van de werkregeling en van het evenwicht tussen werken met afspraken versus permanente intakes.

· Ontwerp/bijsturing intakeformulier

· Elektronische registratie van de intake, cliëntvolgsysteem

· ontwerp en gebruik van verwijsinstrumenten die worden meegegeven met klant of opgestuurd?

· Cliëntvolgsysteem, lokaal cliëntoverleg
· Mondelinge toelichting

· Checklist drempels bij doorverwijzing?: bereikbaarheid, betaalbaarheid, psychisch, onbekendheid dienst/hulpverlener, … + lijst met ondersteunende acties.

· opmaak van procedures

· registratie van het verloop van bepaalde procedures in de praktijk

· analyse en bijsturing van de procedures (termijnen inkorten, tussentijdse problemen opvangen indien nodig

· bijsturing van de communicatie over de procedures

· gebruikersbevraging

· opmaak klachtenprocedure of evaluatie

· evaluatie communicatie over klachtenprocedure + acties
· analyse van de procedure, nagaan welke stappen uit de procedure backoffice kunnen gedaan worden

· gebruikersbevraging, peilen naar problemen die men ondervond met procedure
· tevredenheidsmeting
· misteryshopping

· opvolging attitude medewerkers in functionerings- en evaluatiegesprekken
· gebruikersbevraging

· exit-interviews

· klachtensysteem

· inventaris van praktijken, doorlichting procedures e-mail

· registratie afhandeling e-mails

· analyse huidig gebruik e-mail en website, gebruikersbevraging

· bevraging medewerkers en gebruikers

· bevraging medewerkers en gebruikers over telefoonverkeer

· misterycalls

· opmaak of bijsturing telefoonscript

· nagaan behoeften en mogelijkheden telefonie

· registratie telefonische contacten

· steekproeven, misteryshopping of –calls

· trainingen

· casebesprekingen in team

· hanteren als elementen in functioneringsgesprekken


Deel 3: Begrijpbaarheid, bekendheid en betrouwbaarheid van de dienst- en hulpverlening
Vragen over communicatiebeleid en –organisatie 

	FEITEN
	BEOORDELING
	ACTIES



	16. Weten we wat we willen bereiken met onze communicatie-acties (folders, artikels in infoblad, brief naar gebruikers van diensten, …)

Ga per actie na:

· Welke boodschap willen we overbrengen?

· Waarom doen we dit? (doelstelling?)
· Waarom formuleren we de boodschap op deze wijze?
(leesbaarheid, verwerkbaarheid,      begrijpbaarheid)
· Op welke doelgroep mikken we hiermee?
(omvang doelgroep, localisatie, subdoelgroepen, socio-economische kenmerken, primaire doelgroep, intermediairen, beïnvloeders en opinieleiders, medewerkers)

· Weten we welke houding onze doelgroep aanneemt t.a.v. het aanbod?

(doelgroep heeft geen kennis van aanbod, basiskennis, heeft kennis maar geen motivatie, heeft kennis, motivatie maar onderneemt geen actie) 

· Waarom gebruiken we dit kanaal?
Kennen we de communicatiekanalen die onze doelgroep het meest/minst gebruikt?

(schriftelijke: website, mail, e-zine, sms, dvd, folders, brochures, advertenties, affiches, brief, direct mail of mondelinge: radio, regionale tv, persoonlijk aanspreken, telefoon, voordrachten)

· Welk soort communicatie is het meest aangewezen: individuele, groeps- of massacommunicatie?
· Op welk moment communiceren we onze boodschap?
17. Hoe wordt de communicatie georganiseerd?  

· Ad hoc? (indien nodig ondernemen we een communicatieactie) 

· Projectmatig? (bepaalde producten zetten we gedurende bepaalde periode in de kijker via verschillende kanalen)

· Via een communicatieplan? (communicatiedoelstellingen, -strategie, -middelen en -acties worden op jaarbasis gepland)

· Wordt er samengewerkt tussen verschillende afdelingen/organisaties als we naar dezelfde doelgroep communiceren?

· Is onze communicatie doelgroepgericht, productgericht of behoeftegericht? 

· Communiceren we over de oplossingen die er bestaan voor de problemen en behoeften van de doelgroep, ongeacht de dienstverlener? (behoeftegericht)

· Waarover communiceren wij voornamelijk: over de eigen organisatie of ook over andere organisaties? Over de eigen producten? Over het beleid?

· Communiceren we op eigen initiatief met de doelgroep? Maken we gebruik van het eigen klantenbestand of dat van anderen met het oog op gerichte communicatie?

· Hoe wordt de kwaliteit van de communicatie bewaakt? Zijn er procedures vastgelegd? Wie bewaakt de afspraken?

18. Is er een strategie m.b.t. de communicatie over de organisatie?

· Hebben we informatie over de kennis van de burger over het OCMW, de gemeente en andere publieke of private actoren die dienstverlening aanbieden?

· Communiceren wij als organisatie ook over andere organisaties en hun aanbod?

· Weten we welk imago dat we als organisatie hebben bij onze doelgroep, bij de medewerkers, bij andere actoren en bij de bevolking?

· Weten we voor welke producten en diensten onze organisatie het meest bekend is en welk beeld dat oproept bij bevolking en bij de medewerkers?

· Hebben we een gewenst organisatie-imago vastgelegd?

· Beschikken we over een huisstijl? 


	· Zijn de communicatiedoelstellingen duidelijk omschreven? Zijn ze gekend en gedragen door alle betrokkenen? Zijn dit de juiste doelstellingen om onze algemene organisatiedoelstellingen te bereiken?

· Is het medium geschikt voor de boodschap, de doelstelling en voor de doelgroep? (bv. aandacht trekken via massacommunicatiemedia, overtuigen en motiveren via persoonlijke communicatie)

· Is de stijl aangepast aan de doelgroep en de boodschap?

· Sluit het tijdstip van communicatie aan bij de behoeften van de doelgroep? Herhalen we boodschappen voldoende? Communiceren we op scharniermomenten?

· Is een meer planmatige aanpak van de communicatie nodig en haalbaar? Onder welke voorwaarden is het haalbaar?

· Weten onze doelgroepen wat onze producten inhouden en onder welke voorwaarden ze er een beroep op kunnen doen?

· Ziet onze doelgroep het verband tussen ons productenaanbod en hun behoefte of probleem? Beseft onze doelgroep welke de meerwaarde van ons aanbod is voor hen?

· Is er een evenwicht tussen de communicatie over beleid, over de organisatie en over de concrete dienstverlening?

· Naar welke doelgroepen en m.b.t. welke onderwerpen zouden we (pro-)actiever moeten communiceren?

· Zijn al onze communicatieproducten en –acties kwaliteitsvol en herkenbaar als afkomstig van één en dezelfde organisatie?

· Kent de burger deze organisaties?

· Weet de burger hoe, wanneer en waar hij deze organisaties kan bereiken en waarvoor hij bij deze organisaties terechtkan?

· Kent de burger de communicatiekanalen die wij als organisatie gebruiken?

· Stemt dit imago overeen met het gewenste imago? Vormt het huidige imago een drempel voor de gebruiker? Doen we hier iets aan?

· Ondersteund onze communicatie het door ons gewenste organisatie-imago?

· Wordt de huisstijl consequent toegepast in alle communicatie-acties? Is hij functioneel t.a.v. de organisatiedoelstellingen? Sluit de huisstijl aan bij het gewenste imago?
	· evaluatie van afgelopen en geplande communicatieacties t.a.v. de communicatiedoelstellingen

· evaluatie van de communicatiedoelstellingen t.o.v. de organisatiedoelstellingen

· bestaande communicatiedoelstellingen communiceren
· onderzoeken van communicatiedoelgroepen

· analyse van teksten op leesbaarheid, verwerkbaarheid, begrijpbaarheid 

· opmaak communicatieplan, uitwerken communicatieprojecten, opstarten systematisch intern communicatieoverleg
· analyse van inhoud en effect van de communicatieacties
· procedures voor kwaliteitsbewaking communicatie 

· bekendheidsmeting

· onderzoek naar bekendheid van communicatiekanalen

· imago-onderzoek

· opbouw imago-strategie

· opmaak huisstijl
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Acties

Quick –wins: belangrijke acties uitvoerbaar op korte termijn die weinig of geen extra middelen vereisen
	Actienummer
	

	Actietitel
	

	Verantwoordelijke
	

	Benodigde middelen
	

	Beoogd resultaat
	

	Omschrijving
Betrokkenen

Timing

Belang



	Actienummer
	

	Actietitel
	

	Verantwoordelijke
	

	Benodigde middelen
	

	Beoogd resultaat
	

	Omschrijving
Betrokkenen

Timing

Belang



Structurele acties die extra middelen vereisen
	Actienummer
	

	Actietitel
	

	Verantwoordelijke
	

	Benodigde middelen
	

	Beoogd resultaat
	

	Omschrijving
Betrokkenen

Timing

Belang



	Actienummer
	

	Actietitel
	

	Verantwoordelijke
	

	Benodigde middelen
	

	Beoogd resultaat
	

	Omschrijving
Betrokkenen

Timing

Belang



Timing

	jaar
	maand
	Actie 1
	Actie 2
	Actie 3
	Actie 4
	Actie 5
	Actie 6
	Actie …

	2010
	januari
	
	
	
	
	
	
	

	
	februari
	
	
	
	
	
	
	

	
	maart
	
	
	
	
	
	
	

	
	april
	
	
	
	
	
	
	

	
	mei
	
	
	
	
	
	
	

	
	juni
	
	
	
	
	
	
	

	
	juli
	
	
	
	
	
	
	

	
	augustus
	
	
	
	
	
	
	

	
	september
	
	
	
	
	
	
	

	
	oktober
	
	
	
	
	
	
	

	
	november
	
	
	
	
	
	
	

	
	december
	
	
	
	
	
	
	

	2011
	januari
	
	
	
	
	
	
	

	
	februari
	
	
	
	
	
	
	

	
	maart
	
	
	
	
	
	
	

	
	april
	
	
	
	
	
	
	

	
	mei
	
	
	
	
	
	
	

	
	juni
	
	
	
	
	
	
	

	
	juli
	
	
	
	
	
	
	

	
	augustus
	
	
	
	
	
	
	

	
	september
	
	
	
	
	
	
	

	
	oktober
	
	
	
	
	
	
	

	
	november
	
	
	
	
	
	
	

	
	december
	
	
	
	
	
	
	


Wijze van opvolging van het plan

U kan alle documenten m.b.t. het charter en de scan downloaden op www.vvsg.be > sociaal beleid > Lokaal Sociaal Beleid 





































































 



























































� VERSCHUERE B., WAYENBERG E., De toekomst van het Lokaal Sociaal Beleid in Vlaanderen: trends en scenario’s, onuitgegeven onderzoeksrapport, Hogeschool Gent, 2009.


� VALLET N., ‘Nieuw Publiek Management in Vlaamse steden: signalen over paradoxale effecten van een onzichtbare hand’ in Burger, bestuur en beleid, tijdschrift voor bestuurskunde en bestuursrecht, jaargang 5, nr. 4, Vanden Broele, Brugge, 2008.


� BOUVERNE - DE BIE, M. (2005). Het OCMW en het recht op maatschappelijke dienstverlening, in: Armoede en sociale uitsluiting. Jaarboek 2005, VRANKEN J., De BOYSER K. en DIERCKX, D. (eds.), Leuven, Acco, p. 203-216


� SELS P., GOUBIN E., MEULEMANS D., SANNEN L., Het Sociaal Huis, werken aan een toegankelijke dienst- en hulpverlening, VVSG-Politeia, Brussel, 2008.


� COMMISSIE VOOR WELZIJN, VOLKSGEZONDHEID EN GELIJKE KANSEN, Verslag van de hoorzitting over het ontwerp van decreet betreffende het Lokaal Sociaal Beleid, 2 december 2003,  � HYPERLINK "http://jsp.vlaamsparlement.be/docs/stukken/2002-2003/g1777-2.pdf" ��http://jsp.vlaamsparlement.be/docs/stukken/2002-2003/g1777-2.pdf� .





� De 5 B’s van Bouverne-De Bie (zie pagina 6) worden in de praktijk vaak aangevuld met ‘bekendheid’ en ‘betrouwbaarheid’.


� Afhankelijk van het uiteindelijke object van de scan moet de samenstelling van de initiële groep herbekeken worden.


� � HYPERLINK "http://biodata.asp4all.nl/andreas/2008/09012f978050ca41/09012f978050ca41.pdf" ��http://biodata.asp4all.nl/andreas/2008/09012f978050ca41/09012f978050ca41.pdf�


� Sets van afspraken die gemaakt werden en die het gedrag vastleggen dat men als medewerker moet stellen in een bepaalde situatie, wanneer een bepaald probleem zich voordoet.
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