











Strategisch Communicatie Frame

Dorpsmakelaar gemeente Vught
April 2025

Interne situatie

De rolvan Dorpsmakelaar is nieuw binnen de gemeente Vught. Dit betekent niet alleen
dat de inwoners en organisaties van de gemeente hiermee bekend moeten raken, maar
collega’s intern net zo goed. Vooral omdat de Dorpsmakelaar dwars door de
gemeentelijke organisatie heen werkt en met veel collega’s in contact zal zijn om vragen
van inwoners en organisaties te kunnen beantwoorden.

Externe situatie

Omdat de rol van Dorpsmakelaar nieuw is, is deze op dit moment nog grotendeels
onbekend bij Vughtse inwoners en organisaties. In het eerste kwartaal van het jaar heeft
de Dorpsmakelaar haar gezicht al op veel verschillende plekken laten zien en diverse
contacten gelegd. In de communicatiemiddelen van de gemeente is aandacht besteed
aan de introductie van de Dorpsmakelaar.

Stakeholders
*  medewerkers gemeente Vught;
* collegevan BenW;
* gemeenteraad;
* inwoners gemeente Vught;
* organisaties in de gemeente;
*  pers.

Visie

De Dorpsmakelaar brengt mensen en organisaties samen, helpt inwoners en maakt het
contact met de gemeente (nog) makkelijker. De Dorpsmakelaar zorgt ook voor een
goede samenwerking tussen de gemeente, organisaties en inwoners van Vught.

Ambitie

De ambitie is om zoveel mogelijk collega’s, inwoners en organisaties bekend te maken
met het feit dat er een Dorpsmakelaar is en waarvoor mensen bij de Dorpsmakelaar
terechtkunnen. Dit kan leiden tot een efficiéntere organisatie en een grotere
klanttevredenheid. Om dit te ondersteunen besteden we in de communicatie aandacht
aan de Dorpsmakelaar. Dit doen we passend binnen de hoeveelheid aan projecten en
diensten die de gemeente aanbiedt.



Aanpak
Om de Dorpsmakelaar onder de aandacht te brengen zetten we een mix aan
communicatiemiddelen in. Vooralsnog is dat de volgende combinatie:
* pagina op vught.nl;
+ vermelding op wijinvught.nl;
* introductieartikel in Brabants Dagblad en het Klaverblad;
» diverse interviews (0.a. Novo3 en 't Pomphuiske);
» stopper op de gemeentepagina’s in Het Klaverblad (indien ruimte);
«  flyer;
» artikeltjes op gemeentepagina’s;
* nieuwsberichten op vught.nl (bij nieuwswaardige feiten);
* postsvia de gemeentelijke social mediakanalen;
* visitekaartjes;
* kennisartikel op de Hub;
* optie: standaardsheet in de corporate PowerPointpresentatie;
» optie: vermelden in de (digitale) gemeentegids;
* optie: aansluiten bij evenementen (kraam).

Resources

Benodigde resources zijn vooral menskracht om dit strategisch communicatie frame uit
te kunnen voeren. Daaraan gekoppeld is budget nodig om communicatiemiddelen te
kunnen realiseren. Dit geldt niet zozeer voor corporate middelen (website, social media
en gemeentepagina’s), maar vooral voor specifieke middelen zoals flyers, visitekaartjes,
deelname aan evenementen, etc.

Accountability

De lijnen zijn kort. Elke maand is er een overleg tussen de Dorpsmakelaar en het cluster
Communicatie om de voortgang en de resultaten te bespreken. Indien nodigis er
tussendoor contact om dingen af te stemmen, op te pakken en uit te voeren.



Keuzekader en urenverdeling Dorpsmakelaar 2025

De dorpsmakelaar is nieuw in 2025 en wordt door 1 persoon ingevuld. Daarom is het
essentieel om te kiezen wat wél en wat niet wordt opgepakt. De behoefte aan structuur is
groot. Dit document bevat een keuzekader, prioriteitenlijst en een urenverdeling op basis
van een 36-urige werkweek.

Urenverdeling (36 uur per week)

Activiteit Uren per week Toelichting
Aanvragen oppakken & 10 uur Eerste prioriteit. Denk aan
afwikkelen ontvangst, verwerking,

opvolging, registratie.

Initiatieven begeleiden 6 uur Complexer en langduriger
proces dan aanvragen.

Inloopmomenten & 6 uur Inclusief voorbereiding,
bijwerken opvolging en ruimte om
kleine zaken bij te werken.

Netwerken en verbinding 7 uur Bijv. met dorpsraden,
leggen partners,
inwonersbijeenkomsten. Zie
besliswijzer onderaan.

Signaleringen oppakken 1 uur Interne signaleringen, bijv.
Over niet-goedlopende
processen, oppakken

Overig (zoals teamoverleg, | 6 uur Alle werkzaamheden die
communicatie, etc) buiten het bovenstaande
vallen, zoals teamoverleg,
nieuws en social media
checken, overleg met
communicatie, etc.

Keuzekader (waar ligt de prioriteit?)

Het keuzekader helpt bij het praktisch toepassen van prioriteren voor de Dorpsmakelaar,
uitgaande dat er 1 Dorpsmakelaar is voor 36 uur en er veel werk binnenkomt. Er is een
maximum aan hoeveel tegelijk kan worden opgepakt. Alles wat niet meteen past, komt op
een transparante wachtlijst.

Er moet een wachtlijst aangelegd worden, waarin staat wat voor type melding het is
(urgente klacht, initiatief, minder urgente klacht of signalering) en dan op volgorde van
binnenkomst en prioriteit. Daardoor zie je meteen in welke volgorde dat een aanvraag
opgepakt moet worden.



Type Voorwaarden Rol dorpsmakelaar | Pri | Opmerkingen
melding orit
eit
Elke nieuwe | Ontvangstbevestigi | Ontvangstbevestiging | 1 Altijd binnen 2
aanvraag ng (goede communicatie) werkdagen
ontvangstbevestigin
g aanvragen sturen.
Hierin aangeven
wanneer je verwacht
inhoudelijk te
reageren. Dit is
afhankelijk van de
prioriteit van de
aanvraag op basis
van dit keuzekader.
Aanvragen - | Altijd meteen Binnen 5 werkdagen 1 Kort oppakken of
vragen oppakken (zelf reactie wat er met de doorzetten,
beantwoorden bij | vraag gebeurt. eventueel eindcheck
simpele vraag, Daarmee ronden we (athankelijk naar
doorsturen naar de aanvraag af. wie je doorverwijst)
collega of
organisatie als het
daar hoort of
afwijzen als het
niet bij ons hoort
Aanvragen - | Altijd meteen Binnen 5 werkdagen 1 Doorzetten,
ideeén doorsturen naar reactie wat er met de eventueel eindcheck
collega of vraag over het idee (athankelijk naar
organisatie als het | gebeurt. Daarmee wie je doorverwijst)
daar hoort of ronden we de
afwijzen als het aanvraag af.
niet bij ons hoort
Aanvragen - | Een urgente klacht | Bemiddelen tothetis | 1 Alleen als het van de
VOoor een ‘opgelost’ gemeente is en we
Urgente dorpsmakelaar is hier een rol in
klachten die | een signaal uit de kunnen hebben.
bij de gemeenschap dat
Dorpsmakel | snel aandacht Bij meer dan 3
aar horen vraagt omdat het klachten tegelijk,
bijvoorbeeld zorgt bespreken met de
PRIORITEIT | voor onveiligheid, manager of het op
1 uitsluiting of grote de wachtlijst kan of
ergernis. De dat een andere
Maximaal 3 | inwoner heeft al collega het moet
klachten contact gehad of oppakken ivm
tegelijk gezocht met de urgentie

gemeente, maar
komt er niet in uit.




Het hoeft niet

direct opgelost te
zijn, maar het is
wél belangrijk dat
de dorpsmakelaar
het snel oppakt,
onderzoekt en de
juiste mensen of

partijen erbij

betrekt om tot een

oplossing te

komen.
Aanvragen - | Idee met Complete begeleiding Getoetst aan de
Initiatief maatschappelijk en ondersteuning voorwaarden en als

doel, getoetstaan | uitvoering hierin er ruimte is om dit
Maximaal 2 | de voorwaarden op te pakken
initiatieven | voor de
tegelijk initiatieven die de

Dorpsmakelaar

kan oppakken
Aanvragen - | Een minder Bemiddelen tot het is Alleen als het van de
Minder urgente klacht is ‘opgelost’ gemeente is en we
urgente een signaal van hier een rol in
klachten die | een inwoner of hebben, omdat
bij de groep dat geen inwoner bijv.
Dorpsmakel | directe actie vastloopt bij de
aar horen vereist, maar wel gemeente

aandacht verdient
PRIORITEIT | omdat het invloed De prio 1 klachten
2 heeft op de hebben voorrang.

leefbaarheid, Indien ruimte dan
Maximaal 3 | betrokkenheid of ook de minder
klachten tevredenheid in urgente klachten
tegelijk het dorp. oppakken, tot een

max van 3. Daarna

De inwoner heeft op wachtlijst.

al contact gehad of

gezocht met de

gemeente, maar

komt er niet in uit

en schakelt

daarom de

Dorpsmakelaar in
Signaleringe | Urgente Aanjagen en Bijv. Aanpassen
n signaleringen voor | overdragen legestabel (geen

Prioriteit 1

de organisatie

oppakken als er in

legeskosten voor




het interne duurzame
Maximaal 2 | werkproces bij de initiatieven)
tegelijk gemeente iets niet

goed loopt of

veranderd moet

worden
Netwerkvra | Vraagvan Signaleren of Alleen als passend
ag gemeente of verbinden en en bij voldoende

Vughtse eventueel nieuwe ruimte in agenda
Maximaal 2 | organisatie om aan | aanvragen ophalen (zie beslisboom)
bijeenkomst | te sluiten bij een

en per week

gebeurtenis (bijv.
inwonersbijeenko
mst)

Signaleringe | Minder urgente Aanjagen en Bijv. algehele
n signaleringen voor | overdragen klachten over opzet
de organisatie bewonersbijeenkom
Prioriteit 2 oppakken als er in sten of
het interne communicatie
Maximaal 2 | werkproces bij de vanuit de gemeente
tegelijk gemeente iets niet
goed loopt of Signaleringen met
veranderd moet prio 1 hebben
worden voorrang op deze.
Maximaal 2 tegelijk
oppakken, anders op
de wachtlijst
Werkvoorra | Werkvoorraad van | Oppakken zodra er De werkvoorraad
ad initiatieven en ruimte of tijd is wordt als prio 7
initiatieven | klachten, die niet (prioriteit van deze gebruikt als er nog

en klachten

meteen opgepakt
kunnen worden,
omdat ze geen
prioriteit hebben
of omdat de
werkvoorraad al
vol zit

Lijst maken op
volgorde van
prioriteit en
binnenkomst om
te beslissen wat als
eerste wordt
opgepakt

aanvraag kan in dit
schema omhoog gaan,
omdat er ruimte is in
de agenda of omdat
een aanvraag is
afgehandeld
waardoor een
aanvraag in
behandeling kan
worden genomen.

steeds ruimte is in
de agenda voor de
Dorpsmakelaar om
zaken op te pakken
(kortom: prio 1-6
vullen de
werkagenda niet
genoeg, dan dit
oppakken)




Beslishoom
Zie ook stroomdiagram in het document ‘stappenplan nieuwe melding'’.

1. Aanvraag komt binnen

De dorpsmakelaar ontvangt een verzoek van een inwoner of groep inwoners. De
Dorpsmakelaar stuurt een ontvangstbevestiging terug en geeft hierin meteen aan binnen
welke termijn wordt verwacht de aanvraag in behandeling te nemen.

2. Wat voor type aanvraag is het?
Een aanvraag kan één of meerdere van de volgende zijn:

e Vraag
o Klacht
o Idee

e Initiatief
> VRAAG
2.1. Kunnen wij dit als dorpsmakelaar oplossen?

o Ja,zelf

e Ja,viaeen collega

e Ja,via een andere organisatie

e Nee, het hoort niet bij de gemeente

2.2. Actie:

e Indien ja: zelf oppakken bij een kleine vraag die we zelf kunnen beantwoorden en
anders doorverwijzen naar juiste collega of organisatie, met verzoek tot oppakken

¢ Eindcontrole bij doorverwijzing: check na 4 weken of het is opgepakt (intern afspreken

of de eindcheck via collega gaat over via de aanvrager. Per team verschillend)
e Indien nee: afwijzen

Let op: de aanvrager krijgt binnen 5 werkdagen een inhoudelijke reactie van de

Dorpsmakelaar waarin staat wat er met de vraag gebeurt (naar wie heeft de Dorpsmakelaar

doorverwezen en van wie kan de aanvrager dus een reactie verwachten)
> KLACHT
2.3. Waar is de klacht op gebaseerd?

e Ligt het binnen de gemeente / onze organisatie?
e Ligt het bij een andere organisatie in Vught?
e Hetis geen klacht voor de gemeente

2.4. Actie:



[s het inderdaad een klacht, waarbij de Dorpsmakelaar als bemiddelaar moet optreden?

o De klacht heeft prioriteit 1 en wordt meteen opgepakt of zodra er ruimte is binnen het
keuzekader:

- Binnen de gemeente: Dorpsmakelaar ‘adopteert’ de klacht en neemt de
bemiddelende rol. Dorpsmakelaar is verantwoordelijk voor de klacht totdat de
bemiddeling klaar is

- Bij een andere organisatie: is het een partner van de gemeente? Zo ja,
Dorpsmakelaar legt contact met de organisatie en bemiddelt net als bij klachten
binnen de gemeente.

o De klacht heeft prioriteit 2 en wordt opgepakt zodra het binnen het keuzekader past.
Indien ja, dan op dezelfde manier behandelen als klacht prioriteit 1.

e Indien de klacht geen klacht is of bij de gemeente hoort, dan afwijzen binnen 5
werkdagen of meteen bij ontvangstbevestiging

> IDEE
2.5. Waar hoort het idee thuis?

e Bij de gemeente
e Bij een andere organisatie

2.6. Actie:

o Is hetechteenidee? Doorzetten naar juiste collega met verzoek tot oppakken

e Is hettoch een initiatief? Dan oppakken als initiatief (zie INITIATIEF).

¢ Eindcontrole: check bij aanvrager na 4 weken of via collega (athankelijk van interne
afspraak)

Let op: de aanvrager krijgt binnen 5 werkdagen een inhoudelijke reactie van de
Dorpsmakelaar waarin staat wat er met het idee gebeurt (naar wie heeft de Dorpsmakelaar
doorverwezen en van wie kan de aanvrager dus een reactie verwachten)

> INITIATIEF

2.7. Toetsing op inhoudelijke voorwaarden
Ga in gesprek met de initiatiefnemer(s) en beoordeel het idee op de volgende punten:

e Erisdraagvlakin de buurt of gemeenschap

o Er wordt samenwerking gezocht met andere bewoners, organisaties of de gemeente
e Hetinitiatief is openbaar toegankelijk

e Het draagt bij aan leefbaarheid, duurzaamheid, sociale cohesie of inclusie



e Het heeft geen commerciéle insteek

e De begroting is realistisch en passend

e Hetinitiatief is uitvoerbaar binnen 3 maanden

e Heteigenaarschap ligt bij de initiatiefnemer(s)

2.8. Actie:

e Voldoet het aan voorwaarden en is er ruimte in de agenda (maximaal 2 initiatieven

tegelijk)? Dorpsmakelaar pakt initiatief met initiatiefnemers op

e Dorpsmakelaar zoekt samenwerking met collega’s op en stemt met wethouder af

e Dorpsmakelaar is verantwoordelijk voor procesbegeleiding initiatief (van begin tot

realisatie)

Netwerken; wanneer wel en wanneer niet?

Maximaal 2 netwerkbijeenkomsten en maximaal 7 uur per week aan bijeenkomsten (incl.
reistijd). Komt er meer aanbod? Maak dan keuzes aan de hand van onderstaande

prioriteiten.

Prioriteit

Kenmerken

Actie

1. Strategisch en gevoelig

Onrust, politiek gevoelig,
grote impact

Altijd overwegen, evt.
andere taken verschuiven

2. Kansrijk voor verbinding

Veel actieve
inwoners/netwerk, nieuw
contact

Altijd overwegen, tenzij de
agenda al vol zit met
prioriteit 1.

3. Informatief/symbolisch

Openingen, afsluitingen,
relatieonderhoud

Alleen als er ruimte is in de
planning

Niet gaan

Buiten scope, herhaling of
geen tijd in de agenda

Als de agenda al vol zit met
prioriteit 1, 2 en/of 3.
Afwegen of iemand anders
gaat
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