5  Communicatieproblemen als verwerkingsproblemen

5.1 Inleiding

In het vorige hoofdstuk is een beschrijving gegeven van de communicatieproblemen in de drie
onderzochte organisaties. Daarbij is ten aanzien van het functioneren van teksten opgevallen
dat als voornaamste probleem de onduidelijkheid van status en functie van teksten naar voren
komt. Het gaat daarbij voornamelijk om teksten die op de vergaderingen in de linking-pin-
structuur behandeld worden.

Onder status wordt verstaan dat het de medewerkers niet duidelijk is welke versie van een
tekst zij voor zich hebben: een concept-tekst of een vastgestelde, 'definitieve’ tekst. Kennis
over de status van een tekst is van belang voor de wijze van behandeling op een vergadering:
een concept-tekst kan besproken worden met het oog op het ontwikkelen van wijzigingsvoor-
stellen, die namens een afdeling als reactie op het voorstel gegeven kunnen worden. Een
definitieve tekst bepaalt een (doorgaans door het management vastgestelde) wijze van werken.
Een dergdlijke tekst beschrijft op welke wijze de taken uitgevoerd moeten worden, wie
verantwoordelijkheden draagt en waaruit deze bestaan, op welke wijze controle uitgevoerd
wordt, en dergelijke. Een dergelijke tekst is niet meer bediscussieerbaar.

De functie van de tekst sluit nauw aan op de status: onder functie wordt (voorlopig) verstaan
wat de medewerkers geacht worden tijdens de vergadering te doen met een beleidstekst. Zij
moeten de informatie beschouwen of als een mededeling over vastgesteld beleid of het betreft
informatie waarop gereageerd dient te worden. De algemene beschrijving van de functie van
een tekst is derhalve sterk gerelateerd aan het communicatiesysteem van de organisatie. Dit zal
in dit hoofdstuk nader aan de orde komen.

Voor ale duidelijkheid moet hier aangegeven worden dat de medewerkers tijdens de diagnose
niet aangaven de teksten niet te begrijpen. Zij hebben, naar eigen zeggen, geen moeite met de
inhoud, ondanks dat deze inhoud, voor buitenstaanders, een noga specifiek, vaktechnisch
karakter kan hebben. Zij gaven aan problemen te hebben met het gebruiken van de tekst
tijdens vergaderingen: het was voor hen onduidelijk wat met de informatie aan te vangen.

Ten aanzien van zulke oordelen moet tevens opgemerkt worden dat zij bezien moeten worden
in relatie tot zowel de organisatie als de interne communicatie van de organisatie. Het betreft
niet een algemeen oordedl over het functioneren van ‘teksten in organisaties, maar een oordeel
over het functioneren van teksten in een specifieke organisatie, dus betrekking hebbend op de
specifieke omstandigheden waarin teksten gebruikt worden.

In dit hoofdstuk wordt een theoretische verklaring gezocht voor het probleem van het
gebrekkig functioneren van teksten. Daarbij maak ik ten eerste gebruik van theorieén waarin
het verwerken van teksten centraal staat, zoals weergegeven in Ensink (1992).
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Uitgangspunt bij de analyse van de teksten was dat de aanbieders een bepaade, nauw te
omschrijven bedoeling hebben met een tekst. Binnen organisaties worden teksten niet
aangeboden ter vermaak en ontspanning, maar deze zijn — in het agemeen gesproken —
gerelateerd aan de doelen van de organisatie, dat wil zeggen, de teksten ondersteunen het
bereiken van die doelen op de een of andere wijze. Het bleek evenwel dat de teksten niet
succesvol waren in het bereiken van die doelen.

In meer concrete zin hebben de teksten die in het onderzoek centraal staan binnen organisaties
ten nauwste betrekking op taken en verantwoordelijkheden van medewerkers. Teksten zijn een
middel om binnen een organisatie taken te verdelen en te codrdineren. In vervolg op hetgeen
ten aanzien van coordinatie opgemerkt is in Hoofdstuk 3, paragraaf 3.2.2, worden teksten
binnen een organisatie opgevat als een middel om besturing gestalte te geven.

Wanneer medewerkers, zoals gebleken is tijdens de diagnose (zie Hoofdstuk 4), de bedoeling,
de functie van teksten niet of niet goed (kunnen) begrijpen, heeft dit uiteindelijk negatieve
gevolgen voor het bereiken van de organisatiedoelen. Deze worden in dat geval niet of niet
goed bereikt. Meer in concreto kan in dergelijke gevallen geconstateerd worden dat de
besturing van de organisatie niet of niet goed (niet effectief dan wel niet efficiént) plaatsvindt.
Het zal duidelijk zijn dat dit een ongewenste situatie is. de doelen van de organisatie worden
niet bereikt, of er moet relatief veel inspanning gepleegd worden om die doelen asnog te
bereiken, waardoor de kosten toenemen.

In verband met het formuleren van een mogelijke oplossing, wil ik in dit hoofdstuk stilstaan bij
de vraag hoe het komt dat medewerkers komen tot het negatieve oordeel over status en
functie van teksten. Ik tracht op die vraag een antwoord te formuleren door te kijken naar de
wijze waarop de aangeboden informatie door de medewerkers verwerkt wordt.

Vragen die daarbij centraa staan zijn 'Waarom is onduidelijk wat de bedoeling ervan is?, 'Kan
die onduidelijkheid worden opgeheven?, en zo ja, hoe? Met andere woorden, in dit hoofdstuk
wordt getracht de oorzaak van het oordeel over het functioneren van teksten te vinden, in de
hoop hierdoor zicht te krijgen op een oplossing.

Ten aanzien van de oorzaak en een mogelijke oplossing nog het volgende: gezien de relatie
tussen het oordeel over het functioneren van teksten aan de ene kant en de specifieke
organisatie en haar interne communicatie aan de andere kant za bij de verklaring van het
probleem steeds nadrukkelijk deze relatie in het oog gehouden moeten worden. Niettemin
hoop ik uiteraard aan de hand van de in dit hoofdstuk beschreven verklaring voor het niet
goed functioneren van teksten en de gegeven oplossing een voorstel te kunnen ontwikkelen
dat, ook al is het dechts 'ingevuld’ voor een bepaalde tekst in een bepaalde organisatie, ook
een meer algemene bruikbaarheid heeft. Of dat het geval is, komt met name in hoofdstuk 6 en
7 aan de orde.

Om de beschrijving en verklaring van het communicatieprobleem zo veel mogdlijk te
concretiseren en om de relatie met de organisatie en haar interne communicatie duiddijk te
maken maak ik in dit hoofdstuk gebruik van een beleidstekst uit een van de beschreven orga-
nisaties, de politie-organisatie. In paragraaf 5.2 wordt deze tekst in essentie weergegeven, en
wordt ingegaan op de achtergrond en bedoeling van deze tekst. In Bijlage B is de tekst
integraal opgenomen.

Vervolgens wordt in theoretische zin aangegeven hoe de tekst door de lezers verwerkt zal
zijn. Op basis van een bekend — en ook in Hoofdstuk 3 in beknopte vorm weergegeven —
model wordt aangegeven waar het geconstateerde communicatieprobleem gelokaliseerd kan
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worden (paragraaf 5.4). Vervolgens kan een tweedeling onderscheiden worden. Eerst wordt
aan de orde gesteld (in paragraaf 5.5) op welke wijze kennis (zoals kennis van de organisatie)
die gebruikt wordt bij (onder meer) het interpreteren van teksten in het cognitief systeem
georganiseerd is. Ten tweede komt het proces van verwerken van teksten aan bod (in
paragraaf 5.6). Bij de beschrijving van dit proces wordt gebruik gemaakt van het in paragraaf
5.5 weergegeven model van het cognitief systeem.

5.2 Een voorbeeld: de tekst over helingbestrijding

In de politie-organisatie werd door de korpsleiding op basis van onderzoek naar de vraag naar
politiediensten en een analyse van de huidige inzet van middelen en medewerkers geconsta-
teerd dat de organisatie niet in staat is de criminaliteit effectief en efficiént te bestrijden. Zoals
aangegeven in hoofdstuk 4, paragraaf 4.2, vormde deze conclusie de aanleiding voor het
nieuwe beleidsplan, waarin uiteengezet wordt op welke wijze de politie haar werkzaamheden
dient in te richten teneinde die doelen wel te bereiken. In het plan wordt geconcludeerd dat de
politie minder gericht moet zijn op het oplossen van zich dagelijks voordoende problemen, en
meer aandacht dient te besteden aan het voorkémen van criminaliteit. Deze zogenoemde pro-
actieve werkwijze dient gerealiseerd te worden aan de hand van werkplannen, waarin ten
aanzien van een bepaalde vorm van criminaliteit aangegeven wordt hoe dat voorkémen nu
concreet gestalte kan krijgen.

De keuze van een bepaalde vorm van criminaliteit wordt eveneens in het beleidsplan
verantwoord. Het onderwerp van de hier gebruikte voorbeeldtekst is helingbestrijding. Dit
thema is gekozen vanwege de nauwe relatie met diefstal. De inwoners van de gemeente waar
het korps werkzaam is storen zich in hoge mate aan gepleegde diefstallen, en vragen de politie
de aandacht in de komende tijd te richten op deze vorm van criminaliteit. Door
helingbestrijding zal diefstal minder attractief worden.

5.2.1 De stappen in het communicatieproces

Het management van de politie, de korpsleiding, heeft in samenspraak met de partners in het
driehoeksoverleg besloten heling te kiezen as een van de themas waar het komende jaar
speciale aandacht aan wordt geschonken. In grote lijnen verloopt het opstellen van een
werkplan als volgt.

1. Het managementteam (MT) bepaalt voornamelijk op basis van het beleidsplan het thema
van een werkplan.

2. Er wordt door het MT een werkplan-groep geformeerd die tot taak heeft in een aangege-
ven periode een concept-werkplan op te stellen. In dit geval gaat het om het werkplan
helingbestrijding. De werkplangroep wordt ingesteld door de korpsleiding, en is samenge-
steld uit medewerkers die in verband met hun taken een speciale deskundigheid hebben met
betrekking tot het onderhavige thema.

De groep dient in het werkplan aan te geven wat verstaan wordt onder het delict heling,
welke wetsartikelen relevant zijn, op welke wijze de politie nu reeds informatie over helers
verzamelt, welke informatie a bekend is, welke acties in de werkplanperiode ondernomen
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kunnen worden teneinde heling te bestrijden en welke inzet van middelen dit vergt. Dit alles
dient in het kader van een concrete doelstelling plaats te vinden, dus in het plan moet
expliciet aangegeven worden (a) wat dat doel precies inhoudt (bijvoorbeeld een bepaalde
hoevedheid processen-verbaal, een bepaald percentage gestolen goederen dat terug-
gevonden wordt), (b) via welke stappen het doel bereikt wordt (bijvoorbeeld eerst in kaart
brengen wie potentiéle helers zijn, regelmatige controle van bij handelaren aangeboden en
verkochte goederen), (c) wanneer en op welke wijze de voortgang van het werkplan
gecontroleerd wordt en ten slotte (d) wie tot bijstelling van het plan kan besluiten.

Het werkplan specificeert naast de inzet van middelen (wie doet wat) ook hoe de voortgang
van het plan wordt gecontroleerd en geévalueerd, en geeft aan welke interne afdelingen
hiervoor de gegevens opslaan, bewerken en verstrekken.

3. Nadat de werkplangroep het concept-werkplan helingbestrijding heeft opgesteld, wordt het
plan aangeboden aan de korpsleiding. In een vergadering van het managementteam (MT-
overleg) wordt het plan beoordeeld op passendheid en volledigheid. Het oordeel over
passendheid houdt een toetsing in aan de hand van het beleidsplan, het oordedl over
volledigheid houdt in dat gecontroleerd wordt of in het plan ale relevante informatie die in
een werkplan hoort, daadwerkelijk is opgenomen (zie onder punt 1.).

Wanneer het oordeel positief is, zou het management het (thans formeel bestaande)
werkplan kunnen vaststellen, waarna het (na goedkeuring in het driehoeksoverleg, zie stap
8) uitgevoerd kan worden.

4. Echter, om redenen van kwaliteit en betrokkenheid is besloten het plan eerst voor te leggen
aan de bij de uitvoer betrokken afdelingen. Het plan wordt via de linking-pin-structuur
verzonden aan de chefs van de betrokken diensten (in dit geval de APD en JD).

5. Door de JD- en APD-leiding wordt het plan doorgezonden aan de afdelingen (in dit geva
uitsluitend de Recherche) binnen de JD en de APD-groepen. Door het betrekken van de
afdelingen bij de vaststelling van een werkplan wil de korpseiding twee doelen bereiken.
Enerzijds wil men de inhoud van het plan, met name de in het plan ontwikkelde voorstellen
met betrekking tot de werkzaamheden die door de medewerkers uitgevoerd moeten
worden, op juistheid en uitvoerbaarheid laten beoordelen. Hierbij geldt de overweging dat
de medewerkers die de taken uitvoeren waarop het plan betrekking heeft ook over de
deskundigheid beschikken om het plan, althans op onderdelen zoals uitvoerbaarheid, te
beoordelen. Bij het werkplan helingbestrijding zijn dat in eerste instantie de agenten en de
recherche-medewerkers. Anderzijds heerst de opvatting dat, gegeven de in het beleidsplan
gestelde eis te komen tot een pro-actieve werkwijze, het verstandig is de medewerkers die
deze werkwijze moeten realiseren niet pas op het laatste moment, dus as het plan a
vaststaat, op de hoogte worden gebracht van de inhoud. Door deze medewerkers te
betrekken bij het vaststellen van het plan hoopt het management dan ook zowel de inhoud
van het plan te verbeteren als de betrokkenheid te vergroten. Dit laatste vanuit de gedachte
dat wie mede inhoud mag geven aan zijn of haar werkzaamheden, meer gemotiveerd is die
werkzaamheden zo goed mogelijk uit te voeren dan wie uitsuitend opdrachten ontvangt
over uit te voeren werkzaamheden.

6. De status van de werkplan-tekst is, met andere woorden, die van een discussiestuk, een
voorstel waarin wijzigingen kunnen worden aangebracht. VVoorstellen tot wijziging worden
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door de APD-groepen aan de APD-leiding voorgelegd, de Recherche legt voorstellen voor
aan de JD-leiding. De voorstellen worden samengevat en doorgezonden aan het MT.

7. Op basis van de commentaren stelt het MT het werkplan vast, zij het dat het in dit stadium
formed nog steeds een concept-werkplan betreft. Dit komt doordat alle beslissingen ten
aanzien van activiteiten van de politie, wanneer deze betrekking hebben op beleid en
taakuitvoer, een concept-status hebben tot het moment van vaststelling door het bevoegd
gezag, in casu de korpsbeheerder (de burgemeester) en de Officier van Justitie van het
betreffende ressort. De politie werkt immers in ondergeschiktheid aan dat bevoegd gezag.

8. Na besluitvorming in het driehoeksoverleg (dat wil zeggen, na de bedissing door de
betrokken hoofdofficier van justitie en de burgemeester), staat pas vast dat de politie de
taak gaat uitvoeren, dus dat het voorvoegsel concept kan worden geschrapt.

9. Indien het bevoegd gezag het werkplan accoord heeft bevonden, kan het MT overgaan tot
het treffen van maatregelen het plan te implementeren.

Aangezien het onderzoek louter de interne communicatie van het korps betreft, wordt het
woord concept hier uitsluitend gebruikt voor het proces dat vooraf gaat aan de beduitvorming
door de korpdeiding, in het MT-overleg (stap 6).

De centrale communicatieve functie van de tekst is het verkrijgen van reacties van medewer-
kers op de inhoud, vanuit de expertise van deze medewerkers. Om deze expertise in te kunnen
brengen moeten de medewerkers de tekst uiteraard eerst begrijpen, vervolgens kunnen zij, op
basis van hun kennis over het politiewerk, de tekst beoordelen. Politieagenten kunnen het plan
bijvoorbeeld beoordelen vanuit de vraag of de controle op heling in de praktijk uitgevoerd kan
worden, hoe die controle precies gestalte kan krijgen en of de inzet van personeel gegeven de
andere taken reédl is; recherche-medewerkers zullen het plan bijvoorbeeld beoordelen vanuit
de vraag of op deze wijze voldoende informatie verkregen kan worden om de bewijsvoering
'rond te krijgen’. Het doel is om te komen tot een werkplan dat de gestelde doelen van de
organisatie (in dit geval specifiek ten aanzien van helingbestrijding) bereikt op een zo goed
mogelijke wijze.

Het communicatieproces omvat dus de volgende stappen (zie tabel 5.1).
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stap betrokkenen taken

1 MT bepalen thema werkplan

2 werkplangroep opstellen concept-werkplan

3 MT goedkeuren concept-werkplan

4 APD-/JD-leiding doorgeven concept-werkplan aan ondergeschikten,
af spraken maken over terugkoppeling

5 APD-groepen/Recherche becommentariéren concept-werkplan

6 APD-/JD-leiding samenvatten commentaren t.b.v. MT-overleg

7 MT vaststellen concept-werkplan

8 Driehoeksoverleg vaststellen werkplan

9 MT implementatie werkplan vaststellen

tabel 5.1 Communicatieproces van het werkplan helingbestrijding

Het hier weergegeven communicatieproces veronderstelt een bepaald communicatiesysteem
dat het mogelijk maakt het projectvoorstel van het MT-overleg, via het APD- en JD-overleg
naar het groepsoverleg of het Recherche-werkoverleg te sturen. Deze communicatiestructuur
is formeel weliswaar aanwezig, maar functioneert niet naar behoren, as gevolg van de
problemen die eerder, in paragraaf 4.2.2.2, genoemd zijn: de problemen met betrekking tot de
informatievoorziening binnen de APD, de oriéntatie van de groepsbrigadiers, het
blokstandpunt en het functioneren van het groepsoverleg. Deze problemen bemoeilijken
vrijwel ale politie-interne stappen van het communicatieproces (zie tabel 5.1). Het
belangrijkste probleem is dat de politiegroepen vrijwel geen werkoverleg kennen: stap 5 —
waardoor de grootste groep medewerkers bereikt wordt — kan daardoor niet gerealiseerd
worden. Een voorwaarde voor het kunnen laten slagen van het werkplan-communicatieproces
is uiteraard dat dergelijke vergaderingen georganiseerd worden.

De oordelen van de medewerkers over het concept-werkplan betreffen het gedeelte van het
proces waarbij zij betrokken zijn, dat wil zeggen de stappen 3, 4 en 5. Het merendeel der
medewerkers heeft te maken met stap 5, wanneer het plan in een vergadering van de politie-
groep dan wel de Recherche besproken wordt.

5.2.2  De inhoud van het concept-werkplan

Het concept-werkplan helingbestrijding kent de volgende, hier schematisch weergegeven,
inhoud. VVoor de volledige weergave van de tekst zie Bijlage B.
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titel hoofdstuk paragrafen/korte inhoud
1 Wat moeten we/kunnen we? 1 controle registerplichtigen
2 verhouding diefstal-heling administratief zicht-
baar maken
3 voorlichting geven
4 activiteiten t.b.v. personed (interne voorlichting,
uitleg)
2 Wat vraagt de burger? 1 doel: bestrijding criminaliteit
2 burger wil weten wat politie nu doet
3 verhouding oplossen diefstallen en heling
zichtbaar maken
3 Wat bieden we aan? 1 welke activiteiten voert de politie nu a uit?
2 wat ontbreekt nog?
3 welke verbeteringen/aanvullingen zijn nood-
zakelijk?
4 hoe presenteren en implementeren we dat?
4 Wat kan er in onze organisatie? 1 controle registerplichtigen, inzet van personeel
2 relatie diefstal-heling: welke (geautomatiseerde)
administratiesystemen zijn nodig?
3 wie geeft welke voorlichting?

tabel 5.2 Weergave inhoud werkplan helingbestrijding

Hoofdstuk 1 (Wat moeten we/kunnen we?) geeft de activiteiten weer die in het concept-
werkplan voorgesteld worden. Dit hoofdstuk bevat, met andere woorden, de concrete
activiteiten die de werkplan-groep voorstelt.

Hoofdstuk 2 (Wat vraagt de burger?) geeft aan welke vragen de burger de politie stelt in
verband met crimininaliteitsbestrijding. Hier wordt het doel van het plan weergegeven:
bestrijding criminaliteit door bestrijding heling, in casu door de verkoopmogelijkheden van
gestolen goederen te beperken, en gestolen goederen terug te bezorgen bij de eigenaar.

In hoofdstuk 3 (Wat bieden we aan?) wordt aangegeven welke activiteiten de politie nu reeds
uitvoert, en per activiteit of deze voortgezet of geintensiveerd of op een andere wijze
aangepakt moet worden.

In hoofdstuk 4 (Wat kan er in onze organisatie?) wordt aangegeven welke aanpassingen van
de interne organisatie en inzet van middelen benodigd zijn om de voorstellen die in het
werkplan staan te kunnen uitvoeren.

De indeling van het concept-werkplan is gebaseerd op een voorbeel d-indeling die de korpschef
heeft verstrekt tijdens de behandeling van het beleidsplan. Zijn doel was in ek werkplan de
relatie duidelijk te laten maken tussen de vraag van de burgers, de voorstellen ten aanzien van
de activiteiten die de politie gaat ondernemen en de interne organisatie van de politie
(administratie, financién, uitvoerende eenheden, en dergelijke).

Het concept-werkplan kan gekenschetst worden als een tekst die een nauwe relatie heeft met
de dagelijkse werkzaamheden van de politiemedewerker, die bovendien zeer concreet is, en
derhalve geen hoge moeilijkheidsgraad heeft. Daarnaast kan het onderwerp, heling, as
interessant en uitdagend gekenschetst worden: tot een duitende tenlastelegging inzake heling
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komen is een aanzienlijk moeilijker (‘uitdagender) taak dan het oplossen van een
fietsendiefstal.

5.3 Het communicatieproces en de verwerking van teksten

Via hun chef (brigadier) krijgen de politieagenten en de rechercheurs het concept-werkplan
helingbestrijding aangeboden, zoals tabel 5.1 in de vorige paragraaf weergesft. In hoofdstuk 3
is een model opgenomen waarin het communicatieproces wordt weergegeven. In deze
paragraaf relateer ik deze (agemene) beschrijving van het communicatieproces aan het
werkplan-communicatieproces. Het doel is aan de hand van een nauwkeurige beschrijving van
het werkplan-communicatieproces een eerste inzicht te verkrijgen in de vraag op welke
onderdelen van het proces de oordelen met betrekking tot status en functie betrekking hebben.

Het beschrijven van de rol van teksten in een (verbaal) communicatieproces kan geschieden
aan de hand van een model waarin de zender, de tekst en de ontvanger a smede de context van
de communicatie opgenomen zijn. In hoofdstuk 3 werd het volgende model weergegeven.
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figuur 5.1 Schematisch overzicht van de hoofdaspecten van verbale, tekstuele communicatie (naar Ensink 1992:7)

In dit model worden de grootheden Z (zender), T (tekst), O (ontvanger), It (intentie) en Ip
(interpretatie) onderscheiden. Hierna wordt weergegeven hoe het proces verloopt. Deze
weergave is gebaseerd op Ensink (1992: 7). Daarbij licht ik de verschillende onderdelen van
het proces toe aan de hand van het werkplan-communicatieproces. De in het model
opgenomen grootheden en pijlen worden eveneens beschreven en verklaard. Deze toelichting
wordt steeds weergegeven direct volgend op de algemene beschrijving van een onderded van
het communi catieproces.

1. De zender heeft een intentie, dat wil zeggen dat hij iets met de tekst beoogt te bereiken bij
de ontvanger.

'lets beogen' werd eerder in algemene termen omschreven as de functie, de bedoeling van de
tekst (zie 5.1): de zender heeft de bedoeling, de intentie iets te bereiken bij de ontvanger. Het
begrip intentie en de redlisatie van intenties in taal is gebaseerd op het werk van de
taalfilosofen Austin (1962), Grice (1975) en Searle (1977, 1979). De genoemde werken
hebben binnen de taalwetenschap geleid tot aandacht voor het gebruik van taal, een subdisci-
pline die wordt aangeduid met de term linguistische pragmatiek (Bax en Berenst 1993: 115).

Toegepast op het voorbeeld: het management van het korps (Z) heeft primair de intentie (It)
van de groepsleden van de APD en de Recherche (O; ik beperk me vanaf dit moment tot de
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groepseden van de APD) een reactie te ontvangen op de voorstellen gedaan in het werkplan
helingbestrijding (T), alsmede secundair de bedoeling de betrokkenheid bij het werk te
vergroten door op deze wijze met de ondergeschikten te communiceren. Dit is het
communicatieproces dat hier centraal gesteld wordt. De nadruk hier zal liggen op de primaire
bedodling.

Voorafgaand aan dat proces heeft een ander communicatieproces (stap 2 in tabel 5.1)
plaatsgevonden, namelijk: een werkplangroep heeft het concept-plan helingbestrijding
opgesteld, en dit plan is aan het managementteam aangeboden.

Bij de beschrijving van het communicatieproces wordt ingegaan op beide, aan ekaar
gerelateerde processen. Voor de duidelijkheid wordt gesproken van fase en tekst A wanneer
het de concept-werkplantekst betreft die is opgesteld door de werkplangroep en is aangeboden
aan het MT, en van fase en tekst B wanneer het de concept-werkplantekst betreft die door het
MT wordt aangeboden aan de APD-medewerkers. De relatie is gelegen in het gegeven dat de
output van het (in de tijd) eerste proces (van werkplan-grogp naar managementteam, de
concept-werkplantekst is de output) de input vormt van het tweede proces (van management-
team naar groepsieden).

Hoewel deze wijze van beschrijven het nadeel kent van een zekere mate van ingewikkeldheid,
wordt dit toch gedaan omdat — naar later zal blijken — in deze combinatie een deel van de
problemen met betrekking tot status en functie van de tekst schuilgaat.

In paragraaf 5.4 kom ik terug op de intentie van de zender.

2. De zender is zich (in meer of mindere mate) bewust van genoemde intentie(s).

De formele zender van het concept-werkplan is het managementteam van de organisatie. In
paragraaf 5.2.1 is reeds opgemerkt dat de tekst wordt vervaardigd door de werkplangroep, en
dat deze tekst door het managementteam wordt gecontroleerd op passendheid en volledigheid.
Wanneer de uitkomst van dat proces volgens het MT positief is, wordt de tekst aangeboden
aan de betrokken afdelingen.

Het management is zich — mede door het hiervoor genoemde proces A — zeer bewust van de
onder 1 (zie boven) genoemde intentie. Niet aleen is deze intentie vastgelegd in het beleids-
plan en daarmee tot vaststaand, aan iedere betrokkene bekend gemaakt beleid van het korps
verklaard, ook is de interne communicatie aangepast aan het realiseren van deze intentie. Dit
laatste is geschied aan de hand van voorstellen van de onderzoekers (vergelijk Hoofdstuk 4,
paragraaf 4.2).

3. Zender: de voor de ontvanger identificeerbare bron van de boodschap.

Het managementteam is de formele bron van de boodschap. Hier dient zich echter een

complicatie aan, aangezien de groepseden mogelijk de volgende zenders kunnen onder-

scheiden:

a. de opstellers van de tekst, de groep die de tekst heeft geschreven en aangeboden aan het
managementteam;

b. de eerstbovenliggende hiérarchische laag (de chef, de brigadier), aangezien deze de tekst
aanbiedt, de vergadering waar de tekst centraal staat leidt en de reactie terugkoppelt;

c. het management (de korpsleiding, hier de korpschef), die, zoals aangegeven, de formele
zender is.
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Gezien hetgeen is vastgelegd in het beleidsplan (zie onder punt 2 van deze communi-
catieprocesbeschrijving), met name ten aanzien van de agemene bekendheid met de inhoud
van het beleidsplan, zullen de groepseden het management a's bron identificeren. Ik zal in het
kader van de bespreking van het communicatieproces in verband met het werkplan
helingbestrijding nog op de identificatie van de bron terug komen.

4. Het produktieproces, dit houdt de encodering in van de intentie It, of wel de door Z in
tekstvorm weergeven mentale representatie ervan. Z gebruikt hierbij taxaties van wat hij
van O weet onder verwijzing naar en met gebruikmaking van de context. De produktie in
de vorm van een tekst sluit de concretisering in een bepaald medium in.

Intenties worden door de zender in taal, in tekst gerealiseerd. Een zender wil zijn intentie via
de tekst aan de ontvanger overdragen. lets zeggen (in taal) impliceert aldus iets doen (de
intentie overdragen): door middel van een tekstinhoud (de propositionele inhoud) realiseert de
zender dus zijn intentie (de 'illocuti€). Searle (1979) introduceerde de term taalhandeling om
aan te geven wat de zender kan doen door iets te zeggen: een zender kan door middel van een
tekst iemand waarschuwen, iets aan iemand beloven, en dergelijke. Hij richt zich op de vraag
op welke wijze een spreker zijn intentie (om iemand te waarschuwen, om iemand iets te
beloven) kan realiseren in taal (aangeduid als illocutie), waarbij hij voornamelijk in gaat op de
vraag welke voorwaarden conventioneel gesteld worden aan het verrichten van specifieke
taal handelingen en welke grammaticale vormen gerelateerd zijn aan bepaalde typen illocutieve
handelingen (te weten de door hem onderscheiden drie klassen van taalhandelingen, beweren,
vragen en bevelen).

Het produktieproces is uitgevoerd door de werkplangroep en dat proces heeft geleid tot de
werkplantekst. Na accordering door het M T, in de zin van hetgeen daarover onder 2. hiervoor
en in paragraaf 5.2.1 is opgemerkt, is de tekst als het ware van zender veranderd. Vanaf dat
moment immers is de formele zender, zoals hiervoor ook opgemerkt, het managementteam.
Detekst zelf isdaarbij (in dit geval) niet veranderd.

Bij de produktie van de tekst en bij de formele verzending van de tekst spelen intenties van de
zender en taxaties met betrekking tot de ontvangers een rol. In dit geval betreft het de intenties
en taxaties van het managementteam met betrekking tot de APD-groepsleden. De
concretisering in een bepaald medium houdt hier in dat de intentie in de vorm van de
werkplantekst is geconcretiseerd.

5. De boodschap, taaluiting, gedrag, dat waarneembaar gecommuniceerd is in een bepaald
medium, de tekst (T).

De tekst is het concept-werkplan helingbestrijding. Deze tekst is op hoofdpunten weergegeven
in paragraaf 5.2.2, enisin zijn geheel opgenomen in Bijlage B.

6. Bij de ontvanger: perceptie van wat gecommuniceerd is, decodering.

De werkplantekst wordt door de ontvanger(s) gelezen, geinterpreteerd, verwerkt. In paragraaf
5.6 wordt uitvoerig ingegaan op het verwerkingsproces. In het geval van het managementteam
heeft deze activiteit tot doel de in het plan vervatte voorstellen te vergelijken met de
beleidsdoelstellingen. In het geval van de groepsleden heeft deze activiteit als beoogd doel
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hetgeen onder functie van de tekst werd genoemd in paragraaf 5.2.1, te weten het verkrijgen
van een reactie op de voorstellen in het concept-beleidsplan.

7. De ontvanger (O), de hoorder, de lezer, enzovoorts.

De ontvangers (respectievelijk MT en APD-groepsieden) zijn in het onderhavige geva lezers.
In de bespreking richt ik me hoofdzakelijk tot de ontvangers van het concept-beleidsplan die
onderdeel uitmaken van het linking-pin-systeem, de APD-groepsl eden.

8. De kennis van de ontvanger(s), opgeslagen in het geheugen en geactiveerd door de tekst.

Zoals bij 6 reeds is gemeld (op basis van hetgeen in paragraaf 5.2.1 is weergegeven) leidt de
functie van de tekst er in beginsel toe dat een specifiek deel van de opgesiagen kennis gebruikt
wordt. Over het gebruik van kennis bij het verwerken van informatie handelt paragraaf 5.5.
(gebaseerd op onder meer Ensink 1992). Het managementteam gebruikt de kennis over het
beleidsplan om de tekst te beoordelen, de groepsleden gebruiken de kennis over de uitvoer van
hun taken om de tekst te beoordelen. Daarnaast zullen lezers nog meer algemene kennis
gebruiken, zoas kennis van de politietaken en -bevoegdheden, kennis over taakverdeling
binnen de organisatie, kennis over criminaliteit en kennis van de wereld.

9. De context, de situatie, gedeelde aannames met betrekking tot de situatie, inclusief
aannames omtrent de rol die Z en O hebben ten opzichte van elkaar.

Bij 8 werd reeds gesproken over kennis die in verband met het verwerken van de tekst wordt
geactiveerd. Daar gaat het voornamelijk om kennis die geactiveerd wordt, om kennis in
directe, zo men wil inhoudelijke, relatie tot het onderwerp. Naast deze kennis gebruiken
ontvangers en zenders ook kennis over de context. In het geval van dit communicatieproces
gaat het om kennis die in algemene zin benoemd kan worden a's kennis over de organisatie en
de interne communicatie van de organisatie. Deze kennis is beschreven in Hoofdstuk 4,
paragraaf 4.2, waar de politie-organisatie, de interne communicatie en de knelpunten daarvan
aan de orde waren. Deze beschrijving is gebaseerd op de schriftelijke enquéte en interviews
(zie Hoofdstuk 3, met name paragraaf 3.4 en 3.6), en is als zodanig als een weergave van
kennis en oordelen van de diverse organisatieleden te beschouwen. Hoewel tekstverwerking
een individueel proces is, en de kennis over inhouden en contexten per individu kan ver-
schillen, kan gesteld worden dat de gegevens die in Hoofdstuk 3 hierover verstrekt worden
een goede basis vormen voor het bepalen van de kennis die de organisatieleden bezitten
alsmede van hun aannames met betrekking tot de context die ze bij de verwerking van de tekst
kunnen of zullen betrekken. Daarnaast kan opgemerkt worden dat tekstverwerking weliswaar
een individueel proces is, maar het communicatieproces omtrent werkplannen — net as vee
communicatieprocessen in organisaties — dat niet is. Zij zijn gericht op groepen van individuen
(afdelingen, in geval van de politie de APD-groepen), die — zoas in ons voorbeeld —
gezamenlijk op basis van de aangeboden tekst tot een besluit moeten komen. Deze benadering
wordt eveneens in paragraaf 5.5 uitgewerkt.

10. Het verrijkingsproces, onder verdiscontering van de gedecodeerde boodschap, de actieve
kennis, de context.
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Op basis van de kennis die in 8 en 9 aan de orde is geweest, wordt de tekstinhoud verwerkt.
Dat verwerken houdt een verrijkingsproces in, dat wil zeggen dat de informatie die de tekst
geeft gedurende de verwerking wordt gerelateerd aan kennis die de lezer reeds heeft, dat wil
zeggen de kennis beschreven in 8 en 9. Op deze wijze ontstaat het begrip van de tekst. En dat
begrip vormt de basis voor het volbrengen van het communicatieproces, in casu het realiseren
van de functie.

11. De interpretatie (Ip), de mentale representatie van de ontvanger als eindresultaat van de
verwerking.

Het onder 10 toegelichte leidt tot de interpretatie van de tekst, op basis waarvan de volgende
stap in het communicatieproces gezet kan worden. De APD- en Recherche-medewerkers
komen na verwerking van de werkplantekst (met als grondslagen de kennis over de inhoud
van de beschreven politionele activiteit (bestrijding van heling), de organisatie met inbegrip
van het communicatiesysteem en de tekstinhoud) tot een interpretatie die in het geheugen
opgeslagen wordt. Deze kennis moeten zij gebruiken om in een groepshijeenkomst te komen
tot de gewenste terugkoppeling, het beantwoorden aan de tekstfunctie. De interpretatie komt
in paragraaf 5.5 uitvoerig aan de orde.

In het schema wordt door middel van een (niet genummerde) lijn binnen de context (9) een
verbinding weergegeven tussen Z en O; de pijlen in deze lijn van Z naar O en omgekeerd
verbeelden de wederzijdse oriéntatie op el kaar.

Het communicatie- en, meer in het bijzonder, het verwerkingsproces dat in verband met de
werkplantekst doorlopen wordt, zal nader uitgewerkt worden in het vervolg van dit
hoofdstuk.

Op basis van de beschrijving kan geconcludeerd worden dat de volgende onderdelen in
aanmerking komen voor een nadere beschouwing.

a. De intentie van de zender in het eerste deel van het communicatieproces (van werkplan-
groep naar managementteam) versus het tweede deel van het communicatieproces (van
managementteam naar groepsleden), alsmede de rol van de chef als eventuele 'derde
zender'. Hierbij speelt ook het produktieproces van teksten in organisaties alsmede het
intern communicatiesysteem een rol. Het oordeel over de status van de tekst is voorname-
lijk gebaseerd op deze aspecten.

b. De geactiveerde kennis (met betrekking tot inhoud alsmede de contextuele kennis) bij het
interpreteren van de tekst door de ontvangers. Deze kennis wordt in de beschouwingen
betrokken omdat hierop de oordelen met betrekking tot de functie gestoeld zijn.

Genoemde aspecten, de zender-intentie en de interpretatie door de ontvanger, spelen bij het
communicatieproces een belangrijke rol: de zender heeft verwachtingen over wat de ontvanger
begrijpt naar aanleiding van de gecommuniceerde informatie, de ontvanger dicht de zender
bepaalde intenties toe. Deze intenties en verwachtingen, ook wel de pragmatische aspecten
genoemd (Van Cuilenburg en Noomen 1984), zijn doorgaans niet als zodanig in de boodschap
(de tekst) aanwijsbaar te vinden, maar ze bepalen wel voor een groot dedl het effect van de
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communicatie: de oordelen van de medewerkers over de status en — voora — de functie van de
communicatie hebben met name hierop betrekking.

Aangezien het onderzoek naar de interne communicatie tot doel heeft de communica
tieknelpunten niet alleen te verklaren maar ook op te lossen, wordt in het hierna volgende niet
alleen een beschrijving gegeven van communicatie- en interpretatieprocessen (zoals ook a in
het bovenstaande is gebeurd), maar zal ook, op basis hiervan, gezocht moeten worden naar
een oplossing. In dit hoofdstuk wordt die oplossing zoveel mogelijk geconcretiseerd aan de
hand van een niet bestaande, aangepaste versie van de werkplantekst.

Gepoogd is in de hierna volgende paragrafen de beschrijvingen zoveel mogelijk te beperken
tot het voor het bereiken van het doel noodzakelijke. Toch is het op een aantal plaatsen nodig
uitvoeriger in te gaan op theoretische achtergronden, voornamelijk op het gebied van de
tekstverwerking, teneinde zowel theoretische verklaringen als mogelijke oplossingen van
voldoende kader te kunnen voorzien.

54 De intentie van de zender

In het geval van de werkplantekst helingbestrijding werden 9 stappen in het communica-
tieproces onderscheiden (zie paragraaf 5.2.1). Na de goedkeuring door het bevoegd gezag
(stap 8) heeft de tekst de status van instructietekst; het MT heeft de bevoegdheid de
werkzaamheden van de korpsleden aldus te regelen. De intentie van de zender van deze tekst
(stap 9) is het geven van aanwijzingen, instructies in verband met het bestrijden van heling.

In de voorgaande stappen is de tekst eerst een voorstel tot regeling van werkzaamheden in
verband met helingbestrijding, vanaf stap 3, de goedkeuring door het MT, een formeel
voorstel. Mijn aandacht gaat vooral uit naar de stappen 4 en 5, waarin dit formele voorstel als
tekst wordt doorgezonden aan de APD- en JD-medewerkers, via de hoofden APD en JD.

De intentie van de zender (het MT) in deze fase van het communicatieproces is het laten
reageren op het voorstel door de aangeschreven medewerkers. Die reactie moet inhouden dat
de tekst gecontroleerd is op juistheid (in dit geval van heling) en dat de voorgestelde
werkzaamheden geanalyseerd en bekritiseerd zijn aan de hand van criteria al's 'uitvoerbaarheid'
en 'betaalbaarheid. De gewenste reacties betreffen met andere woorden mogelijke
verbeteringen en aanvullingen op het voorstel. Wellicht ten overvlioede: deze uit te voeren
handelingen impliceren een bepaalde (en door de zender gewenste) interpretatie van de tekst
op basis van tekstbegrip en context.

In onderstaande tabel worden aan de hand van de onderscheiden stappen in het commu-
nicatieproces de verschillende intenties van de zender weergegeven.
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stap tekst intentie zender

3 (voorstel) voorstel (regeling werk- laten vaststellen (voorstel (regeling
zaamheden i.v.m. helingbestrijding) | werkzaamhedeni.v.m. he-
lingbestrijding))

4/5 voorstel (regeling werkzaamheden reageren op (voorstel (regeling
i.v.m. helingbestrijding) werkzaamheden i.v.m. helingbe-
strijding))
9 regeling werkzaamheden i.v.m. uitvoeren werkzaamheden i.v.m.
helingbestrijding helingbestrijding

tabel 5.3 Zender-intenties gerelateerd aan de stappen in het communicatieproces

Deze gang van zaken, waarbij een tekst door een groep medewerkers wordt vervaardigd ten
behoeve van het management, is binnen organisaties een vaak gehanteerde procedure. De
teksten die door het management via het reguliere communicatiesysteem naar de medewerkers
gecommuniceerd worden, en waarop in sommige gevallen terugkoppeling gevraagd wordt,
worden zelden door (een van) de managers zelf vervaardigd. Dit heeft te maken met tijdgebrek
en met het (voor een manager) speciadistische thema van de teksten. De teksten worden
doorgaans voorbereid door een groep specialisten (doorgaans afkomstig uit de organisatie
zelf) en ter becommentariéring en/of kennisneming aan de betrokken medewerkers
doorgegeven via de linking-pin-structuur.

Het zou een onjuiste voorstelling van zaken zijn — naar aanleiding van de oordelen van de
medewerkers — te suggereren dat de intentie die het management met de teksten heeft in het
geheel niet aan de orde is tijdens het communicatieproces. Die intentie is in meer of minder
mate aan de orde in de vergadering van het managementteam zelf, waarin de tekst formeel
wordt vastgesteld. De tekst wordt met de zender- of managementintentie vervolgens, in de
gevalen van de onderzochte organisaties, via het linking-pin-systeem gecommuniceerd. Via
die linking-pin-constructie kunnen in beginsal ook intenties gecommuniceerd, of athans, op
enigerlel wijze overgebracht worden. Aangezien de tekst in de verschillende stappen van het
communicatieproces ongewijzigd wordt doorgestuurd is het echter zeer de vraag of de (in stap
3 gewijzigde) intentie wel duidelijk wordt.

De functie van een tekst wordt in dit onderzoek gelijk gesteld aan de uiting van de intentie van
de zender (It in figuur 5.1), in dit geval houdt de intentie in dat de ontvangers reageren op de
informatie. De zender produceert de informatie met het oogmerk dat de informatie op deze
(geintendeerde) wijze wordt geinterpreteerd door de ontvanger (Bax 1995: 32). Aldus
impliceert het gebruik van taal iets doen door middel van de taal, het verrichten van een
handeling (Searle 1977). In het beschreven geval gaat het om het realiseren van een verzoek:
door middel van het aanbieden van informatie over helingbestrijding vraagt de zender de
ontvanger hierop te reageren, de zender verzoekt de ontvanger te reageren. Onderzoek naar
de functionele betekenis van taaluitingen is, zoals reeds aangegeven in paragraaf 5.3, voora
gebaseerd op het werk van Grice (1975) en Searle (1977).

Centraal in de beschouwing van Grice staat het cooperative principle, de grondslag van
informatieve communicatie: "Make your contributions such asis required at the stage at which
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it occurs, by the accepted purpose or direction, of the talk exchange in which you are
engaged” (Grice 1975: 45). Op basis van dit principe ontwikkelde Grice vier stelregels voor
communicatie: de stelregel van kwaliteit ('zeg dingen die waar zijn'), van kwantiteit (‘wees zo
informatief mogelijk’), van relatie (‘'maak je bijdrage relevant’) en van wijze (‘wees helder').
Wanneer een of meer van deze stelregels geschonden lijken te worden, dan kiest de ontvanger
een interpretatie die zodanig is dat de stelregel alsnog gehandhaafd is of de schending
verklaard is (een zogenaamde conversationele implicatuur) (Bax en Berenst 1993: 118). Het
coOperatieprincipe leidt er in het geval van de tekst over helingbestrijding toe dat er een
interpretatie door de medewerkers plaatsvindt, een interpretatie die inhoudt dat men
geinformeerd wordt over uit te voeren taken. Men beschouwt de tekst dus al's een bevel van
het management (eventueel een bewering) aangaande de uit te voeren taken. De letterlijke
inhoud van de tekst kan ook heel wel leiden tot deze interpretatie, geen van de stelregels
(‘'maximen’) lijkt te worden geschonden. De intentie van het management, te weten het verzoek
te reageren op de aangeboden informatie, wordt niet gerealiseerd, en dus is er sprake van een
communicatieprobleem. De vraag waarOm tot deze interpretatie gekomen wordt, wordt
uitgewerkt in paragraaf 5.5.

Zoals aangegeven in paragraaf 5.3, en in aanduiting op hetgeen daarover in paragraaf 5.1
gezegd is, kan het begrip functie omschreven worden als dat wat de zender verwacht dat de
ontvanger dient te doen met de aangeboden informatie; hetgeen dus niet hetzelfde is als dat
wat de ontvanger daadwerkelijk déet. Functie wordt daarmee door mij derhalve gelijk gesteld
aan het begrip illocutie, zoals ontwikkeld door Searle (1977: 34, 35).

De informatie betreft uitduitend zaken die betrekking hebben op de organisatie en die op
formele wijze (dat wil zeggen gepland) aangeboden worden. Dit laatste is relevant aangezien
de zender binnen een organisatie over de (formele) macht beschikt de intentie of functie ‘op te
leggen' aan anderen binnen de organisatie: in beginsel beschikken de ontvangers, met andere
woorden, niet over de vrijheid met de informatie te doen wat zij willen.

De functie van de onderhavige tekst luidt (a) het beogen te laten uitvoeren van hetgeen in de
aangeboden informatie wordt beschreven (de intentie van de zender is het sturen van de
werkactiviteiten van de medewerkers, vergelijk 'uitvoeringshandelingen' (Pander Maat 1990:
167) en (b) het beogen te laten reageren op deze informatie (de verdere bedoeling van de
zender is dan om op basis van deze reactie de informatie te kunnen bijstellen).

Deze omschrijving van het begrip functie suit aan bij wat de pragmatische functie van een
tekst genoemd wordt. In de pragmatiek (of tekstwetenschap) wordt taalgebruik in relatie
gebracht tot de gebruiksfunctie, het object van studie heeft betrekking op de samenhang tussen
taalgebruik en 'contextuele overwegingen' (Berenst 1994. 19). In het onderhavige onderzoek
wordt, zoals eerder gezegd, de relatie tussen taalgebruik (de tekst) en de communicatieve
context (met name het communicatiesysteem van de organisatie) gelegd. In paragraaf 5.7 za
ik op deze relatie terugkomen, met speciale aandacht voor het realiseren van functies.

In concreto gaat het in de onderzochte fase van het communicatieproces dus om het (laten)
reageren (functie b) op het voorstel aangaande de uitvoering van helingbestrijding (functie a).
Op basis van de reacties kan de tekst pas 'definitief* worden; deze definitieve tekst (uiteindelijk
vastgesteld door het bevoegd gezag) wordt aan de medewerkers aangeboden, en kent dan
uitsluitend nog functie a. In paragraaf 5.4.2 wordt daarnaast nog een afgeleide functie onder-
scheiden.
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Het succesvol realiseren van de functie van een tekst wordt uiteindelijk gerelateerd aan het
uitvoeren van een handeling. Dit kan zijn de handeling van het uitvoeren van concrete
werkzaamheden of, zoas in geval b, de handeling van het geven van een reactie (een
communicatieve handeling). Op de (complexe) relatie tussen de redlisatie van functies, de
interpretatie van een tekst en genoemde handelingen en de stappen in dat proces za ik nog in
de volgende paragraaf nader ingaan.

De wijze waarop functies van teksten aan de orde gesteld worden kent de volgende uitersten
op het continuiim impliciet-expliciet.

a. Geheel impliciet, dat wil zeggen dat binnen het management aangenomen wordt dat ale
organisatiemedewerkers weten dan wel kunnen achterhalen wat de functie van de tekst is;
dat wil zeggen, de intentie wordt niet uitgesproken.

b. Geheel expliciet, dat wil zeggen dat de functie mondeling en/of schriftelijk uitgesproken
wordt. In het geval van een schriftelijke weergave is de intentie gerealiseerd in een tekst
zoals het werkplan, in geval van een mondelinge weergave wordt de intentie tijdens de
behandeling aangegeven door de voorzitter van een vergadering (doorgaans de chef).

Het impliciet laten van bedoelingen (optie a), in dit geval het doen van mededelingen over het
werk, is overigens hedl gangbaar in communicatie. De zender veronderstelt in dergelijke
gevallen dat de ontvanger, op de wijze die bij a beschreven is, de intentie zelf kan afleiden: de
ontvanger infereert de intentie, en komt aldus tot een interpretatie van de boodschap (Grice
1975; Bax en Berenst 1993: 118).

De impliciete wijze van overbrengen van intenties is voor een groot deel gebaseerd op
conventies: de zender veronderstelt dat de ontvanger over de kennis beschikt om de bedoeling
van de boodschap te kunnen achterhalen. In de bij het onderzoek betrokken organisaties werd
in verreweg de meeste gevallen de functie van de tekst impliciet gehouden. Het management
verkeert blijkbaar in de veronderstelling dat alle leden van het managementteam waarin de
tekst formeel wordt vastgesteld de intentie van de zender van de tekst kennen, en deze, indien
nodig, bij de volgende vergaderingen in het linking-pin-systeem mondeling toelichten. Deze
toelichting kan voorts door de volgende 'linking-pins' (de chefs) eveneens gebruikt worden om
de intentie over te brengen op hun ondergeschikten.

De functie van een tekst is ook verbonden aan de werking van het communicatiesysteem, in
het bijzonder aan het kenmerk één- of tweezijdigheid van een communicatieweg. Indien een
communicatieweg éénzijdig is, zoals bij een paralel communicatiemiddel, is het onmogelijk
informatie te verstrekken waarop via diezelfde weg gereageerd moet worden.

Het merendeel van de informatie waarop de oordelen van de medewerkers in de enquéte
betrekking hadden wordt verstrekt via de (in principe tweezijdige) linking-pin-structuur. We
moeten dan ook aannemen dat het vastgestelde gebrekkig functioneren van de intenties van
teksten in nauwe relatie staat tot het functioneren van de linking-pin-structuur; het
functioneren van deze structuur staat voorts in relatie tot de organisatie. In de volgende
paragraaf en in Hoofdstuk 8 wordt op deze relaties nader ingegaan.

In paragraaf 5.4.1 wordt ingegaan op het achterhalen van impliciet gebleven zender-intenties,
waarbij de ontvangers trachten de aangeboden informatie te plaatsen in het kader van een
doelstelling die de zender toch zal moeten hebben. Vervolgens wordt stilgestaan bij de vraag
of de geschetste intentie-problematiek bij alle soorten informatie een rol speelt.
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5.4.1 Het achterhalen van zender-intenties

In het inleildende gededlte van deze paragraaf (5.4) is aangegeven dat de intentie van de zender
impliciet dan wel expliciet kan zijn.

De door de medewerkers tijdens de voormeting gesignaleerde problemen met betrekking tot
de functie van de informatie moeten betrekking hebben op de niet-expliciete realisatievorm,
aangezien expliciete realisatievormen niet zijn aangetroffen in de werkplan-tekst, noch bij
andere teksten in de bij het onderzoek betrokken organisaties. Voor alle duidelijkheid moet
benadrukt worden dat niet de conclusie kan worden getrokken dat de medewerkers aan de
verstrekte informatie Uberhaupt geen intenties toedichten; zij geven aan, moeite te hebben met
het achterhalen van de door de zender bedoelde intentie.

Een en ander hangt nauw samen met de omstandigheid dat communicatie binnen organisaties
binnen nauw omschreven kaders functioneert, met formeel vastgel egde verantwoordelijkheden
voor de deelnemers aan het communicatieproces (zie Hoofdstuk 3). De oordelen van de
medewerkers betreffen de moeite die zij hebben met het achterhalen van de intenties van de
zender; een zender die formeedl de verantwoordelijkheid (‘de macht’) heeft hen aan te geven
wat zij met de informatie moeten doen. Zij gaan er om redenen van efficiéntie en effectiviteit
terecht wel vanuit dat de zender (het managementteam, de chef) hen iets meedeelt met een
bepaalde bedodling. Alleen, de precieze invulling van die bedoeling ontgaat hen, naar eigen

zeggen.

Bij niet-expliciete intentievormen wordt, zoals aangegeven door de zender, uitgegaan van de
veronderstelling dat iedereen weet of in staat is te achterhalen wat de bedoeling van de tekst
is, en dat dit derhalve niet meegedeeld behoeft te worden.

In het geval van de politie betekent dit dat iedereen die deel uit maakt van het manage-
mentteam deze bedoeling wel zal kennen, mogelijk omdat men, het beleidsplan kennende,
ervan op de hoogte is dat voor het vaststellen van een werkplan oordelen, aanvullingen en/of
verbeteringen van de medewerkers gevraagd worden. Binnen het managementteam is het dan
ook zeer wel voorstelbaar dat men goed op de hoogte is van deze intenties; bij veel van de
thema's waarover beduitvorming plaatsvindt spelen namelijk dergelijke intenties mee. Voor
deze groepen is het expliciet maken van de tekstfunctie dan ook een overbodige toevoeging.
Een soortgelijke redenering zou ook, maar mogelijk in mindere mate, kunnen gelden voor ale
medewerkers die betrokken zijn bij de volgende stappen in het communicatieproces rond het
werkplan: ook zij zijn in principe op de hoogte van het beleidsplan, en kunnen daaruit
eventueel afleiden welke de intenties zijn waarmee een in het kader van dat beleidsplan
functionerend werkplan gecommuniceerd wordit.

Niettemin zijn het juist deze medewerkers die aangeven moeite te hebben met het achterhalen
van de intenties. Dat kan als volgt verklaard worden: de medewerkers zijn, in tegenstelling tot
de managementteamleden, het merendeel van de werktijd niet bezig met besluitvorming op
beleidsniveau. Zij zijn het merendeel van de tijd bezig met uitvoerende werkzaamheden
(surveillance en dergelijke operationele activiteiten), en worden daarnaast, slechts voor een
relatief klein deel van de werktijd, door middel van vergaderingen betrokken bij de relatie
tussen hun dagelijkse werkzaamheden en het organisatiebeleid. Hoewel ook zij op diverse
wijzen (onder meer via paralelle communicatiemiddelen) over het beleid geinformeerd
worden, is het heel wel voorstelbaar dat zij bij een bespreking rond een concreet thema als het
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werkplan niet goed in staat zijn op basis van die eerder verstrekte informatie in het beleidsplan
de juiste zenderintenties erbij te betrekken.

Met andere woorden: het achterhalen van een impliciete intentie is, gegeven de kennis met
betrekking tot het organisatiebeleid waarover medewerkers kunnen beschikken, niet
onmogelijk, echter, het veronderstelt wel dat de medewerkers over de benodigde kennis met
betrekking tot procedures en doelstellingen beschikken, en dat ze de relatie tussen die kennis
en het onderhavige, concrete thema (zoals het werkplan) kunnen leggen. Een
vooronderstelling die, blijkens de uitkomsten van de enquéte, niet geheel reédl is.

Het oordeel over onduidelijkheid van de functie van de aangeboden informatie heeft ten
eerste gevolgen voor de snelheid, de efficiéntie van het communicatiesysteem. Indien
medewerkers onjuiste intenties afleiden (en als dit niet snel opgemerkt en hersteld wordt),
kunnen de oordelen ten tweede leiden tot een foutief functionerend', ineffectief communicatie-
systeem. Immers, de verzender van de informatie bereikt dan zijn doel niet. In het onderhavige
geva kan dit inhouden dat het managementteam geen voorstellen ontvangt die betrekking
hebben op verbetering van het helingbestrijdingplan en daar mogelijk ten onrechte uit afleidt
dat de lagere echelons zonder meer met het voorgestelde werkplan instemmen.

Het behoeft nauwelijks betoog dat bij mondeling doorgegeven bedoelingen het aantal stappen
in het communicatiesysteem van invioed kan zijn op het correct overdragen hiervan: hoe
groter de gelaagdheid in het communicatiesysteem (in casu, hoe meer linking-pins), hoe groter
uit