
Onderzoek is de basis, maar het snel groeiende Beautiful Lives  
komt steeds vaker ook ‘in andere hokjes bij klanten terecht’.  
‘Wij creëren ruimte voor klanten om na te denken, om te spelen  
en om nieuwe dingen te zien’, aldus oprichter Gaby Siera. 
tekst ellen nap, foto’s dik nicolai

‘�Een  
fantastische  
insight is  
het  
vonkje  
voor  
alles’
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Betalen: ingewikkelder  
dan u denkt

2025: ik log in. Een computerstem zegt: ‘Welkom.  
Fijn dat je tijd hebt voor een gesprek. Ik zal allereerst 
uitleggen wat de bedoeling is’. Ik luister. Vervolgens zegt 
de stem: ‘Als je geen vragen meer hebt kunnen we 
beginnen. Zou je eerst iets over jezelf kunnen vertellen?’ 
Ik vertel over mijn kinderen, tennislessen, mijn werk. 
‘Oké’, zegt de computerstem middenin mijn verhaal, ‘zou 
je kunnen vertellen over de laatste keer dat je pijn hebt 
gehad? Ik begin te vertellen. De computer zegt ‘en hoe 
beleefde je de pijn’, ik praat door over mijn blessure en 
de pijnstiller die ik daarvoor gebruikt hebt. Ik durf zelfs 
te vertellen dat ik meer dan de aanbevolen dosering  
heb gebruikt. 

Respondenten zijn vaak heel open tegenover intervie-
wers. Ze vertellen meer aan een anonieme interviewer 
dan aan hun beste vriend, omdat ze de interviewer toch 
nooit meer zien. Lekker los gaan bij een vreemde. De 
computer zou dit effect nog wel eens kunnen versterken. 
Heel handig, je krijgt veel informatie en het kost haast 
niks. Ja, de ontwikkeling van het programma kost veel 
tijd, maar daarna is het een druk op de knop. Of niet? 
Om kwalitatieve inzichten te krijgen zonder een 
respondent te ontmoeten hebben we al diverse moge- 
lijkheden. Je komt al een heel eind met textmining,  
SPSS en facial coding, al dan niet gecombineerd. Gaat  
dat ver genoeg? Kan MassQal, whatever that may be, 
inzichten bieden in drijfveren van consumenten.  
Kan MassQal de vraag achter de vraag stellen? Klinisch 
psychologen geloven van niet. Zij menen dat oogcontact 
en lichamelijke signalen onontbeerlijk zijn voor het 

boven tafel krijgen van onderliggende zorgen. Ze 
moeten dit natuurlijk ook wel vinden, anders is hun 
bestaansrecht verdwenen. Maar geldt dit ook voor 
kwalitatief face-to-face-onderzoek? In feite gaat het om 
dezelfde situatie: een gesprek tussen twee personen met 
als doel inzicht te krijgen in behoeften en motieven. 

Bodylanguage
Wetenschappers zijn er over uit dat bodylanguage  
een grote bijdrage levert aan het overbrengen van  
je boodschap. Heel duidelijk is dat bij kinderen te  
zien die gevraagd worden om hun kamer op te ruimen. 
Ja zeggen, maar aan hun hele houding zie je dat dat niet 
gebeurt. 

Op dit moment zijn computers nog niet in  
staat tussen de regels te lezen, om ooggebaren, 
lichaamshouding en dictie juist te combineren 
en te interpreteren. Maar het gaat niet lang 
meer duren, zorgrobot Alice is er een mooi 
voorbeeld van. Dus ja, interviewers kunnen weg.  
Aan de andere kant: hoe meer er gedigitali-
seerd wordt, hoe meer behoefte er is aan echt 
contact.  
Je wordt er bijkans mee doodgegooid: echt 
contact, van mens tot mens. Verbinding is ook 
zo’n modewoord en dan wordt niet de digitale 
verbinding bedoeld, nee, de verbinding van mens  
tot mens. Hoezeer deze termen ook tot clichés verwor-
den zijn, duidelijk is wel dat er een dringende behoefte 
uitspreekt. Een behoefte aan compensatie van digitale 
verbinding, die zich verwoordt in analoge verbinding. 
Respondenten vinden het heerlijk om een luisterend  
oor te treffen.  
En daar komen wij, kwalitatieve interviewers, toch  
weer om de hoek kijken. Wij weten alles van verbinden. 
Misschien dat in de toekomst een computer dezelfde 
diepgang kan bereiken als interviewers, toch blijft er 
behoefte aan menselijke contact. Ik voorspel dat over  
10 jaar het vinden van respondenten voor kwalitatief 
onderzoek een stuk makkelijker wordt. Dus nee, we 
kunnen niet gemist worden. Zeker niet in marktonder-
zoekdomeinen waar het niet alleen gaat om consu- 
meren, maar ook om welzijn en welbevinden zoals de 
zorg en het onderwijs. «
onlangs verscheen beyond the pill, nieuwe perspectieven voor 
farmamarketing. het boek gaat over de invloed van kosten- 
besparingen op de ziekenhuismarkt en de kansen die dit biedt  
aan farmamarketeers. auteurs zijn berend j. bielderman smp, 
lidwien van de ven msc en timo dijkgraaf msc.  
informatie: www.panaceahealthcare.nl

lidwien van de ven is onderzoekconsultant value based research  
in healthcare, zorg en onderwijs. 
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‘H 
oe ziet een gemiddeld jaar 
of dag eruit bij de brand-
weer? Hoeveel grote 

branden zijn er? Niemand die het wist’, 
aldus Guido Legemaate die vanaf zijn 18de 
bij de brandweer werkt. Mede doordat  
hij bij zijn huidige werkgever, brandweer 
Amsterdam-Amstelland, een aantal 
lesboeken voor het korps schreef, liep hij 
tegen dergelijke vragen aan. De antwoor-
den zaten verborgen in de systemen.  
Hij besloot de data te gaan ontsluiten, er 
analyses op los te laten en risicoprofielen 
te maken, dus: waar kan een brand uitbre-
ken? Waar is een risico op een incident?  
Zo ontstond het contact met Rob van der 
Mei van CWI die al samenwerkte met 
‘brandweerprofessor’ Ricardo Weewer. Zo 
kon het gebeuren dat de in verpleegkunde 

en gezondheidswetenschappen afgestu-
deerde Legemaate nu een promotieonder-
zoek doet met Van der Mei als promotor. 
De praktische behoefte van Legemaate 
sloot direct aan bij het doel van het door 
Van der Mei geleide wetenschappelijke 
onderzoeksproject REPRO: van Reactieve 
naar Proactieve planning van ambulance-
diensten. CWI werkt daarvoor samen  
met de TU Delft. Ze verrichten fundamen-
teel onderzoek naar maatschappelijke 
problemen op het gebied van logistiek en 
mobiliteit en ontwikkelen modellen die 
rekening houden met allerlei onzekere 
factoren die een rol spelen bij de ambu-
lancedienstverlening. ‘Bij CWI doen we 
alles met kansberekening en voorspellin-
gen, maar Delft kijkt naar de combinatori-
sche aspecten, zoals naar de optimale 

locatie van een standplaats. CWI onder-
zoekt dynamisch ambulancemanage-
ment. Dan zet je op basis van voorspellin-
gen wagens op plekken waar ze nodig 
zullen zijn, van reactief naar proactief dus. 
Dat is heel mooi, maar als je op het 
wiskundig optimum zit, is iedereen de 
hele dag aan het bewegen. Dan worden 
die chauffeurs helemaal gek.’ Het begon 
bij Van der Mei met wachtrijen (‘Hoeveel 
loketten heb je nodig?’, dat soort dingen.) 
waarop hij in 1995 promoveerde. Precies 
rond die periode nam de telecomsector 
een grote vlucht waardoor het fenomeen 
digitale wachtrij zijn intrede deed. Tien 
jaar deed hij onderzoek in de telecom- 
sector. Zijn beslissing om er ook wat mee 
in andere sectoren te doen, bleek achteraf 
het zaadje voor REPRO. ‘Ik kwam toen in 

Drie mannen met een maatschappelijke 

missie: nood- en hulpdiensten zo effici-

ent mogelijk inzetten om ze sneller op 

die locatie krijgen waar de kans het 

grootst is dat ze nodig zijn. Het kan met 

de modellen van Prof. Dr. Rob van der 

Mei, hoogleraar Toegepaste Wiskunde 

aan de VU Amsterdam en verbonden aan 

het Centrum Wiskunde & Informatica 

(CWI), Guido Legemaate, data scientist 

bij Brandweer Amsterdam-Amstelland, 

en Dick Willems, data scientist bij Politie 

Amsterdam-Amstelland. 

tekst rob van bodegom, illustratie ricky booms

Big data helpt nood- en hulpdiensten

‘DAAR HEB JE DIE GOOCHELAAR  MET ZIJN COMPUTERSYSTEEM’
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aanraking met de baas van de GGD die  
bij een ongeluk de dood in de ogen had 
gekeken. Hij kwam me toen vertellen dat 
hij nu wist hoe belangrijk planning en  
tijd is. Toen is REPRO gestart.’

Anticiperen op criminaliteit 
Niet geheel toevallig natuurlijk, maar ook 
bij de politie leven vergelijkbare vragen 
als bij brandweer en ambulancediensten. 
Dick Willems zei de wereld van (commer-
ciële) marketing intelligence vaarwel om 
zich te wijden aan ‘betekenisvoller’ 
intelligence. Sinds 2012 werkt hij bij 
Politie Amsterdam-Amstelland aan 
predictive policing, ook wel aangeduid als 
CAS, het Criminaliteit Anticipatie Sys-
teem. Doel is om de politiecapaciteit zo 
efficiënt mogelijk te alloceren, dus op het 
juiste moment op de juiste plek. ‘Bij de 

politie was de situatie anders dan bij  
de brandweer in die zin dat er vanuit de 
organisatie zelf al een vraag bestond en 
de data al redelijk op orde waren’, zegt 
Willems. ‘We hadden een datawarehouse 
en mensen die analyses konden maken. 
Er kwam vanuit de organisatie een vraag 
om advies voor best practices en dit 
leidde uiteindelijk tot CAS.’ Bij CAS wordt 
Amsterdam verdeeld in kleine vakjes en 
worden per vakje data verzameld en 
historische verbanden met misdaad 
vastgelegd. Er worden locatiespecifieke 
kenmerken in kaart gebracht (zoals de 
afstand tot dichtstbij wonende bekende 
verdachte) en cijfers van de criminali-
teitshistorie. Uiteindelijk ontstaat per 
vakje inzicht in het risiconiveau, ofwel 
hoe groot de kans op een incident is.  

Geen copy paste
Hoewel alle drie de diensten op dezelfde 
problematiek inzetten, kunnen de model-
len niet zomaar gekopieerd worden. 
Daarvoor zijn de verschillen te groot. 
Brandweer en ambulance zijn relatief 
straight forward, zij werken meldingge-
stuurd, ze vertrekken pas vanaf hun 
standplaats bij een incident. Een politie-
agent daarentegen wacht niet de gehele 
dag en bovendien is de follow-up er veel 
minder eenduidig. Bij brand moet er 
‘gewoon’ een brandweerauto komen en bij 

een verkeersongeluk een ambulance, maar 
welke politie-inzet is bij welk incident de 
best passende? Bij de politie spelen veel 
meer factoren en menselijke variabelen. 
Maar ook brandweer en ambulance 
verschillen weer. Legemaate: ‘Bij de am- 
bulance zijn veel minder verschillende 
voertuigen en ook minder verschillende 
normtijden. Maar de brandweer brengt 
weer geen patiënten naar het ziekenhuis.’ 
En dan is er het volumeverschil; de brand-
weer krijgt veel minder meldingen per dag 
dan de ambulancediensten.  

‘ Er worden locatiespecifieke kenmerken  
in kaart gebracht – zoals de afstand tot  
dichtstbijwonende bekende verdachte.’

Big data helpt nood- en hulpdiensten

›

‘DAAR HEB JE DIE GOOCHELAAR  MET ZIJN COMPUTERSYSTEEM’
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Acceptatie en  
betrouwbaarheid
Prof. Dr. Dirk Helbing zei in Clou 81 zei dat 
we ondanks alle data nog altijd niet in 
staat zijn om het fileprobleem op te 
lossen. Dat – en de grote hoeveelheid 
toevalligheidsvariabelen – roept de vraag 
op of de modellen die de heren ontwikke-
len wel betrouwbaar zijn. Worden onze 
nood- en hulpdiensten straks niet per 
abuis de verkeerde richting opgestuurd? 
Legemaate zegt dit soort vragen vaak te 
krijgen, mede daarom vermijdt hij het 

woord voorspellen. ‘Dat brengt vaak  
de verkeerde lading met zich mee. Wij 
communiceren daarom in risicokansen  
en plakken daar effecten aan. Daar 
kunnen we dan naar handelen.’ Om dit 
‘nieuwe denken’ bij de diensten geac- 
cepteerd te krijgen, vraagt soms om een 
cultuurverandering. Willems: ‘We zijn 
bezig om deze werkwijze uit te rollen  
op landelijk niveau, dan kan elk gebied 
bijvoorbeeld zien welke tijdstippen het 
meeste risicovol zijn. Daar wordt heel 
wisselend op gereageerd. Soms zeggen 

ze, daar heb je die goochelaar met zijn 
computersysteem. Maar vooral jongere 
collega’s vinden het vaak geweldig.  
Die snappen beter hoe je met data kan 
werken.’ De brandweer werkt er nu  
ook aan om de data in de voertuigen te 
krijgen en zichtbaar te maken voor de 
manschappen. Legemaate: ‘We willen het 
vooral gebruiken om tijdwinst te boeken, 
maar vooralsnog is de grootste winst  
tot nu toe dat er intern veel is geleerd 
over hoe onze organisatie werkt.’ Bij de 
ambulances zijn de algoritmes geïmple-
menteerd en draait het systeem mee met 
de meldkamercentralist die de wagens  
op basis hiervan aanstuurt. ‘De vraag is 
wel’, zegt Van der Mei, ‘hoe ver wil je 
gaan? Een ambulance kun je bijvoorbeeld 
midden in een weiland zetten, maar 
willen ze dat wel?’ Hier draait het in feite 
om (interne) acceptatie. Bij de politie zou 
dit nog een extra – ethische – dimensie 
kunnen krijgen, denk aan de recente 
maatschappelijke ophef over etnisch 
profileren. Willems is daar niet zo bang 
voor omdat de modellen uitgaan van 
locaties en niet van personen. ‘De  
incidenten spreken dan voor zich.’ 

De kunst van modelleren
Wel erkent hij dat het kan spelen, afhan-
kelijk van de activiteiten die je baseert  
op de informatie. ‘Als je een risicogebied 
hebt en dan zegt: we controleren ieder-
een met een donker uiterlijk, dan kan dat 
niet, daar moet je eerlijke criteria voor 
opstellen.’ Daarom is het dus ook zeer 
belangrijk alert te zijn op pseudo-causali-
teit. Dat vermijden noemt Van der Mei  
de kunst van modelleren. ‘Je hebt altijd 
allerlei potentiële factoren die invloed 
kunnen hebben en dus moet je statistisch 
kijken welke écht invloed hebben. Dan 
maak je een ranking, want je model  
moet simpel genoeg zijn om het nog te 
snappen. Je kunt er niet de hele wereld  
in meenemen.’ « 

‘ Je model moet simpel genoeg zijn om  
het nog te snappen. Je kunt er niet de  
hele wereld in meenemen.’



tekst mario van hamersveld

Recent zei de Duitse president Frank-Walter  
Steinmeier: ‘Met de komst van Trump is de oude 
wereld van de 20ste eeuw definitief voorbij’. Een 
treffende uitspraak. Overal worstelen overheden 
met de verdeling van de welvaart, de klimaat- 
problematiek en het sterk opkomende nationa-
lisme. Steeds meer is er ook discussie over het 
functioneren van de democratie. Maar de rol van 
integer databeheer wordt daarbij onderbelicht.

I 
s er nog voldoende vertrouwen in het stelsel van de 
democratie? Burgers kunnen te weinig invloed uitoefenen, 
de besluitvorming is niet goed en er is te weinig inclusi- 

viteit – niet iedereen kan meedoen. Er moet dus radicaal 
worden vernieuwd. Op zoek naar een andere overheid, wordt  
er gepleit voor een burgerbestuur of netwerkbestuur, al of niet 
opererend met referenda of burgerpanels à la het voorstel  
van David Van Reybrouck. Men meent dat ‘de stad’ in de toe-
komstige ordening van ons land een meer centrale plaats moet 
innemen. Gewenst is een nieuw soort volksvertegenwoordiger. 
En zo verder. Of dat wat oplevert? Volgens de politicoloog Van 
der Meer ligt het probleem vooral bij de gevestigde partijen. 
‘Niet de kiezer is gek’, zegt hij, maar de bestuurscultuur is niet 
aangepast aan de nieuwe realiteit. 

Burgerpanels
In deze maatschappelijke discussie wordt de rol van de techno-
logie en vooral ook de betekenis van betrouwbare data ver-
waarloosd. Mogelijkheden van digitalisering, zoals gebruik van 
burgerpanels worden wel genoemd en soms wordt aandacht 
besteed aan aspecten van privacy, maar daar blijft het meestal 
bij. Een diepgaande analyse van impact en gevolgen van de 
relevante technologische ontwikkelingen is echter nodig, zeker 
ook bij de actuele vraag wat waarheid is en wat niet. 
‘We staan op het punt onze democratie en privacy te verliezen’, 
was de kop van een spannend Interview in Clou 81 met Dirk 
Helbing. Onze beslissingen, onze politieke keuzes, zouden voor 
een groot deel worden gemanipuleerd. We verliezen de controle 
en uiteindelijk mogelijk het vertrouwen. Helbing staat in zijn 
opvattingen niet alleen, de Duitse Yvonne Hofstetter, leidend in 
het debat over big data, digitalisering en de ontwikkeling van 
kunstmatige intelligentie, publiceerde onlangs Das Ende der 
Demokratie. Daarin schetst zij op fascinerende wijze hoe Google, 
Apple, Facebook, Amazon en Microsoft (GAFAM) ons leven raken.

Informatiekapitalisme
Toen Vance Packard indertijd schreef over verborgen verlei-
ders, baarde dat opzien. Maar waar het destijds om ging  
is kinderspel in vergelijking met tegenwoordige praktijken 
zoals ‘morphing’, het manipuleren van vorm en afbeelding,  
en ‘nudging’, letterlijk ’n duwtje geven. Mede op basis van 
gedragspsychologie wordt ons handelen subtiel bijgestuurd 
in de gewenste richting. Van het totale internetverkeer  
wordt al 50% door machines geproduceerd, software- 
programma’s (‘social robots’) stimuleren gedrag op sociale 
media, er wordt nepnieuws verspreid en er worden ‘hate 
speeches’ gedeeld. De bedrijven van GAFAM zijn de sturende 
krachten achter de ontwikkeling van machinale intelligentie. 
De impact is nogal alarmerend: ‘Het informatiekapitalisme 
laat geen steen op de andere’. Ook democratische stelsels en 
politieke keuzes worden beïnvloed. Nemen deze databazen 
de macht over?

Nieuwe realiteit
Hofstetter pleit voor regulering. Er is een grondwettelijke 
digitale infrastructuur nodig, democratisch gelegitimeerd  
op basis van Europese grondwaarden. Helbing vraagt ook 
aandacht voor de verantwoorde inzet van data. Belangrijk  
is volledige transparantie over herkomst, context, privacy en 
democratische distributie van data. Daarnaast noemt hij de 
betrouwbaarheid van analytics en de gehanteerde algoritmen.

Hoe verder? Om te beginnen moeten we ons meer bewust 
worden van de bepalende rol van de GAFAM en de media, ook 
in onze democratie. En stimuleren dat er effectievere regulering 
komt voor bescherming en veiligheid. Voor ons vakgebied geldt: 
voortdurende aandacht voor onze kwaliteitsstandaarden is 
gewenst. Het is zeer de vraag of die eigenlijk wel aangepast 
zijn aan de nieuwe realiteit. «

databeheer

DEMOCRATIE EN DATABAZEN 
– WIE ZIT ER AAN HET STUUR?

D
D

clou 82 | mei 2017 33



Twentse nuchterheid,  
Amsterdamse bravoure
Je mag rustig zeggen dat I&O Research nieuwsgierig is naar de burger en de maatschappij.  
Het bureau kwam voort uit een verzelfstandigde onderzoeksafdeling van de gemeente Enschede, 
en gebruikte die achtergrond als een inhoudelijk fundament voor een gestaag groeiende orga- 
nisatie die nu, 20 jaar later, een klantenkring heeft die gaat van gemeenten tot ministeries en 
allerlei (semi-) overheidsdiensten. De nieuwsgierigheid loont, net zoals de maatschappelijke 
betrokkenheid die het bureau wil uitstralen. Een gesprek met Inge Reijmer, algemeen directeur  
en Peter Kanne, senior onderzoeksadviseur. ‘De publieke sector zit in ons DNA.’

Inge Reijmer: ‘Er zijn nog  
lagen waar onze expertise meer 

naar buiten moet komen’

Peter Kanne: ‘We kijken  
naar de toekomst, bijna  
zoals een familiebedrijf’ 

I&O Research 20 jaar
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D 
e verkiezingen zijn net een 
week achter de rug wanneer 
dit gesprek plaatsvindt. I&O 

heeft zich, vooral bij monde van Peter  
Kanne, volop geweerd in de peilingen, en 
het er (net zoals de grote mede-peilers) 
goed vanaf gebracht. Het is opvallend dat 
I&O zo nadrukkelijk een rol opeist, als je 
bedenkt dat het bureau lange tijd buiten 
het gezichtsveld bleef, terwijl het wel  
gestaag groeide tot de grootste in zijn 
soort: een bureau dat zo’n 400 gemeenten 
tot klant kan rekenen, grote aanbestedin-
gen binnenhaalt bij ministeries en op-
drachten vervult voor organisaties als NS 
en Rijkswaterstaat. Nummer 7 op de lijst 
van MOA, nummer 1 bij de overheid. 

Zo’n groei overkomt je niet, daar moet je 
aan werken, zegt Inge Reijmer, algemeen 
directeur. Zij werkt nu 17 jaar voor I&O  
en doet dat vooral vanuit de Enschedese 
vestiging: ‘Onze groei is geleidelijk gegaan, 
maar de laatste acht à tien jaar versneld. 
Wij zijn heel voorzichtig van een Ensche-
dees bureau naar een Twents bureau ge-
gaan, en daarna landelijk gaan werken, en 
ons gaan mengen in grotere projecten en 
aanbestedingen. Een van de eerste die kon 
worden bijgeschreven was Rijkswaterstaat, 
in 2006.’ I&O opende ruim een jaar gele-
den een vestiging in Amsterdam, en trok 
niet lang daarvoor Peter Kanne aan, die 
kwam van TNS Nipo. Rond dezelfde tijd for-
muleerde I&O een nieuwe missie en visie, 
waarin duidelijk werd gekozen voor de pu-
blieke sector. Inge Reijmer: ‘95% van wat we 
doen is voor die sector, het zit in ons DNA. 
En dan zie je terug in de mensen die bij ons 
werken. Je moet gevoel hebben voor beleid, 
bestuur en politiek. En er betrokken bij zijn.’ 

Marketingwetten
I&O Research is lid van drie koepels:  
de MOA, de Vereniging voor Statistiek en 
Onderzoek (VSO) en de Vereniging voor 
Beleidsonderzoek (VBO). Peter Kanne: ‘Wij 
nemen een unieke positie in onder-
zoeksland. Wij zitten bij de VSO maar zijn 
geen gemeentelijke organisatie en zijn een 
van de weinige commerciële clubs binnen 
de VSO en een van de weinigen met een 
groot veldwerkapparaat. We zijn binnen  
de MOA het enige bureau dat voortkomt 
uit de overheid en die wereld goed kent. 

We zijn ook een beleidsonderzoekbureau 
maar dan ook weer de enige met een veld-
werkapparaat. We breken alle marketing-
wetten. Je moet je als groot bureau tegen-
woordig focussen en kiezen voor een  
strategie. Wij kiezen vol voor de overheid.’

Bij die focus hoort ook een duidelijke keuze 
voor Nederland. Dat is een deel van het 
succes, zeggen beiden. ‘Wij kunnen met 
overheden en semi-overheden in hun  
eigen taal communiceren, niet alleen in 
het Nederlands maar ook in hun begrip-
pen en jargon. Gemeenten vinden het toch 
wel fijn dat ze een bureau tegenover zich 
hebben, dat dicht bij hen staat. We zijn 
deel van de familie.’

‘Kijk waar het om gaat’ 
In het filmpje dat ter gelegenheid van  
het 20-jarig bestaan werd gemaakt, wordt 
gesproken over ambachtelijkheid van het 
werk. Is dat ook iets wat aanslaat bij de 
overheden? Inge Reijmer: ‘Jazeker. Over- 
heden willen natuurlijk wel weten hoe het 
nou zit met de nieuwste methoden en 
technieken, en we houden bij wat er op 
dat gebied gebeurt. Maar we hoeven niet 
het hele spectrum neer te leggen zoals an-
dere MOA-bureaus doen. Daar ligt onze 
kracht niet.’ Peter Kanne: ‘Wij moeten een 
keuze maken waarin we voorop willen  
lopen. Die keus ligt eerder bij de belangrij-
ke ontwikkelingen binnen de overheid. Bij 
de decentralisatie in het sociaal domein 
bijvoorbeeld, zijn wij de enige die de vinger 
aan de pols houden en dat onderzoek 
doen we op eigen initiatief. Wij vertellen 
de markt wat ontwikkelingen rond de zorg 
doen met burgers. Dat is voor ons effectief 
omdat we er onze klanten blij mee maken. 
Als je moet concurreren met partijen die 
horen bij internationale ketens, met ont-
wikkelingsafdelingen die net zo groot zijn 
als heel I&O, dan win je niet. Voor ons is 
het belangrijkste dat we klanten helpen 

om beter onderbouwde beslissingen te 
nemen. En we begrijpen voor welke vragen 
de overheid staat.’ Inge Reijmer: ‘En dat 
heeft ook gevolgen voor de keus welke 
mensen je in dienst neemt en over de  
manier waarop je bent georganiseerd als 
bedrijf. Wij hebben er bewust voor geko-
zen te werken met zelfstandige teams die 
zelf de verantwoordelijkheid hebben voor 
hun inhoudelijk domein, die samen aan 
kennisontwikkeling werken, zoeken naar 
inhoud en vorm om die klant zo goed mo-
gelijk te bedienen.’ Peter Kanne: ‘Opdracht-
gevers in onze wereld zijn ook altijd wel op 
zoek naar vernieuwing. Maar we zijn er 
ook voor om tegen de klant te zeggen: ‘kijk 
waar het om gaat’. Het gaat om het 
product of de dienst die je levert, het gaat 
erom wat die burger er uiteindelijk aan 
heeft. En daar gaan we jullie bij helpen.’

Netvlies
De groei bij I&O leidt tot de vraag welke 
wapenfeiten er de afgelopen jaren waren. 
Inge Reijmer: ‘Dat is vooral het totale beeld. 
De groei in klanten en opdrachten, het feit 
dat we nu – naast Enschede – ook in Am-
sterdam zitten en daarmee de kleine vesti-
gingen die wij hadden in Hoorn en Nieu-
wegein konden samenbrengen en nieuwe 
mensen aannemen. En dat kwaliteit en 
inhoud de doorslag geven.’ Peter Kanne:  
‘Ik ben er trots op dat we nu beter op ieders 
netvlies staan. Wij zijn zichtbaarder in de 
markt en nu een van de grote bureaus.’ 

Dat netvlies zal ongetwijfeld ook geprik-
keld zijn door de opiniepeilingen van  
de afgelopen maanden. Hebben die ook 
waarde voor de manier waarop klanten 
tegen het bureau aankijken? Peter Kanne: 
‘Ik ben ervan overtuigd dat klanten het 
leuk vinden dat ze met een partij te maken 
hebben die gezien wordt. Maar de politie-
ke peilingen zijn één ding, we hebben ook 
laten zien wat er leeft in de samenleving. 
Dat gaat over onderstromen: wat bindt 
Nederland en wat verdeelt ons. In een paar 
grote artikelen konden we aantonen dat 
de patriottische lente van Wilders niet 
komt, dat je de tegenstelling tussen volk 
en elite niet moet overdrijven, dat de boos-
heid wel bestaat maar bij een substantiële 
minderheid. Dat zijn belangrijke signalen 
voor de samenleving. Ik zie de eigen onder-

‘ Je moet je als  
groot bureau  
tegenwoordig  
focussen en  
kiezen voor  
een strategie.  
Wij kiezen vol  
voor de overheid.’

›

tekst jan roekens




