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WHAT'S THE BIG WE'RE GOING|| FACEBOOK || YOUTUBE
CAMPAIGN IDEAT DIGITAL

\ \ \

PINTEREST || WHAT ARE WE I DUNNDO,
GOINGTODO INALL ~ WELL FIGURE
THOSE CHANNELS?  (TOUT LATER
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Gooise Meren

Officieel account van de gemeente
Gooise Meren. resultaat van de fusie
tussen Naarden. Muiden en Bussum per
1 januari 2016

¢ Naarden, Muiden en Bussum
[] Joined September 2014

Z Tweet to Gooise Meren

Tweets Tweets & replies Media
Gooise Meren (@ GooiseMeren - Nov 2
Toekomstig burgemeester Gooise Meren
@HanterHeegde spreekt gemeenteraad
toe
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¢ L a n d ' TWEETS FOLLOWING FOLLOWERS FAVORITES
706 3 1,578 1

Tweets Tweets & replies Photos & videos

Gemeente Landgraaf

@gem_landgraaf e Gemeente Landgraaf ('gem_landgraaf - Sep 25

Dit is het officiéle Twitter account van de .--ﬁ;dg, Vooraankondiging ondernemersdag: De ondernemersdag 2015 komt
gemeente Landgraaf er aan. Deze vindt plaats op dinsdag 17 november... bit ly/TWmEykX
¢ Landgraaf .

& landgraaf.nl

@ Joined November 2009 s Gemeente Landgraaf ©.gem landgraaf - Sep 24

..fr,,dg, Eerste steen gelegd bij gezondheidscentrum Lauradorp: Donderdag 24

| september vond de eerste steenlegging plaats... bit.ly/1LPHBUA

1

e Gemeente Landgraaf . gem landgraaf - Sep 24
>

‘Lander Njeuw: App om meldingen door te geven:
Ziet u een losse stoeptegel, vernieling of
een verstopte riolering? Sinds...
bit.ly/1FhkDzS

9

o Gemeente Landgraaf ©gem landgraaf - Sep 24
-

‘Landsr Centrum voor Kennis, Informatie en
Advies (KIA): Zoals u wellicht hebt
gemerkt, is er sinds de onthulling van



GEMEENTE

NISSEWAARD

Gemeente Nissewaard
Welkom bij de leukste gemeente van
Nederland. Volg ons, blijf op de hoogte
en stel gerust een vraag. Zie ook

facebook com/gemeentenissew

¢ Spijkenisse
f nissewaara.ni
() Joined May 2013

TWEETS

637

FOLLOWING FOLLOWERS FAVORITES

176 1,224 17

Tweets Tweets & replies Photos & videos

Gemeente Nissewaard gemNissewaard - Ser
Stadscentrum Spijkenisse kan een Bedruvemnvestenngszone worden
— nissewaard.nl/nieuws-en-actu

.
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Gemeente Nissewaard (gemNissewaard - Sep 25
Colleges B&W Nissewaard en Hellevoetslws verder in gesprek over
mogelijke grenscorrectie Oudenhoorn — bit ly/1NYegUR

Gemeente Nissewaard gemNissewaard - Sep 25
Jaaaaaaal De aftermovie van onze Iokale helden is erl Veel plezier en
kippenvel... #SF2015 youtu.be/xZy_0O8-rTkc



Bjorn Mandemakers T bjorn_mandemake - 4 apr
@agemeentetilburg de tijd op busstation St Elisabeth staat nog niet goed.

4 t": \Lf_-}‘ oo

Gemeente Tilburg {x 2 Volgen
gemeentetiiburg

@RaveleiinEfteli Dank je wel!l Je melding is
geregistreerd onder nummer 1150643 *BK

& L3 s rec

e

@gemeentetiburg @Raveleijnefteli beantwoorden

Bjorn Mandemakers T @ bjorn_mandemake - 5 apr
@gemeentetilburg wat kan ik met dat nummer??

- L3 Q’/ﬁ s0o

& y— a0 1 .
&€ 3 @ TY

Bjorn Mandemakers T @ bjorn_mandemake - 5 apr
@gemeentietilburg ah dan snap ik het

Gemeente Tilburg @ gemeentetilburg - 5 apr
8;‘1.9 @RaveleinEfteli Jij hoeft daar niets mee te doen. Mocht je nog vragen hebben
dan kunnen wij met dat nr kijken wat de stand van zaken is.

N ’:;-{', '{"%‘ 200



Wes 2+ Volgen
Wesleyknoes

@GemeenteDenHaag kunt u mij vertellen van
hoe laat tot hoe |laat er betaald parkeren is op
de Frederik Hendriklaan?! MVG wesley

23:46 - 2 aug. 2015

, . Gemeente Den Haag 2 GemeenteDenHaag - 3 aug. 2015
._" . @Wesleyknoes De tijden en tarieven van betaald parkeren staan altijd vermeld
DenHaag op de parkeerautomaten.
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Levensgevaarlijk. Wie heeft er nu een bord
voor z'n kop gemeente « Wormer? Bord over
fietspad moet zo snel mogelijk weg,
pic.twitter.com/d2FJViwJ

o OOSTZAAN
e WORMERLAND
@

* \:‘0 ariwootder t‘ Hetweaetor * ' )y -“"- naan favr elor

- OVER webcare

ssonjapuhldiehle @ HansKramerD66 We
passen de situatie vandaag aan. Excuses
voor het ongemak.” AB

-~ OVER webcare
~

ssonjapuhldiehle @ HansKramerD66
fietsverhuuro7s Het verkeersbord op de
Rigastraat is verplaatst - wormerland " AB
@ Boardwoorden T3 Retweeten W o







t
;
-
i
:




Nederlandse Spoorwegen
€ Vind deze pagina leuk * 8 uur geleden @

Wist je dat 53% van onze reizigers vrouw is? Een
mooie reden om stil te staan bij Internationale
Vrouwendag.

Vind K leuk * Reageren * Delen
&) 281 personen vinden dit leuk.
[ 27 keer gedeeld

Bas Onderbeen Stil staan doet de NS al
genoeg....Ga nou maar rijden, op tijd bij voorkeur.

6 uur geleden - Vind ik leuk - &5 212



] Tom
Tommeeh

@NS_online wat gebeurt er als er staat niet
instappen en mensen stappen toch in

AVORIETEN

35 4 2 BATHECALAN

03:28 - 23 jan. 2015

@Tommeeh @NS_online beantwoorden

NS online NS _online - 23 an
€ Tommeeh Die mensen worden nooit meer terug gevonden AKJ

362 401
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Meer kanalen (multichannel & beter presteren)

traditioneel contact

00

e

communities
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digitale kanalen

®0
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interactieve
media
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Nieuwe doelgroepen & taken (van de afdeling Communicatie?)

gk

a

i

selanghebbender

publiceren

content, campagnes, ‘social
media zijn van ons allemaal’,
micro targeting

klantcontact

multichannel, meer kanalen,
hergebruik van wat er al is
(cms, formulieren, content etc.)

delen

‘op die plekken waar de
doelgroep zit’, open data,
infographics, newsroom

community
management

opbouwen, Bhderhouden,
uitbouwen, verbinden,
mobiliseren, sturen van on- en
offline gemeenschappen

belangenafweging

mogelijkheden van e-

temperatuur van de
samenleving meten

democratie, beleidspeilingen,

analyseren

omgevingsanalyses, issue-
analyses, input voor beleid,
input voor primaire processen

crowd & co

energie en middelen uit de
gemeenschap inzetten om
doelen te bereiken

organisatie op
sleeptouw nemen

Dé veranderopgave om de hele
organisatie ‘van buiten naar
binnen’ te laten ademen




dynamische
rolopvatting

samenwerken

converseren

contact

experimenteren

neaAlualldesalul

ontdekken

zendgedrag .
vertrouwen

gemeente eigenaarschap initiatief gemeenschap



2016

HowAboutYou

Niels Loeffen, David Kok &
Ewoud de Voogd - 6 oktober 2016




Ontwikkeling inzet sociale media door gemeenten

99%

100% ! '
90%
75%

50%

25%
18%

/Q/

2014 2015 2016

2011 2012 2013

- reageren vaker op
vragen via sociale
media

- reageren wel iets
trager dan vorig jaar
(gem. 25 uur)

- Zijn 75% actiever op
Facebook dan in 2015

Lees het hele onderzoek
op:
Frankwatching

online trends, tips & tricks



Gemiddelden grootte community per organisatie

L 4
f

groot
100.000+
inwoners

aftha
i

21.141

volgers

8.895

likes

gemeenten

middelgroot
50.000-100.000
inwoners

&
)

4.996

volgers

3.117

likes

klein
<50.000
inwoners

o

2.662

volgers

1.321

likes

veiligheids- water-

L provincies
regio’s schappen
0 e )
- 111111
5.303 3.697 11.949
volgers volgers volgers
478 902 2.546

likes likes likes



Interactie door gemeenten groeit op Twitter en Facebook

100% 100%
20%
60%

40%

20%

L

2014 2015 2016

0%

Gemeenten zetten stappen naar fase 3: de converserende overheid.
Er bestaan nog wel een grote verschillen tussen grote (100.000+ inwoners),
middelgrote (50.000-100.000) en kleine gemeenten (<50.000).



Meer reacties van gemeenten, maar ook iets trager

Gemeenten
verstuurden

Ly

ruim 19.000 reacties

op een totaal van 65.000 berichten

gemiddelde
reactietijd

©

25 uur

was in 2015: 24 uur

in 2015 dat 14.500 ti
T oo peman " P
T T - - -
aMa
21:46:40 20:12:20 26:34:28
& (M e

uur uur uur

o) 0 0)
68 /0 13 /0 34 A) We kijken in deze berekening naar de eerste reactie op een bericht en kijken naar
iS een reactie iS een reactie is een reactie de totale wachttijd van een klant en niet naar evt. webcaretijden van gemeenten

Let op! Dit zijn reacties die door de organisaties zelf gegeven worden en niet het aantal vragen of klachten dat de organisatie
ontvangt. Onbeantwoorde vragen zijn niet meegerekend.



Bekijk de resultaten per gemeente op de digitale kaart

Gemeente Veere

Gemesnte Veere valtin de categorie: Kleine gemeenten
Statistieken Twitter

We analyseerden het twitteraccount @gemeente Veere in
het tweede kwartaal van 2016.

Gemeente  Kleine gemeente

Veere gemiddeld
Aantal volgers 4606 2662
il?:;:r;z‘v. aantal 210 12% iy ' .
Aantal volgend: 2016 404
Aantal verzonden
berichten 40 124
% Zendbericht 0% A8% .
% Retweet 14% 19% K“k ve rder
% Reactie 15% 34%
Gemicdeld reactietijd  2:05:40 26:34:28
% binnen 20 min 250% 2% VO O r d e
% 30-60 min EL 8%
% 1-2 uur EL G : . .
% 2-4 uur 0% 8% - t t t k
% 4-8 ur 0% 5% 5 statistieken
9 8-24 uur 2% 24%
% 1-2 dagen 2% 10% | !er
T % meerdan 2 dagen 2% 14%
Aantel RT's per bericht 2,7 52 ’

gemeente

Statistieken Facebook

Geanalyseerde facebookpagina: Gemeente Veere.
Statistieken van deze pagina zijn opgehaald op 22-08-2016.
De genoemde statistieken kunnen daardoor afwijken van de
actuele cijfers.

Gemeente Kleine gemeente

Veere gemiddeld
BMAEAKT MeT L we Leaneys



https://localfocus2.appspot.com/57f3a15c4bfa6
https://localfocus2.appspot.com/57f3a15c4bfa6
https://localfocus2.appspot.com/57f3a15c4bfa6

Hoe bereiken we nu die
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Drie noodzakelijke bewegingen







Organisaties

moeten steeds

worden
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Digitalisering



Internet was Social media were Digitization is
about information about transparency about self-control

INTERNET | DIGITIZATION

f

WHEN DIGITAL BECOMES HUMAN www.stevenvanbelleghem.com | & @stevenVBe



Digitaliseren
met

Menselijke maat




Mensen

voegen
emotie toe



The new customer relationship

The digital The human
relationship adds relationship adds

Emotional
connections

Customer
intimacy

Operational
excellence

Automation + data Empathy + Creativity + Passion

i . - WHEN DIGITAL BECOMES HUMAN www.stevenvanbelleghem.com | § @stevenVBe



YOU WERE BORN
T0 BE REAL,
NOT TO BE
PERFECT.



Ontwikkeling 2:
Experirpenteren &
Pioniergn
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De toekomst is NU
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The consequence of these new technologies?
a shorter adoption curve

Rogers Adoption / Innovation Curve

Early
Majority

Early
Adopters

Late
+ Majority

34%

Innovators - - v Laggards

WHEN DIGITAL BECOMES HUMAN

Shorter Adoption Curve

Early
Majority

Late
Majority

7o0s 16%
Innovators - '  Laggards

www.stevenvanbelleghem.com | § @steve



(Lange termijn) plannen
maken kan niet
meer
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Wendbare
Publieke
Innovatie

Albert Meijer — 2 juli 2015







Creeer je ruimte
in speedboten







Tijd voor
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continu (blijvend) leren









Raad

e— van Almere

Gemeenteraad

tijdsperiode: 01-01-2016 tot 24-10-2016

Top auteurs Top mentions Berichten per bronsoort

Haam & Haam # MNaam #
@ SimonRijsdijk 414 ® Enwh_ 1.993 @ Twitter 2732
@ TuuRTweetS 175 @ Ftuurtweets 214 @ Facebook T3
& NWB_ 161 © @seriousambt 200 ® Weblog 66
@ aanpakfraude 24 @ @simonrijsdijk 156 O Nieuws 14

‘ ® willekevandijk T2 ® @plfmad 124 ® Weblogreactie 11
@ PatrickNelen 61 @ @aanpakfraude 102 @ Google+ 9
® florusvdlinden 48 ® @futurnl 95 @ Print 3
@ RvIG_NL 48 @ @rplasterk 94 @ Instagram 3

Tagcloud Berichten over alle zoekopdrachten
Gemiddeld Berichten
averheid ~ 2amvragen o trainingen geldig 10 2_917
samerlwerking bep voorzitter VErmissing .. wie reageert
clektronicch _ €lektronische  bijeenkomstarthur estland _ opdrachten neerdwijkerhout
: brief morgen nvy b .kmd s start  partners
"'9_“‘_‘“5 ’ n _\rul mad CON g res identiteitsfraude landelijke burger
digitalisering adresfraude werkbezoek .. samen
geweldige opleiding brp ; uere:lglng l 200
e e« NVVDCONGres® ™ s "
tegengaan bestuur fraude "
et 1 vandaag
lag 4- . th witi aspoort issiedigi
menselijke  resultaat  dienstverlening v gemeenten pasp commissiedigid
idfraude  doodgeboren burgerzaken oo Standreferendum jmqr
kindies  wijwillige beweging .- breidt over  hostmanship Vvervolgworkshop AMLL.L\MW I T R Y,
JWITIES beweging jnitjatief ) teliih
presentatie  BEmeentsljke o1-01 26-03 18-06 1209

inschrijven

= Alle berichten
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Alle nieuwe
medewerkers
lopen 1 dag mee
y . Mmet de webcare
- afdeling




‘Be accountable



Be accountable

2022 FIFA WORLD CUP

QATAR




maak de beste en mooiste
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en hou daarbij rekening
met het platform




Het mag (soms)
ook gewoon

leuk
Zijn




De shit uit je verleden,
is de mest voor je toekomst

- 365 Dagen Succesvol -



New: 3.0 analyses of communities

Data
10000 —r—1—1 T T e
5000
8000 -

Min: 65 | Max 9115

|
§ 6000
E 5000
3

we add semantic &

B 2000

?M[A,LMMWM adpsall |

0

behavourial analyses to

the mix of open data!

LIM CLASS » TOTAL LIM Scores Huatmaps: Mastar

we know HOW people learn

LIM.CLASS SCORES

we know WHAT people say

we know how networks interact

than ....

metsdat

LIMLCLASS SCORES
TOTAL LIM SCORES

nnnnnnn

we can predict what people will

PPPETTTEEEEEETEEE : DO/THINK

£ziz
28808 é

Oudenbosch Steenbergen
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