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Team Manager Communication at Customs
Administration of the Netherlands

Amsterdam Area, Netherlands | Government Relations

Current Dutch Tax and Customs Administration,
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Previous Belastingdienst Centrum voor Kennis en
Communicatie

Education  Communicatie& journalistiek, Inspiratie voor
ervaren communicatieprofessionals at
Hogeschool van Utrecht
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@ nlinkedin.comin/kbaburger M Contact Info
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- Effects?
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What?
twitter’ « I'm eating a donut »

Ve ss]s) @ «Ilike donuts »

foursquare « This is where I eat donuts »

e
Yﬂu T[]I]e « Here's a video of me eating a donut »

@ Jhsmﬂ'lﬂm « Here's a vintage photo of my donut »

Linked m « My skills include donut eating »
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twitter’- « I'm eating a donut » HrRIE
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twitter’- « I'm eating a donut » HrRIE

facebook « I like donuts » “"' renren
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twikkerd) «I'meating a donut » HTIRIIE

facebook « I like donuts » “"' renren

foursquare « This is where I eat donuts » &mpam ol




What?
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twltter’ « I'm eating a donut » FR
facebook « I like donuts » “"' renren
foursquare « This is where I eat donuts » &mpam ol
— _
Y[]u T[]I]e « Here's a video of me eating a donut » G t:EE- pa
udou.com



What?
twitterd

Youl i)

(® Irstoguom,

N
« I'm eating a donut » }fjflﬁﬁﬁg
« I like donuts » “"' renren
« This is where I eat donuts » &i%

Jiepang.com

« Here's a video of me eating a donut » e iE— m

tudou.com

« Here's a vintage photo of my donut » po po
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twitter¥

Youl i)

(® Irstoguom,

Linked {1}

M
« I'm eating a donut » }fjflﬁﬁﬁg
« I like donuts » “"' renren
« This is where I eat donuts » &mam 4
« Here's a video of me eating a donut » @ t-uE ;?—CE
« Here's a vintage photo of my donut »
« My skills include donut eating » < ﬁqﬁ.ﬁ
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Zoek naar mensen, plaatsen en dingen

facebook

Canada Border Services Agency

780 personen vinden dit leuk - 202 praten hierover

Overheid

Info

Canada Border Services Agency heeft een link gedeeld.
9 november @

http://cbhsa.gc.ca/media/release-
communique/2012/2012-11-09-eng.html

_l:‘:! Healthy Canadians

w789

Vind-

Vind-

PROTECTION = SERVICE - INTEGRITE

CBSA

.:{‘l Vind ik leuk | | Bericht [ #*® v

ik-leuks Terms of Use Wanted by the CESA

ik-leuks Alles weergeven

Canadian Citizenship [ Citoyenneté
canadienne
Overheid

5 Wind ik leuk

Startpagina ~

Gesponsord &

Reizen & Douane

Weten wat mee mag
op reis? Check het op
de Facebookpagina
van Douane. Klik hier.

Jii en Bob Jacobs
vinden dit leuk.

Swinke

HAARUITVAL Stopt
binnen 2 tot 5 dagen
of je betaalt geen
centl

2011 W‘y’l’

Canada




o 3 Startpagina () Verbinden

Tweets

Volgend

Volgers ] L
Favorieten - ‘ BelastingdienSt
Listen @BDaangifte

|4

Tweeten naar Belastingdienst

1 Hulp bij aar{"giﬂe 2012 | aan particulieren | geen persoonlijke
- gegevens | geen DM | Tijdens werkdagen | Ma-do 8-20u, vr 8-17u |

Nederland - http://www.belastingdienst.nl/bdaangifte

@BDaangifte

9 el i LY N
‘ ) 1
Tweets
Belastingdienst @ EDaangifte 1u
i Ben je vergeten je #belastingaangifte te doen? Doe dit dan zo snel
Vo mogelijk alsnog: bit.ly/VIAZ213 N
S Openen t‘-s':,I-
Alle foto's en video's weergeven Belastingdienst “EDaangifte iu %
1 == s ~ %)  @Gert75 Als Je je aangifte voor 1 april hebt verstuurd, krijg je voor 1
: juli bericht. ~AA
Wie te volgen - Vernieuwen - Alles weergeven ® Gesprek weergeven
Chris Klein Zessink =ChristiaankZ —_
LS. Volgen Belastingdienst =E0azngiite u
N @Gert7s Dat is inderdaad vervelend als je voor 1 april aangifte wilt *4
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Why?

“De inzet var
voor dienstvel
De organisatie
de beho
communicatie!
moment beschik
die dicht bij ¢
burgers luistert
met de signaler
hem ervaren al

Ministerie van Financién

TR BESLISSING

Asn
Het MT van de pelastingdienst

notitie

Inzet sociale media door de Belastingdienst

paraat v Meseparas!
et MT van de Dgbel Chusher Usbvoenngrbeied
Beiastingdentl

Managementsamenvatting

Sreeds meer Nederlanders zijn actief op internet. Vgor veel mensen is het web
de eerste bron geworden om Informatie te zoeken, Miljoenen Nederlanders. zjn
Jid van een of meer sociale media. Organisaties speten vanzelfsprekend op deze
rend in. Hel wordt inmiddels neel gewoon gevonden dat organisaties op het web
aanwezig zijn en actief zijn in de sociale media.

De Inzet van sociale media past ook heel goed in het beleld voor dienstverlening
en communicatie van de Beltsﬂmdleml. De organisatie windt dat haar
dienstverlening moet aansluiten op de behoeften van purgers, onder andere
door een communicatievarm e kiezen die burgers past en op het juiste meament
peschikbaar te zijn. De wutlnoﬂle«s! wil een partij zijn die dicht bij de purgers
staat, goed herkenpaar is, naar de burgers |uistert, hen serieus neemt en
dasdwerkelijk iets doet met de signalen die purgers afgeven. De dienst wil dat
burgers hem ervaren als zorgvuldi, rechtvaardia, manstvadenend &n modern.

De ot heeft al een start gemaskt met het gebruik van sociale
media. Zo is begonnen met w . het verzamelen van relevante
informatie voor de dienst vanuit webpagina’s. Het internet wordt afgezocht naar
gegevens aver burgers en pedripven die handel drijven via het web en naar
andere zaken die van fiscaal belang Zijn- Er Is een proef gehouden met de inzet
van Twitter voor het De den van publieksvragen gver de sangifte 2010.
De Belastingdienst zex sociale media in bij P o5 bi]voorueid op
Hyves en YouTube. Dok faciliveert de dienst een aantal communities, zoals voor
sunwal!oﬂtwikkelaa(s. douanekianten en mmnmnnen.

Er is behoefte bij het publiek om plaats- en h)dnnalmnkzh:k informatie te
krijgen, 1@ vingen en L Kunnen reageren. De Belastingdienst kan een volgende
stap doen door 4 mogelijkheden t& verkennen van de inrichting van webcare.

F o037
4 gewts@minhin.nl

Datum

14 juni 2041
Notitignummer
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mubriek
Commusicatie

Auteur
Dick Gaurts.

wan
Chuster Litvoeringybeled

Kople aan
Bijlagen

Paging § van 19

ed in het beleid
Belastingdienst.
oet aansluiten op
door een
en op het juiste
W|I_ een partij zijn
ar is, naar de
rkelijk iets doet
t wil dat burgers
stverlenend en




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.”



Why?

dienstverlening en communicatie

service ond commumnicatiov




Why?

aansluiten op
de behoeften

fity to- needs



Why?

vorm die burgers past




Why?

at the right time

juiste

moment




Why?

close to-the citizeny

dicht bij de burgers




Why?

identifiable

herkenbaar




Why?

i taking sexriows

serieus neemt



Why?

improves by monitoring
met  signalen burgers foet



Why?

coawefuls

zorgvuldig



Why?

righteous

rechtvaardig



Why?

service orviented

dienstverlenend



Why?

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
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We believe In it, so just do it!

pilots + feasibility study

still piloting + decision




Now?

£ . cebook.
Pilot for travelers on s, ¢ RE
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Now?

TRAVEL =

INDUSTRY

Statistics




Now? —— Top Online Activities for Travelers ——

620/ Researched an
0 upcoming trip

= '

—

45% S A% 3Lk

o/ Read travel oy Posted travel o/ Uploaded video
24 A related blog 16 A‘ reviews l /ﬂ' related to past travel




Now?
—— Most Popular Post Vacation Activities —

7 6 % post vacation photos to a
social network

o 55% 46%

“liked” Facebook pages .m, & of travelers post hotel

specific to a vacation ] reviews
post activity/ attraction post restaurant reviews
reviews



Now?

——Usage of Mobile Phones for Travel Info——

85% 30%

of leisure travelers have used mobile apps
===y use their smart phone to find hotel deals
=== while traveling

29%

of travelers have used
mobile apps to find
flight deals

15%

have downloaded
mobile apps specific to
upcoming vacations




ﬁ,; Arjan de Jonge

Reizen & Douane | v Vind ik leuk | |

nen vinden dit leuk - 36 praten hierover

-



|

Now?

T

Zoek naar mensen, plaatsen en dingen Q
[ % "

Over

Is het OK wat je in je reisbagage mee naar huis neemt of niet? De
Douane helpt je op Facebook met het beantwoorden van deze vraag.

Beschrijving

Ca je op reis of vakantie en heb je een vraag over wat je wel of niet in je
reishagage mee terug mag nemen? Het webcareteam van de Douane
helpt je.

De Douane beantwoordt vragen over reizigersbagage op Facebook. Ons
webcareteam is online van maandag t/m donderdag van 8.00 uur tot
20.00 uur en op vrijdag van 8.00 tot 17.00 uur. Bij een vraag waarop
het antwoord heel uitgebreid is of waarvoor we specifieke gegevens
nodig hebben, vragen we je de BelastingTelefoon Douane te bellen
(0800-0143 / vanuit buitenland +31 45 574 3031).

Het webcareteam is ook actief op Twitter via
http:/ /www.twitter.com/douanereizigers. Kijk voor meer informatie
over deze proef op http://www.douane.nl/webcare.

B ; Arjan de Jonge
2

1.? “

i
Ve
QL st

Algemene gegevens

Gestart 18 juni 2012

Releasedatum 18 juni 2012

Contactgegevens

Telefoonnumm&B00 0143

|

Website http:/ /www.douane.nl/reizigers

http:/ /www.douane.nl/webcare
http://www.douanereizigers.nl

Geschiedenis per jaar

2012 " Gestart op 18 juni 2012



Now?

= - M
Zoek naar mensen, plaatsen en dingen Bg Arjan de Jonge

F' Recente berichten van anderen

: ’:‘j" Marieke Brock
Fad Hallo! Ik heb een vraagje: Ik vlieg in december vanuit Accra,
Ghana naar Amsterdam en dan vlieg ik verder naar Bergen,
Noorwegen. Ik wil graag een paar Afrikaanse drums
meenemen als cadeautjes en die zijn overtrokken met
geitenhuid. Is dit een probleem? Zijn er speciale regels voor
het invoeren van souvenirs die niet van bedreigde planten en

dieren zijn gemaakt? Dankjewel!

S

Vind ik leuk |{Reageren}- zondag om 13:27

L

=i ;

] Maarten Brock vindt dit leuk.

l Reizen & Douane Beste Marieke,

el Het is geen probleem om Afrikaanse drums van geitenhuid
mee te nemen naar Nederland. Aangezien Noorwegen geen EU-
land is, kunnen de regels daar anders zijn. Bij de Noorse douane
kun je vragen of invoeren in Noorwegen is toegestaan:
... Meer weergeven

Gisteren om 10:50 - Vind ik leuk - ¢* 1

|

| [~

§ Marieke Brock Hartstikke bedankt!
22 uur geleden - Vind ik leuk
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E Reizen & Douane heeft een link gedeeld. j

9 november

Kijk nu de laatste aflevering van de docuserie Wildlife ; f‘
Crime terug, waarin Harm Edens meekijkt met de Douane =
en milieupolitie. Zo ziet hij hoe een douanier de bagage \

van reizigers controleert en hoe de milieupolitie een r
reiziger aanhoudt die levende kolibries bij zich heeft.

Dossier: Wildlife Crime: do 8 nov .
2012, 19:55 ’

Jetske van den Elsen en WNF-
Wereldteamlid Harm Edens duiken in
de wereld van 'wildlife crime'. De
afgelopen jaren is het illegaal doden

Vind ik niet meer leuk - Reageren - Delen

" Jijzelf, Rianne Pragt en 3 anderen vinden dit leuk.

L7

-:J.: i

n-f-lf'rlvp__
Ll {

B :;' Arjan de Jonge
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Reizen & Dol

3.794 personen vinden d

%=

Favorieten

l.'. Al _L_'4_
= Moottt
RElEn

P r
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Meridian Travel Magazine
Reizen/Vrije tijd

Belasting en Douane Museum
Historisch museum

VertrekNL - het platform over

emigratie en emigreren
Community

Wereld Natuur Fonds (WNF)

Non-profitorganisatie

TravelNext
Reizen/Vrije tijd

Reisburo Actueel
Uitgever

- ¥
B Arjan de Jonge

WIEEVEL, . i 4

| v vind ik leuk |

|+ Vind ik leuk |

| + Vind ik leuk |

| Vind ik leuk |

| v Vind ik leuk |

|+ Vind ik leuk |

|




Now?

(2D Verbinden 4 Ontdekien

ﬁ' Startpagina

Tweets
Douane

Belastingdienst i
e Volgend

Volgers
Favorieten

@douaneraizigers

Is het OK ;Nat je in je reisbagage mee naar huis neemt of niet? De
« Douane helpt je. Ma t/m do 8-20 uur, ¥r 8-17 uur. douane.nl/webcare

Nederland - douane.nl/reizigers

Lijsten

Tweeten naar Reizen en Douane

@douanereizigers

Tweets

Reizen en Douane
Medicijnen nodig tijdens je vakantie? Vraag je huisarts naar het
Europees Medisch Paspoort bit.ly/UBRJFU

Weten wat mee mag? AL
Download de app met b at je mee terug mag nemen van je
de QR code of kijk op reis? Dit lees je op douane.nl/reizigers. ~BJ
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(2D Verbinden 4 Ontdekien

ﬂ' Startpagina

Tweets
Douane

Belastingdienst i
R Volgend

Volgers
Favorieten

Lijsten

Is het OK ;Nat je in je reisbagage mee naar huis neemt of niet? De
| . Douane helpt je. Ma t/m do 8-20 uur, ¥r 8-17 uur. douane.nl/webcare

NasarianQs - AnllEane nuralirFinsre

Reizen en Douane i

douanereizigers

De Douane beantwoordt vragen over reisbagage. Ma-do 8-20u, vr 8-
17u. Volg ons ook op facebook.com/douanereizigers of bel 0800-0143.
Nederland - http://www.douane.nl/webcare

Weten wat mee mag? Alle foto's en video's weergeven I Reizen en Douane ¢ Bu

Tweeten naar Reizen en Douane

Download de app met iiimx Fijne vakantie! Weten wat je mee terug mag nemen van je

de QR code of kijk op W reis? Dit lees je op douane.nl/reizigers. ~BJ



Now?

= S o o T = R
Tembi.nl - Kirsten G “TembiNL 2 november
douanereizigers waar kan ik uitrekenen hoeveel invoerrechten ik

moet betalen als ik een macbook meeneem uit hongkong? thanx!
Openen

(s ]

W Douane

-8 Belastingdienst

TembiNL Voor een MacBook hoef je geen invoerrechten te betalen.
Is de waarde boven de € 430, dan betaal je wel 21% btw. ATH
Openen

Tembi.nl - Kirsten G @ TembihL 2 november
douanereizigers @TembiNL Bedankt, een macbook kost in NL
meer dan 430 euro, betaal ik dan alleen de btw over het meerdere

E Reizen en Douane ‘douaneraizigers 2 november

dan 4307

Openen

Reizen en Douane Cdouanereizigers 5 november
Weten wat mee mag? TembiNL Nee, je betaalt btw over het volledige bedrag, zodra de
Download de app met waarde boven de vrijstelling van € 430 komt. ATH

de QR code of kijk op

= s o o o H = = - = e
[ a [ (1= =M wi=FElall N eTelae =lsl - i [


Presenter
Presentation Notes
Twitter (profiel, conversaties, proactieve uitingen)



Douane

8 Belastingdienst

4H Startpagina f;‘\ Verbinden # ontdekken

Tweets

Volgend

"B \/olgers - ) .
Reizen en Douane cdouanereizigers 8 november
Zelfs levende dieren worden op vreemde manieren gesmokkeld.

Bekijk #WildlifeCrime, 19.55, ned2 bit.ly/Xm8Jgd #wnf

Sluiten 4~ Beantwoorden 1 Retweeten W Toevoegen aan favorieten

e - aRDT wiEa
RETWEETS FAVORITES e W C - ’

8 november 12 om 6:00 's middags - Details
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Effects?




Tomorrow?

2013 In for a penny, in for a pound + More target

markets + Corporate social media + Multichannel
management




Tomorrow?

DIGITAAL LOKET
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