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What we’re going to talk about… 

• What? 
• Others? 
• Why? 
• How? 
• Now? 
• Effects? 
• Tomorrow? 
• Lessons? 
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Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 

De organisatie vindt dat haar dienstverlening moet aansluiten op 
de behoeften van burgers, onder andere door een 

communicatievorm te kiezen die burgers past en op het juiste 
moment beschikbaar te zijn. De Belastingdienst wil een partij zijn 

die dicht bij de burgers staat, goed herkenbaar is, naar de 
burgers luistert, hen serieus neemt en daadwerkelijk iets doet 

met de signalen die burgers afgeven. De dienst wil dat burgers 
hem ervaren als zorgvuldig, rechtvaardig, dienstverlenend en 

modern.” 
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service and communication 



Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 

De organisatie vindt dat haar dienstverlening moet aansluiten op 
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Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 

De organisatie vindt dat haar dienstverlening moet aansluiten op 
de behoeften van burgers, onder andere door een 

communicatievorm te kiezen die burgers past en op het juiste 
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die dicht bij de burgers staat, goed herkenbaar is, naar de 
burgers luistert, hen serieus neemt en daadwerkelijk iets doet 

met de signalen die burgers afgeven. De dienst wil dat burgers 
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Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 
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de behoeften van burgers, onder andere door een 

communicatievorm te kiezen die burgers past en op het juiste 
moment beschikbaar te zijn. De Belastingdienst wil een partij zijn 

die dicht bij de burgers staat, goed herkenbaar is, naar de 
burgers luistert, hen serieus neemt en daadwerkelijk iets doet 

met de signalen die burgers afgeven. De dienst wil dat burgers 
hem ervaren als zorgvuldig, rechtvaardig, dienstverlenend en 

modern.” 

at the right time 



Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 

De organisatie vindt dat haar dienstverlening moet aansluiten op 
de behoeften van burgers, onder andere door een 

communicatievorm te kiezen die burgers past en op het juiste 
moment beschikbaar te zijn. De Belastingdienst wil een partij zijn 

die dicht bij de burgers staat, goed herkenbaar is, naar de 
burgers luistert, hen serieus neemt en daadwerkelijk iets doet 

met de signalen die burgers afgeven. De dienst wil dat burgers 
hem ervaren als zorgvuldig, rechtvaardig, dienstverlenend en 

modern.” 

close to the citizens 



Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 

De organisatie vindt dat haar dienstverlening moet aansluiten op 
de behoeften van burgers, onder andere door een 

communicatievorm te kiezen die burgers past en op het juiste 
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identifiable 



Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 

De organisatie vindt dat haar dienstverlening moet aansluiten op 
de behoeften van burgers, onder andere door een 

communicatievorm te kiezen die burgers past en op het juiste 
moment beschikbaar te zijn. De Belastingdienst wil een partij zijn 

die dicht bij de burgers staat, goed herkenbaar is, naar de 
burgers luistert, hen serieus neemt en daadwerkelijk iets doet 

met de signalen die burgers afgeven. De dienst wil dat burgers 
hem ervaren als zorgvuldig, rechtvaardig, dienstverlenend en 

modern.” 
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Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 

De organisatie vindt dat haar dienstverlening moet aansluiten op 
de behoeften van burgers, onder andere door een 

communicatievorm te kiezen die burgers past en op het juiste 
moment beschikbaar te zijn. De Belastingdienst wil een partij zijn 

die dicht bij de burgers staat, goed herkenbaar is, naar de 
burgers luistert, hen serieus neemt en daadwerkelijk iets doet 

met de signalen die burgers afgeven. De dienst wil dat burgers 
hem ervaren als zorgvuldig, rechtvaardig, dienstverlenend en 

modern.” 

improves by monitoring 



Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 

De organisatie vindt dat haar dienstverlening moet aansluiten op 
de behoeften van burgers, onder andere door een 

communicatievorm te kiezen die burgers past en op het juiste 
moment beschikbaar te zijn. De Belastingdienst wil een partij zijn 
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Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 

De organisatie vindt dat haar dienstverlening moet aansluiten op 
de behoeften van burgers, onder andere door een 

communicatievorm te kiezen die burgers past en op het juiste 
moment beschikbaar te zijn. De Belastingdienst wil een partij zijn 

die dicht bij de burgers staat, goed herkenbaar is, naar de 
burgers luistert, hen serieus neemt en daadwerkelijk iets doet 

met de signalen die burgers afgeven. De dienst wil dat burgers 
hem ervaren als zorgvuldig, rechtvaardig, dienstverlenend en 

modern.” 
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Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 

De organisatie vindt dat haar dienstverlening moet aansluiten op 
de behoeften van burgers, onder andere door een 

communicatievorm te kiezen die burgers past en op het juiste 
moment beschikbaar te zijn. De Belastingdienst wil een partij zijn 

die dicht bij de burgers staat, goed herkenbaar is, naar de 
burgers luistert, hen serieus neemt en daadwerkelijk iets doet 

met de signalen die burgers afgeven. De dienst wil dat burgers 
hem ervaren als zorgvuldig, rechtvaardig, dienstverlenend en 

modern.” 

service oriented 



Why? 

“De inzet van sociale media past ook heel goed in het beleid 
voor dienstverlening en communicatie van de Belastingdienst. 

De organisatie vindt dat haar dienstverlening moet aansluiten op 
de behoeften van burgers, onder andere door een 

communicatievorm te kiezen die burgers past en op het juiste 
moment beschikbaar te zijn. De Belastingdienst wil een partij zijn 

die dicht bij de burgers staat, goed herkenbaar is, naar de 
burgers luistert, hen serieus neemt en daadwerkelijk iets doet 

met de signalen die burgers afgeven. De dienst wil dat burgers 
hem ervaren als zorgvuldig, rechtvaardig, dienstverlenend en 

modern.” 
modern 



Why? 

1.0     2.0  
 - One way     + Interactive  

 - Old, robust technology   + Flexibel technology  

 - 1 medium (or web, or print)  + Transmediation  

 - On own medium    + On medium target market   

 - 1 = 1      + 1 = > 1 

 - From inside to outside   + From outside to inside  

 



How? 

We believe in it, so just do it! 
 
2012 pilots + feasibility study 

2013 still piloting + decision 
 



Now? 

Pilot for travelers  on              & 
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Presenter
Presentation Notes
Twitter (profiel, conversaties, proactieve uitingen)
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Effects? 



Tomorrow? 

 
 
2013 In for a penny, in for a pound + More target 
markets + Corporate social media + Multichannel 
management 



Tomorrow? 

•Online 
Customs 



Lessons? 


