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2025 Waar staan gemeenten?

Een uitspraak uit 

je presentatie die 

je publiek moet 

onthouden

Ewoud de Voogd (HowAboutYou)

David Kok (SocialMediaMeetlat)

230 gemeenten op weg met websites en e-overheid

200 publieke cases op social, online, open en co-creatie  in 5 jaar

250 lokale overheden op weg met 

interactie en klantcontact 

Frank de Goede (SIMgroep)



Ontwikkeling inzet sociale media door overheden

Percentage actieve gemeenten voor de drie 

grootste dienstverleningsplatformen 

Statistieken WhatsApp gaan enkel over inzet voor 

dienstverlening, niet voor buurtpreventie. 

Nederlandse gemeenten 2011 - 2016 Overige overheden 2016

Veiligheids-

regio’s

Water-

schappen

Provincies



"
Van hipperdepip naar breedtesport

De organisatie 

meenemen van 

buiten naar binnen is 

de grote opgave voor 

de komende jaren

2011: Alleen aanwezig zijn op sociale media is niet genoeg

2012: Meer social via meer kanalen, nog weinig volgers

2013: Breng sociale media de hobby voorbij: gemeenten stop 

met roeptoeteren!

2014: Van claxoneren naar converseren: gemeenten 

proberen, ervaren en experimenteren vooral nog

2015: Voorbij het point of no return, uitrol over de rest van de 

organisatie blijft de grootste uitdaging

2016: Minder snel, meer actie

















Trend komende jaren: klantcontact & interactie samen

persoonlijk, minder, 
maximaal digitaal en 

volledig online
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Stelling

Communicatie, dienstverlening en participatie 
groeien naar elkaar toe

1. Eens

2. We zien dit wel als een belangrijke ontwikkeling, maar zijn intern 

nog niet zover om het handen en voeten te geven

3. We hebben wel contact met dienstverlening, maar minder met 

participatie 

4. Ik zie de ontwikkeling niet zo



"
Speelveld met 20+ kanalen



"
Klantcontact heeft meerdere vormen

Een bericht via 

Facebook is naast 

bijvoorbeeld een 

melding openbare 

ruimte ook een 

signaal van een 

betrokken inwoner of 

energie in de buurt. 



Meldingen openbare ruimte steeds meer online



"
Nieuwe rol inwoner en nieuw klantcontact

De vrijwilliger die 

meedoet of initiatief 

neemt is cruciaal 

voor een faciliterende 

gemeente.

De relatie op de 

andere rollen van de 

inwoner verandert 

door online media. 



Vraag

Wat zie je als de grootste kans in de samenwerking 
tussen communicatie en dienstverlening?

1. We kunnen de webredactie en kennisbank samen organiseren

2. We kunnen webcare samen organiseren

3. We kunnen onze collega’s van dienstverlening écht helpen met  

kanaalsturing (want wij snappen consumentenmarketing)

4. We kunnen samen alle kanalen in één hand georganiseerd: 

meten, analyseren en verbeteren

5. Ik zie een andere kans, namelijk...



Newsrooms vinden hun weg bij overheden



Nieuwe taken en nieuwe rollen

klantcontactpubliceren delen community 
management

belangenafweging analyseren crowd & co
organisatie op 

sleeptouw nemen

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

etc.)

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

micro targeting

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

opbouwen, onderhouden, 
uitbouwen, verbinden, 

mobiliseren, sturen van on-
en offline gemeenschappen

mogelijkheden van e-
democratie, beleidspeilingen, 

temperatuur van de 
samenleving meten

omgevingsanalyses, issue-
analyses, input voor beleid, 

input voor primaire processen

energie en middelen uit de 
gemeenschap inzetten om 

doelen te bereiken
Dé veranderopgave om de 
hele organisatie ‘van buiten 

naar binnen’ te laten ademen

● Communitymanager

● Conversatiemanager

● Contentmanager/ creatieve ontwerper

● Online campagne specialist

● Belevings-/ Data analist

● Crowd & co-regisseur

● Programmamanager Van-buiten-
naar-binnen

● Verbindingsofficier

● Kanaalregisseur



Stop met zenden! 
Kansen voor nieuwe 
vormen van (online) 

campagnes











Ludieke en informatieve boodschappen 
gladheidsbestrijding



Drukke bewonersbijeenkomsten met facebookcampagnes



Citymarketing op YouTube en Instagram: beeld, beeld, beeld!



De bedrijfscontactfunctionaris als communitymanager

analyseert adviseert creëert organiseert

begeleidt evalueert draagt uit modereert

analyse, rapportages, 
onderzoeken

strategie, positionering, 
community ontwikkeling

plannen, content,
communitybeleid

overleg, afstemming, 
projectmanagement

ondersteunen van 
medewerkers, bedrijven en 

organisaties 

zicht houden op 
doelstellingen en bijsturen 

waar nodig

waarde van samenwerking en 
community duidelijk maken

dagelijkse werkzaamheden op 
de community en voeden van 

influencers



Issue-analyses bij onrust over bijstand en werkgelegenheid



omgevingsanalyses

bij onrust AZC debat

real time volgen vragen, emoties 
en (voorgenomen) gedrag



Nieuwe taken en nieuwe rollen

klantcontactpubliceren delen community 
management

belangenafweging analyseren crowd & co
organisatie op 

sleeptouw nemen

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

etc.)

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

micro targeting

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

opbouwen, onderhouden, 
uitbouwen, verbinden, 

mobiliseren, sturen van on-
en offline gemeenschappen

mogelijkheden van e-
democratie, beleidspeilingen, 

temperatuur van de 
samenleving meten

omgevingsanalyses, issue-
analyses, input voor beleid, 

input voor primaire processen

energie en middelen uit de 
gemeenschap inzetten om 

doelen te bereiken
Dé veranderopgave om de 
hele organisatie ‘van buiten 

naar binnen’ te laten ademen

● Communitymanager

● Conversatiemanager

● Contentmanager/ creatieve ontwerper

● Online campagne specialist

● Belevings-/ Data analist

● Crowd & co-regisseur

● Programmamanager Van-buiten-
naar-binnen

● Verbindingsofficier

● Kanaalregisseur



Stelling

1. Ja, wij willen ook zo’n newsroom

2. Wij hebben al een newsroom (in een of andere vorm)

3. Wij zijn al toe aan de volgende stap: contentcreatie en content brengen 

naar de plek waar de inwoner is

4. Wij zijn toe al aan de volgende stap: communitymangement, 

samenwerken met de betrokkenen

5. Laat deze trend maar aan mij voorbij gaan



"
Nieuwe rol gemeente 



Naar fase 4 (gemeente werkt samen)





Wendbare Publieke Innovatie

Van olietanker
naar speedboot



"
Nieuwe rol inwoner en nieuw klantcontact

De vrijwilliger die 

meedoet of initiatief 

neemt is cruciaal 

voor een faciliterende 

gemeente.

De relatie op de 

andere rollen van de 

inwoner verandert 

door online media. 

Bij T-mobile lopen 
alle nieuwe 

medewerkers één 
dag mee met de 
webcare afdeling



Stelling

Het meenemen van de organisatie op van buiten 
naar binnen is voor onze organisatie een grote 
uitdaging.

1. Dat zetten jullie wel een beetje zwaar aan, wij zijn al volop van buiten 
naar binnen ingericht als organisatie

2. Het college heeft haar mond er vol van, maar geeft ons niet de ruimte om 
het te doen. Het meenemen van het college is dus de grote uitdaging

3. We hebben programma’s en visies op communicatie, dienstverlening, 
participatie of organisatie ontwikkeling maar we vinden het inderdaad een 
uitdaging om er met de organisatie echt invulling aan te geven

4. Dat is in onze organisatie nog niet echt belegd, dus we doen er (nog) niks 
mee

5. Ik vind het al lastig om er binnen ons team iets mee te doen



Tijd voor een afdeling Klantcontact & Interactie?

basis op orde

KCC

Communicatie

Webteam

Webcare

e-diensten/ zaaksystemen

kanalen

interactie
Communitymanager

Conversatiemanager

Contentmanager/ creatieve 
ontwerper

Online campagne specialist

Belevings-/ Data analist

Crowd & co-regisseur

Programmamanager Van-
buiten-naar-binnen

Verbindingsofficier

Kanaalregisseur

versnellen

écht multichannel

écht leren en verbeteren 

afhandelen klantcontact

persoonlijk & relevant

maximaal online

samen met individuen, buurten en 

groepen inwoners

++



ontwikkellijnen (die je waarschijnlijk allemaal wilt lopen) 

doorontwikkelen KCC afdeling Klantcontact 
& Interactie KCI

basis op orde

excellent sturen

snoeihard verbeteren 

dienstverlening vanuit de 

prestaties

vakafdeling doet 100% 

mee 

Burger, Bedrijf, Buurt én 

Belanghebbenden

faciliterende gemeente

community, co-creatie en 

crowd funding

online, content en 

conversatie

model ‘Estland’ 

MijnOverheid + PIP (online, 
persoonlijk + relevant)

block chain & open data

weghalen wettelijke drempels

daar waar het waarde 
toevoegt (keukentafel, 

platformen, apps, online)



Stelling

1. Helemaal mee eens, ik ga morgen beginnen!

2. Ja, maar ik weet nog (steeds) niet helemaal hoe te beginnen

3. Ik denk dat er ook andere oplossingen zijn

4. Ik weet het nog niet

5. Nee, ik geloof er niet in



Ontwikkelingen in dienstverlening



Ontwikkelingen in participatie



Ontwikkelingen in communicatie


