Samenvatting

Resultaten uit het medewerkerstevredenheidonderzoek en opmerkingen van medewerkers geven aan dat de interne communicatie bij Rabobank De Kempen-West niet optimaal is. Medewerkers en managers geven aan dat ze teveel informatie ontvangen. Rabobank de Kempen-West is eind 2004 ontstaan door een fusie tussen Rabobank Bladel-Reusel en Rabobank Eersel. De fusie heeft onder andere gezorgd voor een verandering in de organisatiestructuur. Het aantal verticale en horizontale schakels zijn toegenomen en de afstand tussen de drie Commerciële Centra is gegroeid. Daarnaast is de rol van het Local Web onduidelijk. 

Enkele jaren geleden is Rabobank Nederland bezig geweest met de ontwikkeling van een intranet, genaamd Persoonlijk Portaal. Het bestaande Local Web van Rabobank De Kempen-West is verwaarloosd, omdat ze in afwachting was van het Persoonlijk Portaal. Wegens problemen is het Persoonlijk Portaal afgeblazen. Na de fusie moest er één intranet komen voor Rabobank De Kempen-West. Het Local Web van Rabobank Bladel-Reusel is behouden en het intranet van Rabobank Eersel is gestopt. Uit tijdgebrek zijn medewerkers niet goed geïnformeerd over de mogelijkheden van het Local Web. 

Aan de hand van deze aspecten wordt op de hierna opgenomen hoofdvraag een antwoord gezocht. 

Wat zijn de knelpunten op het gebied van interne communicatie bij Rabobank De Kempen-West en welke rol is weggelegd voor het Local Web om de interne communicatie bankbreed te verbeteren?

Tijdens de desk research (inlezen in de organisatie en literatuur) bleek al snel dat Rabobank De Kempen-West geen communicatiebeleid heeft. Er zijn geen kaders voor de interne communicatie vastgelegd. Voor een onderzoek naar de interne communicatie is het belangrijk om te weten welke rol interne communicatie in een organisatie heeft. Daarom zijn er diepte-interviews gehouden met de drie directeuren. Aan de hand van de interviews, de algemene organisatievisie en uitgangspunten van Rabobank Nederland heb ik een visie op interne communicatie geformuleerd. 

Om de knelpunten op het gebied van interne communicatie te achterhalen zijn er twaalf interviews gehouden met medewerkers. Binnen Rabobank De Kempen-West wordt verkeerd omgegaan met de communicatiekanalen- en middelen. De kaders voor de interne communicatie zijn niet bekend bij de medewerkers. Bij het sturen van informatie wordt geen doelgroep gesegmenteerd. Alle medewerkers krijgen dezelfde boodschap. Er worden veel boodschappen via de e-mail verstuurd. Het proces van de interne communicatie is in een snel tempo veranderd van traditionele naar digitale media. Medewerkers hebben geen goede instructies gekregen over het gebruik van de e-mail en het Local Web. Met het gevolg dat iedereen verschillend communiceert. Naast het verschil in communiceren in een e-mail en het Local Web worden de overleggen verschillend ingevuld. Er zijn geen afspraken gemaakt over de invulling van een overleg, de agenda en de vastlegging.

In de kernwaarden en de visie op interne communicatie streeft Rabobank De Kempen-West openheid na, maar in de praktijk is dat nog niet het geval. Medewerkers van Rabobank De Kempen-West identificeren zich niet met de bank als geheel maar met hun afdeling. Er is geen bankbreed wij-gevoel en er heerst een eilandcultuur. De bank heeft geen afspraken gemaakt over de organisatiecultuur. Er is een vrijblijvende cultuur voor de medewerkers. Medewerkers communiceren niet open naar het management, weinig bottom-up communicatie, terwijl er voldoende mogelijkheden aanwezig zijn. Medewerkers geven in gesprekken aan dat er sprake van angst is voor het management. Daarnaast geven medewerkers aan dat het management voldoende topdown communiceert.   

In het onderzoek is naar voren gekomen dat er bij Rabobank De Kempen-West de horizontale en diagonale communicatie ontbreekt. Er wordt weinig gecommuniceerd en samengewerkt tussen afdelingen onderling en het management. Het Local Web is een goed middel om dit knelpunt te verbeteren. Ik heb gekeken welke rol er voor het Local Web weggelegd kan worden in de interne communicatie. Het huidige Local Web is geanalyseerd aan de hand van enkele criteriapunten. De meningen van de medewerkers over het Local Web zijn achterhaald met een bankbrede enquête.   

Het Local Web kent een informatieve functie. Het Local Web is gericht op het verzenden van informatie. Het onderzoek wijst uit dat het Local Web goed  gewaardeerd wordt als communicatiemiddel. Gemiddeld lezen medewerkers het Local Web elke werkdag. De informatie is niet altijd makkelijk vindbaar. Er moet veel ‘geklikt’ worden om de juiste informatie te vinden. Het Local Web wordt niet gebruikt om informatie met anderen te delen.  

De visie op interne communicatie is langs het onderzoek gelegd waaruit drie knelpunten naar voren zijn gekomen. Rabobank De Kempen-West heeft geen goede informatiedoorstroming, weinig openheid en geen goede kennisdeling en samenwerking tussen de afdelingen en het management. 

Een begin om de interne communicatie te verbeteren is het formuleren van een communicatiebeleidsplan. In deze scriptie worden enkele uitgangspunten geformuleerd. Medewerkers moeten weten wanneer ze welk communicatiekanaal- of middel in moeten zetten. Er is een keuzemodel voor de middelen persoonlijk, Local Web en de e-mail gemaakt en een handleiding per communicatiekanaal- en middel. Op deze manier weten medewerkers wanneer ze welk middel of kanaal in moeten zetten en aan welke eisen de invulling van het middel of kanaal moet voldoen. 

Voor het Local Web zijn er eveneens geen kaders vastgelegd. Daarom is er een visie op webcommunicatie geformuleerd. Met deze visie is een gewenste situatie voor het Local Web gemaakt. Maar wil het Local Web aan de visie op webcommunicatie voldoen zal er een nieuw soft-  en hardwarepakket gekocht moeten worden. Wegens onder andere het kostenaspect is er met de afdeling Marktbewerking & Communicatie gekozen om de huidige structuur aan te passen met het huidige pakket. Uit het onderzoek is gebleken dat medewerkers de huidige structuur niet goed begrijpen waardoor de informatie niet goed toegankelijk is. In een groepsdiscussie hebben diverse medewerkers gediscussieerd over de structuur. Met behulp van de opmerkingen van de medewerkers is er een nieuwe structuur gemaakt. 

Om de structuur goed in de organisatie te implementeren is er een introductie communicatiecampagne bedacht. Het thema van de campagne is het “Local Web is herboren”. Heel de maand juni staat in het teken van het Local Web. Medewerkers krijgen uitleg over de nieuwe structuur in het werkoverleg. Daarnaast staat de informatie in een nieuwsbrief zodat medewerkers de informatie na kunnen lezen. Vervolgens krijgt de dag dat de nieuwe structuur go-live gaat een feestelijk tintje. De kantoren worden versierd met interne posters, elke medewerker vind ’s ochtends een geboortekaartje op zijn of haar bureau en iedereen krijgt een beschuit met muisjes aangeboden. 

Voorwoord

In de maanden juli en augustus 2005 heb ik vakantiewerk gedaan op de afdeling Marktbewerking & Communicatie van Rabobank De Kempen-West. Al snel werd duidelijk dat er een afstudeeropdracht lag, een onderzoek naar de interne communicatie. Dit is een onderwerp waarin ik veel interesse heb. Vandaar dat ik sinds 30 januari, 17 weken gewerkt heb aan het onderzoek.  

Vanuit Rabobank De Kempen-West heb ik ondersteuning gekregen van Natasja Bierens en Hanneke Volkerijk. Zij hebben mij de nodige feedback gegeven welke heeft bijgedragen aan het onderzoek. Vanuit Fontys Hogeschool Communicatie werd ik door Pia Leenen begeleid. Ik dank haar voor de goede begeleiding en voor de aanwijzingen en opmerkingen die zij heeft gegeven gedurende het proces en het schrijven van deze scriptie. 

Daarnaast ben ik alle naaste collega’s van Rabobank De Kempen-West dankbaar. Zij hebben mij steeds voorzien van nieuwe input voor het onderzoek. Als laatste wil ik graag een extra woord van dank uitspreken naar de medewerkers die hebben meegewerkt aan de interviews en de groepsdiscussies. 

Met het vorderen van het onderzoek en de uitwerking daarvan, werd mij steeds duidelijker hoe belangrijk het voor een bank is om de interne communicatie zó optimaal mogelijk te benutten.
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1. 
Inleiding 

Rabobank De Kempen-West is eind 2004 ontstaan door een fusie tussen Rabobank Bladel-Reusel en Rabobank Eersel. Door deze fusie is één van de grootste Rabobanken van Nederland ontstaan. 

Het werkgebied bestaat uit een veertiental dorpen
. Deze veertien dorpen zijn gesitueerd in de gemeenten Bladel, Eersel en Reusel-De Mierden. In elke gemeente is een Commercieel Centrum gevestigd. 

Na de fusie is de organisatiestructuur van de bank veranderd. Het organigram van Rabobank De Kempen-West wordt weergegeven in bijlage 1. In elk Commercieel Centrum zijn diverse adviseurs beschikbaar. Dit wil zeggen dat de adviseurs van dezelfde dienst niet fysiek bij elkaar op kantoor zitten wat bij andere afdelingen wel het geval is. Door de groei van Rabobank De Kempen-West is de taakspecialisatie toegenomen en daarmee ook het aantal communicatieve sleutelposities in de organisatie.
Rabobank De Kempen-West streeft naar een open, eerlijke en transparante communicatie in twee richtingen. Dit kan alleen plaatsvinden als ook de informatievoorziening en de cultuur van de bank dit ondersteunt en bevordert. Medewerkers en vooral het management geven aan dat ze veel informatie ontvangen vooral via de mail. Er is sprake van informatieoverload. Hierdoor zien ze niet meer wat relevant is en wat niet. 

Rabobank De Kempen-West heeft na de fusie veel energie gestoken in de externe communicatie. (de communicatie naar de klanten) waardoor de interne communicatie een ondergeschoven kindje is geworden. Resultaten van het medewerkerstevredenheidsonderzoek
 en opmerkingen / ervaringen van medewerkers geven aan dat de interne communicatie niet goed verloopt. Maar waar de interne communicatie misloopt is niet duidelijk. Daarom kwam vanuit de afdeling Marktbewerking & Communicatie de wens om de interne communicatie in beeld te brengen. 

In het onderzoek speelt het intranet, het Local Web, een grote rol. Enkele jaren geleden is Rabobank Nederland bezig geweest met de ontwikkeling van een intranet genaamd Persoonlijk Portaal. Dit intranet had als doel dat alle medewerkers van de Rabobank hun persoonlijke informatiebehoefte te zien zouden krijgen, gerelateerd aan hun functie / rol. Dus alleen de informatie die voor die persoon relevant is. Ondertussen werd het bestaande Local Web verwaarloosd, omdat Rabobank De Kempen-West in afwachting was van het Persoonlijk Portaal. Anderhalf jaar geleden is de ontwikkeling van het Persoonlijk Portaal wegens problemen definitief afgeblazen door Rabobank Nederland. 

Na de fusie moest er één intranet komen. Het Local Web van Rabobank Bladel-Reusel is behouden en het intranet van Rabobank Eersel is gestopt. Vanwege tijdgebrek was er geen sprake van intergratie of implementatie. Doordat medewerkers niet goed zijn geïnformeerd over het Local Web kennen zij de precieze functie en mogelijkheden onvoldoende. 

1.1. Het probleem

Rabobank De Kempen-West is uitgegroeid tot een grote lokale bank. Intern communiceren is in een organisatie met 280 medewerkers erg belangrijk. Resultaten uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek en opmerkingen van medewerkers geven aan dat de interne communicatie niet optimaal functioneert. Rabobank De Kempen-West is eind 2004 ontstaan door een fusie tussen Rabobank Bladel-Reusel en Rabobank Eersel. Tijdens het fusietraject heeft het Local Web weinig aandacht gekregen. Vanuit de afdeling Marktbewerking & Communicatie is de vraag gekomen om de interne communicatie en de rol van het Local Web in de interne communicatie te onderzoeken.

1.2. Het doel

Onderzoek naar de interne communicatie om inzicht te krijgen in de knelpunten op het gebied van interne communicatie bij Rabobank De Kempen-West en advies geven om de interne communicatie bankbreed te verbeteren. In het onderzoek wordt met name gekeken welke rol het Local Web binnen de interne communicatie kan hebben. 

1.3. Onderzoeksvragen


Het onderzoek geeft antwoord op een aantal vragen over de interne communicatie binnen Rabobank De Kempen-West. De onderzoeksvragen worden onderverdeeld in één hoofdvraag en zeven deelvragen. 

Hoofdvraag 

Wat zijn de knelpunten op het gebied van interne communicatie bij Rabobank De Kempen-West en welke rol is weggelegd voor het Local Web om de interne communicatie bankbreed te verbeteren?

Deelvragen

1. Welke communicatiemiddelen en kanalen worden bankbreed gebruikt bij Rabobank De Kempen-West?

2. Wat vinden de medewerkers van de gebruikte communicatiemiddelen- en de kanalen?

3. Hoe zien de medewerkers van Rabobank De Kempen-West de huidige en wenselijke interne communicatie?

4. Hoe ziet het huidige Local Web eruit?

5. Hoe ziet het Local Web er bij andere lokale banken uit?

6. Wat vinden de medewerkers van het Local Web?

7. Wat voor ideeën hebben medewerkers over de mogelijkheden voor het Local Web.

1.4. Leeswijzer 

Deze scriptie begint met een organisatiebeschrijving. In dit hoofdstuk zijn alleen de relevante onderwerpen die van toepassing zijn op het onderzoek opgenomen. Het derde hoofdstuk geeft de opzet van het onderzoek weer. In hoofdstuk 4 geef ik mijn visie op interne communicatie. In het vijfde en zesde hoofdstuk bekijk ik de interne communicatie en het Local Web van Rabobank De Kempen-West. Vervolgens trek ik uit de bevindingen van deze twee hoofdstukken conclusies. Deze zijn te vinden in hoofdstuk 7. In hoofdstuk 8 en 9 geef ik aanbevelingen om de interne communicatie van Rabobank De Kempen-West te verbeteren en geef ik aan welke rol weggelegd is voor het Local Web.

2. Rabobank De Kempen-West

2.1. Inleiding

Om inzicht te krijgen in de organisatie volgt hier een korte organisatiebeschrijving van Rabobank De Kempen-West. In dit hoofdstuk zijn alleen de relevante onderwerpen voor het onderzoek opgenomen. 

2.2. Organisatiestructuur

Rabobank De Kempen-West kan het beste vergeleken worden met een mechanistisch organisatiestelsel.
 De organisatiestructuur is hiërarchisch van aard. In de top van de organisatie worden de meeste beslissingen genomen. Deze beslissingen worden genomen met adviezen en de betrokkenheid van medewerkers. Iedere medewerker heeft zijn eigen taken en het individuele prestatiegedrag staat voorop. Sommige afdelingen werken redelijk autonoom terwijl andere afdelingen afhankelijk zijn om hun werk te doen.

Volgens het organisatietype van Mintzberg
 komt Rabobank De Kempen het dichtst bij een divisieorganisatie. Er is een top en daaronder zitten verschillende afdelingen. De afdelingen hebben eigen taken en verantwoordelijkheden. 

2.3. Organisatiecultuur

De fusie heeft o.a. cultuurveranderingen met zich meegebracht. Rabobank Bladel-Reusel kende een resultaatgerichte cultuur en Rabobank Eersel een mensgerichte
. 

De Kempen-West kenmerkt zich door taakgerichtheid en professionaliteit. Medewerkers zijn zelfstandig en hebben verantwoordelijkheden binnen de hele organisatie. Bij Rabobank De Kempen-West draait het om de klant en de markt. Ze is gericht op het leveren van hoge kwaliteit. De kwaliteiten van medewerkers moeten goed worden afgestemd op de taken en de plannen staan centraal. Het behalen van resultaat is het centrale vraagstuk binnen de taakgerichte cultuur. Er is voor Rabobank De Kempen-West nog geen eenduidig cultuurbeleid vastgesteld. 

2.4. Missie

Rabobank De Kempen-West heeft als vertrekpunt en doelstelling het belang van de klant. Dit brengt ze tot uiting in:

· Het bieden van de best mogelijke financiële diensten die klanten als passend ervaren;
· Het bieden van continuïteit van de dienstverlening overeenkomstig het lange termijnbelang van de klanten;
· Betrokkenheid van de bank bij de klant en zijn omgeving waardoor realisatie van ambities mede mogelijk wordt gemaakt.
2.5. Visie 

Net zoals in de missie staat de klant in de visie van Rabobank De Kempen-West centraal. Alle activiteiten zijn hieraan ondergeschikt. Dit betekent dat Rabobank De Kempen-West als geen ander de waarde en ambities van haar klanten begrijpt en daar ook voorbeeld voor is. Daarbij is samenwerking de beste manier om ambities van klanten te realiseren. 

2.6. Positionering

Rabobank is een betrokken bank. Betrokken bij haar klanten en de maatschappij. Rabobank is hierdoor een bank die dichtbij haar klant staat. Door die betrokkenheid is de Rabobank toonaangevend op financieel terrein.

· Betrokken 
Tijd en aandacht, belangstellend, geïnteresseerd, inlevend, maatschappelijk verantwoord en begrijpend.

· Dichtbij 
Vlakbij, nabij, toegankelijk en bereikbaar.
· Toonaangevend
Vernieuwend, grensverleggend, dynamisch, vitaal, zelfbewust, bedrijvig, inspirerend, alert en leidend. 

Bedrijfsbreed moeten medewerkers van Rabobank De Kempen-West de positionering waarmaken in de dagelijkse praktijk. Onafhankelijk van rol of functie begint alle actie bij de klant. Rabobank De Kempen-West denkt en doet van buiten naar binnen. Beginnen bij de klant en van daaruit terugredeneren. Dan wordt vanzelf duidelijk wat dat betekent voor de dienstverlening, voor de organisatie én voor de communicatie. Sleutelwoorden in dit proces zijn klantfocus, verkoop- en resultaatgerichtheid en samenwerking.  
2.7. De afdeling Marktbewerking & Communicatie

De afdeling Marktbewerking & Communicatie heeft de laatste jaren een flinke ontwikkeling doorgemaakt. De afdeling is gestart als een uitvoerende afdeling. Communicatie had geen belangrijke positie in de organisatie. De laatste jaren heeft de afdeling Marktbewerking & Communicatie de rol als uitvoerende afdeling verbreed met een adviserende rol. De fusie heeft hierin een belangrijke rol gespeeld. 

De afdeling heeft als doel het bieden van advies, coördinatie en ondersteuning aan directie en managers zodat zij in staat zijn hun doelstellingen te verwezenlijken. Daartoe ontwikkelt de afdeling plannen, projecten, adviezen en middelen op het gebied van geïntegreerde communicatie en voert deze (in samenwerking met andere afdelingen) uit. Het aandachtsgebied van Marktbewerking & Communicatie omvat interne communicatie en alle externe communicatie op het gebied van marketingcommunicatie (voorzover aanvullend op centrale acties), sponsoring, relatiemarketing en corporate communicatie. 

De afdeling heeft tijdens en na de fusie vooral geïnvesteerd in de externe communicatie met het gevolg dat de interne communicatie een ondergeschoven kindje geworden is. Er zijn geen richtlijnen vastgesteld waaraan de interne communicatie binnen Rabobank De Kempen-West moet voldoen. De bank heeft geen communicatiebeleid. Er bestaat ook geen beleid voor de communicatiemiddelen zoals het Local Web, er is geen webcommunicatiebeleid. 

De verantwoording voor communicatie wordt gedeeld met alle medewerkers, het management en de directie. De afdeling Marktbewerking & Communicatie wordt aangestuurd door de directeur Particulieren. De afdeling bestaat uit één communicatiecoördinator, twee fulltime en één parttime communicatiemedewerker. De communicatiecoördinator heeft een tweewekelijks overleg met de directeur Particulieren en bespreekt de gang van zaken. 

3. Onderzoeksopzet 

3.1. Inleiding 

Tijdens de zeventien weken stage heb ik verschillende onderzoeken gedaan. Om een duidelijk overzicht te krijgen van de verschillende onderzoeken is een onderzoeksopzet in deze scriptie opgenomen.

3.2. Onderzoekspopulatie

De primaire doelgroep van het onderzoek naar de interne communicatie zijn de medewerkers van Rabobank De Kempen-West. Hieronder vallen de medewerkers van de kantoren Bladel, Hapert, Reusel-de Mierden, Eersel, Vessem en Hoogeloon. De bank telt 280 medewerkers. De medewerkers zitten op verschillende afdelingen, variëren in leeftijd, opleidingsniveau en geslacht. Een groot deel van de medewerkers zijn werkzaam bij het segment Particulieren. Het opleidingsniveau varieert van VBO tot WO. Het gros van de medewerkers heeft een MBO opleiding gevolgd. Opvallend is dat er meer vrouwen werkzaam zijn dan mannen. (62 % versus 38 %)

3.3. Onderzoeksmodel en methode 

Om een antwoord op de hoofdvraag te vinden wordt hierna een schema opgenomen voor de structuur van het onderzoek. 
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Interne communicatie van Rabobank De Kempen-West

Om een algemeen beeld te krijgen van de interne communicatie van Rabobank De Kempen-West worden eerst de communicatiemiddelen- en kanalen in kaart gebracht door middel van deskresearch en het observeren van diverse werkoverleggen. 

Rabobank De Kempen-West heeft geen communicatiebeleid. Met behulp van diepte-interviews met de drie directeuren is er een visie op interne communicatie geformuleerd. Naast de interviews met de directeuren zijn er interviews gehouden met medewerkers om hun visie op interne communicatie te achterhalen. In 2004 is er bij Rabobank De Kempen-West een medewerkerstevredenheidsonderzoek gehouden. De resultaten uit het onderzoek op het gebied van interne communicatie zijn in dit onderzoek meegenomen. De interne communicatie verbeteren kan niet zonder draagvlak van het management en de medewerkers. Gedurende het gehele onderzoek zijn de medewerkers en het management op de hoogte gehouden van de ontwikkelingen.
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‘Hoeven we nog maar drie keer door te
klikken om de gezochte informatie bo-
ven te krijgen? Dat is een enorme ver-
betering, want nu is dat soms wel acht
of negen keer.” Aldus Marloes Box, ad-
viseur Hypotheek & Vermogen bij Ra-
bobank De Kempen-West.

Het vaak moeten doorklikken is
volgens Box de grootste makke
van het huidige RaboWeb. Voor
het overige is ze redelijk te spreken
over het RaboWeb oude stijl.
‘Vroeger kreeg je nog redelijk vaak
foutmeldingen als je ergens op
klikte, tegenwoordig is dat nauwe-
lijks het geval. Ik vind het web vol-
ledig, redelijk snel en de teksten
zijn goed leesbaar.” De adviseur
Hypotheek & Vermogen is dage-
lijks wel een keer op het RaboWeb
te vinden. Voor productinformatie,
financieringsrichtlijnen, procedu-
res, maar ook op bijvoorbeeld het
HR Portaal en RaboNieuws.
‘Daar kijk ik alleen naar als
ik er tijd voor heb. Eigen-
jk zou ik het wel dage-
lijks willen lezen om
op de hoogte te blij-
ven van de ontwikke-
lingen binnen de or-
ganisatie.”
Ondanks haar
tevredenheid over
het RaboWeb zijn
er zeker verbe-
terpunten mo-
gelijk. ‘Doorlin-
ken van de ene
naar de andere
tekst zou fijn zijn. En
een betere zoekfunctie, want
die geeft vaak wel heel erg
veel resultaten op een op-
dracht.” Vindt ze informatie
niet, dan vraagt Box meestal
een van haar collega’s. Of
ze belt met Rabobank Ne-
derland. ‘Vaak blijkt de in-
formatie toch op het Rabo-
Web te staan. Een mede-
werker van Rabobank Ne-
derland helpt me dan bij het

vinden van de informatie. Dat
werkt prima.” Toch hoopt ze dat de
hulp in de vernieuwde opzet niet
meer nodig is. Wat ze totnogtoe
van het nieuwe RaboWeb gezien
heeft, bevalt haar. ‘Het oogt aan-
trekkelijk, ook door de grafische
mogelijkheden die het nieuwe web
biedt. Maar foto’s en plaatjes moe-
‘ten wel functioneel zijn en niet ten
koste gaan van de snelheid.”

Marloes Box



[image: image22.jpg]Het RaboWeb AB is een slag-
ader van Rabobank Nederland
naar de aangesloten banken;
onontbeerlijk voor de bankme-
dewerkers om hun klanten op-
timaal te kunnen bedienen. De
afgelopen tijd heeft een aantal
collega’s de informatie op het
RaboWeb doorgelicht en geor-
dend.

Het nieuwe web is bijdetijds,
toegankelijk, actueel en uitno-
digend. Met foto’s, tabellen en
grafieken die de teksten verle-
vendigen en ondersteunen. En
een geoptimaliseerde zoekma-
chine. leder segment heeft zijn
eigen homepage. Medewer-
kers van aangesloten banken
komen direct op hun eigen
segmentsite. Naast de home-
page met nieuws en actuele
onderwerpen bevat iedere seg-
mentsite vier dezelfde tabs:
Toepassingen, Klant&Markt ,
Assortiment en Beleid & Stu-
ring. Bedrijfsmanagement
vormt een uitzondering met
tabs: Toepassingen, Control en
Services. Nieuw is de seg-
menstsite Directie, met infor-
matie voor de directeuren en
voor de communicatieafdeling
van de bank.

“Alles is dus minder ver-
snipperd en beter gegroe-
peerd. En dat betekent dat je in
maximaal drie niveaus bij de
benodigde informatie kunt ko-
men”, zegt Gerlinde Silvis.

Naast het RaboWeb AB zijn
er drie andere intranetten met
exact dezelfde opbouw en look
and feel: RaboWeb Centraal,
RaboWeb Groep en het HR
Portaal. Doelstelling is dat alle
losse 120(!) sites opgaan in de-
ze vier intranetten. “De orde-
ning en organisatie zijn in sa-
menwerking met de directora-
ten MKB, Particulieren, Private

L

&

Banking, Communicatie en Co-
operatie en Bestuur Aangeslo-
ten Banken tot stand gekomen.
Een samenwerking die we
handhaven”, zegt Silvis. “We
proberen de lokale banken met
het RaboWeb AB maximaal te
ondersteunen bij de klantbe-
diening”, aldus Silvis.

Qok voor de toekomst zijn
het opschonen en up to date
houden van het Raboweb ge-
regeld. De informatievoorzie-
ning aan de aangesloten ban-
ken is de verantwoordelijkheid
van Codperatie en Bestuur AB
Daarom is het sleutelbeheer
voor het RaboWeb belegd bij
de afdeling Bestuurszaken van
dit directoraat.

De komende maanden staat
verdere opschoning van het
RaboWeb, de integratie van de
losse sites en opschoning op
de agenda.

In deze speciale editie van
Spits lees je meer over het
nieuwe RaboWeb, achtergron-
den en de consequenties voor
de interne organisatie bij Ra-
bobank Nederland. Ook ge-
bruikers komen aan het woord.
We wensen je veel leesplezier
en succes met het gebruik van
het nieuwe RaboWeb!
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Mare Struijk is accountmanager Private Banking bij
Rabobank Hilversum-Vecht & Plassen en een dage-
lijkse gebruiker van het RaboWeb. ‘Voor mijn func-
tie heb ik het nodig. Daardoor heb ik er mee leren
werken. Het is net als autorijden: na verloop van
tijd heb je het onder de knie en weet je de weg
goed te vinden.”

Het vernieuwde RaboWeb heeft hij in een
proefomgeving mogen testen. Het beviel hem.
‘Het is als een internetsite. Aantrekkelijker dan
het oude RaboWeb, maar belang-
rijker: het zit logischer
in elkaar.” Want in de

oude situatie ontbrak het daaraan nogal eens,
aldus Struijk. ‘Voor mijn werk raadpleeg ik re-
gelmatig de financieringsrichtlijnen, de AGRP.
Wat mag je wel en niet als inkomen meene-
men, hoe zit het met de arbeidsongeschikt-
heidsverzekering, met tijdelijke contracten,
dat soort zaken. Die AGRP staat op een onlogi-
sche plek op het web, vind ik. Dat geldt ook
voor sommige fiscaal actuele zaken.”

Daarom is Struijk een frequent gebruiker
van de zoekfunctie op het web. Dat is niet al-
tijd een succes, ervaart hij. ‘Soms komen daar
zoveel hits uit, dat je nog een tijd bezig bent

om te vinden wat je nodig hebt.’ In het verle-
den greep hij daarom regelmatig de tele-
., foon om te bellen met Rabobank Ne-
derland. ‘Dat is wel minder geworden,
op een gegeven moment vind je de weg
wel op het RaboWeb.” Het RaboWeb ou-
de stijl krijgt van Struijk het rapportcijfer
5. ‘Dat heeft alles te maken met de
gebruikersvriendelijkheid. Want op
zich is het een prachtig medium,
volledig en actueel.” Het nieuwe Ra-
boWeb verwacht hij een 7 te kunnen
geven. Liever nog hoopt hij straks op
een 8 uit te komen. Maar daarvoor is nog
wel het een en ander nodig, zegt hij. ‘Het
zou mooi zijn als het RaboWeb meer zou
kunnen betekenen in de ondersteuning bij
adviezen. Als ik bijvoorbeeld een advies
over estate planning geef, moet ik de
brief naar de klant van a tot z zelf uit-
schrijven. Productsystemen bieden hier-
bij geen soelaas, maar op het RaboWeb
zouden tekstblokken kunnen komen
voor regelmatig terugkerende advie-
zen. Dan hoeft niet iedere accountma-
nager weer het wiel uit te vinden en weet
je zeker dat je voldoet aan eisen die bij-
voorbeeld de zorgplicht stelt.”

|
|
|
|
i
|




Local Web van Rabobank De Kempen-West

Het Local Web speelt een grote rol in de hoofdvraag. Daarom wordt in het onderzoek aandachtig stilgestaan bij dit medium. Het huidige Local Web wordt geanalyseerd op basis van enkele criteriapunten en verschillende Local Web’s van andere lokale banken worden bekeken. Het Local Web is een medium dat door de medewerkers gebruikt wordt. De meningen van de medewerkers over het Local Web zijn belangrijk. Een bankbrede enquête geeft een beeld over hoe medewerkers omgaan met het medium.  
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Marc Struijk is accountmanager Private Banking bij
Rabobank Hilversum-Vecht & Plassen en een dage-
lijkse gebruiker van het RaboWeb. 'Voor mijn func-
tie heb ik het nodig. Daardoor heb ik er mee leren
werken. Het is net als autorijden: na verloop van
tijd heb je het onder de knie en weet je de weg
goed te vinden.'

Het vernieuwde RaboWeb heeft hij in een
proefomgeving mogen testen. Het beviel hem.
‘Het is als een internetsite. Aantrekkelijker dan
het oude RaboWeb, maar belang-
rijker: het zit logischer
in elkaar.” Want in de

oude situatie ontbrak het daaraan nogal eens,
aldus Struijk. “Voor mijn werk raadpleeg ik re-
gelmatig de financieringsrichtlijnen, de AGRP.
Wat mag je wel en niet als inkomen meene-
men, hoe zit het met de arbeidsongeschikt-
heidsverzekering, met tijdelijke contracten,
dat soort zaken. Die AGRP staat op een onlogi-
sche plek op het web, vind ik. Dat geldt ook
voor sommige fiscaal actuele zaken.’

Daarom is Struijk een frequent gebruiker
van de zoekfunctie op het web. Dat is niet al-
tijd een succes, ervaart hij. ‘Soms komen daar
zoveel hits uit, dat je nog een tijd bezig bent

om te vinden wat je nodig hebt.’ In het verle-

| derland. ‘Dat is wel minder geworden,
' op een gegeven moment vind je de weg
" wel op het RaboWeb.” Het RaboWeb ou-
de stijl krijgt van Struijk het rapportcijfer
5. 'Dat heeft alles te maken met de
gebruikersvriendelijkheid. Want op
zich is het een prachtig medium,
volledig en actueel.” Het nieuwe Ra-
boWeb verwacht hij een 7 te kunnen
geven. Liever nog hoopt hij straks op
een 8 uit te komen. Maar daarvoor is nog
wel het een en ander nodig, zegt hij. ‘Het
zou mooi zijn als het RaboWeb meer zou
kunnen betekenen in de ondersteuning bij

_den greep hij daarom regelmatig de tele-
[ foon om te bellen met Rabobank Ne-
e~ 4

adviezen. Als ik bijvoorbeeld een advies
over estate planning geef, moet ik de

brief naar de klant van a tot z zelf uit-

schrijven. Productsystemen bieden hier-
bij geen soelaas, maar op het RaboWeb

zouden tekstblokken kunnen komen
voor regelmatig terugkerende advie-
zen. Dan hoeft niet iedere accountma-
nager weer het wiel uit te vinden en weet
je zeker dat je voldoet aan eisen die bij-
voorbeeld de zorgplicht stelt.”

| ‘Teksten kunnen stuk korter’

Het vernieuwde RaboWeb noemt ze veelbelovend.
Eén overzichtelijk portaal waarvandaan je alles kunt
bereiken. Maar Monique Auwens, medewerker Mar-
keting & Communicatie Rabobank 's-Hertogen-
bosch en Omstreken, hoopt dat er ook een inhoude-
lijke slag gemaakt wordt. ‘De marktbewerkingspak-
ketten kunnen een stuk korter.”

Als medewerker Marketing & Communicatie is
Auwens een doorgewinterde gebruiker van
het RaboWeb. ‘Wholesale, Bedrijven en Private
Banking zijn mijn aandachtsgebieden. Ik be-
denk commerciéle acties, bereid ze voor en
voer ze uit. Ik moet dus weten wat er binnen
de segmenten speelt. Daarvoor is het Rabo-
Web een van mijn belangrijkste informatie-
bronnen. Segmentnieuws, RaboNieuws,
marktbewerkingspakketten, ik lees het alle-
maal. Ook het SalesPortaal bezoek ik gere-
geld.”

Doordat ze dagelijks het RaboWeb bezoekt,
kent ze het intranet goed, zegt ze. ‘Ik weet in-
formatie redelijk snel te vinden, omdat ik weet
waar ik moet zoeken. Dat is nodig ook, want
de informatie is vaak heel versnipperd over het
web verspreid. Je moet dus diverse ingangen
binnengaan om tot het gewenste resultaat te
komen.” Wat dat betreft vindt ze het nieuwe
RaboWeb een flinke stap voorwaarts. ‘Er is nu
&én portaal. Zeker voor commerciéle mensen
is dat handig. Een accountmanager Private
Banking die ondernemers bedient, vindt straks
alles bij Ondernemer in Privé. Een goede zaak.
Accountmanagers moeten verkopen en heb-
ben dus weinig tijd om over het web te gras-
duinen.’

De komst van grafieken en plaatjes juicht ze
toe. ‘Het vergroot de leesbaarheid en maakt
het aantrekkelijker.’ Verder hoopt Auwens dat
de teksten flink ingekort worden. Als voor-
beeld noemt ze de marktbewerkingspakket-
ten. ‘Die zijn over het algemeen heel uitge-
breid. Ook staat er dubbele informatie in. Wij

maken dan ook altijd een samenvatting voor
onze accountmanagers. Dat is extra werk en
moet eigenlijk niet nodig zijn.” Hetzelfde geldt
voor een digitale nieuwsbrief die haar bank
maakt voor de collega’s binnen Retail. ‘Dat is
een samenvatting van alle relevante nieuwe
zaken die op het RaboWeb verschenen zijn.
Onze commerciéle collega’s hoeven daardoor
niet zelf het hele web te doorzoeken op nieu-
wigheidjes. De nieuwsbrief is hiervoor een
goede oplossing gebleken, maar het zou mooi
Zijn als die door het nieuwe RaboWeb zou kun-
nen verdwijnen.’
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Conclusies en aanbevelingen

Aan de hand van de onderzoeksresultaten worden er conclusies getrokken en aanbevelingen geformuleerd. 

4. Intern communiceren

4.1. Inleiding

Interne communicatie is belangrijk binnen een organisatie. Maar wat is interne communicatie nu precies en waarom is het belangrijk? In dit hoofdstuk wordt antwoord gegeven op deze twee vragen. Bovendien geef ik zelf aan hoe ik intern gecommuniceerd heb tijdens het onderzoek, waarom ik dat gedaan heb en wat me dat opgeleverd heeft.  
4.2. Wat is interne communicatie?

Interne communicatie is alle uitwisseling van informatie binnen een organisatie die bijdragen aan de organisatiedoelstelling. Dit kan in de vorm van een werkoverleg, maar ook via intranet of een nieuwsbrief. Bij interne communicatie wordt iedereen bedoeld die op de loonlijst staat. Afhankelijk van de boodschap horen hier ook stagiaires, uitzendkrachten en andere langdurig ingehuurde krachten bij, zoals interim- en projectmanagers. 

Interne communicatie bestaat uit een beheersbaar gedeelte (formeel) en een onbeheersbaar gedeelte (informeel). Alle formele communicatie, zoals bijvoorbeeld werkoverleg en intranet, zijn beheersbaar voor de afdeling communicatie en het management. Deze formele interne communicatie is van essentieel belang voor de bedrijfsvoering in een organisatie. Zonder goede informatie is het voor de medewerkers onduidelijk wat ze moeten doen om de visie naar buiten te brengen. Interne communicatie is dan ook primair een verantwoordelijkheid van het topmanagement in een organisatie. 

Naast deze formele vorm is er ook informele communicatie. De bekende geruchten in de wandelgang zijn daar een goed voorbeeld van. Geruchtvorming is de mondelinge verspreiding van onbevestigde en daardoor onzekere berichten. Een permanente ongecontroleerde stroom van geruchten creëert op den duur een sfeer van wantrouwen en onzekerheid. Over het algemeen geldt dat hoe beter de formele communicatie is, hoe minder informele communicatie er is. 

4.3. Waarom interne communicatie ?

Interne communicatie is een middel om het beeld dat medewerkers hebben van een organisatie te sturen én te veranderen. Door de medewerkers de juiste identiteit te laten uitdragen kan goede interne communicatie bijdragen aan het imago van de organisatie. Iedere medewerker heeft hier een rol in. 

Ondernemingen en organisaties moeten zich steeds sneller aanpassen aan veranderende omstandigheden zoals aan technologische vernieuwing, internationalisering, concurrentie en productontwikkeling. Deze wijzigende externe omstandigheden maakt het noodzakelijk om intern het beleid erop af te stemmen. Hiervoor is een vertaling nodig naar de medewerkers toe, in de vorm van interne communicatie.

Medewerkers zijn medeverantwoordelijk voor het eindproduct of dienst. Het gaat steeds meer om het onderscheidende vermogen dat bij het product of dienst geleverd wordt. Organisaties kunnen steeds minder goed concurreren op het product alleen en moeten het hebben van toegevoegde waarde in de vorm van bijvoorbeeld service. Om klanten optimaal te kunnen bedienen moeten medewerkers goed weten wat de bedrijfsdoelstellingen zijn en wat er van ze wordt verwacht.

Medewerkers worden steeds mondiger en hebben meer behoefte aan informatie. Dit wordt mede veroorzaakt door de democratisering van de maatschappij in de jaren '60 en '70. Ook het hogere opleidingsniveau speelt hierin een rol.
4.4. Hoe heb ik intern gecommuniceerd tijdens het onderzoek? 

Een onderzoek naar de interne communicatie bij Rabobank De Kempen-West kan niet zonder te communiceren met de medewerkers. Op de volgende manieren heb ik gecommuniceerd tijdens het onderzoek om betrokkenheid van de medewerkers te krijgen: 
· In het beginstadium heb ik bekendheid gegeven aan het onderzoek. Via het Local Web heb ik het doel van het onderzoek gecommuniceerd;
· Medewerkers heb ik tussentijds op de hoogte gehouden van het onderzoek door ontwikkelingen te communiceren via het Local Web;
· Om adviezen te kunnen geven over de interne communicatie is het belangrijk om te weten wat er bij Rabobank De Kempen-West speelt. Om dit de achterhalen heb ik gesprekken gehad met het directieteam en enkele medewerkers en is er een bankbrede enquête verstuurd;
· Gedurende het hele onderzoek heb ik actief naar de meningen en wensen van de medewerkers geluisterd.
4.5. Waarom heb ik dat gedaan?

De belangrijkste reden om intern te communiceren is het creëren van draagvlak en betrokkenheid. Door medewerkers al op een vroeg stadium op de hoogte te houden van mijn vorderingen creëer ik draagvlak en kunnen medewerkers zelf meedenken over de interne communicatie. 

De enquête heb ik bewust bankbreed verstuurd om ervoor te zorgen dat iedereen zijn mening kan laten horen en niemand zich buiten gesloten voelt. Naast het creëren van draagvlak en betrokkenheid is het belangrijk om zelf het goede voorbeeld te geven.

4.6. Wat heeft mij dat opgeleverd?

Gedurende het hele onderzoek zijn medewerkers betrokken geweest bij het proces. Na 17 weken kan ik concluderen dat communiceren en het betrekken van medewerkers (in een vroegtijdig stadium) zeker in je voordeel werkt. Je motiveert medewerkers om mee te denken zodat je betrokkenheid krijgt. Medewerkers krijgen de kans om zelf ideeën te bedenken. Dit zorgt voor een open en eerlijke communicatie (dialoog). Medewerkers hebben vertrouwen in mijn adviezen en dat zorgt dat de implementatie makkelijk verloopt. 
5. Interne communicatie van Rabobank De Kempen-West

5.1. Inleiding

Interne communicatie kan door verschillende factoren beïnvloed worden. In dit hoofdstuk wordt aandacht besteed aan de drie niveaus van interne communicatie. Het eerste niveau is de kwaliteit van de communicatieactiviteiten zelf. Hierbij worden de boodschap- en proceskenmerken bekeken. Het tweede niveau is de communicatieve context. Daarbij spelen twee elementen een rol die samen de context vormen waarbinnen de communicatieprocessen tot stand komen. Het derde niveau is de organisatorische context van interne communicatie. Dit niveau bestaat uit de structurele en culturele kenmerken
. 
5.2. Niveau 1, De kwaliteit van de communicatieactiviteiten zelf

De kwaliteit van interne communicatie wordt in de eerste plaats bepaald door de kwaliteit van het communicatieproces zelf. Het gaat om de uitwisseling van boodschappen en om procesmatige kenmerken.

5.2.1. De boodschapkenmerken

Kenmerken van interne boodschappen zijn juistheid, volledigheid, overtuigend, opvallend en relevantie. De zender van een boodschap moet niet teveel afwijken van bestaande overtuigingen van de ontvanger en hij / zij moet inspelen op belangrijke waarden van de ontvanger. 

De boodschapkenmerken bij Rabobank De Kempen-West

De interne boodschappen die via de interne communicatiekanalen en middelen binnen Rabobank De Kempen-West worden verstuurd zijn juist en volledig. De boodschappen zijn niet opvallend. Medewerkers krijgen informatie vaak op dezelfde manier (persoonlijk of e-mail). Er zijn geen boodschappen die eruit springen omdat ze opvallend zijn. Diverse boodschappen worden naar veel ontvangers verstuurd terwijl niet alle ontvangers behoefte hebben aan de boodschap. De boodschap is niet altijd relevant voor de ontvanger(s).

5.2.2.  De proceskenmerken

Interne communicatie is een proces waarin een aantal stappen telkens herhaald worden. Het proces begint vaak bij een zender. De zender endoceert zijn / haar gedachte in een begrijpelijke boodschap voor de ontvanger. Hij / zij heeft een boodschap voor een ontvanger. Voor elke boodschap kiest de zender een geschikt kanaal, een medium. De ontvanger decodeert de boodschap om in zijn / haar gedachten. De ontvanger heeft de boodschap pas echt ontvangen als hij / zij die boodschap ook daadwerkelijk heeft begrepen. Vaak verwacht en krijgt de zender antwoord van de ontvanger. Als de zender weer reageert wordt er van terugkoppeling gesproken. Ruis is een factor die het interne communicatieproces kan verstoren. Er kan onderscheid gemaakt worden in interne en externe ruis. Er wordt van interne ruis gesproken als de communicatie wordt verstoord door factoren binnen het communicatieproces. Externe ruis wordt veroorzaakt door factoren buiten het communicatieproces.



De proceskenmerken bij Rabobank De Kempen-West

Rabobank De Kempen-West streeft er naar om zoveel mogelijk boodschappen persoonlijk te communiceren. Dit heeft het grote voordeel dat de zender meteen ziet hoe de boodschap wordt gedecodeerd. De zender kan bij misverstanden direct inspringen. De ontvanger(s) heeft de mogelijkheid om direct antwoord te geven en de zender kan daar weer op reageren. Persoonlijke communicatie zorgt ervoor dat het communicatieproces geheel doorlopen kan worden.   

Binnen Rabobank De Kempen-West worden veel boodschappen verstuurd via de e-mail. Veel medewerkers denken dat e-mail een makkelijk medium is. In werkelijkheid is dat niet zo. De zender moet goed nadenken hoe hij / zij de boodschap encodeert in de mail. De zender moet nadenken wat hij / zij precies wil vertellen en op welke toon. De ontvanger(s) moet de boodschap goed kunnen decoderen. Binnen Rabobank De Kempen-West worden de mailtjes verstuurd zonder rekening te houden met de doelgroep. Het gevolg is dat de ontvanger(s) een boodschap ontvangt waar ze geen behoefte aan heeft. Medewerkers worden selectief in het lezen van hun mail. Bij Rabobank De Kempen-West werken veel parttimers. Zij zijn niet dagelijks aanwezig waardoor het lezen van de hoeveelheid mailtjes veel tijd vergt. De e-mail geeft geen garantie voor een goede terugkoppeling tussen de zender en de ontvanger(s). 

Het proces van de interne communicatie is in een snel tempo veranderd van traditionele naar  digitale media. Medewerkers hebben in die tijd geen goede instructies gekregen over het gebruik van de e-mail. Medewerkers stellen op verschillende manieren een e-mailbericht op. Rabobank De Kempen-West kent geen kaders voor het maken van een goed e-mailbericht. 
5.3. Niveau 2, De communicatieve context 

De kwaliteit van de communicatieactiviteiten (boodschapkenmerken en proceskenmerken) heeft veel te maken met de inzet, motivatie en vaardigheden van de deelnemers aan de communicatie. De context waarin communicatie plaatsvindt is erg belangrijk. De communicatieve context bestaat uit technische en relationele aspecten. 

5.3.1. Het technische aspect

Bij het technische aspect spelen inrichting en mogelijkheden van de communicatiestructuur een rol. De communicatiestructuur bestaat uit formele en informele communicatie.

De formele communicatie bij Rabobank De Kempen-West

De formele communicatiestructuur is door middel van desk research en het observeren van overleggen in kaart gebracht. Een volledig overzicht van de communicatiemiddelen en kanalen kunt u vinden in bijlage 2. De eerste deelvraag, welke communicatiemiddelen en kanalen worden bankbreed gebruikt bij Rabobank De Kempen-West wordt met het overzicht beantwoord. 

De formele communicatiestructuur wordt gevormd door van te voren vastgestelde verbindingswegen. Rabobank De Kempen-West kent de volgende formele middelen / kanalen.

DT overleg, DT / MT overleg, MT overleg (bedrijven en particulier), afdelingsoverleg, PAG overleggen, bilaterale overleggen, interne nota, verslagen, personeelsprikbord, telefoon, Local Web, Raboweb en e-mail.

Toelichting formele communicatiestructuur bij Rabobank De Kempen-West

Er wordt binnen Rabobank De Kempen-West veel vergaderd. Het directieteam heeft een tweewekelijks overleg. De directeur Particulieren en de directeur Bedrijven zitten beide in het directieteam en zijn tevens voorzitter van hun tweewekelijkse managementteamoverleg. De informatie uit het managementteam wordt door de managers mondeling doorgegeven aan de verschillende afdelingen. Bankbreed gezien zit er een volgorde in de overleggen. Er is sprake van een linking-pin model. Doordat de frequentie en het tijdstip waarmee de informatie wordt doorgeven niet gelijk is, is het linking-pin model geen garantie voor een goede informatiedoorstroming. 

De notulen van het directieteam overleg wordt niet gecommuniceerd naar de medewerkers. De medewerkers moeten vertrouwen op mondelinge communicatie. Dit kan het gevolg hebben dat medewerkers de informatie uit het managementteam (te) laat of via het informele communicatiecircuit ontvangen. Het risico bestaat dat de informatie wordt vervormd of dat er ruis optreed. Er zijn geen bankbrede afspraken rondom de invulling van een werkoverleg, de agenda en de notulen. Per afdeling zitten hier grote verschillen in. 

Uit de observatie van enkele overleggen valt op te merken dat er voldoende topdown gecommuniceerd wordt. Via het werkoverleg wordt er gecommuniceerd over maatregelen, instructies en het beleid. In de werkoverleggen kunnen medewerkers reageren op de besproken punten. Er kan dus bottom-up gecommuniceerd worden. Een voordeel hiervan is dat eventuele ruis direct verholpen kan worden. Via bottom-up communicatie kan het directieteam geïnformeerd worden over de wensen van de afdelingen en over het reilen en zeilen van de organisatie. Het werkoverleg is een vorm van persoonlijke communicatie. Persoonlijke communicatie is weer een vorm van parallelle communicatie. Er wordt niet via de lijn gecommuniceerd maar rechtstreeks met alle medewerkers tegelijkertijd. 

Rabobank De Kempen-West heeft diverse interne communicatiemiddelen. Alle medewerkers krijgen op dezelfde manier informatie. Door de verschillende middelen kan het zoeken naar de juiste informatie moeizaam verlopen. Medewerkers krijgen via de interne communicatiemiddelen alle soorten informatie. (Taak, beheer, beleid en motiverende informatie)

Onder taakinformatie wordt verstaan informatie die een medewerker nodig heeft voor de uitvoering van de eigen taken. Onder beheerinformatie wordt verstaan informatie die ervoor zorgt dat de activiteiten op het juiste moment door de juiste persoon wordt uitgevoerd. Beleidsinformatie is organisatiebrede informatie over het gevoerde beleid en motiverende informatie dient om medewerkers gemotiveerd te houden voor de werkzaamheden in de organisatie.
 

Het medium Local Web kan ingezet worden voor horizontale en diagonale communicatie. Horizontale communicatie is de uitwisseling van informatie tussen medewerkers met eenzelfde positie in de hiërarchie. Diagonale communicatie is de communicatie tussen diverse niveaus in een organisatie die verloopt via horizontale of verticale lijnen.

De informele communicatie bij Rabobank De Kempen-West

Onder informele communicatie worden alle vormen van de communicatie binnen de organisatie verstaan die niet verlopen langs de vastgelegde communicatiestructuur.  

Het moet voor alle medewerkers duidelijk zijn waar of bij wie men welke informatie kan vinden en waar men met informatie naar toe moet. Als dat niet duidelijk is, verloopt de communicatie inefficiënt of er vindt helemaal geen communicatie plaats. De transparantie van de communicatiestructuur heeft onder andere te maken met het aandeel van informele communicatie in de organisatie. De informele communicatiestructuur is niet vastgelegd maar verloopt en ontstaat ad hoc. Binnen Rabobank De Kempen-West vindt veel spontane communicatie plaats via de telefoon, e-mail, in de wandelgangen of tijdens de lunch. Rabobank De Kempen-West heeft een groot informeel circuit. 

5.3.2. De relationele context

Naast het technische aspect kan relationele ondersteuning een probleemveroorzaker zijn in de interne communicatie. Communicatie verloopt niet goed als er bijvoorbeeld geen vertrouwen is of als er angst is tussen communicerende partijen. Het leidt er onder andere toe dat boodschappen anders worden geïnterpreteerd dan ze bedoeld zijn. 

De relationele context bij Rabobank De Kempen-West

Medewerkers van Rabobank De Kempen-West identificeren zich niet met de bank als geheel. Ze identificeren zich met hun afdeling. Er is sprake van een eilandcultuur, iedere afdeling voor zich. Om de klant beter van dienst te kunnen zijn is samenwerking van belang. 
Daarnaast kent Rabobank De Kempen-West geen organisatiecultuur. De oude culturen van Rabobank Bladel-Reusel en Eersel zijn aanwezig. Een resultaat- en mensgerichte cultuur. Ik heb geconstateerd dat er geen afspraken gemaakt zijn over de gewenste cultuur van Rabobank De Kempen-West. Alle medewerkers dragen hun ‘eigen’ cultuur uit. Diverse medewerkers hebben angst om hun mening te laten horen. Dit kan het gevolg zijn van de vrijblijvende cultuur. Een medewerker kan een mensgerichte cultuur hebben terwijl de manager juist een resultaatgerichte cultuur gewend is. De twee culturen zullen dan botsen. 

5.4. Niveau 3, De organisatorische context

Bij de organisatorische context gaat het om de organisatorische omgeving van communicatie, de organisatiestructuur en de organisatiecultuur. 

Om diensten te kunnen leveren heeft Rabobank De Kempen-West mensen en middelen nodig. Om de uitvoering van de opdracht te optimaliseren worden taken en middelen volgens een bepaalde structuur over de organisatie verdeeld. Bovendien ontstaat er een cultuur, waarvan de kern wordt gevormd door gedeelde ideeën over hoe terugkerende problemen moeten worden opgelost, hoe zaken het beste opgelost kunnen worden en welke prioriteiten moeten worden vastgesteld. De structuur en cultuur geven vastigheid; ze vormen min of meer een bestendige vorm waarbinnen Rabobank De Kempen-West haar taken uitvoert. Interne communicatie moet haar werk doen binnen de bestaande organisatiestructuur en cultuur. 

5.4.1. De structurele kenmerken 

Kenmerken van de organisatiestructuur die van invloed zijn op het functioneren van interne communicatie zijn de horizontale en verticale gelaagdheid van Rabobank De Kempen-West, de operationele afstand, afbakening van taken en verantwoordelijkheden en de fysieke inrichting van Rabobank De Kempen-West. 

De horizontale en verticale gelaagdheid 

Door de grote groei van Rabobank De Kempen-West is de taakspecialisatie toegenomen en daarmee ook het aantal communicatieve sleutelposities in de organisatie. Deze gelaagdheid (het aantal verticale en horizontale schakels) is belangrijk voor de interne communicatie. De grote gelaagdheid heeft invloed op de doorstroomsnelheid van de informatie en uiteindelijk op de actualiteit en tijdigheid van informatie. Door de gelaagdheid en de drie Commerciële Centra kennen de medewerkers elkaar minder goed omdat ze elkaar minder treffen – de psychologische en fysieke afstand groeit. De groei van de bank brengt met zich mee dat de hiërarchie een grotere rol gaat spelen. 
De operationele afstand 

Een belangrijke structurele factor is de operationele afstand tussen afdelingen van Rabobank De Kempen-West. Er zijn afdelingen die redelijk autonoom kunnen opereren. Maar er zijn ook afdelingen die afhankelijk zijn van andere om hun werk te kunnen doen. Er moet een mogelijkheid zijn in de interne communicatie om met andere afdelingen samen te kunnen werken. Op dit moment is dat nog niet het geval. Het medewerkerstevredenheidonderzoek geeft aan dat 26 % van de medewerkers vindt dat afdelingen elkaar informeren over hun werkzaamheden en samenwerken.

De afbakening van taken en verantwoordelijkheden 

De fusie heeft bij diverse medewerkers onduidelijkheid met zich meegebracht over de verdeling van taken en verantwoordelijkheden en welke communicatieve taken en verantwoordelijkheden daarbij horen. 57 % van de medewerkers geeft in het medewerkerstevredenheidsonderzoek aan dat ze weten bij wie ze moeten zijn voor problemen of vragen.

De fysieke inrichting 

De fysieke inrichting is de inrichting van gebouwen, de geografische spreiding en de verdeling van mensen over de locaties. Rabobank De Kempen-West kent drie Commerciële Centra in de dorpen Bladel, Reusel en Eersel. De afstand tussen de drie Commerciële Centra heeft ervoor gezorgd dat de face-to-face communicatie onder druk komt te staan, een communicatievorm die voor het ontstaan van informele netwerken en het wij-gevoel van groot belang is. 

5.4.2. De culturele kenmerken 

Zoals ik in § 5.3.2. aangegeven heb is er geen organisatiecultuur voor Rabobank De Kempen-West. In 2004 is een cultuuronderzoek gehouden naar de huidige culturen van Rabobank Bladel-Reusel en Eersel. Bij Rabobank Bladel-Reusel is de resultaatgerichte cultuur veel sterker dan bij Rabobank Eersel en bij Rabobank Eersel is de mensgerichte cultuur veel sterker dan bij Rabobank Bladel-Reusel. Een eenduidig cultuurbeeld geeft duidelijkheid aan de bank. 
5.5. Visie op interne communicatie

Tijdens de deskresearch is gebleken dat Rabobank De Kempen-West geen intern communicatiebeleid heeft. De richtlijnen en afspraken voor de interne communicatie zijn niet formeel vastgelegd. In mijn onderzoek is het belangrijk om inzicht te krijgen in de kaders van interne communicatie. Daarom heb ik een visie geformuleerd aan de hand van de organisatievisie, uitgangspunten van Rabobank Nederland en diepte-interviews met de drie directeuren. In de diepte-interviews zijn vragen gesteld aan de hand van de uitgangspunten voor een visie op interne communicatie, figuur 2
.

Uitgangspunten Rabobank Nederland

Rabobank Nederland heeft enkele uitgangspunten voor interne communicatie voor alle lokale banken geformuleerd. Hiermee wil zij een context creëren voor een betere onderlinge verhouding waar de ontwikkelingen, veranderingen, processen en projecten binnen de organisatie soepel verlopen. De context die ze wil creëren biedt samenhang en is conform de kernwaarden van de Rabobank: dichtbij, betrokken en toonaangevend. 

Dit vertaalt zich als volgt: 

· Respectvol met elkaar omgaan;
· Een gezamenlijk doel voor ogen hebben;
· Luisteren naar elkaar;
· Geen verborgen agenda’s hebben;
· Open en eerlijk communiceren;
· Zorgdragen voor een optimale uitwisseling van informatie;
· Informatie tijdig en correct aan elkaar doorgeven;
· Bijdragen aan efficiënt overleg;
· Conflicten beheersen;
· Verkokering bestrijden;
· Verantwoording nemen voor het motiveren van anderen;
· Aanspreekbaar zijn op onze wijze van communiceren.
Met de uitgangspunten van Rabobank Nederland, de algemene organisatievisie van Rabobank De Kempen-West en de uitkomsten van de diepte-interviews is de volgende visie op interne communicatie geformuleerd. 


Visie directieteam en theorie

De visie van het directieteam past bij de procesgerichte visie
 op interne communicatie. Het uitgangspunt van de procesgerichte visie is de uitwisseling van boodschappen via de lijnorganisatie door middel van een dialoog / interactie met de medewerkers. Zo kan er een voortdurende strategische bezinning, geïnspireerd door ideeën initiatieven, kritiek en confrontaties van onderaf plaatsvinden. 

5.6. Interne communicatie en medewerkers

De tweede deelvraag, wat vinden de medewerkers van de gebruikte communicatiemiddelen en de kanalen, wordt beantwoord door oriënterende interviews met twaalf medewerkers, aan de hand van een vragenlijst, bijlage 3. De oriënterende interviews zijn gehouden met een gerichte steekproef. Er is rekening gehouden met de verschillende kantoren, afdelingen, de periode in dienst, parttime of fulltime medewerkers, het geslacht en de leeftijd. Er is gekozen voor een steekproef omdat de omvang van de bank erg groot is en de medewerkers vorig jaar meegedaan hebben aan het medewerkerstevredenheidsonderzoek. 

De vragenlijst besteedt eveneens aandacht aan de uitgangspunten van een visie op interne communicatie. Wat medewerkers vinden en graag anders willen zien op het gebied van interne communicatie wordt duidelijk door de oriënterende interviews. De derde deelvraag, hoe zien de medewerkers van Rabobank De Kempen-West de huidige en wenselijke interne communicatie, wordt hiermee beantwoord. 

Deze paragraaf begint met een beoordelingsschema. Dit schema heb ik ingevuld aan de hand van de uitkomsten van de interviews met de medewerkers. Vervolgens wordt het schema toegelicht. 

Beoordeling interne communicatie door diverse medewerkers 

	Uitgangspunt
	Beoordeling

Zeer tevreden      Tevreden        Niet tevreden

	Wij-gevoel

- Per afdeling

- Bankbreed 

- Samenwerking afdeling

- Samenwerken / communicatie tussen afdelingen

- Samenwerking / communicatie management en afdelingen
	X

X


	
	X

X

X



	Segmentatie 

- Onderscheid in doelgroepen
	
	
	X

	Openheid

- Openheid medewerkers

- Openheid managers
- Afspraken nakomen 
	
	X


	X

X

	Kanalen

- Elektronisch

- Schriftelijk

- Persoonlijk
	
	X

X
	X



	(In)formeel

- Formele communicatiestructuur 

- Informele communicatiestructuur
	
	X

X
	

	Uitgangspunt
	Beoordeling

Zeer tevreden      Tevreden        Niet tevreden

	Richting

- Tweerichtingsverkeer

- Top down

- Bottom-up

- Horizontaal 

- Diagonaal 

- Parallel
	X

X

X
	
	X

X

X



	(On)afhankelijkheid

- Voldoende om taak uit te voeren
	
	X
	

	Initiatief

- Zelf verantwoordelijk voor informatie
	X
	
	

	Hiërarchie
– Informatiedoorstroming en de verschillende schakels 
	
	X
	

	Communicatiemiddelen

- Interne nota

- Verslag / notulen

- Personeelsprikbord

- Telefoon

- Local Web

- Raboweb

- E-mail

- Overleggen 
	
	X

X

X

X


	X

X

X

X


Toelichting beoordeling interne communicatie door diverse medewerkers

Wij-gevoel

Zoals ook bij de relationele context geschreven staat, identificeren medewerkers van Rabobank De Kempen-West zich niet met de bank als geheel maar met hun afdeling. Er is sprake van een eilandcultuur. De omvang van de bank, de betrokkenheid, de verschillen in de cultuur, de werkdruk en de fusie zorgen ervoor dat het bankbrede wij-gevoel ontbreekt. De samenwerking in het team is goed. Stellingen over de relaties met collega’s op de eigen afdeling uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek worden erg goed gewaardeerd. Daarentegen is de samenwerking tussen de afdelingen onderling en het management niet voldoende. Met de stelling uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek “Afdelingen informeren elkaar over hun werkzaamheden” is het 26 % eens. Doordat de afstand (de verschillende kantoren) groter is geworden is het lastig om goed samen te werken. Met de stelling uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek “Binnen deze bank werken we goed samen om het werk gedaan te krijgen” was het 49 % het eens. De communicatie tussen de verschillende afdelingen onderling en tussen het managementteam kan verbeteerd worden. Uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek blijkt dat 35 % van de medewerkers vindt dat het managementteam open en frequent communiceert met de medewerkers. 

Segmentatie

Er wordt geen onderscheid gemaakt in verschillende interne communicatiedoelgroepen. Het gevolg is dat iedereen hetzelfde pakket aan middelen krijgt met dezelfde boodschap terwijl iedere medewerker een andere informatiebehoefte heeft. De informatie wordt door verschillende zenders verstuurd, maar niet gericht. Het gevolg is dat medewerkers veel informatie ontvangen en informatie op verschillende plaatsen vindbaar is. De informatie is dus wel beschikbaar maar er zit geen / onvoldoende structuur in de informatievoorzieningen.

Aangezien voor veel informatie hetzelfde communicatiemiddel (e-mail) gebruikt wordt, ligt de actie om de informatie te lezen bij de medewerkers zelf en bestaat voor het managementteam geen garantie dat de informatie gelezen wordt en dat de boodschap overkomt. Medewerkers vinden het wel prettig dat ze informatie zelf moeten gaan “halen”.

Openheid

Rabobank De Kempen-West streeft openheid na. (zie kernwaarden). Lang niet alle medewerkers communiceren open naar hun leidinggevende terwijl er voldoende mogelijkheden zijn om als medewerker je mening te laten horen. Een reden die genoemd wordt is angst. Medewerkers zijn bang dat de mening tegen ze gebruikt wordt. De resultaatgerichte manier van werken van de managers speelt hierbij een rol. Afspraken nakomen is een bankbreed probleem. Er worden afspraken gemaakt maar vervolgens gaat iedereen verder met de orde van de dag.

Het medewerkerstevredenheidsonderzoek heeft de medewerkers de volgende twee stellingen voorgelegd. “Mijn direct leidinggevende luistert naar zaken die voor mij van belang zijn” en “mijn direct leidinggevende geeft advies wanneer dit nodig is”. Beide stellingen zijn positief gewaardeerd. 
Kanalen

Medewerkers fungeren zowel als zender als ontvanger. De interne communicatie verloopt voor een groot deel via elektronische kanalen. Belangrijke zaken worden door de manager persoonlijk toegelicht. Persoonlijke communicatie heeft de voorkeur maar door de grote van de organisatie is het onmogelijk om alles persoonlijk mede te delen (vertraging en informeel circuit). Door de komst van de elektronische middelen wordt er meer digitaal gecommuniceerd dan schriftelijk. Medewerkers vinden dit geen probleem. De e-mail wordt vaak gebruikt om boodschappen te communiceren. Er is geen communicatiebeleid. Er zijn dus geen vaste regels omtrent de communicatie. Iedere medewerker communiceert op zijn manier via de kanalen en middelen. 

(In)formeel 

Er is sprake van informele communicatie, waardoor veel informatie ook gecommuniceerd wordt buiten het reguliere overlegstructuur om. Het informele circuit gaat heel snel. Vaak horen medewerkers informatie eerder via het informele circuit dan het formele. Dit kan tot gevolg hebben dat binnen een afdeling sommige medewerkers meer en eerder informatie ontvangen dan anderen. Dit kan leiden tot vervorming. Medewerkers geven aan dat er binnen Rabobank De Kempen-West voldoende mogelijkheden zijn om informeel met elkaar te communiceren. In de wandelgangen, tijdens de lunch of je loopt gewoon even naar iemands bureau. In het medewerkerstevredenheidsonderzoek geven de medewerkers aan dat ze voldoende contactmogelijkheden met collega’s hebben tijdens het werk. Iets meer dan de helft kan makkelijk onder werktijd een praatje maken met collega’s. De formele communicatiestructuur wordt voldoende gewaardeerd door de medewerkers. Er zijn voldoende mogelijkheden om te communiceren naar medewerkers of het management. 

Richting

Het werkoverleg is tweerichtingsverkeer, zowel de managers als de medewerkers hebben inbreng en luisteren naar elkaar. Horizontale communicatie is van belang bij afdelingen die veel met elkaar te maken hebben, dit gebeurt onvoldoende. Er is geen goede samenwerking en communicatie tussen de afdelingen. De horizontale en diagonale communicatie ontbreekt. Redenen hiervoor zijn de afstand tussen de werkplaats en de werkdruk. Iets meer dan de helft van de medewerkers vindt dat ze van de belangrijkste dingen goed op de hoogte worden gehouden. (medewerkerstevredenheidsonderzoek). De bottom-up communicatie is niet voldoende ontwikkeld. Medewerkers hebben angst om bij hun leidinggevende binnen te stappen. Het informeren over het reilen en zeilen op de werkvloer kan door betere bottom-up communicatie verbeterd worden. Medewerkers vinden dat de parallelle communicatie binnen de bank goed is. Belangrijke ontwikkelingen binnen de bank worden gelijktijdig aan de medewerkers persoonlijk toegelicht.
(On)afhankelijkheid

Medewerkers krijgen voldoende topdown en beleidsinformatie. Over de hoeveelheid taakinformatie wordt wisselend gereageerd. Dit heeft te maken met het eigen initiatief dat nodig is om informatie te krijgen. Om informatie te krijgen moeten medewerkers de informatie zelf gaan halen. Sommige medewerkers vinden dat ze voldoende informatie krijgen om het werk uit te kunnen voeren. Andere vinden dat ze vaak te laat informatie krijgen om hun taak uit te kunnen voeren. De doelstellingen van Rabobank De Kempen-West zijn voor de medewerkers duidelijk en er wordt voldoende over gecommuniceerd. 64 % heeft in het medewerkerstevredenheids-onderzoek aangegeven dat ze voldoende worden geïnformeerd over wat de bank wil bereiken. 

Initiatief

Het verkrijgen van informatie is afhankelijk van het eigen initiatief. Maar dat vinden de medewerkers ook juist goed. Vroeger kregen de medewerkers alle informatie panklaar op het bureau. Door de intrede van elektronische toepassingen als het Raboweb en het Local Web is het informatiebeleid gewijzigd in ontvangen naar halen.

Hiërarchie 

Door de groei van Rabobank De Kempen-West is de taakspecialisatie en het aantal communicatieve sleutelposities toegenomen. Het overdragen en verkrijgen van informatie is aan bepaalde functies verbonden. Zo kan niet iedereen informatie plaatsen op het Local Web en krijgen managers eerder informatie van het MT dan medewerkers. Dit heeft het gevolg dat niet iedereen de juiste informatie op tijd ontvangt. 

Communicatiemiddelen

Rabobank De Kempen-West kent de volgende interne communicatiemiddelen. Overleggen, interne nota, verslagen, personeelsprikbord, telefoon, Local Web, Raboweb en e-mail. In de interviews kwam duidelijk naar voren dat de medewerkers behoefte hebben aan structuur in de interne communicatiemiddelen. Daarnaast krijgen medewerkers op dezelfde manier informatie, terwijl ze dat niet altijd nodig hebben. Dit veroorzaakt de grote hoeveelheid informatie die de medewerkers krijgen. Tijdens het overleg kan efficiënter vergaderd worden. Medewerkers hebben behoefte aan afspraken over het overleg. (agenda, doel, notulen etc.) De interne nota en de verslagen worden voldoende gewaardeerd maar ook hier zijn geen afspraken over de invulling gemaakt. Het personeelsprikbord voegt weinig toe aan de interne communicatie. Veel medewerkers zijn niet eens op de hoogte van het bestaan van het bord. Het Local Web wordt als communicatiemiddel goed gewaardeerd maar het middel functioneert niet optimaal. De juiste informatie kan niet snel terug gevonden worden. Medewerkers geven aan dat ze het Local Web het belangrijkste interne communicatiemiddel vinden. Om meer duidelijkheid te krijgen over de meningen van medewerkers over het Local Web wordt in het volgende hoofdstuk stilgestaan bij dit medium. Naast het Local Web bestaat er het Raboweb. Dit is het intranet van Rabobank Nederland. Lokale banken kunnen hier niks aan veranderen. Medewerkers geven aan dat ze informatie moeilijk kunnen vinden op het Raboweb. Er moet veel geklikt worden willen ze de juiste informatie vinden. Het laatste interne communicatiemiddel is de e-mail. In dit hoofdstuk is de e-mail al diverse keren aan de orde geweest. In bijlage 4 kunt u de uitgebreide meningen van de medewerkers op de communicatiemiddelen lezen. 

6. Local Web van Rabobank De Kempen-West

6.1. Inleiding

Nadat de interne communicatie van Rabobank De Kempen-West is beschreven wordt het Local Web bekeken. In dit hoofdstuk wordt duidelijk wat de bank op haar Local Web heeft opgenomen en wat medewerkers van het Local Web vinden. De volgende drie deelvragen worden in dit hoofdstuk beantwoord. Hoe ziet het huidige Local Web eruit? Hoe ziet het Local Web er bij andere lokale banken uit? En wat vinden de medewerkers van het Local Web? 

6.2. ICT-driehoek

Een effectief intranet vereist dat de grenzen van het communicatienetwerkterrein verschuiven. Of in ieder geval dat webcommunicatie meer organisatiefuncties in zich verenigt dan alleen communicatie. Informatie, communicatie en transactie zijn de organisatiefuncties die de ICT-driehoek vormen. Een intranet kan meer bieden dan alleen eenrichtingsverkeer (informatie). Een intranet biedt ook mogelijkheden voor uitwisseling of contact (communicatie), of een daadwerkelijke oplossing voor een probleem (transactie).

6.2.1. Informatie

De oorspronkelijke en traditionele inhoud van een intranet is gericht op het verstrekken van informatie. Er wordt informatie aangeboden, waarbij de doelgroep zelf op zoek gaat naar de gewenste antwoorden. Het doel is het verbeteren van informatievoorziening en communicatie door middel van het publiceren van informatie. In deze fase zal het intranet centraal in de organisatie worden gerealiseerd en onderhouden.

6.2.2. Communicatie

Een andere sfeer heeft een intranet die gericht is op uitwisseling, dus ‘echte’ communicatie in twee richtingen. Omdat het hier een dialoog betreft valt er weinig aan te sturen of te voorspellen. Verbetering van de persoonlijke efficiëntie van gebruikers is de belangrijkste doelstelling. Er wordt dieper ingegaan op de behoeften van de doelgroepen van het intranet. 

6.2.3. Transactie

Bij een intranet die gericht is op transactie moet het intranet de samenwerking tussen personen of groepen met een gedeeld belang verbeteren door sneller informatie te creëren, delen en distribueren. 
6.2.4. ICT driehoek en het Local Web

De organisatiefunctie van het Local Web is de functie informatie. Het Local Web is bedoeld om informatie te verstrekken naar de doelgroep. Medewerkers kunnen niet direct reageren op informatie. Bij het plaatsen van informatie staat de naam van de medewerker die de informatie op het Local Web geplaatst heeft. Dit wil niet zeggen dat hij / zij degene is met de kennis van de informatie. Binnen Rabobank De Kempen-West zijn maar enkele medewerkers (voornamelijk de afdeling Marktbewerking & Communicatie en de afdeling Systeembeheer) die informatie op het Local Web kunnen plaatsen. Het Local Web maakt geen onderscheid in doelgroepen. De aangeboden informatie is voor alle medewerkers toegankelijk. 

6.3. Effecten voor een goed intranet

Uit onderzoek gehouden door Twynstra Gudde Management Consultants
 is gebleken dat effecten in eerste instantie te zien zijn in een snellere communicatie tussen afdelingen en collega’s en een grotere bereikbaarheid van medewerkers. 


Deze effecten treden relatief snel op (binnen een jaar) en blijven over de jaren heen dominant aanwezig. Na één á twee jaar blijkt er daarnaast een aantal andere effecten op te treden. Zo wordt het gebruik van het Local Web als informatiemedium doelmatiger (er wordt bewust gekozen voor het Local Web of juist voor andere kanalen). Verder krijgen medewerkers meer inzicht in welke mensen zich waarmee bezig houden. De effecten op het werkproces, zoals de opkomst van samenwerken op afstand komt in het derde en vierde jaar aan de orde. Het Local Web brengt medewerkers op nieuwe ideeën en het delen van kennis en ervaringen wordt langzamerhand normaler.

6.4. Voor- en nadelen intranet voor interne communicatie

Intranet kent enkele voor- en nadelen voor interne communicatie. In het volgende overzicht zijn de voor en nadelen van het Local Web opgenomen.

6.5. Het huidige Local Web

Al diverse jaren gebruikt Rabobank De Kempen-West het medium Local Web. Bij het bestuderen van het Local Web kwam ik er al snel achter dat er geen webcommunicatiebeleid bestaat bij Rabobank De Kempen-West. Er zijn dus geen richtlijnen waaraan het Local Web moet voldoen. 

Het Local Web bestaat op dit moment uit de onderdelen nieuws, documenten, wat doen we?, marktbewerking, coöperatie, prikbord, persoonlijk, ken je bank, handleiding / instructies, afdeling, CARE en beheer. De uitgebreide structuur van het Local Web is in bijlage 5 in kaart gebracht. Op de hoofdpagina staat het laatste nieuws, documenten en een verjaardagskalender. 

Het Local Web van Rabobank De Kempen-West is beoordeeld op een aantal criteriapunten waaraan een intranet
 moet voldoen. In onderstaand schema kunt u de sterke en zwakke punten vinden van het huidige Local Web. 

	Sterktes
	Zwaktes

	Zoekmachine 
	Geen logische structuur

	
	Bevoegdheden* 

	
	Veel en dubbele informatie 

	
	Veel pagina’s 

	
	Weinig links naar het Raboweb

	
	Juiste informatie is moeilijk vindbaar

	
	Weinig interactie

	
	Informatie up-to-date 


* Medewerkers hebben alleen de bevoegdheid om informatie onder documenten en het prikbord te plaatsen.

6.6. Local Web van andere lokale banken

Alle lokale banken hebben een eigen Local Web met een eigen structuur en technisch pakket. Uit gesprekken met andere banken is gebleken dat veel banken niet tevreden zijn over het huidige Local Web. Er is mail en telefonisch contact geweest over het Local Web met diverse lokale banken
. Verder heb ik een bezoek gebracht aan Rabobank Den Haag en Rabobank Nederland in Eindhoven. Rabobank Nederland is bezig met een centraal Local Web te ontwikkelen zodat alle lokale banken hetzelfde pakket hebben. Dit vergt veel tijd. Tot op heden is er geen duidelijkheid over het pakket, de mogelijkheden en het tijdschema.    

6.7. Medewerkers en het Local Web

Het Local Web is een intern medium dat door de medewerkers gebruikt moet worden. De meningen van de medewerkers zijn daarom belangrijk. Een bankbrede enquête bijlage 6 geeft een duidelijk beeld over hoe medewerkers omgaan met het Local Web. Er is bewust gekozen om de enquête bankbreed te houden zodat er draagvlak gecreëerd wordt onder de medewerkers. Om eventuele onduidelijkheden in de enquête te voorkomen is er een pretest gehouden. 
Van de 280
 enquêtes die zijn verspreid, zijn er 193 geretourneerd. Dit levert een respons op van 69 %. Hierdoor zijn de resultaten betrouwbaar en nauwkeurig. De resultaten zijn verwerkt in het statistische computerprogramma SPSS en zijn terug te vinden in bijlage 7.

Opvallend uit de geretourneerde enquête is dat enkele afdelingen
 een hoge respons hebben en enkele afdelingen
 een lage. Vooral de lage respons van de directie en het management is opvallend, want juist deze afdeling vindt dat de interne communicatie verbeterd moet worden. Bij de implementatie zal hier rekening mee gehouden moeten worden. De afdelingen met een lage respons zullen meer aandacht nodig hebben.

Het lezen van het Local Web 

69 % van de respondenten leest het Local Web elke werkdag en 27 % van respondenten leest het Local Web meerdere keren per werkweek. Uit het resultaat valt te concluderen dat bijna alle respondenten het Local Web lezen.

De gelezen / gebruikte kopjes op het Local Web

99 % van de respondenten leest op het Local Web het kopje nieuws, 91 % het kopje documenten, 45 % het prikbord, 80 % de verjaardagen en 83 % het smoelenboek.

37 % van de respondenten leest / gebruikt de informatie onder het kopje wat doen we?, 38 % marktbewerking, 27 % coöperatie, 41 % prikbord, 88 % persoonlijk, 66 % ken je bank, 62 % handleidingen en instructies, 34 % afdelingen en 34 % CARE.

72 % van respondenten wil graag meer informatie zien over besluiten van het management. Op het huidige Local Web staan de notulen van het managementoverleg. Medewerkers zien liever een besluitenlijstje op zowel korte als op de lange termijn. 

Uit deze resultaten kan geconcludeerd worden dat de informatie onder nieuws en documenten het meeste gelezen / gebruikt wordt. En de informatie onder het prikbord, afdelingen en CARE het minste. 

Het goed en snel vinden van informatie 

64 % van de respondenten kan de informatie goed en snel vinden. Deze respondenten zijn voornamelijk werkzaam op de stafafdelingen, directie, Telefonisch Service Centrum, Private Banking en RAAC. Veel medewerkers van de afdelingen Facility Management, Kredietbeoordeling, Verzekeringen & Collectieve Pensioenen geven aan dat ze de informatie op het Local Web niet goed en snel kunnen vinden.

Bij deze conclusie moet ik echter een kanttekening plaatsen. Veel medewerkers hebben deze vraag beantwoord met “eens” met de aantekening dat ze de informatie die ze vaker nodig hebben goed kunnen vinden. Informatie die ze sporadisch nodig hebben kunnen ze niet snel vinden.

Het plaatsen van berichten op het Local Web

20 % van de respondenten plaats regelmatig een bericht op het Local Web, 37 % plaats zelden informatie op het Local Web, 25 % plaats geen bericht omdat ze daar nooit aan gedacht hebben en 14 % weet niet hoe een bericht geplaatst moet worden. 

De medewerkers van de afdeling Automatisering & Systeembeheer en de stafafdelingen plaatsen regelmatig berichten op het Local Web. Daarentegen plaatsen diverse medewerkers van de afdelingen LAC en Bedrijvenadvies geen berichten op het Local Web omdat ze daar nooit aan gedacht hebben. Diverse medewerkers van Service en Verkoop weten niet hoe ze een bericht op het Local Web moeten plaatsen.  

De verwachte en werkelijke informatie op het Local Web

70 % van de respondenten vindt dat de informatie die ze op het Local Web verwachten ook werkelijk op het Local Web te vinden is. Met uitzondering van de afdeling Facility Management en Automatisering & Systeembeheer. Zij vinden de informatie die ze verwachten niet terug op het Local Web. Ook hierbij kan een kanttekening geplaatst worden. Medewerkers vinden dat de informatie niet altijd op een logische plaats staat.

Interactie op het Local Web

68 % van de respondenten wil (nog) geen interactie op het Local Web. De meeste medewerkers van de afdelingen Facility Management en Collectieve Pensioenen zien wel iets in interactie op het Local Web.

Het Local Web als informatiemiddel

93 % van de respondenten vindt het Local Web een goed middel om elkaar te informeren. 

Opmerkingen medewerkers

Hieronder staan enkele opmerkingen van medewerkers van Rabobank De Kempen-West over de interne communicatie en het Local Web. 












Kort samengevat kent het Local Web een informatieve functie. Het Local Web is gericht op het verzenden van informatie. De ontvanger gaat zelf op zoek naar relevante informatie. 

Het onderzoek naar het Local Web wijst uit dat het Local Web goed gewaardeerd wordt als communicatiemiddel. Gemiddeld lezen medewerkers het Local Web elke werkdag. De informatie is niet altijd makkelijk vindbaar. Er moet veel ‘geklikt’ worden om de juiste informatie te vinden. Het Local Web wordt niet gebruikt om informatie met andere te delen. Er zijn maar enkele medewerkers die informatie op het Local Web plaatsen. Medewerkers geven aan dat ze er nooit aan hebben gedacht om informatie met medewerkers te delen en ze weten niet hoe het moet. Medewerkers zien (nog) geen interactieve functie voor het Local Web. In gesprekken met medewerkers heb ik achterhaald dat medewerkers bang zijn voor nog een extra communicatiekanaal wat ze bij moeten houden (informatieoverload) en dat kost tijd.

7. Conclusies

7.1. Inleiding

In dit hoofdstuk worden conclusies gegeven op basis van het onderzoek. Er zal antwoord worden gegeven op de onderzoekshoofdvraag die in hoofdstuk 1 geformuleerd is. 

De onderzoekshoofdvraag van het onderzoek is


7.2. Knelpunten in de interne communicatie

De resultaten uit het onderzoek zijn langs de visie op interne communicatie gehouden. Er kunnen dan drie knelpunten op het gebied van interne communicatie bij Rabobank De Kempen-West geformuleerd worden. De drie interne communicatieknelpunten van Rabobank De Kempen-West zijn: geen goede informatiedoorstroming, weinig openheid en geen goede kennisdeling en samenwerking. Vervolgens wordt gekeken welke knelpunten verbeterd kunnen worden met het medium Local Web. 

7.2.1. Informatiedoorstroming 

Rabobank De Kempen-West streeft ernaar dat informatie toegankelijk en bereikbaar moet zijn voor alle medewerkers. Dit aspect ondersteund de merkwaarde dichtbij. Uit het onderzoek blijkt dat medewerkers niet altijd beschikken over de juiste informatie. 

Oorzaken voor de slechte informatiedoorstroming zijn:

· De organisatiestructuurverandering heeft gezorgd voor een toename in gelaagdheid (aantal verticale en horizontale niveaus of schakels);
· De doorstroomsnelheid van de informatie;
· Afstand tussen de drie Commerciële Centra;
· Het communicatieproces wordt niet goed nageleefd (doelgroepsegmentatie); 
· Er zijn geen vastgestelde kaders voor de communicatiekanalen en middelen;
· Er wordt weinig bottom-up gecommuniceerd;
· Informatieoverload. 
7.2.2. Openheid 

In de merkwaarden en de visie op interne communicatie speelt openheid een grote rol. Rabobank De Kempen-West streeft een open en eerlijke communicatie na maar in de praktijk is dit niet het geval. Een ander punt dat belangrijk is in de interne communicatie is dat er voldoende mogelijkheden beschikbaar zijn voor medewerkers om hun mening te uiten. Op dit moment zijn er wel voldoende mogelijkheden maar er wordt geen gebruik van gemaakt. Angst speelt hierbij een rol. 

Oorzaken voor het aspect weinig openheid zijn:

· Vrijblijvende cultuur (resultaat / mensgerichte);
· Angst;
· Weinig bottom-up communicatie maar wel voldoende middelen;
· Eilandcultuur.
7.2.3. Kennisdeling en samenwerking 

Goede samenwerking en kennisdeling tussen de afdelingen en het management is ook een aspect van de visie op interne communicatie. 

Oorzaken voor de slechte kennisdeling en samenwerking:

· Horizontale communicatie ontbreekt; 
· Geen wijgevoel / eilandcultuur, met het gevolg dat medewerkers elkaar niet weten te vinden bij vragen;
· Afstand tussen de drie Commerciële Centra.
7.3. Koppeling interne communicatieproblemen en het Local Web

Het Local Web wordt door veel medewerkers elke werkdag of meerdere keren per werkweek gelezen. Daarbij vinden de medewerkers het Local Web een goed intern communicatiemiddel. 

Uit de opmerkingen van de medewerkers valt te concluderen dat ze de structuur van het Local Web niet begrijpen. Dit komt mede doordat de informatie niet logisch weggezet is onder de kopjes en dat medewerkers van Rabobank Eersel niet geïnformeerd zijn over het gebruik van het Local Web. 

Het Local Web kan de volgende communicatieproblemen verminderen:

· Doorstroomsnelheid, informatie kan snel naar alle medewerkers gecommuniceerd worden.
· Kennisdeling. Horizontale communicatie tussen de afdelingen;
· Doelgroepsegmentatie, mogelijkheid informatie breed beschikbaar te stellen en per afdeling;
· Afstand verminderen tussen de drie Commerciële Centra; 
· Informatieoverload, de ontvanger is zelf verantwoordelijk. Er ontstaat een soort informatie-cafetariasysteem: Rabobank De Kempen-West stelt een veelheid van informatie beschikbaar, de medewerker roept de informatie op die vooral voor hem interessant is;
· Vermindering informele communicatiecircuit. Doordat informatie (van bijvoorbeeld overleggen) meteen gepubliceerd wordt beschikken medewerkers gelijktijdig over de informatie.
8. Aanbevelingen interne communicatie

8.1. Inleiding 

In het onderzoek zijn drie communicatieknelpunten naar voren gekomen. In dit hoofdstuk worden adviezen gegeven die een bijdrage leveren aan het verbeteren van de interne communicatie. In de eerste paragraaf wordt aandacht besteed aan het communicatiebeleid. Ondanks dat het opzetten van een intern communicatiebeleid niet tot mijn opdracht behoort, heb ik toch geprobeerd om enkele uitgangspunten op papier te zetten. In het communicatiebeleid treed ik niet in details. Vervolgens worden er adviezen gegeven voor de knelpunten, informatiedoorstroming, openheid, kennis en samenwerking.  

8.2. Communicatiebeleid

Binnen Rabobank De Kempen-West bestaat geen expliciet intern communicatiebeleid. Er zijn geen kaders vastgesteld voor de interne communicatie. Duidelijkheid voor de medewerkers over de interne communicatie kan al enkele knelpunten in de interne communicatie verbeteren. 

Ik zie communicatie als een onderdeel van het beleid van Rabobank De Kempen-West. De kracht van communicatie bepaalt in welke mate communicatie bijdraagt aan het bereiken van organisatiedoelstellingen. De communicatiekracht komt tot stand door kennis van zaken, de presentatie van de diensten, de juiste communicatieve competenties, de goede contacten en de juiste communicatieactiviteiten. 

8.2.1. De uitgangspunten

De missie, algemene visie, visie op interne communicatie vormen samen met de kernwaarden de basis voor het communicatiebeleid. De kernwaarden van Rabobank De Kempen-West zijn betrokken, dichtbij en toonaangevend. De missie, visie en kernwaarden zijn in hoofdstuk 2 aan de orde gekomen. De missie, algemene visie, visie op interne communicatie en de kernwaarden vormen de uitgangspunten voor het communicatiebeleid. 

8.2.2. SWOT analyse

Uit de resultaten van het onderzoek kan de volgende SWOT analyse gemaakt worden op het gebied van interne communicatie. SWOT is een engelse afkorting dat staat voor Strength, Weakness, Oppertunities en Threats.
	Sterke punten
	Zwak / Verbeterpunten

	Afdeling Marktbewerking & Communicatie met kennis over interne communicatie
	Informatiedoorstroming

Openheid

Samenwerking

Kennisdeling 

	Kansen
	Bedreigingen

	Local Web 
	Vrijblijvende cultuur 


Om de missie, visie en kernwaarden van Rabobank De Kempen-West bankbreed te kunnen realiseren is een goede informatiedoorstroming, samenwerking en kennisdeling van belang. Een reden dat de interne communicatie niet optimaal verloopt is dat er geen kaders en afspraken over de interne communicatie vastgelegd zijn. Medewerkers maken verschillend gebruik van de communicatiemiddelen- en kanalen.   

8.2.3. Doelen

Op basis van SWOT formuleer ik de volgende doelen:

Rabobank De Kempen-West wil in de interne communicatie:

· Een goede informatiedoorstroming;
· Openheid nastreven;
· Goede samenwerking tussen de afdelingen onderling en het managementteam;
· Een goede kennisdeling tussen de afdelingen onderling en het managementteam.
8.2.4. Doelgroep

De doelgroepen die voor het realiseren van visie en de communicatiedoelen van belang zijn onderscheid ik in:

· Medewerkers
· Fulltime medewerkers (onderscheid management en medewerker)
· Parttime medewerkers
· Uitzendkrachten
· Stagiaires
· Langdurig zieken
· Raad van Bestuur
· Ondernemingsraad 
· Raad van Commissarissen
Van elke interne doelgroep zal in het kader van de uitwerking van het communicatiebeleid hun kennis, houding en gedrag ten opzichte van Rabobank De Kempen-West in kaart gebracht moeten worden. 
8.2.5. Communicatiefunctie 

Om het communicatiebeleid verder handen en voeten te geven, zal ik de communicatiefunctie binnen Rabobank De Kempen-West een duidelijke positie moeten geven. Dit betekent:

· De uiteindelijke verantwoordelijkheid van de interne communicatie is voor de directeur Particulieren;
· De afdeling Marktbewerking & Communicatie heeft de regie in handen en heeft een spilfunctie in de organisatie. De medewerkers van de afdeling hebben een adviserende en uitvoerende rol.
Adviesrol

De afdeling Marktbewerking & Communicatie hoort in staat te zijn om een adviesrol op strategisch niveau te vervullen en gesprekspartner te zijn van het managementteam. Met een adviesrol kun je:

· Processen versnellen;
· Mensen helpen om hun werk beter te doen;
· Mensen binden;
· Zaken in beweging brengen;
· Inhoud toegankelijk maken voor doelgroepen en het overbrengen in hun taal;
· En samenhang in zaken duidelijk maken.
Uitvoerende rol

De andere rol voor de afdeling Marktbewerking & Communicatie is de uitvoerende rol. De rol vervult een bijdrage aan de interne communicatie. Bij de uitvoerende rol is het belangrijk dat je de inhoud van de boodschap toegankelijk maakt voor de specifieke doelgroep en het in hun taal overbrengt. Dit kan je doen met de interne communicatiemiddelen.

De afdeling Marktbewerking & Communicatie zal een proactieve afdeling moeten zijn. Ze zullen aan alle partijen (management en medewerker) gevraagd en ongevraagd deskundig advies moeten leveren.

8.2.6. Strategie

Interne communicatie kan géén cultuur of gedrag veranderen. Het kan de context creëren voor veranderingen. Interne communicatie kan een impuls geven, iets ‘raken’ dat mensen aan het denken zet of in beweging brengt.

De uitgangspunten voor het interne communicatiebeleid zijn erop gericht dat de interne communicatiekracht versterkt wordt. Daartoe heb ik drie speerpunten geformuleerd. De speerpunten zijn afgeleid van de communicatiedoelen. 

Speerpunten

· Informatiedoorstroming;
· Openheid;
· Kennis en samenwerking.
Bovenstaande speerpunten worden in de volgende paragrafen besproken. 

8.3. Informatiedoorstroming 

Rabobank De Kempen-West heeft behoefte aan structuur in de interne communicatie. Dit krijg je door afspraken en regels te maken voor de interne communicatie én deze na te leven. Wanneer medewerkers weten hoe ze moeten communiceren zal de informatiedoorstroming verbeteren. Structuur in de interne communicatie verminderd kans op ruis of vervorming. 

Het is belangrijk dat alle medewerkers weten wanneer ze welk kanaal voor welke boodschap gebruiken. Belangrijk hierbij is om de juiste boodschap naar de juiste doelgroep te communiceren. Dit kan op verschillende manieren (via de verschillende kanalen).

De keuze voor een intern communicatiemiddel is afhankelijk van veel factoren, maar voornamelijk van de doelgroep en het tijdsbestek. De vraag die altijd gesteld moet worden is wie er bereikt moet worden en binnen welk tijdsbestek de boodschap overgebracht moet zijn. (wanneer moet de doelgroep geïnformeerd zijn of gereageerd hebben?)

Naast het zenden van de juiste boodschap naar de juiste doelgroep is het tijdsbestek van belang. Informatie die binnen een paar uur verouderd zal zijn moet anders verspreid worden dan algemene informatie die maandenlang zijn waarde behoudt. 

Om medewerkers te helpen bij de communicatiekeuze heb ik een model gemaakt en een handleiding voor de communicatiekanalen- en middelen.

8.3.1. Model keuze persoonlijk, Local Web of de interne e-mail





Is de boodschap urgent?

Is de doelgroep groot?



          

Is de doelgroep groot??




Persoonlijk  Interne mail    Local Web
  Niks

  Persoonlijk
Interne mail          Local Web         Niks











           of interne mail

Urgent = Boodschap moet binnen een dag gecommuniceerd worden.

Belangrijk = Medewerkers hebben de informatie persé nodig voor de dagelijkse werkzaamheden.

Doelgroep = groot bij tien of meerdere medewerkers.

8.3.2. Handleiding communicatiekanalen- en middelen

Hoe goed een structuur ook is, het succes ervan zal altijd afhangen van de manier waarop de kanalen en middelen in de praktijk worden gebruikt. Afspraken voor de interne communicatiekanalen- en middelen zijn noodzakelijk. 

Overleg

In de overleggen zit geen structuur. Er zit verschil in de manier van vergaderen, de agenda, de notulen en de frequentie. Om de informatiedoorstroming te verbeteren zal de overlegstructuur per afdeling en bankbreed kritisch bekeken moeten worden en op elkaar afgestemd worden. Daarnaast is het noodzakelijk dat er afspraken gemaakt worden. 

Kaders voor het werkoverleg:

· Een werkoverleg is altijd tweerichtingsverkeer;
· Voor alle medewerkers moet het doel van het overleg duidelijk zijn;
· Drie dagen voor het overleg moeten de deelnemers beschikken over voldoende informatie om over de te bespreken onderwerpen mee te kunnen praten;
· Tot vier dagen voor het overleg kunnen medewerkers agendapunten aanleveren;
· Alle agenda’s worden op dezelfde wijze samengesteld;  
· Om effectief en efficiënt te vergaderen mag de groep maximaal uit 12 personen bestaan;
· De voorzitter houdt de tijd in de gaten en voorkomt dat het overleg uitloopt;
· In het overleg wordt door de voorzitter concreet aangegeven wie voor wat verantwoordelijk is en op welke termijn;
· In elk overleg worden notulen en een besluitenlijst gemaakt;
· De notulen en besluitenlijst worden door de notulist maximaal na 3 dagen op het Local Web gepubliceerd;
· In het volgende overleg wordt teruggekomen op de notulen en besluitenlijst.
Voorbeeld van een agenda



E-mail

Het snelle proces van de e-mail heeft ervoor gezorgd dat medewerkers niet goed weten hoe ze met het medium om moeten gaan. De kaders van de e-mail zijn niet duidelijk voor de medewerkers. De interne e-mail moet alleen gebruikt worden voor spoedeisende zaken of voor berichten die gericht aan een beperkt aantal personen verzonden kunnen worden. 

Kaders voor de e-mail:

· Medewerkers horen de e-mail alleen te gebruiken voor spoedeisende zaken;
· Medewerkers kijken goed voor wie de e-mail bestemd is, de CC’tjes worden beperkt;
· Als een e-mail alleen voor een dag of moment geldt wordt er een vervaldatum meegegeven. 
In sociaal opzicht wint de telefoon het van e-mail. De menselijke stem blijft geschikt om emoties over te brengen. Maar voor personen die verder weg zijn of op andere locaties werken heeft e-mail veel voordelen. Met name het feit dat ook berichten kunnen worden verzonden als de andere persoon niet bereikbaar is wordt als voordeel ervaren.

Local Web

Het Local Web wordt door de medewerkers niet goed gebruikt. Het Local Web heeft een informatiefunctie terwijl er meerdere functie zijn weggelegd voor het Local Web. In hoofdstuk 9 wordt een gewenste situatie voor het Local Web gegeven. 

Kaders voor het Local Web:

· Medewerkers gebruiken het Local Web om informatie te vinden;
· Medewerkers gebruiken het Local Web om informatie met elkaar te delen;
· Het Local Web wordt gebruikt voor relevante informatie zonder spoed;
· De afdeling Marktbewerking en Communicatie plaatst binnen twee werkdagen informatie op het Local Web;
· De afdeling Marktbewerking en Communicatie controleert maandelijks de relevantie en correctheid van de informatie.
Raboweb

Medewerkers kunnen moeilijk informatie vinden op het Raboweb, dat aangeboden wordt door Rabobank Nederland. Rabobank De Kempen-West heeft hier geen invloed op. Gedurende mijn onderzoek ben ik erachter gekomen dat Rabobank Nederland bezig was met een nieuw Raboweb. Op 29 mei is het nieuwe Raboweb live gegaan. In bijlage 8 kun je reacties van medewerkers lezen over het vernieuwde Raboweb. Deze reactie heb ik uit de SPITS van 29 mei gehaald. 

8.4. Openheid 

De visie op interne communicatie streeft naar een open en eerlijke communicatie. Om dit te realiseren moet Rabobank De Kempen-West nog enkele stappen ondernemen. Zoals in het begin van dit hoofdstuk gezegd is kan interne communicatie géén cultuur of gedrag veranderen. 

Binnen Rabobank De Kempen-West zijn twee verschillende culturen aanwezig (resultaat  / mensgerichte). Ik adviseer om het cultuuronderzoek, dat in 2004 gehouden is onder de Rabobanken Bladel-Reusel en Eersel, toe te passen voor Rabobank De Kempen-West. Het cultuuronderzoek wordt uitgevoerd door de afdeling Personeelsmanagement. De afdeling Marktbewerking & Communicatie kan de afdeling Personeelsmanagement adviseren over de manier waarop de resultaten van het onderzoek gecommuniceerd worden. De medewerkers moeten vroegtijdig bij het onderzoek betrokken worden, dit creëert draagvlak. Gedurende het onderzoek horen de medewerkers op de hoogte te blijven van het onderzoek. Resultaten kunnen gepubliceerd worden op het Local Web. Aan het einde van het onderzoek adviseer ik om tijdens alle werkoverleggen de resultaten van het cultuuronderzoek te presenteren. Medewerkers hebben direct de mogelijkheid om een reactie te geven. 

Uit de oriënterende interviews met de medewerkers kwam naar voren dat medewerkers angst hebben voor de managers. Voor het wegnemen van de angst bij medewerkers die remmend is op de communicatie is juist communicatie nodig. De angst komt voort uit een gebrek aan contact en verschillen in belangen en uitgangspunten. De verschillen kunnen alleen overwonnen worden door in de contacten en de communicatie te investeren. 

De angst is een verklaring dat er binnen Rabobank De Kempen-West te weinig bottom-up gecommuniceerd wordt. Managers en medewerkers moeten investeren in de relationele context. Op dit moment zijn er voldoende kanalen om als medewerker bottom-up te communiceren alleen moet de medewerker gestimuleerd worden om daar gebruik van te maken. 

Een andere reden is het eilandcultuur. Medewerkers zijn alleen bezig met de eigen en de afdelingswerkzaamheden, het bankbrede wij-gevoel is er niet. Rabobank De Kempen-West is een mechanische organisatiestelsel. Maar toch is een wij-gevoel voor medewerkers met dezelfde taken belangrijk.

Daarnaast is het onderzoek naar voren gekomen dat de notulen van het directieteam overleg niet openbaar gecommuniceerd worden. Als het directieteam open wil communiceren adviseer ik om de notulen openbaar te maken op bijvoorbeeld het Local Web. 

8.5. Samenwerking en kennisdeling 

Door de groei en de hiërarchie is onderlinge afstemming bij Rabobank De Kempen-West belangrijk en dus van belang bij communicatie. Doordat taken binnen de bank verdeeld zijn, wordt horizontale en verticale communicatie bemoeilijkt. 

Naast het ontbreken van het communicatiebeleid en het webcommunicatiebeleid heeft Rabobank De Kempen-West ook geen kennismanagementbeleid. Er zijn geen afspraken gemaakt over de manier waarop kennis met elkaar uitgewisseld wordt. Kennisdeling en samenwerking tussen de afdelingen en met het managementteam is belangrijk voor de interne communicatie. Om dit te verwezenlijken zal Rabobank De Kempen-West moeten investeren in horizontale communicatie. Het medium Local Web is geschikt om horizontale communicatie te verbeteren. In het volgende hoofdstuk ga ik verder in op de mogelijkheden die het Local Web te bieden heeft. 

9. Aanbevelingen Local Web

9.1. Inleiding

Enkele communicatieproblemen kunnen verholpen worden door een goed Local Web. In dit hoofdstuk wordt gekeken naar de gewenste situatie van het Local Web, die wordt gevormd door de visie op webcommunicatie en de conclusies uit het onderzoek naar het Local Web en de interne communicatie. De gewenste situatie kan met het huidige soft- en hardware pakket niet gerealiseerd worden. Wegens het kostenaspect en de onduidelijkheid over één centraal Local Web, aangeboden door Rabobank Nederland, is er samen met de afdeling Marktbewerking & Communicatie gekozen voor een alternatief, het aanpassen van de huidige structuur.

9.2. Visie op webcommunicatie 

Eerder in deze scriptie is aangegeven dat Rabobank De Kempen-West geen webcommunicatie- en kennismanagementbeleid heeft. Het ontbreken hiervan heeft gevolgen voor de invulling van het Local Web. Om een gewenste situatie te geven voor het Local Web heb ik eerst een visie op webcommunicatie geformuleerd. De visie is geformuleerd aan de hand van de missie, visie op interne communicatie en de kernwaarden. De visie is voorgelegd aan de afdeling Marktbewerking & Communicatie en deze afdeling kon zich vinden in de visie op webcommunicatie. 

Visie op webcommunicatie Rabobank De Kempen-West


9.3. Doel

Met de visie op interne (web)communicatie heb ik het volgende doel geformuleerd. 

Het Local Web moet een volwaardig intern communicatiemiddel van, voor en door medewerkers van Rabobank De Kempen-West worden en kan voldoen aan de drie organisatiefuncties informatie, communicatie en transactie. 

9.4. De gewenste situatie Local Web

In deze paragraaf geef ik de gewenste situatie voor het Local Web. Het doel van het Local Web dient als basis voor de gewenste situatie. 

Het Local Web moet de informatievoorziening en communicatie door middel van het publiceren van informatie verbeteren. Op het Local Web wordt informatie aangeboden ( taak, beleid en motiverende informatie). Medewerkers gaan zelf op zoek naar de gewenste informatie. De ontvanger kan de informatie bekijken wanneer hij/zij dat wil, hij / zij bepaalt zelf wanneer hij/zij de informatie “haalt”(pull).

Naast de informatieve functie heeft de gewenste situatie van het Local Web ook een communicatieve functie. Rabobank De Kempen-West ziet communicatie via de procesgerichte visie. Communicatie is dus tweerichtingsverkeer. Op het Local Web moet er een mogelijkheid aanwezig zijn om de dialoog aan te gaan. Medewerkers zouden moeten kunnen reageren / mening kunnen geven op informatie. Dat kan gerealiseerd worden door een reply knop toe te voegen. De reactie / mening van 

medewerkers wordt zichtbaar onder de informatie. De reactie / meningen kunnen medewerkers op ideeën brengen en ze kunnen daar weer op reageren. Naast de informatieve en communicatieve functie kan het Local Web een transactionele functie vervullen. Medewerkers met een gedeeld belang kunnen via het Local Web samenwerken. Het Local web kan de informatiedoorstroming versnellen.  

9.5. Doelgroepen 

Het Local Web is een communicatiemiddel dat voor en door alle medewerkers van Rabobank De Kempen-West gebruikt wordt. Er zitten verschillen in gebruik van het Local Web. Er zijn afdelingen die redelijk autonoom kunnen opereren. Zij zijn niet afhankelijk van andere afdelingen. Deze afdelingen gebruiken het Local Web als informele en communicatie functie.  

Voor afdelingen die andere afdelingen nodig hebben om te kunnen functioneren is het Local Web belangrijker. Via het Local Web kan er horizontaal en diagonaal gecommuniceerd worden tussen afdelingen. Wanneer het Local Web een transactionele functie vervuld kunnen deze afdelingen kennis delen via het Local Web. De informatie wordt toegankelijker voor de medewerkers. 

9.6. Organisatiespecifieke randvoorwaarden 

Om de gewenste situatie te implementeren moet er door Rabobank De Kempen-West een nieuw softwarepakket gekocht worden omdat het huidige pakket vele beperkingen kent. Wegens het kostenaspect en de onduidelijkheid over één centraal Local Web, aangeboden door Rabobank Nederland, is er samen met de afdeling Marktbewerking & Communicatie gekozen voor een alternatief, het aanpassen van de huidige structuur. Hiervoor is gekozen omdat uit het onderzoek blijkt dat de huidige structuur niet goed functioneert. Informatie wordt met een nieuwe structuur toegankelijker voor de medewerkers en de informatie staat op één punt. Daarnaast kunnen medewerkers en het management informatie met elkaar uitwisselen. (horizontale communicatie)  
9.7. Structuur 

In de enquête zijn medewerkers gevraagd of ze interesse hebben om mee te denken over de structuur van het Local Web. Met de geïnteresseerde medewerkers zijn twee groepsdiscussies á 8 personen gehouden. Een groepsdiscussie heeft het voordeel dat er meerdere medewerkers te gelijk benaderd kunnen worden en medewerkers geven juist door de meningen van andere reacties. Om de discussie op gang te krijgen is er een concept structuur
 gemaakt. Het concept is gebaseerd op de uitkomsten van de oriënterende interviews, de enquêtes, Local Web’s van andere lokale banken en de analyse van het Local Web.

De laatste deelvraag, wat voor ideeën hebben medewerkers over mogelijkheden voor het Local Web wordt hiermee beantwoord. Door gebruik te maken van de meningen van de medewerkers kan het concept verbeterd worden. Op deze manier wordt er ook draagvlak gecreëerd en is een grotere garantie dat het nieuwe Local Web optimaal gebruikt wordt. (kernwaarden betrokken en toonaangevend)
Met de uitkomsten van de groepsdiscussies is een nieuwe structuur gemaakt. Hieronder staat de inhoud van de verschillende kopjes beschreven. Voor de uitgebreide structuur verwijs ik u naar bijlage 10. 


Op de hoofdpagina staat het laatste nieuws, documenten en de verjaardagen. Er is onderscheid gemaakt in de volgende kopjes: 

Nieuws

Een nieuwsitem is een bericht die maar kort actueel is. Bijvoorbeeld meldingen als er iets nieuws geplaatst is dat erg belangrijk is.

Documenten

Belangrijke informatie wordt onder documenten geplaatst. Bijvoorbeeld nieuwsbrieven of actuele onderwerpen waar meer informatie bij gewenst is.

Bankgegevens 

Hieronder staan de telefoonlijst van de bank, smoelenboek, activiteitenkalender, PEEVEE, OR en andere bankbrede informatie.  

Wist je dat…

Hieronder vind je “sociale informatie” zoals wie er langdurig ziek is, hoe het ermee gaat, wanneer hij/zij weer terug op de bank is, jubilea, geboorte, trouwen etc.’

Lopende acties

Uitleg van interne en externe acties zijn onder dit kopje te vinden. 

Afdelingen

Alle afdelingen hebben een eigen pagina op het web. De indeling is bij elke afdeling hetzelfde en bestaat uit een mapje algemeen en afdelingsnieuws. 

Onder het kopje algemeen staat informatie die voor alle medewerkers bedoeld is. Het kopje afdelingsnieuws bevat informatie voor de medewerkers van de desbetreffende afdeling. (Dit mapje geeft de medewerkers de mogelijkheid tot horizontale communicatie)
Projecten

Onder het kopje projecten kun je informatie vinden over projecten zoals CARE en SIEBEL.

9.7.1. Voorwaarden

Om de nieuwe structuur van het Local Web goed te laten verlopen moet aan een aantal voorwaarden worden voldaan.
Beheer

Het Local Web vraagt om een goed onderhoud en beheer. Er zijn verschillende aspecten van het Local Web die beheerd moet worden. Hierbij kunt u denken aan het technisch, functioneel en inhoudelijk beheer. 

Afdeling Marktbewerking & Communicatie

De hoofdredactie van het Local Web is in handen van de afdeling Marktbewerking & Communicatie. Deze afdeling is eindverantwoordelijke voor het Local Web waarbij de volgende taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden horen:

· Plaatsen van informatie in de linkerkolom;
· Controleren of alle gepubliceerde informatie nog relevant en actueel is;
· Collega’s een herinnering / tip sturen wanneer iemand een mail stuurt, terwijl het eigenlijk een berichtje op het Local Web had moeten zijn;
· De webcoördinatoren adviseren, coördineren en ondersteunen bij de invulling van hun Local Web verantwoordelijkheden.
Afdeling Systeembeheer

De technische taken zijn voor de verantwoordelijkheid van de afdeling systeembeheer. De taak, verantwoordelijkheid en bevoegdheid voor deze afdeling is:

· Het draaiende houden van de server.
Webcoördinator

Iedere afdeling heeft minimaal één webcoördinator die verantwoordelijk is voor de informatievoorziening op het Local Web van zijn of haar afdeling. De webcoördinator kan geen berichten plaatsen maar verzamelt de informatie en geeft dit door aan de afdeling Marktbewerking & Communicatie. 

Taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden van de webcoördinator zijn: 

· Schrijven of laten schrijven van artikelen op het Local Web;
· Het verzamelen van informatie van zijn/haar afdeling;
· Motiveren van collega’s voor het aanleveren van input;
De invulling van het Local Web per afdeling moet goed komen. Uit het oriënterend onderzoek is gebleken dat de verantwoordelijkheid van de eigen afdeling een sterk punt is. 

Uiteraard kunnen bovenstaande rollen niet onafhankelijk van elkaar worden uitgevoerd, er is altijd overleg en afstemming nodig. Daarom adviseer ik om elk halfjaar een overleg in te plannen tussen de afdeling Marktbewerking & Communicatie, Systeembeheer en de webcoördinatoren. 

9.7.2. Bevoegdheden 

Voor een soepele en goed verlopende interne communicatie binnen Rabobank De Kempen-West zou het door iedereen kunnen laten plaatsen van nieuwsberichten een stap voorwaarts zijn. Op dit moment kunnen medewerkers alleen documenten en informatie onder het prikbord / wist je dat.. plaatsen. Met als gevolg dat nieuwsberichten onder het kopje documenten geplaatst worden en het Local Web onoverzichtelijk wordt. 

Mijn advies is om alle medewerkers de bevoegdheid te geven om berichten onder nieuws en documenten te laten plaatsen. Op deze manier kunnen medewerkers communiceren en informatie met elkaar delen. De vaste informatie in de linkerkolom blijft buiten bereik. Om berichten in de linkerkolom te plaatsen moeten de medewerkers contact opnemen met de webcoördinator. Deze geeft de informatie door aan de afdeling Marktbewerking & Communicatie. Deze afdeling plaatst het bericht op het Local Web.
10. Introductie Local Web

10.1. Inleiding

Om de structuur van het Local Web succesvol te implementeren in de organisatie is het van belang een interne introductiecampagne op te stellen. Daarom wordt in dit hoofdstuk een interne communicatiecampagne voor het Local Web gegeven. Er wordt aandacht besteed aan de campagne, de doelgroep, de doelstelling, de strategie, de boodschap, de communicatiemiddelen, de tijd en de kosten.
10.2. Campagne het Local Web is herboren

Het Local Web is een bestaand medium van Rabobank De Kempen-West dat een nieuwe structuur heeft gekregen om de informatievoorziening van de medewerkers beter te laten verlopen. Het Local Web wordt als het ware herboren. Het thema van de interne communicatiecampagne is daarom ook “Het Local Web is… … herboren”. 

In de maand juni staat het Local Web centraal. De campagne gaat in op hoe de eigen medewerkers met het Local Web om horen te gaan. Waar vinden en plaatsen medewerkers informatie. Het is de bedoeling dat alle medewerkers het Local Web op een goede manier gaan gebruiken zodat het een overzichtelijk intern medium wordt.  

10.3. Doelgroep

De doelgroep zijn alle medewerkers van Rabobank De Kempen-West. Deze communicatiedoelgroep wordt gesegmenteerd omdat de doelgroep te groot is en onderling verschillend is om er doelgericht mee te communiceren. Niet alle afdelingen hebben evenveel input geleverd aan de enquête. Daarom wordt er extra aandacht besteed met implementatie bij afdelingen met een lage enquêterespons. 

10.4. Communicatiedoelstellingen

De communicatiedoelstellingen zijn geformuleerd in de termen van kennis, houding en gedrag. 

Kennis

80 % van de medewerkers van Rabobank De Kempen-West weet waar ze welke informatie op het Local Web kunnen vinden.

Houding

75 % van de medewerkers van Rabobank De Kempen-West vindt het Local Web een goed communicatiemiddel.

60 % van de medewerkers van Rabobank De Kempen-West vindt het Local Web bijdraagt aan de merkwaarden betrokken, dichtbij en toonaangevend.

Gedrag

60 % van de medewerkers van Rabobank De Kempen-West gebruikt het Local Web om informatie met collega’s te delen. 

10.5. Strategie

Voor de introductiecampagne heb ik gekozen voor een informationele positioneringstrategie. De nadruk ligt op het gebruik van het Local Web. 

10.6. Boodschap 

Het Local Web moet een volwaardig intern communicatiemiddel van, voor en door medewerkers van Rabobank De Kempen-West worden. Iedereen brengt en haalt er informatie.

Deze boodschap wordt op een ‘vriendelijke’ manier naar de doelgroep gecommuniceerd. Rabobank De Kempen-West wil midden in de samenleving staan dus moet de toon vriendelijk zijn. Door het gebruik van de communicatiemiddelen (zie § 9.7) valt mijn boodschap op tussen de anderen. 

10.7. Communicatiemiddelen

Belangrijk voor de campagne is de aandacht die er vooraf en na verloop van tijd aan gegeven wordt. Hierdoor blijft de campagne levendig. De volgende lokale communicatiemiddelen worden gebruikt.

· Aankondigingen op het Local Web
· Nieuwsbrief
· Geboortekaartje
· Beschuit met muisjes
· Interne posters
· Presentatie tijdens werkoverleggen over het Local Web
10.7.1. Inzet communicatiemiddelen

Zoals al eerder aangegeven is het belangrijk om regelmatig te communiceren over de campagne. Op deze manier wordt er betrokkenheid en draagvlak gecreëerd. 

Hieronder volgen suggesties om de middelen in te zetten.

Vooraf 

Om de nieuwe structuur van het Local Web te introduceren adviseer ik om gebruik te maken van het bestaande communicatiemiddel, het werkoverleg. In alle werkoverleggen wordt een korte presentatie gegeven. Op deze manier weten alle medewerkers van Rabobank De Kempen-West waar ze welke informatie kunnen vinden, hoe ze moeten omgaan met het Local Web in combinatie met de andere interne communicatiemiddelen en hoe medewerkers een bericht op het Local Web moeten plaatsen. Uit de enquête is gebleken dat diverse medewerkers niet weten hoe ze een bericht op het Local Web moeten plaatsen of ze hebben er niet aan gedacht. Ik adviseer om meer aandacht te besteden bij de introductie bij de afdelingen Verzekeringen & Collectieve Pensioen, Service en Verkoop en Directie en Management omdat deze afdelingen een lage enquêterespons hebben.

Tijdens de presentatie krijgen alle medewerkers een nieuwsbrief. Dit middel informeert de medewerkers over de veranderingen. Er is bewust gekozen om de nieuwsbrief tijdens de presentatie uit te delen. De nieuwsbrief in combinatie met de presentatie heeft als voordeel dat medewerkers de informatie via verschillende zintuigen opnemen. De medewerkers kunnen de informatie altijd nog raadplegen. Uit literatuur
 blijkt dat mensen maar 7 % van de inhoud van de presentatie onthouden. En dat iemand maar 23 seconden non-stop, zonder onderbreking volledig geconcentreerd kan luisteren. 

De medewerkers moeten voordat de campagne werkelijk van start gaat “opgewarmd” worden. Dit wordt gedaan door aankondigingen over de campagne op het Local Web te plaatsen. Op de aankondigingen zie je een illustratie van een dicht ei met een tekstballonnetje. De illustratie wekt nieuwsgierigheid op, het trekt de aandacht. Medewerkers gaan zich afvragen wat er in het ei zit. Het ei krijgt iedere week een “scheurtje” extra en staat voor het groeiproces dat het Local Web heeft doorgemaakt. 

Acties:

· Instrueer medewerkers over de mogelijkheden van het Local Web via het werkoverleg in combinatie met een nieuwsbrief;
· “Warm medewerkers op”.
Tijdens 

Tijdens de go-live dag (woensdag 28 juni) worden medewerkers op een leuke manier geconfronteerd met het Local Web. De verschillende kantoren worden “versierd” met interne posters. De interne posters worden op zichtbare plaatsen geplakt, bijvoorbeeld op de deuren. Dit wekt meteen de aandacht van de medewerkers bij binnenkomst. Medewerkers staan op deze manier stil bij de campagne. Op de interne poster komt het dichte ei uit de vooraankondigingen terug. Nu is het dicht ei open gegaan en komt er een kindje (synoniem voor het Local Web) tevoorschijn. De slogan van de campagne Het Local Web… … is herboren komt bovenaan de poster te staan. Aan de onderkant van de poster zie je de slogan het is tijd voor… … het Local Web. De slogan het is tijd voor… is de slogan van Rabobank De Kempen-West.

Daarnaast staat ’s ochtends op elke bureau een geboortekaartje. Op het geboortekaartje zie je het ei met het kindje, een introductie van de nieuwe structuur van het Local Web en waar de informatie te vinden is. Ook wordt uitgelegd wanneer je de interne mail gebruikt en wanneer het Local Web. 

Om de nieuwe structuur te “vieren” krijgen de medewerkers beschuit met muisjes. De beschuiten met muisjes worden persoonlijk uitgedeeld zodat meningen over de vernieuwing gehoord kunnen worden. 

Acties:

· Hang interne posters op zichtbare plaatsen voor alle medewerkers;
· Op de go-live van het Local Web worden geboortekaartjes op de bureaus van de medewerkers gezet en krijgt iedere medewerker een beschuit met muisjes om de hergeboorte van het Local Web te vieren.
Achteraf 

Ik adviseer om na een periode van 1 á 2 maanden een evaluatie plaats te laten vinden, waar alle medewerkers betrokken bij zijn. De structuur kan aan de hand van de doelstellingen gemeten worden. Een mogelijkheid is om stellingen als:
· Weet u alle informatie op het Local Web te vinden?
· Vind u het Local Web een goed communicatiemiddel?
· Vind u dat het Local Web een bijdrage levert aan de merkwaarden betrokken, dichtbij en toonaangevend?
· Gebruikt u het Local Web om boodschappen met collega’s te delen?
op het Local Web te zetten. Met de uitkomsten van de stellingen kun je kijken de nieuwe structuur effect heeft gehad. Ik adviseer om de verantwoordelijkheid van de evaluatie bij de afdeling Marktbewerking & Communicatie te leggen omdat zij de eindverantwoordelijke is van het Local Web. 

Actie:

· Evalueer via het Local Web.
Nieuwe medewerkers 

Nieuwe medewerkers hebben behoefte aan een goede introductie binnen de organisatie. Momenteel krijgt iedere nieuwe medewerker een introductiebrochure. Ik adviseer om het leren omgaan met het Local Web hier aan toe te voegen. Nieuwe medewerkers krijgen de nieuwsbrief waarin uitleg staat over het gebruik van het Local Web en de informatie en toepassingen die erop staan. Tevens zal Rabobank De Kempen-West een paar uurtjes vrij moeten maken om de medewerkers te laten “spelen” met het Local Web. 

Tips 

(Sommige) medewerkers zullen moeten wennen aan het werken met het Local Web. Daarom adviseer ik om ze in de eerste periode een extra steuntje in de rug te geven via handige tips en herinneringen. 

· Stuur consequent een herinnering / tip wanneer iemand een mail stuurt, terwijl het eigenlijk een berichtje op het Local Web had moeten zijn;
· Laat de afdeling Marktbewerking & Communicatie een collega vragen om een nieuwsartikel te schrijven wanneer ze weten van een actie / gebeurtenis;
· Open een e-mailadres zodat medewerkers reacties over het Local Web kwijt kunnen. (localweb@dekempenwest.rabobank.nl). Binnengekomen mailtjes worden bekeken door de
afdeling Marktbewerking & Communicatie. Deze afdeling speelt de mailtjes door naar de desbetreffende persoon.
Vooraankondigingen op het Local Web








Geboortekaartje 

Nieuwsbrief

Interne poster

Tijd

Hieronder vindt u een draaiboek van de implementatie van het Local Web. 

	Datum 
	Activiteit
	Plaats
	Tijd 
	Door 

	22 mei
	Definitieve afspraken maken met drukkerij 
	Telefoon afdeling M&C
	nvt
	Afdeling M&C

	29 mei
	Webcoördinatoren aanstellen
	In de werkoverleggen
	nvt
	De managers 

	29 mei – 5 juni
	Structuur Local Web veranderen 
	ICT
	nvt
	Systeembeheer / afdeling M&C

	5 juni – 26 juni
	Medewerkers instrueren over mogelijkheden van het Local Web + nieuwsbrief uitdelen
	Werkoverleg
	nvt
	Afdeling M&C

	19 juni
	Beschuit, boter en muisjes bestellen
	Supermarkt 
	nvt
	Afdeling M&C / facilitair

	19 juni – 27 juni
	Nieuwe structuur implementeren
	PC Afdeling M&C
	nvt
	Astrid

	7, 10 & 17 juni
	Vooraankondigingen versturen via het Local Web
	PC Afdeling M&C
	nvt
	Afdeling M&C

	27 juni
	Interne posters ophangen

Geboortekaartjes
	Alle kantoren 


	Ná 18.00 uur
	Afdeling M&C / facilitair 

	28 juni
	Interne posters ophangen

Geboortekaartjes 
	Alle kantoren


	Vóór 8.00 uur 
	Afdeling M&C / facilitair 

	28 juni
	Beschuit met muisjes 
	Alle kantoren
	nvt 
	Afdeling M&C / facilitair 

	Eind augustus 
	Evaluatie 
	PC afdeling M&C
	nvt
	Afdeling M&C


Kosten

Drukkosten*








€  467,17

28 rollen beschuit







€    25,00

5 kuipjes boter








€      5,00

8 pakken muisjes 







€    10,00

Loonkosten**








€  510,00
+

Totale kosten 








€ 1017,17
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Bijlage 1, Organisatiestructuur Rabobank De Kempen-West


Bijlage 2, De huidige communicatiestructuur

Persoonlijke communicatie

Directie 

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	DT-overleg
	Tweewekelijks
	Algemeen directeur, directeur bedrijven, directeur particulieren, afdelingshoofd control
	Afstemmen, informeren, besluitvorming, discussiëren 
	Notulen aan aanwezigen

	MT-overleg particulieren
	Tweewekelijks 
	Directeur particulieren en de managers van de afdelingen particulieren
	Afstemmen, informeren, besluitvorming, discussiëren 
	Notulen op het Local Web (twee weken na overleg)

	MT-overleg bedrijven
	Tweewekelijks
	Directeur bedrijven en de managers van de afdelingen bedrijven
	Afstemmen, informeren, besluitvorming, discussiëren
	Notulen op het Local Web (twee weken na overleg)

	MT-overleg bedrijfsmanagement
	Tweewekelijks
	Algemeen directeur en de managers van de afdelingen bedrijfsmanagement
	Afstemmen, informeren, besluitvorming, discussiëren
	Notulen op het Local Web (twee weken na overleg)

	Ondernemingsraad
	4 x per jaar
	Algemeen directeur en leden van OR
	Informeren, besluitvorming
	Notulen per mail naar OR en op het Local Web

	Raad van commissarissen
	2 x per jaar
	Algemeen directeur en leden van de raad van commissarissen 
	Informeren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen 

	Ledenraadvergadering
	4 x per jaar
	Algemeen directeur en leden
	informeren
	Notulen per mail naar aanwezigen


Personeelsmanagement

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Werkoverleg Personeelsmanagement
	6 wekelijks
	Medewerkers afdeling Personeelsmanagement
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen


Control

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Overleg Control
	Tweewekelijks 
	Medewerkers afdeling Control
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming  
	Notulen per mail naar aanwezigen en de algemene directeur 


Servicemanagement

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Management Servicemanagement
	Twee- tot drie wekelijks
	Manager SM, teamleider LAC en teamleider Facility
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen 

	Systeembeheer
	Tweewekelijks
	Manager SM, systeembeheerders
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en helpdeskmedewerkers


LAC

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	LAC algemeen
	Vierwekelijks 
	Teamleider en medewerkers
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen

	LAC Fin. Particulieren
	Tweewekelijks 
	Teamleider en medewerkers
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen

	LAC Bedrijven
	Vierwekelijks
	Teamleider en medewerkers
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen

	LAC Fin. Part. En medewerkers Comm. Binnendienst part. financieringen
	Vierwekelijks 
	Teamleider en medewerkers LAC en 5 mw. Comm. binnendienst
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen


Facilitair bedrijf

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Overleg Catering
	Kwartaal 
	Teamleider en medewerkers
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	

	Overleg Interieurverzorging
	Kwartaal 
	Teamleider en medewerkers
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	

	Werkoverleg Facility management
	Maandelijks 
	Teamleider en medewerkers 
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen


Kredietbeoordeling

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Werkoverleg Kredietbeoordeling
	Wekelijks
	Medewerkers afdeling kredietbeoordeling
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	De besluiten worden kort genoteerd. Geen uitgebreide notulen

	Overleg tussen coördinator kredietbeoordeling en directeur bedrijven
	Tweewekelijks 
	Coördinator kredietbeoordeling en directeur Bedrijven
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Geen notulen maar terugkoppeling in wekelijks overleg

	Overleg beoordeling met directeur
	Maandelijks
	Medewerkers afdeling kredietbeoordeling en directeur Bedrijven
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur bedrijven


Zakelijk

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Werkoverleg assistenten
	Maandelijks 
	Medewerkers (assistenten) afdeling zakelijk
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en medewerkers adviseurs 

	Werkoverleg adviseurs
	Maandelijks 
	Medewerkers (adviseurs) afdeling zakelijk
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en medewerkers assistenten 

	Teamoverleg 
	Maandelijks 
	Medewerkers zakelijk 
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen 


RAAC

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	TC overleg
	Tweewekelijks
	Medewerkers TC
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en manager RAAC

	AM overleg
	Wekelijks
	Medewerkers AM
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen, assistenten en manager RAAC

	Assistent accountmanager overleg
	Om de vier weken
	Assistent accountmanagers
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen naar assistenten en accountants en naar manager RAAC

	Clusteroverleg
	Om de vier weken als het nodig is
	Assistenten en accountants
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Geen notulen. In een map staan de belangrijkste zaken

	Teamoverleg
	In te plannen / geen vaste structuur 
	Medewerkers RAAC
	Informeren, afstemmen
	Geen notulen 




Verzekeringen & Collectieve Pensioenen

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Werkoverleg 
	Maandelijks 
	Medewerkers verzekeringen & collectieve pensioenen 
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur bedrijven


Secretariaat & Marktbewerking & Communicatie

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Afdelingsoverleg 
	Tweewekelijks 
	Medewerkers marktbewerking en communicatie 
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen

	Clusteroverleg de Kempen
	Tweemaandelijks 
	Medewerkers marktbewerking en communicatie
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen


Private Banking & Beleggingen

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Overleg met de beleggingsspecialisten
	Wekelijks
	Beleggingsspecialisten
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Als er notulen wordt gemaakt worden ze per mail naar de aanwezigen verstuurd. 

	Overleg met PB
	Twee wekelijks
	Medewerkers afdeling Private banking
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Als er notulen wordt gemaakt worden ze per mail naar de aanwezigen verstuurd.


Service & Verkoop Bladel

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Werkoverleg adviseurs particulieren
	Tweewekelijks
	Medewerkers adviseurs particulieren
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren

	Werkoverleg hypotheek en vermogen
	Tweewekelijks
	Medewerkers hypotheek en vermogen
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren

	Werkoverleg Financieel adviseurs
	Tweewekelijks
	Medewerkers financieel adviseurs
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren

	Weekoverleg TL/MAN
	Wekelijks 
	Medewerkers TL/MAN
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren

	Overleg PM
	Maandelijks
	Medewerkers PM
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren

	Overleg CoBi van Hypotheek en vermogen, adv. Particulieren en PB
	Maandelijks 
	Medewerkers CoBi, hypotheek en vermogen, adv. Particulier en PB
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren


Bedrijvenadvies Bladel

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Overleg Bedrijvenadvies Bladel
	Wekelijks 
	Medewerkers bedrijvenadvies Bladel
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen 

	Overleg Bedrijvenadvies Eersel
	Tweewekelijks 
	Medewerkers bedrijvenadvies Eersel
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen 


Commercieel Centrum Reusel

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Overleg hypotheek & vermogen
	Tweewekelijks 
	Medewerkers hypotheek en vermogen
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren

	Overleg hypotheek & vermogen België
	Tweewekelijks 
	Medewerkers hypotheek & vermogen België
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren

	Overleg Financieel adviseurs
	Tweewekelijks 
	Financiële adviseurs
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren

	Overleg Belgenteam
	Maandelijks  
	Medewerkers Belgenteam
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren

	Overleg seniorenadvies
	Tweewekelijks 
	Medewerkers seniorenadvies
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren

	Overleg verkoopteamleven
	Maandelijks 
	Medewerkers verkoopteamleven
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren

	Overleg bedrijven
	Tweewekelijks 
	Medewerkers bedrijven 
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren


Commercieel Centrum Eersel

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Overleg Hypotheek en vermogen
	Tweewekelijks 
	Medewerkers hypotheek en vermogen
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen

	Overleg private banking
	Tweewekelijks
	Medewerkers private banking
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen

	Overleg Bedrijvenadvies
	Tweewekelijks
	Medewerkers bedrijvenadvies
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen

	Overleg Advies particulieren
	Tweewekelijks
	Medewerkers advies particulieren
	Informeren, afstemmen, discussiëren, besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen


Telefonisch Servicecentrum

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Werkoverleg 
	Maandelijks 
	Medewerkers telefonisch centrum
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en directeur particulieren


PAG Overleggen

	Soort vergadering
	Frequentie
	Deelnemers
	Doel vergadering
	Rapportage aan?

	Bedrijfsmanagement
	Maandelijks
	Enkele medewerkers van de afdeling service management en control
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site

	Beleggingen
	Maandelijks
	Enkele medewerkers van de afdeling control, bel. Buitenland Reusel, PB/Bergeijk, FA, PB, PB/beleggen
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site

	ICT
	Tweewekelijks 
	Enkele medewerkers van de afdeling ICT, servicemanagement, control
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site

	Klant en Siebel
	Maandelijks 
	Enkele medewerkers van de afdeling LAC, RAAC, zakelijk, particulieren, bedrijvenadvies Eersel, buitenlandse relaties Resuel, Control, Particulieren Bladel, verzekeringen Bladel
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site

	Levensverzekering
	Maandelijks
	Enkele medewerkers van de afdeling FA, PB, H&V, control en VC&P
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site

	Particuliere financieringen
	Maandelijks
	Enkele medewerkers van de afdeling S&VB, control, H&V, FA, PB, hypotheekadviseur Reusel, LAC
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site

	Schadeverzekeringen
	Maandelijks
	Enkele medewerkers van de afdeling control, VC&P, S&V
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site

	Service & Verkoop
	Maandelijks
	Enkele medewerkers van de afdeling S&VB, LAC, control
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site

	Treasury & betalingsverkeer bedrijven
	Maandelijks
	Enkele medewerkers van de afdeling zakelijk, specialist betalingsverkeer, LAC, control
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site

	Verkoopleideroverleg
	Maandelijks
	Directeur particulier en bedrijven, kantoordirecteuren, PB, S&VB, RAAC, zakelijk en bedrijven
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site

	Waardebeheer & beveiliging
	Maandelijks
	Enkele medewerkers van de afdelingen servicemanagement, S&VB, facility management, control
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site

	Zakelijke dienstverlening
	Maandelijks
	Enkele medewerkers van RAAC, zakelijk, bedrijven, LAC, control, kredietbeoordeling 
	Informeren, afstemmen, discussiëren besluitvorming
	Notulen per mail naar aanwezigen en vervolgens op de PAG-site


De afkorting PAG staat voor ProcesAandachtsGebied. Rabobank De Kempen-West kent meerdere PAG's. De PAG-benadering zorgt ervoor dat de organisatie niet meer verticaal (= segmentgericht) wordt bekeken maar via een horizontale blik (= procesgericht) Procesgericht betekent dat Rabobank De Kempen-West bewuster wordt van datgene wat ze doet en wat de gevolgen en consequenties hiervan zijn. Werken met PAG’s zorgt ervoor dat het begrip klantfocus wordt georganiseerd.

Onder een PAG ressorteren een aantal werkprocessen. De PAG draagt zorg voor het feit dat bankbreed conform de processen wordt gewerkt waardoor eenduidig, efficiënt en conform bevoegdheden kan worden gewerkt. Zaken die onder deze processen vallen worden inderdaad besproken en/of bijgestuurd en gecommuniceerd.
Audiovisuele en digitale communicatie

	Soort middel
	Frequentie
	Doelgroep
	Afzender
	Type informatie
	Feedback ruimte

	Telefoon
	Dagelijks
	Medewerkers
	Medewerkers
	Taak, beheer en motiverende informatie
	Mogelijkheid om meteen te reageren

	Local Web
	Dagelijks
	Medewerkers
	Medewerkers die gemachtigd zijn
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	Bij berichten staat altijd een contactpersoon zodat je contact kunt opnemen


Bijlage 3, Vragenlijst oriënterende interviews

Een visie op communicatie kent een aantal uitgangspunten. Hieronder staan de uitgangspunten voor een visie op communicatie. Per uitgangpunt kunt u de deelaspecten beoordelen. Om een goed beeld te krijgen vraag ik je om een eerlijk oordeel te geven over de volgende punten:

Wij-gevoel

1. Ik voel me primair verantwoordelijk voor mijn eigen segment: de bank als geheel komt op de tweede plaats.

2. Goede samenwerking tussen afdelingen is bij onze bank vanzelfsprekend

3. Binnen Rabobank De Kempen-West is een sterk wij-gevoel

Segmentatie
4. Wij hebben binnen onze bank regelmatig misverstanden door onvoldoende informatie

5. Informatie is niet makkelijk beschikbaar

6. Informatie is onbetrouwbaar en onnauwkeurig 

7. Ik ontvang nauwelijks informatie

8. Het taalgebruik is vaak moeilijk

Openheid
9. Wat ik echt vindt, zeg ik pas na een werkoverleg

10. Belangrijke ontwikkelingen voor de bank hoor ik pas als ze helemaal voorgekookt zijn door het MT

11. Wij durven elkaar aan te spreken op afspraken of als het moet de waarheid te zeggen

12. Ik heb het gevoel dat het MT mijn mening waardeert en er ook iets mee doet

Kanalen
13. De meeste communicatie verloopt hier schriftelijk en/of elektronisch

14. Mijn manager licht belangrijke ontwikkelingen binnen de bank persoonlijk toe

15. Informatie bereikt mij altijd te laat
(In)formeel

16. Echt belangrijke zaken hoor ik eerder via het informele circuit dan via de formele kanalen

17. Binnen onze bank bestaat genoeg gelegenheid om ook informeel met elkaar te communiceren
Richting

18. Werkoverleg is bij ons tweerichtingsverkeer: zowel leiding als medewerkers hebben inbreng en luisteren naar elkaar

19. Overleg tussen afdelingen vindt bij ons alleen plaats via de managers

20. Er zijn binnen de bank voldoende manieren om mijn mening te laten horen aan de leiding

21. De informatie-uitwisseling tussen MT en medewerkers is voldoende

22. De informatie-uitwisseling tussen de afdelingen is bij onze bank goed
(On)afhankelijkheid

23. Ik krijg voldoende informatie (taakinformatie) om mijn werk op een goede manier uit te voeren

24. Ik ben op de hoogte van de doelstellingen van onze bank en krijg hierover voldoende informatie

25. Mijn manager geeft voldoende terugkoppeling op mijn functioneren

26. Ik krijg te veel informatie
Initiatief
27. Het verkrijgen van informatie is te veel afhankelijk van eigen initiatief
De interne communicatiemiddelen

Geef een algemeen oordeel over de volgende interne communicatiemiddelen en wat zijn volgens u de belangrijkste communicatiemiddelen binnen uw organisatie, welke communicatiemiddelen vindt u goed en minder goed functioneren? 

· Intern nota

· Verslag / notulen

· Personeelsprikbord

· Telefoon

· Local web

· Raboweb

· E-mail
· Overleggen
Van wie ontvangt u voornamelijk informatie?

Welke verbetering zou u graag willen zien in de communicatie binnen de afdeling en organisatie?

Waarom zijn deze verbeteringen nog niet ingevoerd?
Algemeen oordeel: Geef een algemeen oordeel over de interne communicatie bij Rabobank De Kempen-West en geef een toelichting op je oordeel. Wat gaat goed, wat gaat niet goed? Welke oorzaken zie je voor het goed of juist niet goed functioneren.

Bijlage 4, Meningen medewerkers over de interne communicatiemiddelen

Intern nota

De interne nota wordt goed beoordeeld door de medewerkers. Het is een fijn en overzichtelijk medium. Alleen wordt er afgevraagd waar men de interne nota laat om het ook snel weer terug te kunnen vinden. En niet iedereen kan een goede nota schrijven.

Verslag / notulen

Net zoals de interne nota is het bij verslagen / notulen ook de vraag waar men het bewaart. Vaak zijn de verslagen / notulen erg uitgebreid. Een beknopt actielijstje zou ook voldoende informatie geven. Een vaste structuur voor notulen zou een goed idee zijn. Niet alle afdelingen maken consequent notulen.

Personeelsprikbord

Informatie op het personeelsprikbord vereist actie van de medewerkers. Ze moeten ten eerste iedere dag stilstaan bij het bord en daarnaast ook nog eens de keuze maken om de betreffende informatie te lezen of niet. Er is dus geen garantie dat dat laatste gebeurd.

Het personeelsprikbord wordt gebruikt voor verjaardagen van medewerkers, geboorte- en rouwkaartjes etc. en “aanplakbiljetten” van diverse activiteiten. Het aanbod van informatie op het bord is vooral informeel, nice to know informatie. 

Het personeelsprikbord voegt voor veel medewerkers weinig waarde toe. Veel medewerkers kijken niet eens op het bord of komen via een andere ingang binnen. Het is een leuk middel maar voegt weinig toe. 

Telefoon

De telefoon is natuurlijk een onmisbaar middel binnen de interne communicatie. Dit middel is uitstekend geschikt voor informatie die men direct nodig heeft. Via de telefoon kan men persoonlijker communiceren dan via schriftelijke of elektronische middelen. Medewerkers vinden daarom ook dat er bankbreed meer gebruik van gemaakt moet worden. 

Local Web

Het Local Web biedt zowel statistische informatie (bijvoorbeeld het Smoelenboek) als dynamische informatie (bijvoorbeeld de mogelijkheid om informatie te tonen direct als de computer wordt aangezet). Het Local Web vinden medewerkers een van de belangrijkste communicatiemiddelen. Het Local Web functioneert redelijk maar er kan meer uitgehaald worden. Een verbetering in de structuur is gewenst. Door de grote groei van De Kempen-West kan het Local Web een overkoepelend middel worden. 

Raboweb

Raboweb is een vorm van communicatie tussen Rabobank Nederland en de lokale banken. Door middel van haalinformatie wordt die informatie die van belang is voor de functie-uitoefening van de medewerkers overgebracht. De medewerkers zijn dus zelf verantwoordelijk voor het ophalen van de voor hen bestemde informatie. De informatie is door Rabobank De Kempen-West niet beïnvloedbaar. Medewerkers vinden het Raboweb een spinnenweb. Er staat heel veel informatie op. Om deze informatie op te zoeken moet je over een goede zoekmanier beschikken. Als men er eenmaal handigheid in heeft is het een fijn middel. Het Raboweb wordt door veel medewerkers alleen gebruikt voor het eigen segment. 

E-mail

Veel mailtjes worden naar alle medewerkers gestuurd met als gevolg dat veel medewerkers niks met de informatie kunnen. Uiteraard is dit in eerste instantie de verantwoordelijkheid van de ontvanger zelf: je hoeft de mail namelijk niet meteen te lezen als je aan het werk bent op de computer. Aan de andere kant moeten de verzenders van de mail ook kritischer worden over wat er via de mail gecommuniceerd wordt en naar wie de boodschap gestuurd wordt. Ook de boodschap zelf bepaalt of een mail wel of niet gelezen wordt. Het gevolg van een overvloed aan dergelijke mailtjes kan namelijk zijn dat ook belangrijke mail niet op tijd of zelfs helemaal niet gelezen wordt.

Overleggen

De overlegstructuur van de verschillende afdelingen verschilt. Aangezien het overleg een belangrijk communicatiemiddel vormt, kan dit tot gevolg hebben dat bijvoorbeeld bankbrede informatie op een andere manier en op een ander tijdstip bij de diverse afdelingen bekend wordt. Vooral omdat bankbrede informatie veelal vanuit het managementteam overleg via de desbetreffende manager naar de afdeling wordt gecommuniceerd. 

Op de agenda staan vaste punten en medewerkers kunnen punten aanleveren, maar dat gebeurt nog te weinig. Ook zijn er geen afspraken over notulen. Door enkele medewerkers wordt aangegeven dat ze liever elke week efficiënt vergaderen dan tweewekelijks. De informatie van het managementteam komt op deze manier sneller bij de afdelingen. 

Bijlage 5, Huidige structuur Local Web
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Bijlage 6, Enquête Local Web

Beste collega,
We klagen met z'n allen regelmatig over de interne communicatie binnen onze bank. In het kader van mijn afstudeeropdracht doe ik onderzoek naar hoe we de interne communicatie kunnen verbeteren. Daarom wil ik graag jouw mening horen over het LocalWeb. Hieronder staan een aantal korte vragen die je in 5 minuten ingevuld hebt. Jouw input is belangrijk om de interne communicatie ook daadwerkelijk effectief te verbeteren, dus neem even de moeite om de vragen te beantwoorden. Graag ontvang ik je antwoorden uiterlijk woensdag 29 maart retour. Dat doe je gemakkelijk door op ‘Beantwoorden’ te klikken, je antwoorden in deze mail in te vullen tussen de vragen door en het geheel naar mij terug te zenden. Als je het liever op papier invult, mag dat ook. De print van deze mail dan graag met je antwoorden via de interne post sturen naar Astrid van Gisbergen, afdeling M&C, kantoor Bladel.

Alvast bedankt voor je medewerking!
Groetjes, Astrid van Gisbergen

stagiaire Marktbewerking & Communicatie
1. Ik ben werkzaam op de afdeling:
2. Ik ben werkzaam op kantoor:
3. Ik lees het Local Web:
a) Elke werkdag

b) Meerdere keren per werkweek

c) Één keer per werkweek

d) Minder dan één keer per werkweek

e) Nooit, omdat ik niet weet hoe het werkt


[image: image1.wmf] ga naar vraag 11

f) Nooit, omdat ik er geen relevante informatie op vind
[image: image2.wmf] ga naar vraag 11
g) Nooit, omdat ik er geen tijd voor maak


[image: image3.wmf] ga naar vraag 11

Mijn antwoord op vraag 3 is:  
4. Ik lees op het Local Web:

a) Nieuws 








b) Documenten






c) Prikbord







d) Verjaardag







e) Smoelenboek






f) Overig

Mijn antwoord op vraag 4 is (meerdere antwoorden mogelijk):
5. Ik lees / gebruik op het Local Web (ook) de informatie onder het kopje:
a) Wat doen we?

b) Marktbewerking

c) Coöperatie

d) Prikbord

e) Persoonlijk

f) Ken je bank

g) Handleiding / instructies

h) Afdelingen

i) CARE
Mijn antwoord op vraag 5 is (meerdere antwoorden mogelijk):

6. Ik kan informatie goed en snel vinden.

a) Helemaal oneens


b) Oneens


c) Eens


d) Helemaal eens

Mijn antwoord op vraag 6 is:
7. Ik gebruik het Local Web om informatie met collega's te delen.

a) Ja, regelmatig

b) Ja, ik heb ooit informatie geplaatst, maar doe dat zelden


c) Nee, omdat ik daar nooit aan gedacht heb


d) Nee, omdat ik denk dat het toch door niemand gelezen wordt


e) Nee, omdat ik niet weet hoe dat moet

Mijn antwoord op vraag 7 is:
8. De informatie die ik op het Local Web verwacht, staat ook werkelijk op het Local Web.

a) Helemaal oneens


b) Oneens


c) Eens







d) Helemaal eens 





Mijn antwoord op vraag 8 is:
9. Ik zou graag informatie op het Local Web lezen over:
a) Informatie over besluiten van het management

b) Bankbrede algemene informatie

c) Informatie van/over mijn eigen afdeling

d) Informatie over andere afdelingen

e) Persoonlijke informatie zoals geboorten, jubilea etc

f) Notulen

g) Iets anders, nl...
Mijn antwoord op vraag 9 is (meerdere antwoorden mogelijk):
10. Ik zou graag (meer) interactie (zoals een discussiegroep) op het Local Web willen zien.

a) Helemaal oneens


b) Oneens


c) Eens


d) Helemaal eens
Mijn antwoord op vraag 10 is:
11. Ik vind het middel intranet, zoals het Local Web, een goed middel om elkaar te informeren.

a) Helemaal oneens


b) Oneens


c) Eens


d) Helemaal eens

Mijn antwoord op vraag 11 is:
12. Ik heb interesse om mee te denken over een nieuwe structuur voor het Local Web. 
a) Ja


b) Nee

Mijn antwoord op vraag 12 is:

13. Heb je nog opmerkingen, aanbevelingen of tips dan kun je die hieronder kwijt.
Mijn antwoord op vraag 13 is:
Bijlage 7, Resultaten enquête Local Web

Frequencytabellen 

Ik ben werkzaam op de afdeling:

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Control
	14
	7,3
	7,3
	7,3

	 
	LAC
	19
	9,8
	9,8
	17,1

	 
	Facility management
	8
	4,1
	4,1
	21,2

	 
	Automatisering & systeembeheer
	4
	2,1
	2,1
	23,3

	 
	Kredietbeoordeling
	5
	2,6
	2,6
	25,9

	 
	Zakelijk
	7
	3,6
	3,6
	29,5

	 
	RAAC
	13
	6,7
	6,7
	36,3

	 
	Verzekeringen & Collectieve pensioenen
	14
	7,3
	7,3
	43,5

	 
	Private banking & Beleggen
	16
	8,3
	8,3
	51,8

	 
	Service en verkoop
	51
	26,4
	26,4
	78,2

	 
	Bedrijvenadvies
	16
	8,3
	8,3
	86,5

	 
	Telefonisch service Centrum
	9
	4,7
	4,7
	91,2

	 
	Directie en management
	4
	2,1
	2,1
	93,3

	 
	Staf en overig
	13
	6,7
	6,7
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 


Ik ben werkzaam op kantoor:

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Bladel
	123
	63,7
	63,7
	63,7

	 
	Reusel
	19
	9,8
	9,8
	73,6

	 
	Hapert
	3
	1,6
	1,6
	75,1

	 
	Hoogeloon
	2
	1,0
	1,0
	76,2

	 
	Eersel
	45
	23,3
	23,3
	99,5

	 
	Vessem
	1
	,5
	,5
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 


Ik lees het Local Web:

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Elke werkdag
	129
	66,8
	66,8
	66,8

	 
	Meerdere keren per werkweek
	52
	26,9
	26,9
	93,8

	 
	Één keer per werkweek
	10
	5,2
	5,2
	99,0

	 
	Minder dan één keer per werkweek
	1
	,5
	,5
	99,5

	 
	Nooit, omdat ik er geen tijd voor maak
	1
	,5
	,5
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 


Ik lees op het Local Web:


NIEUWS

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	2
	1,0
	1,0
	1,0

	 
	Wel genoemd
	191
	99,0
	99,0
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 



DOCUMENT

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	18
	9,3
	9,3
	9,3

	 
	Wel genoemd
	175
	90,7
	90,7
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 



PRIKBORD

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	107
	55,4
	55,4
	55,4

	 
	Wel genoemd
	86
	44,6
	44,6
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 



VERJAARDAG

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	40
	20,7
	20,7
	20,7

	 
	Wel genoemd
	153
	79,3
	79,3
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 



SMOELENBOEK

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	34
	17,6
	17,6
	17,6

	 
	Wel genoemd
	159
	82,4
	82,4
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 



OVERIG

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	89
	46,1
	46,1
	46,1

	 
	Wel genoemd
	104
	53,9
	53,9
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 


Ik lees / gebruik op het Local Web (ook) de informatie onder het kopje:


WAT DOEN WE?

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	121
	62,7
	63,0
	63,0

	 
	Wel genoemd
	71
	36,8
	37,0
	100,0

	 
	Total
	192
	99,5
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	,5
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 



MARKTBEWERKING

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	120
	62,2
	62,5
	62,5

	 
	Wel genoemd
	72
	37,3
	37,5
	100,0

	 
	Total
	192
	99,5
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	,5
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 



COOPERATIE

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	141
	73,1
	73,4
	73,4

	 
	Wel genoemd
	51
	26,4
	26,6
	100,0

	 
	Total
	192
	99,5
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	,5
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 



PRIBORD2

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	112
	58,0
	58,3
	58,3

	 
	Wel genoemd
	80
	41,5
	41,7
	100,0

	 
	Total
	192
	99,5
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	,5
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 



PERSOONLIJK

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	23
	11,9
	12,0
	12,0

	 
	Wel genoemd
	169
	87,6
	88,0
	100,0

	 
	Total
	192
	99,5
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	,5
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 



KEN JE BANK

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	66
	34,2
	34,4
	34,4

	 
	Wel genoemd
	126
	65,3
	65,6
	100,0

	 
	Total
	192
	99,5
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	,5
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 



HANDLEIDING / INSTRUCTIES

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	71
	36,8
	37,0
	37,0

	 
	Wel genoemd
	121
	62,7
	63,0
	100,0

	 
	Total
	192
	99,5
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	,5
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 



AFDELINGEN

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	127
	65,8
	66,1
	66,1

	 
	Wel genoemd
	65
	33,7
	33,9
	100,0

	 
	Total
	192
	99,5
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	,5
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 



CARE

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	126
	65,3
	65,6
	65,6

	 
	Wel genoemd
	66
	34,2
	34,4
	100,0

	 
	Total
	192
	99,5
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	,5
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 


Ik kan informatie goed en snel vinden.

	
 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Helemaal oneens
	9
	4,7
	4,7
	4,7

	 
	Oneens
	60
	31,1
	31,1
	35,8

	 
	Eens
	112
	58,0
	58,0
	93,8

	 
	Helemaal eens
	12
	6,2
	6,2
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 


Kanttekening: Diverse medewerkers hebben bij deze vraag “eens” geantwoord met de aantekening dat ze informatie goed kunnen vinden als ze weten waar het staan. Het zoeken naar informatie die medewerkers niet vaak nodig hebben kan enige tijd in beslag nemen. 

Ik gebruik het Local Web om informatie met collega's te delen.

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja, regelmatig
	39
	20,2
	20,5
	20,5

	 
	Ja, ik heb ooit informatie geplaatst, maar doe dat zelden
	71
	36,8
	37,4
	57,9

	 
	Nee, omdat ik daar nooit aangedacht heb
	49
	25,4
	25,8
	83,7

	 
	Nee, omdat het toch door niemand gelezen wordt
	4
	2,1
	2,1
	85,8

	 
	Nee, omdat ik niet weet hoe dat moet
	27
	14,0
	14,2
	100,0

	 
	Total
	190
	98,4
	100,0
	 

	Missing
	System
	3
	1,6
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 


De informatie die ik op het Local Web verwacht, staat ook werkelijk op het Local Web.

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Helemaal oneens
	2
	1,0
	1,1
	1,1

	 
	Oneens
	46
	23,8
	24,2
	25,3

	 
	Eens
	135
	69,9
	71,1
	96,3

	 
	Helemaal eens
	7
	3,6
	3,7
	100,0

	 
	Total
	190
	98,4
	100,0
	 

	Missing
	System
	3
	1,6
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 


Ik zou graag informatie op het Local Web lezen over:


BESLUITEN VAN HET MANAGEMENT

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	55
	28,5
	28,5
	28,5

	 
	Wel genoemd
	138
	71,5
	71,5
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 



BANKBREDE ALGEMENE ZAKEN

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	62
	32,1
	32,1
	32,1

	 
	Wel genoemd
	131
	67,9
	67,9
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 



EIGEN AFDELING

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	122
	63,2
	63,2
	63,2

	 
	Wel genoemd
	71
	36,8
	36,8
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 



ANDERE AFDELING

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	107
	55,4
	55,4
	55,4

	 
	Wel genoemd
	86
	44,6
	44,6
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 



PERSOONIJKE INFORMATIE

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	80
	41,5
	41,5
	41,5

	 
	Wel genoemd
	113
	58,5
	58,5
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 



NOTULEN

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	119
	61,7
	61,7
	61,7

	 
	Wel genoemd
	74
	38,3
	38,3
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 



IETS ANDERS

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Niet genoemd
	168
	87,0
	87,0
	87,0

	 
	Wel genoemd
	25
	13,0
	13,0
	100,0

	 
	Total
	193
	100,0
	100,0
	 


Ik zou graag (meer) interactie (zoals een discussiegroep) op het Local Web willen zien.

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Helemaal oneens
	26
	13,5
	13,9
	13,9

	 
	Oneens
	106
	54,9
	56,7
	70,6

	 
	Eens
	45
	23,3
	24,1
	94,7

	 
	Helemaal eens
	10
	5,2
	5,3
	100,0

	 
	Total
	187
	96,9
	100,0
	 

	Missing
	System
	6
	3,1
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 


Ik vind het middel intranet, zoals het Local Web, een goed middel om elkaar te informeren.

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Helemaal oneens
	3
	1,6
	1,6
	1,6

	 
	Oneens
	9
	4,7
	4,7
	6,3

	 
	Eens
	130
	67,4
	68,1
	74,3

	 
	Helemaal eens
	49
	25,4
	25,7
	100,0

	 
	Total
	191
	99,0
	100,0
	 

	Missing
	System
	2
	1,0
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 


Ik heb interesse om mee te denken over een nieuwe structuur voor het Local Web. 

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	30
	15,5
	15,7
	15,7

	 
	Nee
	161
	83,4
	84,3
	100,0

	 
	Total
	191
	99,0
	100,0
	 

	Missing
	System
	2
	1,0
	 
	 

	Total
	193
	100,0
	 
	 


Kruistabellen

Vraag 1, Ik ben werkzaam op de afdeling en vraag 3, Ik lees het Local Web
Vraag 1, Ik ben werkzaam op de afdeling en vraag 6, Ik kan informatie goed en snel vinden.
Vraag 1, Ik ben werkzaam op de afdeling en vraag 7, Ik gebruik het Local Web om informatie met collega's te delen.

Vraag 1, Ik ben werkzaam op de afdeling en vraag 8, De informatie die ik op het Local Web verwacht, staat ook werkelijk op het Local Web.

	
 
	VERWWERK
	Total

	 
	Helemaal oneens
	Oneens
	Eens
	Helemaal eens
	 

	AFDELING
	Control
	0
	4
	9
	0
	13

	 
	LAC
	0
	7
	12
	0
	19

	 
	Facility management
	0
	4
	3
	1
	8

	 
	Automatisering & systeembeheer
	0
	3
	1
	0
	4

	 
	Kredietbeoordeling
	0
	2
	3
	0
	5

	 
	Zakelijk
	0
	2
	4
	1
	7

	 
	RAAC
	0
	3
	10
	0
	13

	 
	Verzekeringen & Collectieve pensioenen
	0
	1
	12
	0
	13

	 
	Private banking & Beleggen
	1
	4
	10
	0
	15

	 
	Service en verkoop
	0
	8
	40
	3
	51

	 
	Bedrijvenadvies
	1
	3
	12
	0
	16

	 
	Telefonisch service Centrum
	0
	1
	6
	2
	9

	 
	Directie en management
	0
	0
	4
	0
	4

	 
	Staf en overig
	0
	4
	9
	0
	13

	Total
	2
	46
	135
	7
	190


Vraag 1, Ik ben werkzaam op de afdeling en vraag 10, Ik zou graag (meer) interactie (zoals een discussiegroep) op het Local Web willen zien.


Vraag 1, Ik ben werkzaam op de afdeling en vraag 11, Ik vind het middel intranet, zoals het Local Web, een goed middel om elkaar te informeren.

	
 
	INFOMID
	Total

	 
	Helemaal oneens
	Oneens
	Eens
	Helemaal eens
	 

	AFDELING
	Control
	0
	0
	10
	3
	13

	 
	LAC
	1
	0
	13
	5
	19

	 
	Facility management
	0
	2
	4
	2
	8

	 
	Automatisering & systeembeheer
	1
	0
	2
	1
	4

	 
	Kredietbeoordeling
	0
	0
	3
	2
	5

	 
	Zakelijk
	0
	0
	4
	3
	7

	 
	RAAC
	0
	2
	9
	2
	13

	 
	Verzekeringen & Collectieve pensioenen
	0
	2
	9
	3
	14

	 
	Private banking & Beleggen
	1
	0
	12
	3
	16

	 
	Service en verkoop
	0
	1
	36
	13
	50

	 
	Bedrijvenadvies
	0
	0
	13
	3
	16

	 
	Telefonisch service Centrum
	0
	0
	4
	5
	9

	 
	Directie en management
	0
	0
	3
	1
	4

	 
	Staf en overig
	0
	2
	8
	3
	13

	Total
	3
	9
	130
	49
	191


Vraag 11, Ik vind het middel intranet, zoals het Local Web, een goed middel om elkaar te informeren en vraag 7, Ik gebruik het Local Web om informatie met collega's te delen.

Bijlage 8, Reacties medewerkers nieuw Raboweb



Bijlage 9, Concept structuur Local Web 

Visueel


Op het Local Web is onderscheid gemaakt in opzoek en dynamische informatie. De opzoekinformatie staat in de linkse kolom en veranderd niet snel. Aan de rechterkant staat de dynamisch informatie (nieuws, documenten en verjaardagen). 

De nieuwe indeling is gemaakt naar organisatieonderdeel. Bij deze indeling vormt het Local Web als het ware een afspiegeling van de organisatiestructuur. Er is onderscheid gemaakt tussen informatie van en informatie voor de medewerkers. 

De informatie onder de kopjes Personeelszaken, Marktbewerking, Coöperatie, LAC, Facility Management en Control zijn voor alle medewerkers belangrijk.(informatie voor de medewerkers) Vandaar dat deze afdelingen apart benoemt worden op het Local Web. De afdelingen Kredietbeoordeling, RAAC, Verzekeringen & Collectieve Pensioenen en Zakelijk hebben betrekking op de bedrijvenmarkt en de afdelingen Private Banking, Telefonisch Service Centrum, Bedrijvenadvies en Service & Verkoop hebben betrekking op de particulierenmarkt. Omdat deze informatie van de betreffende afdeling is hoef dit niet in een oogopslag gezien te worden op het Local Web. Om de structuur overzichtelijk te houden is de indeling bij elke afdeling hetzelfde, het bestaat uit 
· Beleid (beleidsplan);
· Afdelingsnieuws (verslagen, agenda’s overlegstructuur);
· Overleg (notulen);
· Publicaties (alle overige artikelen zoals geboorte, trouwen, handleidingen, publicaties uit vakbladen, processen etc.)
Naast de indeling van de afdelingen is er het kopje 

· Nieuws, waar medewerkers het laatste nieuws kunnen vinden
· Bankgegevens geeft de informatie weer die een medewerker nodig heeft zoals een telefoonlijst en het smoelenboek.
· Wist u dat… sociale informatie zoals geboorte, trouwen, zieken etc..
· Projecten zoals Care en Siebel
· Overig. Links PAG
Mappenstructuur

Hoofdmenu

In het hoofdmenu van het Local Web vind je de volgende mappen

· Nieuws
· Documenten
· Bankgegevens
· Wist u dat…
· Marktbewerking
· Coöperatie
· Personeelszaken
· LAC
· Facility management
· Control
· Bedrijven
· Particulieren
· Projecten
· Overig
· Zoekfunctie
· Beheer
Op de hoofdpagina blijft het laatste nieuws, documenten en de verjaardagen staan.
(
Nieuws
Lokaal nieuws

Rabonieuws

Zoeken in nieuws

Nieuw publiceren
(
Documenten 
Nieuwe documenten

Alle documenten

(
Documenten per rubriek

Zoeken in documenten

Documenten publiceren
(
Bankgegevens

(
Telefonie


(
Beveiliging

(
Smoelenboek

(
PEEVEE

(
OR


(
Functionele mailboxen 

(
Inlogtijden 

(
Noodtelefoonnummer


(
Openingstijden

(
Organigram

(
Feestdagen 2006 

(
Wist u dat…

Zoeken op wist u dat…


Publiceren op wist u dat…
(
Marktbewerking
(
Lopende acties

(
Coöperatie
(
Personeelszaken
(
LAC

(
Facility Management

(
Control

(
Bedrijven
(
Kredietbeoordeling 

(
Beleid (beleidsplannen)




(
Afdelingsnieuws (interne nota, agenda, overlegstructuur)




(
Overleg (notulen)

(
Publicaties (overige artikelen zoals handleidingen, publicaties uit vakbladen)

(
RAAC 

(zie kredietbeoordeling) 

(
V & CP

(zie kredietbeoordeling)

(
Zakelijk

(zie kredietbeoordeling)
(
Particulieren
(
CC Bladel

(
Bedrijvenadvies

(zie kredietbeoordeling)

(
Service en Verkoop 

(zie kredietbeoordeling)

(
CC Eersel

(
Bedrijvenadvies

(zie kredietbeoordeling)

(
Service en Verkoop 

(zie kredietbeoordeling)

(
CC Reusel

(
Bedrijvenadvies

(zie kredietbeoordeling)

(
Service en Verkoop 

(zie kredietbeoordeling)

(
Private banking 

(zie kredietbeoordeling)

(
Telefonisch Service Centrum 

(zie kredietbeoordeling)
(
Projecten

(
CARE
(
Overig 

(
Links Raboweb

(
PAG

(
Melden KWIS
(
Zoekfunctie
(
Beheer
Bijlage 10, Definitieve structuur Local Web 

Visueel


Mappenstructuur

Hoofdmenu

In het hoofdmenu van het Local Web vind je de volgende mappen

· Nieuws
· Documenten
· Bankgegevens
· Wist je dat…
· Lopende acties
· Afdelingen
· Projecten
· Zoekfunctie
· Beheer
Op de hoofdpagina blijft het laatste nieuws, documenten en de verjaardagen staan.
(
Nieuws
Lokaal nieuws

Rabonieuws

Zoeken in nieuws

Nieuw publiceren
(
Documenten 
Nieuwe documenten

Alle documenten

(
Documenten per rubriek

Zoeken in documenten

Documenten publiceren
(
Bankgegevens

(
Telefonie

(
Noodtelefoonnummer



(
Beveiliging

(
Smoelenboek

(
Activiteitenkalender

(
Feestdagen 2006

(
Cijfers

(
PEEVEE

(
OR

(
Bank in control

(
Goede doelen


(
Functionele mailboxen 

(
Inlogtijden 

(
Openingstijden

(
Organigram
(
Wist u dat…

Zoeken op wist u dat…


Publiceren op wist u dat…
(
Lopende acties
(
Interne acties

(
Externe acties 

(
Afdelingen
(
DT / MT
(
Algemeen

(
Afdelingsnieuws

(
Beleid (beleidsplannen)





(
Overleg (notulen, agenda, overlegstructuur)

(
Publicaties (overige artikelen zoals handleidingen, publicaties uit vakbladen)

(
M & C
(zie DT / MT)

(
Coöperatie 

(zie DT / MT)

(
PM 

(zie DT / MT)

(
LAC 

(zie DT / MT)

(
Facility Management 

(zie DT / MT)

(
Control 

(zie DT / MT)

(
ICT 

(zie DT / MT)
(
Kredietbeoordeling 

(zie DT / MT)

(
RAAC 

(zie DT / MT)
(
V & CP 

(zie DT / MT)

(
Zakelijk 

(zie DT / MT)

(
Bedrijvenadvies
(
Algemeen

(
CC Bladel afdelingsnieuws

(
CC Eersel afdelingsnieuws

(
CC Reusel afdelingsnieuws

(
Service en Verkoop 

(
Algemeen

(
CC Bladel afdelingsnieuws

(
CC Eersel afdelingsnieuws

(
CC Reusel afdelingsnieuws

(
Private banking & Beleggen
(zie DT / MT)

(
Telefonisch Service Centrum 

(zie DT / MT)

(
Projecten

(
CARE

(
SIEBEL
(
Zoekfunctie

(
Beheer
PAG

Links Raboweb

Melden KWIS

**Loonkosten


Uren communicatiemedewerker


Afspraken maken drukker			 1 uur


Presentaties werkoverleggen 			15 uur


Structuur veranderen Local Web			21 uur


Vooraankondigingen versturen			 1 uur


Afstemmen met facilitair			 1 uur


Interne posters en geboortekaartjes uitdelen	 6 uur


Beschuit met muisjes uitdelen			 6 uur +


Totale uren					51 uur





Kosten communicatiemedewerker


51 uur x  € 10,00 = 510,00





*Drukkosten


280 x digitale kopie, full colour, A4 formaat	€ 128,52


colour copy papier, A4 formaat 250 grams	€  23,94


80 x digitale kopie, full colour, A3 formaat	€  88,56


colour copy papier, A3 formaat, 200 grams	€  23,04


280 x digitale kopie, full colour, A4 colour	€ 128,52 +


Subtotaal					€ 392,58


19 % BTW					€   74,59 +


Totaal						€ 467,17
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Een interactieve wegwijzer op het Local Web geeft medewerkers antwoord op concrete vragen zoals wie ze moeten bellen voor verlof, tips of een bestelling. 





Via een discussieplatform kunnen medewerkers hun mening uiten. Ook kan er een chatsessie op het Local Web gebouwd worden zodat medewerker met de manager kan communiceren. Dit laatste is geschikt wanneer medewerker en manager op een andere locatie werkzaam zijn. 





Het Local Web moet een volwaardig intern communicatiemiddel van, voor en door medewerkers van Rabobank De Kempen-West worden. Iedereen brengt en haalt er informatie. De volgende aspecten zijn daarbij van belang:


Informatie centraal beschikbaar zodat informatie makkelijk toegankelijk en bereikbaar is voor alle medewerkers;


Samenwerking en kennisdeling tussen de afdelingen en met het management;


Mogelijkheid tot interactie tussen zender en ontvanger; 


Voldoende mogelijkheden voor medewerkers om hun mening te uiten;


Medewerkers kunnen informatie “halen”.














Een donderdagmiddagborrel* kan het wij-gevoel bevorderen, met name voor collega’s die niet fysiek bij elkaar op kantoor zitten. 


* er is gekozen voor donderdagmiddagborrel omdat er op vrijdagavond koopavonden zijn. 





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �4�, Voorbeeld agenda
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Wat zijn de knelpunten op het gebied van interne communicatie bij Rabobank De Kempen-West en welke rol is weggelegd voor het Local Web om de interne communicatie bankbreed te verbeteren?





“Op dit moment krijgen we via teveel kanalen informatie aangeleverd, via mail, Raboweb, Local Web, SIEBEL en de post. Het heeft mijn voorkeur om zoveel mogelijk via één kanaal te laten lopen”.





“Op dit moment wordt er informatie op het Local Web geplaats onder het motto je had het kunnen weten, want het heeft erop gestaan. Het Local Web wordt steeds meer gebruikt als afschuifsysteem”. 





“Door de overvloed aan informatie wordt het Local Web steeds minder gelezen”. 





“De informatie die aangeboden wordt is erg veel. Het is me niet altijd duidelijk waar ik iets kan vinden”.





“Niet alle informatie is snel te vinden, maar dat heeft mede te maken met het feit dat je gegevens op zoekt die je niet vaak nodig hebt en er staat veel informatie op het Local Web”.





“Je zoekt als je iets nodig hebt anders is er niet altijd tijd om alle tabbladen door te lopen, bepaalde info mis je daardoor wel eens. Documenten en nieuws houd je wel in de gaten omdat het minder tijd en moeite kost”.





“Ik loop regelmatig tegen het probleem aan dat je binnen de bank verschillende kanalen moet informeren via verschillende wegen. Bijv. "vroeger" was er één informatie krantje voor een afdeling. Als je dan iets te melden had, kon je dat op één plaats noteren en iedereen bereiken. Nu moet je het zeker aan 3 teamleiders mailen en dan weet je nog niet of je iedereen hebt geïnformeerd die je moet informeren. Dit zou bijv. ook op het Local Web kunnen”.





“Houd informatie op het Local Web kort en informatief, met verwijzing naar uitgebreide informatiebronnen”.





“Er is veel te vinden op het Local Web, maar doordat er zoveel op staat is het vaak lastig zoeken”.





“Er moet onderscheid gemaakt worden tussen gerichte en dus belangrijke informatie naar afdeling of persoon, dit voorkomt onnodig zoeken”.





“Ik vind het soms moeilijk om informatie te                      vinden. Ik vind de verdeling onder de hoofdgroepen niet altijd logisch”.





“Er zijn te veel informatiekanalen, informatie komt dus van alle kanten op je af”.





“Het zoeken op het Local Web zou makkelijker moeten worden”.





“Op het huidige Local Web staat veel informatie, door de bomen zie ik het bos niet meer. Er staat dubbele informatie op. Het Local Web kan als centraal informatiepunt dienen met links naar het Raboweb voor meer informatie”.





“Veel informatie wordt wel op het Local Web geplaatst maar wordt niet gelezen omdat men veel informatie over zich heen krijgt, terwijl toch veel artikelen op het Local Web belangrijk genoeg zijn”.





�
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Voordelen Local Web�
�



Snelle informatiedoorstroming;


Minder informatie-uitwisseling op papier nodig;


Actueel;


Beschikbaarheid en toegankelijkheid van informatie neemt toe;


Interactie is mogelijk;


Communicatie meer in ‘de lijn’;


Minder grenzen in de organisatie;


Kwaliteit (mits deze goed wordt beheerd).


�
�






Nadelen Local Web�
�



Gevaar informatie-overload;


Gebruiker weet niet altijd of de informatie echt recent is;


Een scherm leest lastig;


Bewegende beelden kosten veel bytes / tijd;


De ontvanger moet zelf zoeken;


Zender weet niet zeker of de ontvanger relevante informatie heeft opgeroepen.





�
�






�





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �3�, De ICT-driehoek 





�





Rabobank De Kempen-West heeft als uitgangspunt in dialoog treden met de medewerkers om zo tot een goed resultaat te komen en ervoor te zorgen dat medewerkers (vroegtijdig) betrokken zijn bij de organisatie. De volgende aspecten zijn daarbij van belang:





Goede samenwerking en kennisdeling tussen de afdelingen en met het management;


Open en eerlijk naar elkaar toe zijn;Informatie hoort makkelijk toegankelijk en bereikbaar te zijn (merkwaarde dichtbij); Goede balans in de informatie-uitwisseling zowel verticale, horizontale, diagonale, parallelle en informele communicatie;


Onderscheid in need en nice to know informatie;


Goede verdeling tussen haal en breng informatie; 


Voldoende mogelijkheden voor medewerkers om hun mening te uiten.








.





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �2�, Uitgangspunten visie op interne communicatie
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Linking-pin model, Rensis Likert. 























Een organisatiestructuur waarbij sprake is van overlappende groepen. De linking-pin is hierbij de verbindingsschakel van een groep die de besluitvorming op een hoger niveau kan beïnvloeden. De verbindingen kunnen horizontaal, verticaal of diagonaal zijn. 


Bron: Marcus van Dam, Organisatie en Management, 2002














Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �1�, Communicatieproces
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Schriftelijke enquêtes





Waardering en gebruik medewerkers Local Web





Analyseren Local Web





Deskresearch 





Achtergrondinformatie van het Local Web zoals beleid en handleiding





Interviews





Visie op interne communicatie medewerkers en directieteam





Communicatiekanalen





Observatie





Interne communicatie-middelen en kanalen





Inlezen in de organisatie en de literatuur 





Deskresearch





Local Web van Rabobank De Kempen-West





Conclusies





Aanbevelingen





Interne communicatie van Rabobank De Kempen-West
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 �
FREQUENT�
Total�
�
 �
Elke werkdag�
Meerdere keren per werkweek�
Één keer per werkweek�
Minder dan één keer per werkweek�
Nooit, omdat ik er geen tijd voor maak�
 �
�
AFDELING�
Control�
9�
3�
1�
0�
1�
14�
�
 �
LAC�
13�
3�
3�
0�
0�
19�
�
 �
Facility management�
4�
2�
2�
0�
0�
8�
�
 �
Automatisering & systeembeheer�
4�
0�
0�
0�
0�
4�
�
 �
Kredietbeoordeling�
5�
0�
0�
0�
0�
5�
�
 �
Zakelijk�
5�
1�
1�
0�
0�
7�
�
 �
RAAC�
9�
4�
0�
0�
0�
13�
�
 �
Verzekeringen & Collectieve pensioenen�
6�
8�
0�
0�
0�
14�
�
 �
Private banking & Beleggen�
9�
5�
1�
1�
0�
16�
�
 �
Service en verkoop�
33�
17�
1�
0�
0�
51�
�
 �
Bedrijvenadvies�
12�
3�
1�
0�
0�
16�
�
 �
Telefonisch service Centrum�
8�
1�
0�
0�
0�
9�
�
 �
Directie en management�
2�
2�
0�
0�
0�
4�
�
 �
Staf en overig�
10�
3�
0�
0�
0�
13�
�
Total�
129�
52�
10�
1�
1�
193�
�









	Count 


 �
GOEDSNEL�
Total�
�
 �
Helemaal oneens�
Oneens�
Eens�
Helemaal eens�
 �
�
AFDELING�
Control�
1�
4�
9�
0�
14�
�
 �
LAC�
1�
8�
10�
0�
19�
�
 �
Facility management�
1�
4�
3�
0�
8�
�
 �
Automatisering & systeembeheer�
0�
2�
2�
0�
4�
�
 �
Kredietbeoordeling�
0�
3�
1�
1�
5�
�
 �
Zakelijk�
0�
2�
3�
2�
7�
�
 �
RAAC�
0�
4�
9�
0�
13�
�
 �
Verzekeringen & Collectieve pensioenen�
0�
7�
5�
2�
14�
�
 �
Private banking & Beleggen�
2�
4�
8�
2�
16�
�
 �
Service en verkoop�
1�
12�
35�
3�
51�
�
 �
Bedrijvenadvies�
1�
5�
10�
0�
16�
�
 �
Telefonisch service Centrum�
1�
1�
5�
2�
9�
�
 �
Directie en management�
0�
0�
4�
0�
4�
�
 �
Staf en overig�
1�
4�
8�
0�
13�
�
Total�
9�
60�
112�
12�
193�
�









	





 �
DELEN�
Total�
�
 �
Ja, regelmatig�
Ja, ik heb ooit informatie geplaatst, maar doe dat zelden�
Nee, omdat ik daar nooit aangedacht heb�
Nee, omdat het toch door niemand gelezen wordt�
Nee, omdat ik niet weet hoe dat moet�
 �
�
AFDELING�
Control�
2�
8�
2�
1�
1�
14�
�
 �
LAC�
3�
6�
7�
0�
2�
18�
�
 �
Facility management�
3�
2�
3�
0�
0�
8�
�
 �
Automatisering & systeembeheer�
3�
1�
0�
0�
0�
4�
�
 �
Kredietbeoordeling�
1�
1�
2�
0�
1�
5�
�
 �
Zakelijk�
1�
2�
3�
0�
1�
7�
�
 �
RAAC�
0�
9�
3�
1�
0�
13�
�
 �
Verzekeringen & Collectieve pensioenen�
0�
7�
3�
0�
4�
14�
�
 �
Private banking & Beleggen�
3�
5�
5�
1�
2�
16�
�
 �
Service en verkoop�
4�
19�
12�
1�
13�
49�
�
 �
Bedrijvenadvies�
2�
3�
8�
0�
3�
16�
�
 �
Telefonisch service Centrum�
3�
5�
1�
0�
0�
9�
�
 �
Directie en management�
2�
2�
0�
0�
0�
4�
�
 �
Staf en overig�
12�
1�
0�
0�
0�
13�
�
Total�
39�
71�
49�
4�
27�
190�
�









	 �
INTERACT�
Total�
�
 �
Helemaal oneens�
Oneens�
Eens�
Helemaal eens�
 �
�
AFDELING�
Control�
1�
12�
0�
0�
13�
�
 �
LAC�
2�
10�
3�
2�
17�
�
 �
Facility management�
1�
2�
5�
0�
8�
�
 �
Automatisering & systeembeheer�
1�
1�
2�
0�
4�
�
 �
Kredietbeoordeling�
1�
2�
1�
1�
5�
�
 �
Zakelijk�
1�
4�
2�
0�
7�
�
 �
RAAC�
3�
8�
2�
0�
13�
�
 �
Verzekeringen & Collectieve pensioenen�
0�
7�
6�
1�
14�
�
 �
Private banking & Beleggen�
4�
10�
2�
0�
16�
�
 �
Service en verkoop�
6�
27�
12�
4�
49�
�
 �
Bedrijvenadvies�
4�
9�
1�
1�
15�
�
 �
Telefonisch service Centrum�
2�
4�
3�
0�
9�
�
 �
Directie en management�
0�
1�
2�
1�
4�
�
 �
Staf en overig�
0�
9�
4�
0�
13�
�
Total�
26�
106�
45�
10�
187�
�









	 


 �
DELEN�
Total�
�
 �
Ja, regelmatig�
Ja, ik heb ooit informatie geplaatst, maar doe dat zelden�
Nee, omdat ik daar nooit aangedacht heb�
Nee, omdat het toch door niemand gelezen wordt�
Nee, omdat ik niet weet hoe dat moet�
 �
�
GOEDSNEL�
Helemaal oneens�
3�
3�
2�
0�
1�
9�
�
 �
Oneens�
8�
18�
18�
2�
14�
60�
�
 �
Eens�
26�
46�
25�
1�
11�
109�
�
 �
Helemaal eens�
2�
4�
4�
1�
1�
12�
�
Total�
39�
71�
49�
4�
27�
190�
�
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� De dorpen die deel uitmaken van het werkgebied zijn Bladel, Casteren, Duizel, Eersel, Hapert, Hoogeloon, Hooge Mierde, Hulsel, Knegsel, Lage Mierde, Netersel, Reusel, Steensel en Vessem.


� In 2005 is er een tevredenheidsonderzoek gehouden onder de medewerkers, de resultaten worden in dit onderzoek meegenomen 


� Bron: Marcus van Dam, Organisatie en Management, 2002


� Bron: Marcus van Dam, Organisatie en Management, 2002


� Bron: Marcus van Dam, Organisatie en Management, 2002


� Bron: Raymond Reesink, Vat krijgen op interne communicatie - een diagnose instrument, 2000


� Bron: Marcus van Dam, Organisatie en Management, 2002


� Bron: Marita Vos, Geïntegreerde communicatie, 2003 (1996)


� Bron: Huib Koeleman, Interne communicatie bij veranderingen, 2002


� Bron: Eric Reijnders, Interne communicatie: aanpak en achtergronden, 2002


� Bron: Rob Punselie en Boudewijn Bugter, Webcommunicatie, 2004


� Bron: De nuchtere revolutie, Communicatie


� Bron: Huib Koeleman, Interne communicatie als managementinstrument 2000


� Bron: Rob Punselie en Boudewijn Bugter, Webcommunicatie, 2004 


� Rabobank Bernheze Maasland, Rabobank West Twente, Rabobank Zuid Salland, Rabobank West Zweeus Vlaanderen en Rabobank Arnhem


� Onder de 280 verstuurde enquête zitten ook medewerkers die langdurig ziek zijn, zwangerschapsverlof hebben of met vakantie zijn.


� De afdelingen Facility Management, Automatisering & systeembeheer, Kredietbeoordeling, Private Banking, Telefonisch Service Centrum, Bedrijvenadvies en de stafafdelingen


� De afdelingen Verzekeringen & Collectieven Pensioenen Service en Verkoop en Directie en Management


� Bron: Dimmeck, Communication Research, nr 2, 2000


� Het concept structuur voor het Local Web kunt u vinden in bijlage 9


� Bron: Reader Omgaan met de pers, thema het bureau, Jeroen Janssen en Wil Michils, November 2003
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