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Geachte leden van het BurgerPanel Rotterdam,

Wij danken u hartelijk voor de realisatie van de productie ‘eParticipatie, toekomst in
Rotterdam?', waarvan u de rapportage heeft overhandigd tijdens de presentatie van 12
oktober 2011,

De gemeente Rotterdam is zich bewust van de steeds groter wordende invioed van sociale
media. De manier waarop mensen met elkaar communiceren, ontwikkelt zich de laatste jaren
in een razend tempo. Nieuwe technologieén maken communicatie sneller en transparanter.
Wat betekent dit voor de contacten tussen de gemeente en de Rotterdammers? Welke
mogelijkheden biedt dit voor eParticipatie — oftewel, participatie door gemeente en haar
burgers met behulp van de nieuwe media?
In dat licht heeft de gemeente u verzocht om de volgende vragen te onderzoeken:

e Watis de toegevoegde waarde van eParticipatie volgens de burgers?

o |s er animo voor eParticipatie in Rotterdam?

e Aan welke voorwaarden moet eParticipatie voldoen, wil het voor burgers zinvol zijn om

hieraan mee te doen?

Allereerst danken wij u hartelijk voor uw bereidheid om op ons verzoek in te gaan, ondanks het
feit dat het ging om een thema dat voor de meesten van u nog relatief nieuw was. Wij
begrijpen hieruit ook uw aanpassing van de onderzoeksvragen: 1. Welke communicatielijnen
zijn er tussen dienstverlener en burger? 2. Wat doet Rotterdam al met social media?

Toch hopen wij dat u de corspronkelijke onderzoeksvragen in een vervolgonderzoek alsnog
onder de loep wilt nemen. Immers, als burgerpanel zal u steeds meer te maken krijgen met
sociale media. Volgens diverse onderzoeken maakt inmiddels de helft van de Rotterdammers
gebruik van Twitter, Facebook of LinkedIn. Het is een makkelijke — hoewel nooit de enige -
manier om mensen te betrekken bij thema'’s die voor hen belangrijk zijn en die hun na aan het
hart liggen.

Wij willen u daarom uitdagen om in de toekomst meer gebruik te maken van de ongekende
mogelijkheden van de nieuwe media. Hiermee is het veel makkelijker om mensen te bereiken
—en om ze niet alleen eenmalig te ondervragen, maar veel meer de dialoog aan te gaan. In
de recente publicatie ‘Nieuwe Media, Kans voor Dienstverlening en Interactie — met Antwoord
in Dialoog’ wordt niet alleen beschreven welke veranderingen hebben plaatsgevonden en nog
steeds plaats vinden; er staan ook veel voorbeelden in om de social media te benutten voor
een betere interactie met burgers. Waarbij het initiatief niet meer alleen bij de gemeente hoeft
te liggen, maar juist ook bij groepen burgers.
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Wat wij als gemeente daarbij steeds beter moeten doen is: luisteren naar wat men over de
gemeente te melden heeft via de social media. En op basis daarvan gericht reageren, als een

reactie nuttig en zinvol is. In social media-taal heet dat webcare. Daar zullen we een vorm voor
moeten vinden.

Hieronder gaan wij in op uw aanbevelingen. Deze hebben wij cursief gedrukt nogmaals kort
weergegeven, waarna onze inhoudelijke reactie volgt.

1. Begin nu met de opzet van een duidelijjke social media strategie. Over 5 jaar zijn de
jongeren, jong volwassen Rotterdammers
Wij zijn het met u eens dat dit een belangrijk punt is. Een visie op en een strategie
over het gebruik van sociale media zijn noodzakelijk om ze optimaal te benutten. Een
belangrijke aanzet daarvoor is gegeven door de publicatie ‘Nieuwe Media, Kans voor
Dienstverlening en Interactie — met Antwoord in Dialoog’. Dit boekje, dat voor en (0.a.)
door gemeenten is gemaakt, is tijdens de presentatie van uw onderzoek ook aan u
aangeboden. Daarnaast zal er ook nog een vertaalslag voor Rotterdam gemaakt
moeten worden. Waarbij we zeker het advies vanuit de voornoemde publicatie zullen
volgen: een strategie in grote lijnen is belangrijk, maar het begint met luisteren naar en
faciliteren van de gesprekken via de social media.

2. ‘Maak 1 twitteraccount a la 14010’
Voor een deel is dat de huidige situatie. Onze afdeling concerncommunicatie beheert
de concern-twitteraccount en zendt via dat account algemene twitterberichten.
Tegelijkertijd willen we juist de sociale media niet te zeer aan banden leggen. Een
kenmerk van de social media is dat mensen — cok gemeenteambtenaren en
bestuurders — op individuele basis communiceren over wat hen bezighoudt. Dat is juist
ook de kracht van de social media; die moeten we als gemeente niet willen of kunnen
beteugelen. Wel moeten we ons bewust zijn van de mogelijke valkuilen hierbij. In de
visie/strategie ‘social media’ (zie hierboven) zal dit aan de orde moeten komen.

3. 'Denk na over een app voor de gemeente Rotterdam’
Er komen dagelijks nieuwe apps op de markt. Voor veel toepassingen is het de vraag
of de gemeente die apps moet maken, of dat we dat aan de markt moeten overlaten.
In principe stellen wij ons op het standpunt dat we als gemeente geen taken moeten
oppakken die de markt ook — en soms beter en goedkoper — kan doen. Wellicht
bedoelt u: ‘zorg ervoor dat de informatie, die nu op www.rotterdam.nl staat, ook via
mobiel internet is te vinden. Immers, computers zijn voor veel mensen — vooral
jongeren — ouderwets, ze regelen hun zaakjes liever via hun smartphone. Daar
hebben wij nog geen antwoord op — de website van de gemeente leent zich daar niet
eenvoudig voor. Deze aanpassing kost geld, en betekent dus een kosten/baten-
afweging.

4. ‘In begrijpelijke taal de voordelen en de mogelijkheden van twitter uitleggen’
Dit vinden wij geen taak voor de gemeente. Het gebruik van Twitter is inmiddels
algemeen verbreid; degene die ervan gebruik wil maken maar nog niet weet hoe het
werkt, zal bijna altijd wel iemand in zijn omgeving hebben die het gebruik ervan kan
uitleggen. Degenen voor wie dat niet geldt kunnen terecht voor ondersteuning in de e-
centra in de bibliotheek.

5. ‘Doe een informatiebehoefte peiling onder de Rotterdammers’
Dat is reeds meermalen gebeurd. U heeft het gedaan in uw onderzoek: volgens uw
énqueteresultaten maakt ruim 60% van de ondervraagden inmiddels gebruik van
sociale media als Twitter, Facebook en LinkedIn. Volgens onderzoek door ons
Centrum voor Onderzoek (COS), iets eerder dit jaar, was dat 53%.
Op grond van uw onderzoek zou ruim 40% van de ondervraagden zo mogelijk gebruik
gaan maken van sociale media voor contacten met de gemeente. De belangrijkste
voaordelen die men noemt zijn: de ongebondenheid aan plaats en tijd, het gemak, de
directheid, de snelheid en de interactiviteit scoren hoog.
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Volgens het COS-onderzoek gebruikt inmiddels eenderde van de Rotterdammers
mobiel internet. Een overgrote meerderheid daarvan (67%) zou daarvan graag gebruik
willen maken om zaken met de gemeente te regelen.

Wijj zijn van mening dat daarmee in voldoende mate de behoefte van de
Rotterdammers, in kaart is gebracht.

6. ‘Zorg voor garantie van veiligheid en privacy’
Een belangrijke richtlijn voor onze ambtelijke organisatie bij het gebruik van de sociale
media is: gebruik je verstand. Twitterberichten zijn openbaar, dus privacy-gevoelige
berichten moeten niet worden getwitterd! ledereen die twittert, moet zich realiseren dat
‘de hele wereld’ kan meelezen.

Wij hopen dat wij hiermee uw aanbevelingen afdoende hebben beantwoord.

Burgemeester en Wethouders van Rotterdam,

/Qe.a{gkemeester‘
R .ﬂw-""“‘"“"""""“,ﬂ',""

P 2
(ﬂfo\,‘. i d(_nf,ﬁ'-
o

- .
- e S
i
; S -

//’ A Aboutaleb I

BD-B-02



