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If men define situations as real, they are real in their consequences.
W.I. Thomas en S.D. Thomas, The Child in America. Behavior Problems and Programs (1928).
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Een schets vooraf

Als burgemeester bent u binnen uw crisisorganisatie verantwoordelijk voor de crisiscommunicatie. Aan ‘wijze
lessen’ die langs allerlei wegen tot u komen, hebt u vast geen gebrek: wek vertrouwen, zit er bovenop, toon
leiderschap, wees burgervader - boegbeeld - manager - verbinder - bestuurder, toon betrokkenheid, wees een
kristallisatiepunt, personificeer vertrouwen, blijf authentiek, beweeg naturel, stuur aan op intuitie (ofwel de
som van kennis, inzicht, invoelingsvermogen, ervaring) en bestuurlijke afwegingen (niet op draaiboeken),

vertrouw op deskundigheid.

Wij doen niets af aan deze wijze lessen, maar in deze handreiking zijn uw persoonlijke en professionele
competenties niet onze invalshoek. Ons gaat het vooral om uw communicatieverantwoordelijkheid tijdens
(dreigende) crisissituaties. Deze handreiking is dan ook bedoeld om u zicht te geven op het belang van
communicatie tijdens een crisis, op de moeilijkheden én mogelijkheden van communicatie. Zodat u tijdens crises
kunt communiceren én weet wat u mag verwachten (of eigenlijk kunt eisen) van de communicatieprofessionals

die voor u werken. Want zij zijn immers uw adviseurs en geven uw communicatiebeleid handen en voeten.

De laatste jaren is de aandacht voor crisiscommunicatie als cruciaal onderdeel van de crisisbeheersing
toegenomen. Toch is dat geen garantie voor succes gebleken. Bestuurders zetten crisiscommunicatie

niet altijd even efficiént in. Integendeel. De verklaring daarvoor is dat menig bestuurder (maar ook hun
communicatiemedewerkers) gedachteloos te werk gaat, met als logisch gevolg dat in de praktijk van
crisiscommunicatie veel misgaat. Op de automatische piloot wordt bijvoorbeeld gekozen voor persconferenties

en persberichten, zonder eerst het nut en de noodzaak daarvan goed af te wegen.

Het Nederlands Genootschap van Burgemeesters reikt u een visie op crisiscommunicatie aan, een manier van
denken en werken die volgens ons aansluit bij ontwikkelingen, verwachtingen en informatiebehoeften in onze
samenleving. Veel van de zaken die wij aanreiken zijn gebaseerd op ervaringen die uw collega’s bij recente crises
hebben opgedaan. Wij beschrijven allereerst onze informatiesamenleving op hoofdlijnen. Daarna schetsen wij
een visie hoe uw communicatie tijdens crises daar op kan aansluiten. Vervolgens staan wij stil bij de manier
waarop u deze visie tijdens crisissituaties kunt realiseren en wat u daarbij van de communicatiediscipline mag

verwachten.

Tijdens een crisis zult u zich er rekenschap van geven dat de nodige mensen bij de crisis betrokken zijn. Of
zich betrokken voelen. Al die mensen ‘communiceren’ onophoudelijk over de crisis met anderen. Immers, er is

al volop sprake van crisiscommunicatie op het moment dat de hulptroepen nog maar net zijn uitgerukt en de



crisismanagers volop aan het vergaderen zijn. De ervaring leert dat het gros van de crisiscommunicatie door de

bevolking en de media plaatsvindt. Getuigen staan binnen vijf minuten de media te woord, bellen de redactie
van hun favoriete omroep en maken foto’s met hun mobiele telefoon die zij op hun weblogs plaatsen. Vanuit het
niets vinden duizenden, miljoenen communicatiecontacten plaats waarbij iedereen op zoek is naar informatie
die zijn of haar beeld completeert. Aan de gebeurtenissen voegt iedereen op enigerlei wijze een betekenis
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toe: “schandalig”, “wat erg”, “ik heb haar al nooit vertrouwd”, “ik heb er geen woorden voor”, “je weet dat het

gebeurt, maar dit verwacht je toch niet hier”, “dit was de druppel”, “je kon er op wachten”, “ik ben geschokt”.

Terwijl in veel gevallen vertegenwoordigers van overheidsorganisaties - de gemeente, politie, justitie of de
landelijke overheid - voorlopig nog “niet thuis” geven omdat zij nog druk doende zijn om de situatie in kaart te
brengen, geven getroffenen, betrokkenen, omstanders, deskundigen en media al fris van de lever hun kijk op de
zaak. Als burgemeesters daarop worden aangesproken, luidt het verweer vaak ‘dat wij zelf bepalen wanneer wij
gaan communiceren’. In deze handreiking zal duidelijk worden dat dat nu een ernstige misvatting is. Want de
mededeling van een verslaggever dat de gemeente of de politie of justitie “nog geen mededelingen doet “ of “dat
de burgemeester nog aan het vergaderen is “ is op zichzelf 66k communicatie. Het is een illusie om te denken dat

u beter niets kunt zeggen, omdat u dan ook niets fout kunt zeggen. Of dat u beter niets kunt zeggen, zolang u niet
100% zekerheid hebt over de ontstane situatie. De kijker of luisteraar geeft aan de mededeling van de verslaggever
dat er nog geen commentaar is van de autoriteiten zo zijn eigen betekenis. Aan een afwezige overheid zal veelal

geen positieve betekenis worden toegekend. Zonder iets te zeggen staat u al op 1-0 achterstand.

Derode draad door het voorliggende betoog is de volgende. De informatiebehoefte van de samenleving zou
centraal moeten staan bij de communicatie over crises. Alleen dan sluit de communicatie aan bij de behoefte van
de samenleving. ‘De ander’ krijgt een dusdanige informatiepositie, dat hij of zj tijdig weet wat er aan de hand is,
wat dat voor hem of haar betekent, wat de impact op de samenleving is, voor welke afwegingen hij of zij staat en
wat er vervolgens van hem of haar wordt verwacht. De ervaring leert dat de bestuurder die deze lijn volgt en niet
de eigen reputatie maar de informatiebehoefte van de samenleving als uitgangspunt neemt, zich uiteindelijk het

beste staande houdt in de mengeling van geruchten, impressies en feiten die tijdens crises rondgaan.

Wouter Jong, Frank Regtvoort en Hans Siepel.

Nederlands Genootschap van Burgemeesters.
Den Haag, 2009.



Om te beginnen

Vrijdagavond had u zich als burgemeester tijdens de eerste dag van de Halloweenfestiviteiten van uw beste kant
laten zien. Het hele weekeinde genoot u, te midden van uw gezin, na van de alom aanwezige saamhorigheid in het
dorp. Nu, maandagochtend op de rand van uw bed, trekt er een koude rilling door uw lijf. Vorige week, dinsdag

of woensdag, u wist het niet meer zeker, was u vanuit de Veiligheidsregio geinformeerd over de ophanden zijnde
storm vanuit het noordwesten. U had het nieuws zelf ook al opgepikt, maar er geen bijzondere aandacht voor
gehad. Dat telefoontje had u wel bij de les gebracht. Ze bellen tenslotte niet voor niets. Op uw vraag in welke mate u
zich zorgen moest maken, kreeg u als antwoord dat de waarschijnlijkheid op ernstige gevolgen voor bevolking en

bebouwing vooralsnog als klein moest worden geschat, maar we moeten wel alert zijn.

U had dit een wat onbevredigend antwoord gevonden, maar nam er voor het moment genoegen mee. De dagen
daarna volgde u het nieuws over een mogelijk dreigende stormdepressie. U was er niet gerust op en voerde
regelmatig overleg met uw collega’s. Niemand beschikte echter over een glazen bol die zicht gaf op de toekomst.
Bovendien zonden de experts zeer uiteenlopende signalen uit. Zo veroorzaakte volgens een Nederlandse
weerman de voorspelling van de Britse weerkundige Piers Corbyn over een 'superstorm' die Nederland de

eerste week van november zou treffen, onnodige paniek. Afgesproken werd om alert te zijn op wat komen zou.

Vlak voor het weekeinde waren alle burgemeesters uit de regio bijeengekomen op het bureau van de
Veiligheidsregio. De dreiging werd zeer beeldend gepresenteerd. ‘Wat een geld wordt er toch gestoken in

al die filmpjes’, dacht u, en waarschijnlijk was u niet de enige die dat vond. Hoe dan ook, de verschillende
scenario’s passeerden de revue en over de ‘what if’'s’ werd uit en te na levendig gedelibereerd. Een stortvloed
aan informatie werd over u heen gestort: ‘bij x-cm water valt de elektriciteitsvoorziening uit’, ‘bij y-cm doet
de wc het niet meer’, ‘bij z-cm water is autoverkeer echt onmogelijk’, ‘evacuatie op D-4 starten, vanaf D-1
problematisch’, 'vee eerst evacueren, daarna mensen; niet tegelijkertijd’. Het begon u echt te duizelen toen de
evacuatieleider de evacuatieplannen uit de doeken deed. U kon niet anders zeggen dan dat het een duidelijk en
goed voorbereid verhaal was, maar voor uw gevoel was het een van de realiteit losgezongen verhaal. Het deel
waarin u kreeg uitgelegd hoe bedrijven tijdig de benodigde (voorzorgs) maatregelen zouden moeten treffen,
begreep u nog wel. Bij de ‘evacuatie van mensen en dieren’ kon u zich eigenlijk heel weinig voorstellen. U nam
het woord: “(...) het klinkt allemaal zo paternalistisch, alsof wij die mensen aan een touwtje hebben (...), bij
mij in het dorp zijn er al hele families die van plan zijn dit weekeinde al te vertrekken, het zal ze een zorg
Zijn wat wij hier voor ze aan het bedenken zijn, (...) en er zijn al tal van boeren die hun vee elders aan het
onderbrengen zijn, terwijl anderen met geen stok in beweging te krijgen zullen zijn, al stuur je er een ME-

peloton op af (...), en wat te denken van die zogenoemde evacuatievolgorde hier in de regio. Je kunt op je



vingers natellen dat het zo niet gaat werken. (...) en dan moet ik al helemaal niet denken aan al die mensen

in de naburige regio’s die zich ook uit de voeten proberen maken. Voor zover ik ben geinformeerd zijn onze

evacuatieplannen niet afgestemd op de plannen in die andere regio’s (...)”.

Zo, dat was eruit. £en jonge, net benoemde collega sloot zich aan bij uw betoog en deed er nog een schepje
bovenop: “Helemaal mee eens. Kijk, niemand weet hoe acuut deze dreiging is, laat staan dat we weten of wij
hier straks de klos zijn. Het is dan ook goed dat we hier de verschillende scenario’s bespreken. Ik hecht eraan
hier te melden dat ik op aanraden van mijn communicatieafdeling nog vandaag een huis-aan-huis brief
laat bezorgen waarin staat wat de dreigingsanalyses, die de media al bijna een week over ons uitstorten,
voor onze gemeente betekenen (...). Ik leg in die brief uit dat we als gemeentebestuur, net als iedereen, de
ontwikkelingen op de voet volgen. Ik geef ook aan wat de inwoners van ons mogen verwachten, op welke
wijze we hen op de hoogte houden, waar ze terechtkunnen met hun specifieke vragen. In de brief wijs ik er
nadrukkelijk op dat ze op dit moment nog geen actie hoeven te ondernemen, anders dan dat ik een ieder wel
wijs op de persoonlijke verantwoordelijkheid om dagelijks een paar keer op onze site te kijken voor de meest
recente informatie. Bovendien wil dat iedereen die nu al de biezen pakt al de benodigde informatie krijgt die

we ook zouden verstrekken als er van een evacuatie sprake zou zijn.”

Met gevoel voor dramatiek nam de voorzitter het woord. Met plechtige zinnen hoorde u hem spreken over
‘eenduidigheid in de communicatie’, ‘paniek voorkomen’ en ‘regie op de communicatie houden’. Onverholen
hoorde u hem zeggen dat het: “niet getuigt van bestuurlijke collegialiteit als een gemeente zonder ordentelijke
afstemming in dit beraad, dat daartoe juist bestaat, in dit soort dreigende crisissituaties een eigen koers

vaart; zo zijn we dat hier niet gewend (...).”

Met uw gedachten dwaalde u even af: Natuurlijk heeft de voorzitter gelijk. Procedureel tenminste.
Maar inhoudelijk is de aanpak van de collega-burgemeester zo gek nog niet. Jammer, dat onze communicatieman
mij niet op dat spoor heeft gezet. Maar ja, eigenlijk is dat niet zo vreemd, wanneer spreek ik met hem nou

eigenlijk echt over dit soort inhoudelijke dingen. Ik geloof dat ik hem de hele week niet eens gezien heb.

Wat eraan vooraf ging, was u ontgaan, maar u hoorde de Communicatieadviseur RBT (dat stond tenminste op
haar naambordje) zeggen dat zij zich het komend weekeinde op basis van een actoren- en factorenanalyse zal
buigen over een communicatieaanpak voor de pers- en de publieksvoorlichting en dat zij haar bevindingen

maandagochtend zal presenteren.



Het werd u teveel, u telde tot tien en hield uw mond. Hoe is het in vredesnaam mogelijk, zo dacht u, dat deze

communicatieadviseur wegkomt met zo'n nietszeggende tekst. U had in elk geval van haar verwacht dat ze
tijdens deze vergadering een aantal onderbouwde aanwijzingen (‘adviezen’) zou hebben gegeven over de wijze
waarop er regiobreed betekenis zou moeten worden gegeven aan de dreigingsituatie, over de informatie die
verstrekt zou moeten worden aan ‘burgers, bedrijven en boeren’, hoe het zat met die paniek waar de voorzitter
het over had en wat ‘de’ bevolking op dit moment zelf zou kunnen doen en bij voorkeur zou moeten nalaten.
Maar helaas, niets van dit al. Op uw vraag wat de omgevingsanalyse tot op heden aan inzichten voor de

communicatieaanpak had opgeleverd, keek ze u net iets te glazig aan.

Omdat de Halloweenfeestcommissie u had gevraagd de aftrap voor de festiviteiten van vrijdagavond te geven
had u er belang bij dat de vergadering niet al te zeer zou uitlopen. U was dan ook blij dat de voorzitter de
vergadering afsloot: “Hoewel de dreiging nog niet acuut is, stel ik voor dat we elkaar direct na het weekeinde,
maandag om 9 uur, hier weer treffen om te bezien en te bespreken hoe de situatie zich ontwikkelt en wat ons
te doen staat. We zijn het iedereen in onze regio verplicht om de vinger aan de pols te houden en om niet te

aarzelen om met elkaar op gecoérdineerde wijze leiding te geven aan alle mogelijke eventualiteiten.



Op de agenda staat in elk geval het toegezegde communicatieplan, waarbij ik erop denk te mogen vertrouwen

dat we ook in onze communicatie één lijn zullen trekken, opdat we voorkomen dat we onder de inwoners in

deze regio zelf de bron van verwarring vormen. Wel thuis en prettig weekeinde.”

Gisterenavond (zondag dus) had u de hele avond met ‘Jan en Alleman’ aan de telefoon gehangen, nadat alle
nieuwsuitzendingen hadden geopend met beelden van het naderend onheil. Het was niet meer de vraag 6f de
Nederlandse kust geteisterd zou gaan worden; het was ook niet meer de vraag wannéér de storm aan land zou

komen. Donderdag of vrijdag, dan zou met zekerheid de hel losbreken. De vraag was alleen waar.

Maandagochtend, nog steeds op de rand van uw bed hoort u op BNR-Nieuwsradio een meteoroloog met
gevoel voor dramatiek betogen ‘dat de voorziene stormwinden het zeewater vrijwel zeker zullen opstuwen
tot een stormvloed’. Klaarwakker luistert u verder: ‘De lage druk in de kern van de stormdepressie waarvan
mogelijk sprake is, zal het effect versterken. De situatie moeten we als buitengewoon ernstig inschatten.
De Britse autoriteiten melden niet voor niets om evacuaties uit de kustgebieden voor te bereiden, omdat er
anders een significant aantal doden kan vallen. Vooralsnog kunnen we niets met zekerheid zeggen over
de risico’s voor onze kustgebieden. De ernst van de situatie hangt zeer nauw samen met de hoek tussen

de windrichting en de kust. Als de wind loodrecht op de Nederlandse kust komt te staan, zal de

stormuloed het hoogst zijn en de gevolgen desastreus. Het zal zeker tot woensdag duren voordat daarover

iets definitiefs te zeggen zal zijn.’

U voelt in al uw vezels dat hopen op betere tijden en alertheid niet afdoende zullen zijn. Actie, snelle actie, daar
komt het nu op aan. Maar dat kan niet eerder dan na een overleg dat de nodige tijd in beslag zal gaan nemen, zo

heeft de vergadering van afgelopen vrijdag u eens en te meer geleerd.

lets voor negen uur schoof u de vergaderzaal binnen. De gezichten van u collega’s stonden, hoe kon het anders,
op onweer. Het doorploegen van de rapportages uit het Regionaal Operationeel Team duurde en duurde maar.
Vooral, omdat verschillende collega’s het naadje van de kous wilden weten en er hun zegje over wilden doen.
Voor u was het allemaal niet zo ingewikkeld: Een grootscheepse evacuatie zou onvermijdelijk zijn. Hoe dat
technisch allemaal precies in elkaar steekt, is niet zo boeiend. Daar zijn nu juist de specialisten binnen de
Veiligheidsregio voor. Die verdienen het volste vertrouwen. Op het moment dat u dacht dat er knopen zouden
worden doorgehakt, werd het u duidelijk dat daarvan geen sprake kon zijn. De uiteindelijke beslissing om tot

evacuatie over te gaan, lag niet in deze vergadering, maar ‘in Den Haag’, en daar waren ze nog in vergadering
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bijeen. De voorzitter gaf aan dat zo'n immense operatie nu eenmaal ‘landelijk’ moet worden aangestuurd en

gecoordineerd. Dit gold ook voor ‘de communicatie’, maar voegde daar in één adem aan toe dat ‘onze regio naar de

eigen doelgroepen toe daarin ook een eigenstandige verantwoordelijkheid heeft en deze zeker niet uit de weg gaat.’

Nadat de vergadering nog enige tijd had gesproken over de implicaties van de ophanden zijnde evacuatie,
kwam na een korte koffiepauze om 11.00 uur de Communicatieadviseur RBT aan het woord om de

vrijdagmiddag toegezegde communicatieaanpak te presenteren.

“De achter ons liggende dagen is het al begonnen en ook terwijl wij hier de afgelopen uren hebben zitten
delibereren, zijn er vele honderden mensen uit ons gebied vertrokken naar veilige oorden. En ik kan u zeggen
dat vele duizenden gepakt en gezakt klaar staan om dit voorbeeld te volgen. Tijdens onze pauze van daarnet
meldde mijn Actiecentrum Communicatie mij dat er tientallen veewagens af en aan rijden, dat honderden
caravans, auto’s met aanhangers, bestelbusje, vrachtauto’s en wat dies meer zij zijn gesignaleerd. Bij 112,
de gemeentehuizen en alles wat maar naar overheid riekt, komen tientallen telefoontjes binnen. Opvallend
is het aantal mensen dat aangeeft, dat ze onder geen enkel beding huis en haard zullen verlaten. Op radio en
televisie gaat het over niets anders dan de ophanden zijnde dreiging en de vergaderende overheid. Kort en
goed, de informatiebehoefte onder de mensen is immens en zijn naarstig op zoek naar informatie waarop zij
hun keuze om ‘te gaan’ of ‘te blijuen’ kunnen baseren. Het voorliggende communicatievraagstuk is niet ‘wat
we gaan communiceren als het evacuatiebesluit wordt genomen?’, maar ‘wat is onze communicatieaanpak
nu de bevolking massaal in de benen komt om een veilig heenkomen te zoeken?’.” De communicatieadviseur

klonk zelfverzekerd en toonde zich vastberaden om het antwoord te gaan geven.

Uw mond viel open. Dat had u na vrijdagmiddag niet verwacht van die communicatiedame. U was benieuwd
naar de rest van haar inbreng toen de voorzitter de communicatieadviseur onderbrak met de mededeling
dat hij de vergadering moest schorsen, omdat hij om 12.00 uur in Den Haag werd verwacht voor een overleg
met de minister. Na zijn vertrek bleef op uw aandringen de vergadering bijeen om het vervolg van het

communicatiebetoog te horen.

“Dank u”, zo vervolgde de communicatieadviseur, “want het is goed dat u kennis neemt van wat we op
dit moment allemaal aan het doen zijn.” Wat volgde was een samenhangend betoog waarin ze aangaf dat
ondanks alle goede voornemens er geen sprake was van een landelijk aangestuurde communicatieaanpak

volgens welke de burgers zouden worden geinformeerd en gedraginstructies zouden ontvangen. “Ook in



Den Haag zitten ze gevangen in het eindeloze vergadercircus. Maar dat heeft ons er in deze regio niet van

weerhouden om onze professionele verantwoordelijkheid te nemen.” Ze legde uit dat vanaf 7 uur deze
ochtend zo’n twintig communicatiecollega’s in het Regionale Actiecentrum Communicatie en enkele tientallen
communicatiecollega’s op de verschillende gemeentehuizen alle zeilen bijzetten, om de mensen in de regio zo
goed mogelijk te informeren. Die informatie zou betrekking hebben op wat mensen moeten doen (en laten)
als ze besluiten om te vertrekken; wat ze allemaal kunnen doen om zich op een evacuatie voor te bereiden; wat
ze, in geval van een evacuatie, allemaal te wachten staat; waar ze welke informatie kunnen vinden; waar ze
terechtkunnen met hun wensen, verzoeken, vragen; wat de overheid voor hen kan betekenen; wat de overheid

op dit moment doet en over welke vraagstukken zij zich op dit moment buigt.

De communicatieadviseur sloot af: “lk zal u niet vermoeien met alle middelen die we precies inzetten

We benutten echt van alles, van calamiteitenzender tot hand-outs bij de uitvalswegen om mensen te voorzien
in hun informatiebehoefte en hen te helpen om de (persoonlijke) schade zoveel mogelijk te beperken.

Verder ligt er een basisstramien voor een brief die we huis-aan-huis kunnen verspreiden mocht er
geévacueerd gaan worden. Als communicatieprofessionals kunnen we geen betekenis geven aan deze situatie.

Dat is niet aan ons. Dat is uw taak als burgemeester. Natuurlijk zal ik u ook bij dat werk ondersteunen.”

&énvan de burgemeesters hield het niet langer. Met kracht drukt hij het rode knopje in voor hem op de tafel.

De microfoon gaf hem nu alle ruimte. “lk weet niet waar jullie allemaal mee bezig zijn, maar hoe halen jullie het in
je hoofd”, brieste hij. “Zolang wij hier geen besluiten hebben genomen inzake evacuatie en de wijze waarop dat
naar buiten wordt gebracht, is het u niet toegestaan om met wat voor informatie dan ook de boer op de gaan. Ik wil
precies weten wat jullie tegen wie hebben gezegd, zeker bij mij in de gemeente. Als jullie de fout zijn ingegaan, dan

krijgen wij dat op ons bordje. Daar pas ik voor”, en met dezelfde kracht drukte hij het rode knopje weer in.

Een stuk rustiger drukte u op het rode knopje. Ik zou wensen dat we met elkaar gaan inzien, dat burgers

heel goed in staat zijn eigen keuzes te maken en wij ze niet tot andere keuzes kunnen dwingen. Het is onze
taak ze goed te informeren, zodat ze met verstand van zaken een eigen afweging kunnen maken en dat ze de
consequenties van hun keuzes doorzien. Daarna is het hun eigen verantwoordelijkheid en daar zijn wij, als
het misgaat, achteraf niet verantwoordelijk voor.” Een andere collega-burgemeester nam het woord; “Wie kan
daar nou op tegen zijn dat onze voorlichters de bevolking informeert, maar dan moeten we er toch wel zeker
van zijn dat de juiste informatie wordt verstrekt die tenminste door ons is geautoriseerd. Als ik moet kiezen

tussen niet-voorlichten en verkeerd-voorlichten dan is die keuze niet moeilijk.”

11



12

Daar gaan we weer, dacht de communicatieadviseur. Weer zo'n bestuurder die denkt dat de overheid al die

mensen in tijden van (naderend) onheil aan een touwtje heeft. Die mensen maken natuurlijk hun eigen
afweging op basis van hen moverende redenen; wij als overheid zijn er voor om ze daarbij een handje te
helpen en als we het zwijgen er toe doen zoeken ze hun informatie wel bij elkaar, op internet of in de media.

Ze doet er maar even het zwijgen toe en luistert naar wat de aanwezigen over ‘communicatie’ te berde brengen.

U merkt dat er in de vergadering steeds meer weerzin ontstaat tegen de voortvarendheid van

de communicatiemensen. U voelt dat ook u dreigt te worden meegezogen in de kritiek op de
communicatieadviseur. En dan zonder dat u precies beseft waar het vandaan komt, begint u te praten:

“Ho, stop! We weten allemaal dat er dit weekeinde al mensen zijn vertrokken uit elk van onze gemeenten,

we weten ook dat het er vandaag alleen nog maar meer worden. En wat te denken van die vele duizenden

die geen idee hebben waar ze in deze dreigende situatie goed aan doen, voor zichzelf en de hunnen. En dat
sommigen zich echt niet laten verplaatsen als tot evacuatie wordt besloten, dat weten we ook. Ik maakte daar
afgelopen vrijdag al melding van. We kennen toch onze pappenheimers. Dit alles weten we en toch houden
de meesten van ons zich schuil voor al die mensen. En dan blijkt dat als onze communicatiemensen hun
professionele verantwoordelijkheid wel oppakken en gewoon aan de slag gaan, wij beginnen te jeremiéren.
We moeten daar eens mee ophouden. Eerlijk gezegd weten we toch dat het bij welke ramp of crisis dan ook,
het in de praktijk van crisiscommunicatie altijd gaat om de drie doelstellingen te weten betekenisgeving

- dat is hier vrij eenvoudig, want dreigende overstromingen en de gevolgen daarvan, begrijpt een ieder -,
informatievoorziening en schadebeperking. Wat ons dus te doen staat, is de enorme behoefte aan informatie
die bij vele mensen leeft, te vervullen. Dat is het speerpunt van de communicatie inzet, onze inzet. De burgers
bepalen wat wij te communiceren hebben. Zoals bij een grote brand, de aard van de brand bepaalt welke
inzet gekozen wordt, geldt dat ook voor de communicatie. En dat is waarmee onze voorlichters druk doende
zijn. Namens ons, in opdracht van ons; want dat is waarom we ze in die functies hebben benoemd. Wat ons
nu te doen staat is om te doordenken wat het voor onze bevolking betekent dat er voortdurende onzekerheid
blijft bestaan over wel of niet evacueren; wat de effecten zijn van het kennisniveau, de gedragingen en de

houdingen onder onze bevolking; noem maar op.”

De communicatieadviseur wist niet wat ze hoorde: een burgemeester die het begrijpt. Ze ging er even recht voor
zitten. Net als alle burgemeesters, omdat ook zij wel aanvoelden dat hun gevraagde inbreng er nu echt iets toe

zou doen. Ten faveure van de eigen bevolking.
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Crisiscommunicatie - de visie

De term crisiscommunicatie maakt duidelijk dat sprake is van communicatie tijdens een crisis.

Het moment waarop wordt gecommuniceerd staat daarmee vast. De term onthult echter niets over
de manier waarop dat gebeurt. Een burgemeester treedt tijdens een crisis met de regelmaat van

de klok op als ‘zender’. Hij benut een waaier aan middelen om publiek en pers te informeren, te
overtuigen of te instrueren®. In de praktijk blijkt echter dat een burgemeester niet het monopolie
op crisiscommunicatie heeft. Integendeel. Ten tijde van een crisis is hij slechts één van de vele
partijen die communiceert. De communicatie over de crisis is voor bijna het volle 100 procentin
handen van media, publiek, deskundigen en anderen. Dit heeft implicaties voor de manier waarop
de crisisorganisatie zelf over de crisis communiceert. Daarover gaat dit hoofdstuk.

Toen burgemeester Mans na de Vuurwerkramp in Enschede de pers te woord stond, hield hij zichzelf voor om vijf
minuten voor het hele uur de pers te woord te staan. Op die manier werd het laatste nieuws meegenomen in de
ANP-bulletins en hield hij, zo zei hijzelf, de lead in het managen van de media. Het was een les die hij had opgedaan
van collega Van Thijn (Amsterdam), die hetzelfde mechanisme hanteerde na de Bijlmerramp in oktober 1992.
Sinds die bewuste 13e mei 2000 is internet- en telecommunicatietechnologie gemeengoed geworden. De wijze
waarop we in onze samenleving informatie verzamelen en verspreiden is sindsdien fundamenteel veranderd.

De gevolgen hiervan zijn verstrekkend. Het dwingt bestuurders om na te denken over wat de veranderende

samenleving voor implicaties heeft tijdens crises.

Communicatie-explosie

&én ding staat vast, de aanpak van burgemeester Mans volstaat niet meer in de informatiesamenleving van nu.

De manier waarop mensen met elkaar communiceren is niet meer te vergelijken met de tijd van de Vuurwerkramp.
Het uvitgedijde aantal communicatiekanalen en -middelen waarover elk individu kan beschikken, heeft ervoor gezorgd
dat burgers en het (traditionele) gezag in een volstrekt andere (communicatieve) machtspositie ten opzichte van
elkaar zijn komen te staan. Het aantal communicatiekanalen én de snelheid waarmee nieuws rondgaat zijn enorm
toegenomen. Dat heeft consequenties voor de manier waarop met elkaar ‘gecommuniceerd’ wordt. Ook tijdens crises.
De huidige informatiesamenleving schept een nieuw type burger. Volwassen, veeleisend en invloedrijk, mede omdat
het monopolie op informatie niet meer bestaat. Dankzij moderne communicatietechnologieén opereren mensen

steeds onafhankelijker van de overheidsinstituties. Zij zijn niet langer afhankelijk, maar zelfstandig. Burgers

0. Ten behoeve van de leesbaarheid wordt alleen de mannelijke vorm gebruikt. Uiteraard is ook de vrouwelijke vorm van toepassing.



beschikken via internet nu zelf over actuele informatie en kunnen ook zeer eenvoudig zelf informatie op het web

beschikbaar stellen en verspreiden. Internet heeft het mogelijk gemaakt dat burgers elke dag weer een scala aan rollen
vervullen, die nog niet zo heel lang geleden volstrekt onmogelijk waren. Inmiddels zijn wij onze eigen thuisbankier
geworden, regelen we zelf ons vliegticket en checken we in via internet. Als we geen uitgever kunnen vinden, dan geven

we zelf ons boek via internet uit. We vergelijken verzekeringsmaatschappijen, zoeken alternatieve artsen, zijn met onze
weblog, twitter en digitale camera’s niet alleen consument maar ook journalisten’ en ‘fotografen’. Kortom, burgers worden
onafhankelijker van instituties en organisaties en trekken meer macht naar zich toe. Burgers zijn inmiddels hun eigen

institutie geworden. In het verlengde daarvan vragen deze burgers dat ze serieus worden genomen in de communicatie.

&r gaan geluiden op dat politiek, overheidsinstituties en beleidsmakers de huidige machtspositie van burgers nog
onvoldoende erkennen. De socioloog Peter Cuyvers rekent in Christen Democratische Verkenningen (zomeruitgave
2008) ‘Benauwd in het midden’ af met de gedachte dat door ontzuiling en wegvallen van traditionele verbanden
burgers juist onmachtig geworden zouden zijn. Cuyvers bevestigt het beeld dat grote groepen burgers juist machtig
geworden zijn. Hij spreekt over het “machtige midden”. Hij wijst erop dat de burger goed is opgeleid en geinformeerd
door de snelle mobilisatie van kennis en ervaring via internet.

De burger is heel goed in staat om zaken vorm te geven, op te lossen of, door de handen ineen te slaan, af te dwingen.
In tegenstelling tot de overheid doet hij dat snel, efficiént en in alle openheid. Oud-politicus Vonhoff sluit zich aan

bij de gedachte dat de overheid en politiek de machtsverschuiving beter onder ogen zouden moeten zien. In september
2008 concludeerde hij tijdens een GroenLinks-bijeenkomst dat de politiek door de machtsverschuiving richting

de burger met een gebrek aan relevantie kampt. “Er is geen kloof”, zo begon Vonhoff zijn verhaal. “De toestand is
ernstiger.” Om daar aan toe te voegen: “€en kloof kun je overbruggen. Maar wanneer politiek niet relevant is, laten

burgers zich weinig gelegen liggen aan de besluitvorming van de politiek.”!

Burgers produceren crisisinformatie

In de door Cuyvers en Vonhoff geschetste context is het een illusie om te denken dat het gedrag van mensen met
crisiscommunicatie “gestuurd en geregeld” kan worden. Daar komt bij dat burgers niet alleen ontvanger van
crisiscommunicatie zijn, maar steeds meer zelf ook zenders van crisisinformatie worden. Het beeld past in de
ontwikkeling van de zogenoemde burgerjournalistiek. Degene die met de mobiele telefoon in de hand een filmpje

schiet van de brand in het Armandomuseum in Amersfoort haalt met groot gemak het journaal.

1. Zie: www.burgemeesters.nl/vonhoff
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Intermezzo: brand in Roermond

Burgers worden regelmatig actief gemobiliseerd om nieuws door te geven aan media. Na een grote brand
in Roermond stond op de NOS-website het volgende te lezen: "Woont u in Roermond en maakt u zich
zorgen? Mail ons.”

Voor het programma Hart van Nederland is de actieve participatie van burgers zelfs de belangrijkste
input voor de redactie. Hart van Nederland is een Nederlands nieuws- en actualiteitenprogramma, met
een specifiek landelijk en regionaal karakter, dat dagelijks te zien is op de televisiezender SBS 6 rond de klok
van 22.30 uur. Gemiddeld kijken ongeveer vier keer zoveel mensen naar Hart van Nederland dan naar Nova.
Burgers worden bij elke uitzending opgeroepen om de telefoon te grijpen wanneer bij hen in de buurt iets
schokkends, leuks of interessants is gebeurd (zie ook www.burgemeesters.nl/sbs6 voor een toelichting op
de werkwijze van SBS6).

Als de overheid op een actuele manier crisiscommunicatie wil bedrijven, moeten zij ons rekenschap geven van
deze geschetste veranderingen. Dat geldt zeker indien de veranderende houding van de burger tot gevolg heeft

dat de instituties aan gezag, relevantie, positie en vertrouwen inboeten. De instituties zijn als het ware zelf in een
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crisis verzeild geraakt. Hun werkwijze, cultuur en takenpakket passen steeds minder in de informatiesamenleving.

Dat geldt overigens niet alleen voor de instituties van overheid en bestuur. Ook de media, het financiéle stelsel,
religie en de wetenschap verkeren in zwaar weer. Dit is vooral zichtbaar in het domein van wat wel de ‘gedeelde
betekenisgeving’ wordt genoemd. Tot voor kort werden de waarheid en de werkelijkheid door de instituties
verkondigd. Deze werden met het publiek gedeeld en vervolgens teruggevonden in de samenleving enin de
opvattingen van burgers. De instituties van weleer domineerden de betekenisgeving. Zij waren de professionals
en de deskundigen, die als scherprechters optraden in het domein van wat “waar” en “niet waar” zou zijn. In onze
huidige informatiesamenleving boet dit type betekenisgeving meer en meer aan kracht in. De deskundigheid
van een professor is niet langer onaantastbaar. Wikipedia, de virtuele encyclopedie op internet, is een uiterst
illustratief voorbeeld van de manier waarop tegenwoordig met kennis en “waarheid” wordt omgegaan?.
Niet-deskundigen en professionals beheren “het weten”; iedereen kan aan Wikipedia eigen kennis en inzichten

toevoegen. Waarheid en vermeende feiten zijn het domein van iedereen geworden.

De instituties moesten wennen aan het concept van Wikipedia, waarbij iedereen de artikelen in de
encyclopedie kan wijzigen. Kenmerkend is de veranderende opvatting van Phil Bradley, een Britse
bibliothecaris die op zijn internetsite kennis en ervaringen met andere bibliothecarissen deelt.

In 2004 werd hijin de Guardian geciteerd over de opkomst van Wikipedia. “Theoretically, it's a lovely
idea," says librarian and internet consultant Philip Bradley, "but practically, | wouldn 't use it; and I'm
not aware of a single librarian who would. The main problem is the lack of authority. With printed
publications, the publishers have to ensure that their data is reliable, as their livelihood depends on it.
But with something like this, all that goes out the window."

In 2008 schrijft hij op zijn eigen weblog dat de Encyclopedia Brittanica hetzelfde concept als Wikipedia
gaat toepassen. Bradley is inmiddels overtuigd: “I think it's a good move on the part of the Encyclopedia
Brittanica - if it works properly, and at this early stage there's no point speculating - but | just wish that
they could have been a teensy little more honest and said that the Wikipedia concept was a good one,
which is why they are going in the same direction. We all know that's the case, so why bother to pretend?”

(zie www.burgemeesters.nl/wikipedia voor de volledige artikelen).

2. Zie: www.wikipedianl
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Het onderscheid tussen institutie en samenleving vervaagt. Dat maakt de verhouding tussen beiden nog

gecompliceerder. Partijen die de brug niet slaan, missen de aansluiting en creéren twee werelden: de
“werkelijkheid” van de eigen institutie enerzijds en de “werkelijkheid” en “waarheid” van willekeurige mensen in

de “buitenwereld” anderzijds.

Crisiscommunicatie in de informatiesamenleving

Wil crisiscommunicatie een effectief beleidsinstrument zijn, dan is het een randvoorwaarde dat de

overheid aansluit bij deze fundamentele ontwikkeling. In 2001 gaf de commissie Wallage? al richting aan

de ontwikkeling van de overheidscommunicatie: communicatie (en dus ook crisiscommunicatie) hoorde
volgens de commissie thuis in het hart van beleid. Communicatie zou dan niet alleen een taak voor de
communicatieadviseur moeten zijn, maar een integraal onderdeel van het beleidswerk. In de praktijk van
alledag gebeurt dat echter nog onvoldoende. Crisiscommunicatie heeft aan belang gewonnen. Maar de
ervaring leert dat bestuurders en hun communicatiemedewerkers nog onvoldoende zijn toegerust om
crisiscommunicatie daadwerkelijk als effectief beleidsinstrument in te zetten. Crisiscommunicatie wordt

nog té vaak als een uitvoeringsinstrument ingezet, dat zich vooral op de media richt. Via persconferenties en
persberichten brengt de gemeente het laatste geautoriseerde nieuws en boodschappen naar buiten. Dat gaat
mis als het gebeurt vanuit de veronderstelling dat media en burgers kritiekloos de kern van de boodschappen
overnemen, begrijpen en ernaar handelen. Want die tijd ligt inmiddels ver achter ons.

Wij Taten ons niet meer zo gemakkelijk door overheidscommunicatie sturen. De informatie van de overheid
voegen wij hooguit toe aan de informatie die we uit alle andere kanalen krijgen. Bovendien worden we in

onze rol van burger steeds actievere vragers van informatie. Wij laten ons in afnemende mate nog argeloos
leiden door de boodschappen van de overheid, maar geven zelf aan welke informatie wij naar ons idee nog
missen. Cees van Woerkum (hoogleraar aan de vakgroep Voorlichtingskunde van de Landbouwuniversiteit
Wageningen) trekt in zijn inaugurele rede Organisaties in hun biotoop: over de communicatie van organisaties

(5 juni 2003) de volgende conclusie:

‘Vooral dankzij het verschijnsel internet hebben we geleerd dat de overheid niet per definitie de zendende
partij is, en dat het initiatief wel eens bij de andere partij kan liggen. (...) Eeuwenlang zijn we actief bezig

geweest om via de boekdrukkunst en later via de elektronische media steeds meer boodschappen sneller te

3. Zie: www.burgemeesters.nl/commissiewallage



versturen. Nu kantelt het systeem. Onze boodschappen worden steeds vaker antwoorden op zoek naar vragen.

Nu moeten we leren om vragen te beantwoorden van een steeds actievere gebruiker. En dat is heel iets anders.

We spreken dan over het consultatiemodel van communicatie.

Om crisiscommunicatie effectief in te kunnen zetten bij crises, is het dus belangrijk om rekening te houden
met de wensen en opvattingen van de steeds veranderende samenleving en haar burgers. Hoe beter wordt
aangesloten bij de mindset en informatiebehoefte van de ontvangende partij, hoe groter de kans dat de
informatie van de overheid serieus wordt genomen. Omgekeerd is elke communicatie die niet aansluit bij die

wensen en opvattingen op voorhand gedoemd te mislukken.

Reputatie of relatie?

Bij effectieve crisiscommunicatie zijn de informatiebehoeften van getroffenen, betrokkenen, belangstellenden als
ontvangers leidend voor het moment, de inhoud en de middelen van crisiscommunicatie. Hoe vanzelfsprekend
dit op het eerste gezicht ook lijkt, in de dagelijkse praktijk van crisiscommunicatie zijn de communicatie-
inspanningen sterk geént op de eigen, interne werkelijkheid van de crisisorganisatie. De eigen gemeente,
hulpverleners, partij, regering, minister of burgemeester staan centraal. Dat valt te verklaren uit het feit

dat onvoldoende besef bestaat voor het gegeven dat in de informatiesamenleving met machtige, goed

geinformeerde burgers andere communicatiewetten gelden.

Intermezzo: Vuurpotten langs de A28: goed geinformeerde burgers

Bij de reacties op de internetpagina's van de kranten staan rijp en groen meestal door elkaar. Toch staat
er vaak nuttige informatie tussen. Als voorbeeld geldt bijvoorbeeld een grote kettingbotsing op de A28
bij Assen-Zuid in januari 2006. In het bericht “Ravage op A28 door mist en gladheid” op de website van
het Dagblad van het Noorden wordt in een lezersreactie om 2 uur 's nachts al gemeld dat "er militairen
oefenden op het terreintje aan de snelweg bij de Baggelhuizerplas/voormalige crossbaan. Dat is precies
de plek die met deze windrichting een rookgordijn over de A28 kan opleveren, ze gebruiken daar
allerhande oefenmunitie.” Op dat moment is van officiéle zijde nog geen enkele indicatie dat mogelijke
oefeningen van defensie iets met de kettingbotsing van doen hebben. De volgende dag komt de
geruchtenstroom verder op gang en geeft de politie 's middags te kennen een onderzoek te starten naar

de 'rookpotten'-theorie (zie: www.burgemeesters.nl/rookpotten).
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In de communicatiediscipline wordt volop nagedacht en gedebatteerd over de vraag hoe die andere wijze van

communiceren er dan uitziet. In het debat onderscheiden we twee richtingen, te weten:
» reputatiecommunicatie en
o relatiecommunicatie.

Beide begrippen worden hieronder toegelicht.

Reputatie als basis voor communicatie

De reputatiebenadering s sinds de jaren tachtig aan een opmars begonnen binnen het domein van de dagelijkse
overheidscommunicatie. Met de ideologie van marktwerking en bedrijfsmatig werken werd binnen overheid,
politiek en bestuur de overheidscommunicatie meer en meer als instrument ingezet om reputaties en imago’s van
overheidsorganisaties en hun vertegenwoordigers in de publieke markt ‘neer te zetten’. Departementen, ministers,
regering, Europa, burgemeesters, steden, wijken werden allemaal omgedoopt tot ‘merken’ die met behendige
marketingtechnieken aan de ‘burger’ gebracht moeten worden. Bij deze aanpak staat het vertellen en informeren
van samenleving en burgers over ezelf’ centraal. De wereld moet worden overtuigd van de boodschap. Het is

een aanvliegroute die bol staat van ‘unique selling points’, ‘kernboodschappen’ en slagzinnen. Zoals Philips haar
producten verkoopt met de slagzin: “Let’s make things better”, ‘verkoopt’ het huidige kabinet haar beleid met

de slagzin: ‘Samen werken, samen leven’. Het is communicatie van ‘binnen-naar-buiten’. De zender stelt zichzelf
centraal en presenteert zich als de maatstaf der dingen. De eigen werkelijkheid, opvattingen en feiten vormen het
vertrekpunt van de communicatie. De ontvanger is passief als een mak schaap. Op diens betekenisgeving wordt

geen acht geslagen.

Het belangrijkste geloofsartikel van het ‘reputatiedenken’ is dat een goede naam en faam cruciaal zijn

voor elke organisatie. Reputatie is hét communicatieve instrument voor continuiteit en (politiek) succes.
Reputatiedenken ademt een groot vertrouwen uit in de mogelijkheden om met communicatie de percepties van
mensen te managen, meningen van burgers te beinvloeden en hun ‘verkeerde’ opvattingen bij te sturen. Of deze
wijze van (overheids) communicatie in de huidige informatiesamenleving effectief is, kan ernstig betwijfeld
worden. Als crisiscommunicatie door bestuurders wordt gezien als een vorm van reputatiecommunicatie, slaan
we een achterhaalde weg in en missen wij de aansluiting bij de actieve informatiesamenleving. De praktijk van
crisiscommunicatie laat echter zien dat de weg van reputatiedenken nog vaak wordt ingeslagen. Reputatie en
imago bepalen in hoge mate de manier waarop tijdens crises wordt gecommuniceerd. De geinstitutionaliseerde
eigenbelangen van de organisaties staan centraal, net als de eigen institutionele werkelijkheid, de positie

van bewindspersonen of de persoon van de burgemeester. Zoals de minister voor Vreemdelingenzaken en



Integratie, die na de cellenbrand op Schiphol-Oost vond dat adequaat was gehandeld, zonder ruimte te laten

voor een andere beoordeling door de buitenwereld. Als die vorm van crisiscommunicatie wordt gekozen,
ontstaat het risico dat de ontstane crisis zich eerder verscherpt en verdiept dan dat ze een bijdrage levert aan

het herstel van normale omstandigheden.

Intermezzo: Crisis bij Fortis

Op vrijdag 26 september 2008 bracht Fortis een eenregelig persbericht uit. ‘Fortis ontkent ten

stelligste de actuele geruchten in de markt en bevestigt vroegere verklaringen’. De bank gaf daarmee een
prachtig voorbeeld van reputatiedenken. Het bericht ademde uit dat de rest van de wereld het niet bij

het rechte eind had. Op zondagavond 28 september 2008 werd bekend dat Fortis werd genationaliseerd.
De wal keerde het schip. De laatste geloofwaardigheid van het concern was definitief verdwenen (zie
www.fortis.com/press/info/NL_PR_Fortis 25092008.pdf).

Crisiscommunicatie zal in onze optiek alleen slagen als de bestuurder de brug slaat tussen enerzijds de
informatiebehoeften en percepties van de burger en anderzijds de eigen werkelijkheid. Anders gezegd, als hij
de informatiebehoeften van samenleving en burgers tot prioriteit maakt van crisiscommunicatie. De eigen
werkelijkheid van de crisisorganisatie is de op ratio gebaseerde werkelijkheid van de situatierapportages
(sitraps) van de hulpdiensten die de crisis aan het afhandelen zijn. Een tegenstelling met de meer op beelden
en emotie gebaseerde werkelijkheid van de buitenwereld is niet fictief. Hulpdiensten kunnen in het crisisteam
melden dat er geen gevaarlijke waarden zijn gemeten, terwijl de buitenwereld het gevoel heeft dat men door
het oog van de naald is gekropen. Een bestuurder kan in dat soort gevallen richting de samenleving alleen
een betrouwbaar en geloofwaardig informatiepunt zijn als hij de brug weet te slaan tussen de gepresenteerde
feiten (geen gevaar) en de beleving van dezelfde feiten (schok). Managen op reputaties verstoort deze

geloofwaardigheid.
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Intermezzo: Kinderen onwel in Vlaardingen

Enkele jaren terug raakten kinderen op een basisschool in Vlaardingen onwel door een onbekende,
gevaarlijke stof. Burgemeester Bruinsma leidde de vergadering van het beleidsteam. Hij stelde vast dat
de kinderen naar het ziekenhuis waren afgevoerd en de traumahelikopter niet langer nodig bleek te zijn.
‘Ik heb er toen voor gepleit om de helikopter in dat geval direct weg te laten gaan. In de beeldvorming
onderschrijft de aanwezigheid van een helikopter dat het een precaire situatie is. Als je dat beeld wilt
rechtzetten omdat de situatie al onder controle is, moet er niet een traumahelikopter op het schoolplein
staan’, vertelt hij in het interview op de website van het NGB.

De interventie van de burgemeester laat onverlet dat hij alle ruimte gaf om de eerste schrik met de
ouders te delen. In de perceptie had het heel slecht kunnen aflopen. Los van de feitelijkheden vormde
dat de basis voor de communicatie tijdens de bewonersbijeenkomst voor de geschrokken buurt.

Want zelfs als zou blijken dat de wolk niet giftig was, het feit bleef dat de ouders toch geschrokken waren

(zie ook www.burgemeestersnl/bruinsma).

Goed geinformeerde burgers weten wat er in de wereld te koop is. Onderdeel van professionele communicatie
is dat de overheid de burger als volwassene en op een realistische toon benadert. Burgers willen tegenwoordig
weten waar het op staat. Frits Spangenberg, oprichter van onderzoeksbureau Motivaction, verwoordde het als
volgt: “Zij [burgers] verwachten van de dokter nu klare taal: ‘u hebt kanker en uw levensverwachting is zes
maanden’. De burger heeft daarmee het gevoel dat hij weet waar hij aan toe is en zelf kan bepalen wat voor
maatregelen hij moet nemen. Geen mooie verhalen, geen vaagheden, geen informatie achterhouden. Klip,

klaar en duidelijk is wat de hedendaagse burger wenst” *.

Voor bestuurders betekent minder paternalisme 66k dat de overheid tegenwoordig meer ruimte kan nemen
om op de individuele verantwoordelijkheid te wijzen. In de ogen van deskundigen acteert de overheid nog te
vaak alsof zij voor het geluk van een ieder verantwoordelijk is. Mediasocioloog Jaap van Ginneken zei daarover:
“Omdat de overheid niet aan de hoge verwachtingen kan voldoen, zakt het vertrouwen in de overheid weg en

blijft van het draagvlak onder de bevolking weinig over. De overheid wordt er nu op afgerekend dat zij haar

4. Interview met Frits Spangenberg in ‘De acceptatie voorbij. Risico- en crisiscommunicatie met een mondige samenleving’,
Expertisecentrum voor Risico- en Crisiscommunicatie, Den Haag: 2005 (zie: www.burgemeesters.nl/acceptatievoorbij).



taken onvoldoende uitvoert. Zij zou de verwachtingen moeten temperen. Rond het debacle van Dance Valley

kreeg de overheid kritiek te verduren, omdat zij mede debet was aan de chaos. Alsof de overheid in haar

eentje het probleem veroorzaakt heeft en de oplossing kan bieden."®

Crisiscommunicatie als reputatiecommunicatie vertrekt niet alleen vanuit het verkeerde uitgangspunt, maar
is in de huidige informatiesamenleving ook weinig effectief. Reputatiecommunicatie vertrekt vanuit de eigen
werkelijkheid van de zender. Dat heeft het onontkoombare effect dat communicatie pas laat wordt opgestart.
De eerste uren na de crisis wordt er vaak in het geheel niet gecommuniceerd. Immers, zo is de gedachte, eerst
moet de nodige informatie worden verzameld. Vervolgens moet die informatie worden gecheckt, want als

er verkeerde informatie naar buiten gaat is dat het failliet van de eigen reputatie. Zonder informatie valt

5.1n 2001 ontstond middenin de nacht een chaos toen duizenden mensen tegelijkertijd in de stromende regen het festivalterrein
verlieten. Zie ook interview met Jaap van Ginneken in ‘De acceptatie voorbij. Risico- en crisiscommunicatie met een mondige
samenleving’, Expertisecentrum voor Risico- en Crisiscommunicatie, Den Haag: 2005 (te downloaden via www.burgemeesters.nl/
acceptatievoorbij).

23



24

volgens de reputatieschool niet veel voor te lichten; kernboodschappen moeten worden geformuleerd en

strategieén moeten worden bedacht. Omdat de belangen van de eigen institutionele werkelijkheid domineren,
bestaat een sterke behoefte om de volledige regie over de communicatie te voeren. ‘Persberichten’ zijn daarbij
een veelvuldig ingezet instrument, omdat op deze wijze controle op inhoud en moment van communicatie
gevoerd zou kunnen worden. Het lijkt zo vanzelfsprekend en goed doordacht. Maar de effecten van een
dergelijke aanpak in de turbulente omstandigheden van een crisis kunnen uiterst negatief zijn. Vooral omdat
‘de regie op de communicatie’ op een illusie is gebaseerd. In onze informatiesamenleving heeft niemand

meer monopolistische regie op communicatie. Vanaf het eerste moment van een crisis nemen anderen

dan overheidsdiensten het initiatief in de communicatie. De eerste beelden in de journaals zijn niet meer
beelden van de professionele journalisten maar van burgers toegerust met mobiele telefoons die de eerste
fase vastleggen. Ook de eerste commentaren en waarnemingen zijn van direct betrokkenen. Het valt op dat
bestuurders en andere overheidsvertegenwoordigers vaak in deze eerste fase communicatief geheel uit beeld

zijn. Het directe effect van de reputatieaanpak die ertoe dwingt geen risico’s te nemen.

Intermezzo: Volwassen burger als informatiebron

In de bundel ‘De acceptatie voorbij vertelt Hans Laroes, hoofdredacteur van NOS Nieuws, dat de redactie
tijdens de Vuurwerkramp willekeurig mensen uit het telefoonboek ging bellen. Mensen die in de buurt
van de rampplek woonden zijn door de redacteuren gebeld met de vraag om hun eigen relaas te vertellen.
‘€en simpele vraag: ‘wat ziet u’ leidt tot een uitgebreid verhaal. Dat biedt naast de offici€le berichtgeving

waardevolle informatie.” (zie www.burgemeestersnl/acceptatievoorbij).

Een ander effect van op reputatie geénte crisiscommunicatie is de bijna exclusieve aandacht voor de media.
Begrijpelijk. Daar immers worden reputaties gemaakt of gebroken. De keerzijde van deze preoccupatie is dat

de publieksvoorlichting wordt gezien als een afgeleide van het persbeleid, of nog erger, als een verlengde

ervan. Dat is onverstandig. Vooral ook omdat ‘het publiek’ niet alléén gezien moet worden als de belangrijkste
doelgroep van de crisiscommunicatie, maar ook omdat de overheid nu tal van (nieuwe) instrumenten in
handen heeft (crisissite, cell broadcasting, sms-alert, call centra) waarmee rechtstreeks en zonder tussenkomst
van journalist en media met het publiek gecommuniceerd kan worden. Dat betekent niet dat de media
onbelangrijk zijn geworden. Maar de media vormen samen maar één van de kanalen die de crisisorganisaties

ter beschikking staan.



Relatie als basis voor communicatie

In plaats van de ‘reputatiebenadering’ zijn wij voorstander van de ‘relatiebenadering’. Deze benadering van

communicatie erkent de fundamentele veranderingen van de informatiesamenleving. De ontvanger wordt in
de relatiebenadering niet meer gezien als een passief wezen. Hij is geen afgeleide meer van de modellen van
de beleidsmakers van organisaties, bedrijfsleven en overheden. Bestuurders erkennen, om het nog maar
eens fors te verwoorden, dat de machtige burger een volwassen en zelfstandige (informatie)positie heeft en
geen “leeg hoofd” is dat gevuld moet worden met gedachten en denkbeelden. De mens is zijn eigen institutie
geworden en kan op basis van eigen informatie en een eigen levensopvatting betekenis geven aan de
informatie die hij van overheid én anderen krijgt. Hij schept zijn eigen werkelijkheid, is een actieve verwerker
van informatie en deelt deze informatie vervolgens met anderen. De communicatie is een gemeenschappelijk
proces van allerlei partijen, die tegelijkertijd zender én ontvanger zijn en streven naar een gedeelde betekenis

over een bepaald onderwerp.

Intermezzo: Zinloos geweld in Zaamslag

In april 2008 vond in Zaamslag (Zeeuws-Vlaanderen) een dodelijk incident plaats. Een 56-jarige
postbode wordt doodgeslagen door een jonge dorpsgenoot. De burgemeester heeft nauw contact met de
weduwe die de dorpsbewoners oproept om deze daad van zinloos geweld niet te wreken. In samenhang
met de oproep van de burgemeester om elkaar niet te veroordelen maar vooral te steunen, is het een
voorbeeld van relatiemanagement. Het is niet de overheid die dicteert hoe de crisis in goede banen wordt
geleid, maar er wordt samen met de mondige en verstandige burgers uit het kleine dorp een aanpak

bepaald. €en relatiebenadering pur sang.

In de relatiebenadering wordt de burger met zijn diversiteit aan identiteiten en macht erkend. Ook erkent de
overheid dat een effectieve communicatieaanpak een actieve betrokkenheid van de ontvanger vereist.

De communicatie is tweezijdig en de focus ligt zowel op feitelijke informatie als op procesinformatie,
waarbij de feiten en gevoelens onderling worden uitgewisseld. Dit betekent overigens niet dat de overheid
haar bijzondere positie en verantwoordelijkheid verliest. Zeker niet in het geval van crises. Bij elke crisis

zal direct naar de overheid gekeken worden en bestaat er - gelukkig - een relatief groot vertrouwen in

de overheid als crisisbestrijder, dat is verweven met het monopolie van dezelfde overheid, dat door de

informatiesamenleving niet is aangetast. In de rampenbestrijding is de overheid immers de enige partij die
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daadkrachtig de crisis te lijf kan gaan. In communicatietermen krijgt de overheid tijdens crises op z'n minst het

voordeel van de twijfel. Tenzij de expertise van de overheid wordt weersproken door feiten of deskundigen.
Het zijn dus niet zozeer de media maar de deskundigen die in de media aan bod komen die de perceptie van de
overheid als crisisbestrijder inhoudelijk vorm geven. Het zijn de deskundigen die, variérend van professoren
tot de ooggetuigen op het rampterrein, uiteindelijk bepalen of de overheid wordt gezien als een partij die de

crisis in goede banen kan leiden.

Basisdoelstellingen

Samenvattend moet bij crisiscommunicatie niet “de reputatie” maar “de relatie” centraal staan. Kiezen voor
de zogenoemde ‘relatiebenadering’ heeft gevolgen voor de plaats, werkwijze en taken van communicatie in de
keten van crisismanagement. Het impliceert dat de crisisorganisatie de aansluiting zoekt met haar omgeving.
Het is daarbij helder dat van meet af aan met getroffenen, betrokkenen, belangstellenden en media wordt

gecommuniceerd.



In de relatiebenadering wordt de samenleving niet alleen geinformeerd, maar ook daadwerkelijk betrokken in

de nasleep van de crisis. Getroffenen, direct betrokkenen en geinteresseerden zijn de vragende partijen die
leidend zijn in de crisiscommunicatie-aanpak. Uitgaande van de relatiebenadering staan in de communicatie,
ongeacht het type crisis, in essentie drie basisdoelstellingen centraal:

«» informatievoorziening; mensen informeren over de situatie, het verloop daarvan en de genomen maatregelen,
» schadebeperking: om mensen te waarschuwen voor dreigende situaties,

« betekenisgeving: om betekenis te geven aan een crisissituatie en de gebeurtenissen in een breder

perspectief te duiden.

Intermezzo: crisis in Apeldoorn

Na de aanslag op Koninginnedag in Apeldoorn gaf burgemeester De Graaf een persconferentie. Hierbij zette
de duiding de toon. Zijn statement startte niet met een feitelijk relaas over de Suzuki Swift 1.3 die iets voor
twaalf uur tegen het monument De Naald was gereden. Deze feitelijkheden mochten op het tijdstip van de
persconferentie als bekend worden verondersteld. De burgemeester zette de toon, door zijn statement te
starten met de uitspraak "€en dag die zo feestelijk begon, is geeindigd in een drama". Later gaf ook Koningin
Beatrix een betekenisgevende reactie, waarin zij haar verbondenheid uitte met nabestaanden, omstanders in

Apeldoorn en de mensen in het land. (zie ook www.burgemeestersnl/apeldoorn).

Uiteraard is elke crisissituatie anders. Daardoor verschilt het accent van deze drie bouwstenen van

crisis tot crisis. Maar het zijn altijd deze drie bouwstenen die in hun samenhang de inhoud en inzet van
crisiscommunicatie bij élke crisis bepalen. Omdat de behoeften per crisis anders zullen zijn, zal het accent
per crisis anders zijn. Bij een brand met gevaarlijke stoffen is het denkbaar dat het gros van de communicatie
bestaat uit het geven van instructies om de schade te beperken (sluit ramen en deuren, verlaat de wijk),
terwijl een geringer deel is gericht op het verstrekken van feiten en omstandigheden (informatievoorziening)
en op betekenisgeving (het delen van de emoties als gevolg van deze calamiteit). Bij een dodelijk ongeval
met vier jongeren uit een buurtschap zal er praktische informatie worden uitgewisseld (over hoe het heeft
kunnen gebeuren, samenkomsten, herdenkingen) en ligt de nadruk op het delen van de emoties in de lokale
gemeenschap. Een goede communicatieaanpak is geen lukraak gekozen boodschap, maar een zorgvuldig
gekozen mix van ratio en emotie die altijd voortkomt uit de drie doelen: de behoefte aan informatie,

schadebeperking en de betekenisgeving die op dat moment wenselijk is.
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I. Informatievoorziening

Bij informatievoorziening gaat het om de vaak enorme informatiebehoefte bij direct betrokkenen, publiek

en pers. Vanaf het allereerste moment van een crisis ontstaat een grote behoefte aan informatie. Het is

de taak van communicatie om dit proces zo snel mogelijk op te starten. Het is belangrijk te beseffen dat
procesinformatie ook informatie is. Het verzorgen van algemene informatieverstrekking, openbaarmakingen,
verklaringen en toelichtingen over het crisisbestrijdingsbeleid komt tegemoet aan de vraag om een

feitelijk overzicht van gebeurtenissen, van het tijdstip van de eerste alarmering tot en met de procedures

rond vergunninguverlening en handhaving. Samen schetsen de gegevens het plaatje waarin de crisis op
feitelijkheden beoordeeld wordt. Vanuit de wetenschap dat veel informatie al beschikbaar is, ligt de kerntaak
voor de overheid voornamelijk bij het bevestigen van informatie en het ontkrachten van feitelijk onjuiste

geruchten met onderbouwde informatie.

Il. Schadebeperking

Deze vorm van communiceren richt zich vooral op de instructies die vanuit de overheid worden gegeven aan
burgers om hun voorbereidingen te treffen en schade voor henzelf te beperken. Te denken valt bijuoorbeeld
aan de instructies die samenhangen met een grootschalige evacuatie, ontruiming of de informatie op een

opuanglocatie.

I1l. Betekenisgeving

De feiten van een crisis scheppen niet de werkelijkheid. Dat gebeurt in het proces van betekenisgeving die aan
de feiten verleend wordt. Bij een reputatiebenadering van crisiscommunicatie wordt deze betekenisgeving
gedaan vanuit de eigen institutionele werkelijkheid en belangen. Wat betekent deze crisis voor ons?

We pleiten ervoor, vanuit de relatiebenadering, dat deze betekenisgeving ingevuld wordt vanuit de behoeften
die de samenleving agendeert. Een goed voorbeeld hiervan waren de acties van burgemeester Cohen na

de moord op Theo van Gogh, door een bijeenkomst op de Dam te beleggen. Of van oud-burgemeester
Opstelten, die na de moord op Pim Fortuyn zijn bewoners alle ruimte gaf om hun emoties en gevoelens te
uiten en te demonstreren. Een sprekend voorbeeld is ook burgemeester Ken Livingstone, die de aanslagen

op de Londense metro duidde. In zijn zorguuldig geprepareerde reactie sprak hij de terroristen direct aan
met de woorden "You will fail", de woorden die de gevoelens van de bevolking uit het hart was gegrepen en
dus door het publiek werden omarmd. In de weken na de aanslagen doken overal posters op met die tekst,
om de Londenaren een hart onder de riem te steken. De crisiscommunicatie van Livingstone had niet als

belangrijkste doel om aantallen slachtoffers aan de media over te brengen. Als centrale doelstelling was het



Livingstone en zijn staf vooral te doen om aan te sluiten bij de gevoelens van de Londoners dat zij zich door
deze laffe daad niet uit het veld zouden laten slaan. Livingstone sloeg een brug tussen de crisisorganisatie en

de getroffen bevolking. De relatieaanpak heeft uiteindelijk ook zijn reputatie in de maanden na de aanslagen

goed gedaan.
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Crisiscommunicatie - de plaats

In dit deel wordt toegelicht dat crisiscommunicatie in het hart van het beleidsteam thuishoort.
Niet als sluitstuk van de vergadering, maar als belangrijk beleidsinstrument om verbonden

te blijven met de bevolking die door de crisis is geraakt. Het is een belangrijke taak van

het beleidsteam om voor de samenleving betekenis te geven aan de gebeurtenissen, de
buitenwereld te informeren over de feiten en omstandigheden en de inwoners te bevestigen

in of aan te zetten tot het gewenste gedrag.

Volgens het boekje spreken we van een ‘crisis’ in geval (delen van) maatschappelijke orde zijn ontwricht of
indien er een acute dreiging op ontwrichting is. Dat kan elke onverwachte gebeurtenis zijn die een zeer
ernstige verstoring is van ons normale doen en laten, die:

« een bedreiging of een uitdaging vormt,

« potentieel schade kan aanrichten,

» onmiddellijk en snel handelen vereist,

o niet of slechts in beperkte mate onder controle is,

» onvoorspelbare effecten/gevolgen heeft,

o publieke belangstelling zal trekken.

&r zijn tal van onverwachte gebeurtenissen te bedenken waarbij in objectieve zin géén sprake is van dreiging
of schade die een vitaal belang aantast. Voorbeelden te over: een familiedrama waarbij een ouder de hand
aan zichzelf en de kinderen slaat, een geruchtmakende moord in een plattelandsgemeente, nachtelijke
strooptochten van opgeschoten jongeren, een pyromaan die het op auto’s heeft gemunt, een pedoseksueel
die in een woonwijk opduikt of dramatische verkeersongelukken. Elke week zien we één of meer voorbeelden
aan ons voorbijtrekken van dergelijke “GRIP-0O-situaties”. Situaties die emotioneel een grote impact hebben
en om bestuurlijke aandacht en betrokkenheid vragen. Maar in operationele zin geen GRIP-opschaling

vereisen.



Intermezzo: crisis of niet?

In een dorp staat een klikobak in brand. De brandweer wordt gebeld en weet in mum van tijd de brand te
blussen. Geen GRIP.Geen motorkapoverleg. Geen crisis. Alleen de tankautospuit van de brandweer komt
ter plaatse. In een ander dorp staat een klikobak in brand. De brandende bak staat voor een huis van
asielzoekers, waar al eerder brand is gesticht. Deze brand is de spreekwoordelijke druppel die de emmer
kan doen overlopen. De burgemeester roept preventief een beleidsteam bijeen om de situatie te bespreken
en te voorkomen dat zaken uit de hand lopen. In hulpverleningstermen “GRIP-0", maar intuitief voelt het

als een heuse crisis.

Hetgeen wij hier “GRIP-0"-situaties noemen zijn naar de letter geen ‘crises’, maar voor de direct betrokkenen
is het ellende troef. Van de bestuurder wordt verwacht dat hij over de crisis communiceert, de situatie duidt en
informatie verschaft. Dat is begrijpelijk, want in de gemeenschap waarvoor bestuurders de zorg op zich hebben
genomen, vormen dit soort drama’s een ‘ernstige verstoring van het normale doen en laten’. Kenmerkend voor
dit soort gebeurtenissen is immers dat:

« ervoor direct betrokkenen iets belangrijks in het geding is,

o de zaak bij het publiek bekend zal worden,

o het de belangstelling zal trekken van het publiek,

» het zich geografisch en cultureel in de directe omgeving afspeelt,

» iemand “schuldig " is,in de zin dat er sprake is van verwijtbaar gedrag.

Om terug te keren naar de normale situatie, ligt het voor de hand dat de bestuurder er alles aan doet om de
crisis het hoofd te bieden, de situatie onder controle te krijgen en te normaliseren. Zonder uitzondering is
‘communicatie’ dan het belangrijkste, zo niet enige beleidsinstrument dat de burgemeester voorhanden heeft.
Tal van vragen komen op de bestuurder af, die allemaal om een antwoord van de overheid vragen. Wat moet
of kan ik zeggen en welke tekst heb ik dan? Waarover moet ik (nog) zwijgen en in welke bewoordingen zeg
ik dat? Hoe vul ik mijn boegbeeldrol in? Hoe houd ik spreekwoordelijk ‘de boel bijeen’? Wat verwacht de
‘buitenwereld’ dat ik ga zeggen? Wat zegt/weet/denkt/voelt die ‘buitenwereld’ al? ‘Aan wie, waar, wanneer,
met welke middelen zeg ik wat ik te zeggen heb? Waar leg ik inhoudelijk de nadruk op? Het zijn tal van

afwegingen die in korte tijd moeten worden gemaakt. Ga er maar aan staan.
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Bij crises in de operationele sfeer, zoals een zwaar ongeval, stroomuitval of een infectieziektenuitbraak, ligt

de focus vaak minder op de communicatie. In die situaties wordt ‘communicatie onder de voet gelopen door
andere urgente zaken die vanuit de brandweer-, politie of GHOR-kolom naar voren worden gebracht. Zaken

die tegelijkertijd de aandacht opeisen. ‘Communicatie’ met publiek en pers ‘om in de informatiebehoefte te
voorzien’ mag dan zeer relevant zijn, het is bepaald niet het enige punt dat op de agenda staat en ter bespreking

en afstemming voorligt.

Intermezzo: Stroomstoring Bommelerwaard

Burgemeester Van den Bosch (Zaltbommel) in een interview op burgemeesters.nl: ‘Op papier ziet de
GRIP-procedure er goed uit, maar in de praktijk bleken de communicatielijnen relatief veel tijd te
kosten. Het besluit van het RBT sijpelt via de ROT-leider door naar de uitvoeringsorganisaties. Als het
ROT niet in vergadering is, kan hij na een half uur het besluit doorgeven. Als het tegenzit, kan er bijna
twee uur tussen het besluit op RBT-niveau en de actie van het gemeentelijke management team zitten.
Bij de stroomstoring hebben de lange communicatielijnen niet direct consequenties gehad, maar bij
andersoortige calamiteiten kan ik mij voorstellen dat het een kwetsbare factor kan vormen’ (zie interview

op www.burgemeesters.nl/vandenbosch).

Toch is 66k in volstrekt onoverzichtelijke, complexe, ontwrichtende crisissituaties een prominente plaats voor
communicatie in het beleidsteam wenselijk, om niet te zeggen noodzakelijk. Wordt vooral op de operationele
diensten geleund, dan leert de ervaring dat buiten de muren van het gemeentehuis een andere werkelijkheid
ontstaat. Een werkelijkheid die is gebaseerd op de onderlinge informatie-uitwisseling die door een operationele
bril wordt gezien. De werkelijkheid in het beleidsteam bestaat dan uit het beeld dat naar boven komt uit de

situatierapportages van de operationele diensten.



Intermezzo: Gevaarlijke stoffen in Vlaardingen

Burgemeester Bruinsma (Vlaardingen) haalt het verschil in beleving aan in een interview over een brand

bij Vopak, waarbij een wolk met gevaarlijke stoffen richting Vlaardingen drijft. Het is voor Bruinsma een
les om ervoor te waken niet in een eigen werkelijkheid te gaan geloven, maar doorlopend gevoel te
houden bij hetgeen buiten de muren van het crisiscentrum gebeurt. ‘Voordat je ook maar één persoon te
woord staat moet je jezelf goed laten informeren door mensen die buiten de kazerne informatie hebben

vergaard.’ (zie interview op www.burgemeesters.nl/bruinsma).

Zonder een prominente plaats van communicatie in het beleidsteam wordt het lastig om juist die kloof tussen
beleving van het beleidsteam en werkelijkheid van buiten het gemeentehuis te overbruggen. Concreet gaat het
erom dat de bevolking tijdig de juiste en benodigde informatiepositie krijgt. Een positie die de burgemeester

hen moet verschaffen.

Intermezzo: Hoogwater in Tielerwaard 1995

Oud-burgemeester Van Tellingen (Tiel) ervaart het als minder bevredigend dat hij als cosrdinerend
burgemeester de meeste tijd kwijt is aan het bestuurlijk proces: ‘Je loopt het risico wat te technocratisch

te worden. Met te weinig aandacht voor mensen. Ik ging wel het gebied in om bijuoorbeeld burgemeesters
en hun beleidsteams te bezoeken. Maar ik ging niet naar een verzorgingstehuis. Mensen zagen mij op
TV, niet in hun midden. Aan dat aspect moet je bewust aandacht besteden’. (zie interview op

www.burgemeesters.nl/vantellingen).

Crisiscommunicatie als brug

Crisiscommunicatie is het enige beleidsinstrument dat een bestuurder kan inzetten om de aansluiting met

de bevolking te maken en te houden. De staande praktijk is vaak dat eerst uitvoerig ‘de operatie’ in het
beleidsteam besproken wordt en communicatie het laatste agendapunt in het beleidsteam is. Dat moet
anders. Communicatie zou idealiter hoger op de agenda moeten staan. Crisismanagers moeten beseffen dat
crisiscommunicatie het belangrijkste instrument is dat de crisisorganisatie in staat stelt om burgers zodanig te

informeren dat ze de situatie begrijpen, zicht hebben op wat hen te wachten kan staan, de
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portee van maatregelen begrijpen en in staat zijn afwegingen en keuzes te maken over hun eigen doen en laten.

Crisiscommunicatie hoort in het hart van het beleidsteam thuis. Indien nodig afgestemd met de communicatie

van andere betrokken overheidsorganisaties.

Intermezzo: Stroomstoring Bommelerwaard Il

‘Wij hadden het voornemen om bewonersbrieven rond te delen. Maasdriel bleek ook al met eigen
bewonersbrieven in de weer te zijn. Voordat ik naar Nijmegen ging heb ik de opdracht gegeven om in
Zaltbommel ook aan de slag te gaan en de brieven in elkaar te zetten. We wilden de brieven nog voor
het donker bezorgen. Toen het akkoord uit het RBT in Nijmegen kwam, was het al tegen vijf uur’s
middags. Het grootste deel van Zaltbommel had de brief toen al in de bus’. (zie interview op

www.burgemeesters.nl/vandenbosch).



Het is goed om te realiseren in welke setting het beleidsteam bijeen is als zich ergens in het land een crisis

voordoet. Van het ene op het andere moment leeft een burgemeester in een werkelijkheid die door toedoen
van iets of iemand als een koude douche over hem heen komt. Gelukkig is hij geprepareerd. In hoofdlijnen is de
structuur van de crisisorganisatie en het gros van de afkortingen bekend. De meeste bestuurders kunnen vrij
nauwkeurig aangeven welke de verantwoordelijkheden en taken van de witte, rode en blauwe kolom zijn, wat

‘defensie’ te bieden heeft en waar de eigen overheidsorganisatie tijdens een crisis voor staat.

Als het onheil onafwendbaar blijkt, komt het beleidsteam in vergadering bijeen en probeert het team zich

een beeld van de situatie te vormen op basis van de informatie uit de operatie en de eigen gemeentelijke
organisatie. Voordat ‘precies’ bekend is wat er werkelijk aan de hand is, is het al één a twee uur na het ontstaan
van de crisissituatie. De ervaring, zowel in oefeningen als in de praktijk, geeft nu eenmaal aan dat het tijd kost
om het beleidsteam te formeren, zicht te krijgen op het verloop van de crisisbestrijding en de hulpverlening,
prioriteiten te stellen, keuzes te maken, beslissingen te nemen, maatregelen uit te vaardigen en toezicht te

houden op de uitvoering van beslissingen. Crisisbesluitvorming kost tijd.

Terwijl het beleidsteam in vergadering bijeen is, gaat de hulpverlening gewoon door. Er is geen politieman,
brandweerman, ziekenverzorger, militair of welke in touw zijnde hulpverlener dan ook die in afwachting

van de beeldvorming, analyse, besluitvorming van de burgemeester met de handen over elkaar gaat zitten.
Tijdens een crisissituatie gaat de operationele hulpverlening langs vooraf afgesproken en voorbereide lijnen
haar professionele gang. Via de geéigende kanalen wordt daarover gerapporteerd aan het beleidsteam, die
desgewenst de acties en inzet, veelal achteraf, binnen de vergadermuren van het beleidsteam bestuurlijk

accordeert.

Om de dreiging weg te nemen of de schadelijke gevolgen te beperken moet er echter het nodige gebeuren.

Dat ligt niet alleen op het operationele bordje van de hulpverleners. Onder de noemer ‘bevolkingszorg’ heeft de
overheidsorganisatie, athankelijk van de situatie, binnen de crisisorganisatie ook een essentieel takenpakket

te vervullen. Concreet gaat het erom dat onder leiding van het beleidsteam er 66k voor wordt gezorgd dat de
bevolking de benodigde informatiepositie heeft, dat ze indien nodig worden geregistreerd, wordt opgevangen
en verzorgd, wordt voorzien in de belangrijkste levensbehoeften en wordt ondersteund als ze een dierbare
hebben verloren. Goede bevolkingszorg loopt voor het grootste deel via het (crisis) communicatiepad waarbij

de gemeente leidend is.
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Intermezzo: Gifwolk in Putte

In het Brabantse Putte is sprake van geuroverlast. Een aantal inwoners van Putte is onwel geworden,

nadat bij Exxon Mobil in Antwerpen de stof waterstofsulfide is ontsnapt. De operationele diensten doen
metingen. In de buitenwereld wordt al snel gesproken over een gifwolk. De meeste schrik wordt de lezers
en kijkers van Omroep Brabant ingeboezemd met "Mensen Putte onwel door gifwolk Antwerpen’.

Om vervolgens te melden dat nog niet bekend is om welke stof het gaat. Maar giftigis deze vast en zeker.
Van een "sterke diesellucht" naar "gifwolk" lijkt kort door de bocht. Maar hoe je het ook wendt of keert,
in dergelijke gevallen kun je als burgemeester de perceptie van mensen (gifwolk!) maar het beste als
uitgangspunt nemen en de schrikreactie daarover delen. Men is geschrokken en indachtig het Thomas-
theorema geldt in dat geval immers het volgende: "If men define situations as real, they are real in their

consequences” (zie NGB-weblog op www.burgemeesters.nl/putte).

Is onder normale omstandigheden de zorg voor de bevolking een belangrijk aandachtspunt van de
burgemeester, tijdens een crisis geldt dat des te meer, omdat delen van die bevolking ongevraagd en ongewild
in een afhankelijkheidspositie terecht zijn gekomen. Vanuit dat perspectief bezien zou de gedachtewisseling in

het beleidsteam in essentie moeten gaan om de vraag wat deze crisissituatie betekent voor de bevolking.

Een burgemeester die daar naar wil handelen, vindt helaas nog de nodige bestuurlijke obstakels op zijn

weg. De crisissituatie bepaalt welke bestuurders binnen de crisisorganisatie het ‘opperbevel’ voeren en
daarmee dus ook de (eind)verantwoordelijkheid dragen ‘voor de communicatie’. De gedachte daarachter

is dat op de crisiscommunicatie een centrale regie gevoerd moet worden. Die behoefte komt voort uit de
opvatting dat crisiscommunicatie reputatiecommunicatie is. Vanuit het relatieperspectief vervalt echter de
noodzaak voor een centrale regie. Er wordt geaccepteerd dat de overheid één van de vele communicerende
partijen is en niet het monopolie op de communicatie heeft. Daarmee lost zich de ingewikkelde kwestie op
waarover onder bestuurders niet gelijkluidend wordt gedacht: welke bestuurder mag in welke situatie wel

en niet communiceren. De hoofdlijn lijkt bedrieglijk duidelijk, maar heeft alle kenmerken van een papieren
bestuurlijke werkelijkheid: de burgemeester als bron- en effectgebied de gemeentegrenzen niet overschrijdt, de
codrdinerende burgemeester als bron- en/of effectgebied gemeentegrensoverschrijdend is maar binnen de

grenzen van de veiligheidsregio blijft, de coordinerend minister als het nationale proporties aanneemt.



Een burgemeester komt bij grensoverschrijdend onheil alras in de problemen, omdat hij 6f de

verantwoordelijkheid niet uit handen kan geven (hij vindt terecht dat hij verantwoordelijk blijft voor de zorg
en communicatie met zijn eigen burgers, ook al is de bestuurlijke verantwoordelijkheid bij hem weggehaald
omdat het grensoverschrijdend is), 6f omdat hij ergens voor verantwoordelijk wordt waarop hij vanuit zijn
positie nauwelijks zicht heeft. Zeker als een crisis gaandeweg cumuleert en stap voor stap bestuurlijke grenzen
overschrijdt, wordt het hachelijk om precies vast te stellen welke bestuurder binnen het grotere plaatje welk

deel van de verantwoordelijkheid draagt voor communicatie.

Tijd voor een illustratie...

Een eenmotorig vliegtuigje landt zondagochtend 8.15 uur tijdens de vroege mis op de parochiekerk in uw
gemeente en zakt door het dak. Een GRIP-3 situatie pur sang. De hulpverlening komt snel op gang en u doet
wat u moet doen, zo ook uw ambtenaren, ook uw communicatieafdeling. U bent verantwoordelijk voor alle

communicatie.

Na enige tijd blijkt dat er tientallen doden en gewonden zijn te betreuren. Vrijwel alle doden en een
belangrijk deel van de gewonden zijn leden van een jeugdkoor uit een veel kleinere buurgemeente.

Die burgemeester is snel geinformeerd. Voor haar is het volgens het boekje een ‘ramp op afstand’. Voor u
wordt het lastig. De bron is dat vliegtuigje in uw dorpskerk, het effect is, ook al is het dit keer geen giftige wolk,
duidelijk gemeentegrensoverschrijdend. Strikt genomen is dit een GRIP-4 situatie waarbij de leiding van

de crisisorganisatie en daarmee de verantwoordelijkheid voor de communicatie in handen komt van een
coérdinerend burgemeester. U en uw collega zullen in zo'n situatie de eigen acties (dus ook communicatie)
moeten afstemmen in het Regionaal beleidsteam, 40 km verderop. Er is weinig inbeeldingvermogen voor
nodig om te snappen dat het hier gaat wrikken. In uw gemeente is het een consternatie van jewelste, het
mediacircus komt net op gang en de bevolking is op drift. In de kleine buurgemeente is de situatie wellicht
nog erger; het verdrinkt bijna in het verdriet. Naast ‘opvang’ is er ook voor ‘communicatie’ volop werk aan de
winkel. Hoewel formeel de verantwoordelijkheid in handen is gekomen van de coérdinerende burgemeester,
zullen u en uw collega de verantwoordelijkheid voor de communicatie (keuzes, aanpak) met de eigen

getroffen bevolkingsgroepen nooit uit handen geven.
Tussen 10.15 uuren 10.45 uur kiezen door het hele land heen nog eens zes vliegtuigjes het dak van een volle
kerk als landingsplaats. Het duurt niet lang of het is duidelijk dat onze nationale veiligheid in het geding

is als gevolg van de aantasting van het vitale belang van de openbare veiligheid. We hebben een nationale
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crisis, onmiskenbaar terroristisch van aard. De verantwoordelijkheid voor ‘de communicatie’ komt te liggen

bij het Ministerieel beleidsteam. Formeel moet u zich voegen naar de communicatiekeuzes in het Ministerieel
Beleidsteam (MBT) en naar de communicatieaanpak zoals die door het Nationaal Voorlichtingscentrum
(NVC) wordt uitgerold.

Eris geen mens die het u euvel kan duiden dat u zonder ambtelijk en bestuurlijk overleg uw verantwoordelijkheid

neemt in de communicatie met uw bevolking.

6. Het Nationaal voorlichtingscentrum (NVC) is een onderdeel van het Nationaal CrisisCentrum (NCC) van het ministerie van
Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties. Het NVC ondersteunt de beleidsteams - het interdepartementaal beleidsteam (IBT)
en ministeriéle beleidsteam (MBT) - bij een grote ramp of crisis en bestaat uit crisiscommunicatiemedewerkers van de
verschillende departementen.

38



Wellicht klinkt de frase ‘zonder ambtelijk en bestuurlijk overleg’ bout in de oren. We bedoelen hier dat een dergelijk

overleg niet nodig is, simpelweg omdat een burgemeester vanuit zijn professionaliteit weet wat hij moet doen en
wat andere bestuurders geacht worden te doen. Dan leidt overleg vooraf tot onnodig tijdverlies. In crisissituaties
waarin verschillende bestuurders en meerdere bestuurslagen betrokken zijn (of raken) ligt het in de rede dat iedere

bestuurder zich houdt aan een hele simpele stelregel: iedereen spreekt vanuit de eigen rol en verantwoordelijkheden.

Intermezzo: Moord op 12-jarig meisje in 2¢ Exloérmond

‘De verklaringen van OM, de politie en gemeente zijn nauw op elkaar afgestemd. Op het moment dat het
Openbaar Ministerie de feiten toelichtte, hoorde je een golf van emotie door de zaal gaan. Bij alle details
kreeg ik een knoop in mijn maag. Na het verhaal van de politie mocht ik zelf een verklaring afleggen.

In mijn verklaring sprak ik mijn zorg uit over de manier waarop het nieuws in 2e Exloérmond zou
landen. Tevens uitte ik mijn trots over de manier waarop de bevolking tot nu toe met de emoties was
omgegaan. En schonk ik aandacht aan de mensen in Nieuw-Buinen, de plaats waar Henk van
D.woonde’ (Oud-burgemeester Slagman (Borger-Odoorn) in een interview over de geruchtmakende

moord op een 12-jarig meisje op www.burgemeesters.nl/slagman).

Zonder het voorbeeld met de vliegtuigjes uit te kauwen, zal het duidelijk zijn dat de burgemeester van

de gemeente waar het allemaal begon, gedurende een reeks van maanden via alle mogelijke middelen
communiceert over feiten en omstandigheden in de eigen gemeente en wat dat voor een ieder binnen die
gemeenschap betekent. De burgemeester van het in verdriet ondergedompelde dorp communiceert maanden,
wellicht jaren over de gevolgen en de betekenis voor haar inwoners. De coérdinerend burgemeester ‘beperkt’
zich in deze situatie tot het voor het voetlicht brengen van de hulpverlening in de eigen regio, biedt indien nodig
ondersteuning (denk- en werkkracht) en ziet toe op onderlinge afstemming en bijstelling. In de nafase laat hij
zich mogelijk nog uit over de evaluatie van het incident. De regering treedt via de media en in persoon in de
openbaarheid. Hoewel de minister strikt genomen misschien verantwoordelijk is voor de communicatie zal hij
zich, als collegabestuurders het goed doen, niet bemoeien met de lokale en regionale implicaties van een crisis.
De minister gaat het om het grotere geheel, de natiebrede lijnen en landelijke communicatie. lets waar de lokale
en regionale bestuurders zich tijdens een crisis, als ze verstandig zijn, verre van houden. leder de eigen rol en

verantwoordelijkheden en ieder zijn eigen communicatierol.
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Resumé

Crisiscommunicatie zit idealiter in het hart van het beleidsteam, omdat het één van de belangrijkste taken van

de burgemeester in crisissituaties is. Dat heeft gevolgen voor de rol en de plaats van communicatie in de keten
van crisismanagement. Als wordt erkend dat vanaf het eerste moment van de crisis door talloze partijen wordt
gecommuniceerd en dat de crisisorganisatie slechts één van de vele partijen is, dan heeft dit effect op de rol en
plaats van crisiscommunicatie. Het is bijvoorbeeld belangrijk om te zorgen dat ‘communicatie’ ordentelijk op
de hoogte wordt gehouden van ontwikkelingen en (operationele) informatie zo snel mogelijk ontvangt. Hoe
beter ‘communicatie’ is geinformeerd, hoe beter het in staat is om de antenne te gebruiken en ontwikkelingen
in de buitenwereld weer terug te brengen naar het beleidsteam. De beslissing om een callcenter in werking te
stellen heeft immers weinig toegevoegde waarde wanneer de telefonistes niet over de informatie beschikken
die zij vrij kunnen geven. Om actief, tijdig en accuraat te kunnen communiceren over de organisatie van de
crisisbestrijding, de besluitvorming en de activiteiten moeten de communicatiemensen van binnenuit op de
hoogte worden gesteld. Korte lijnen met de interne informatiebronnen bij de hulpverleningsdiensten en de

eigen gemeentelijke organisatie zijn daarbij essentieel.
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Crisiscommunicatie - het proces

Tijdens een crisis komt een hele stoet aan autoriteiten, hulpverleners en ambtenaren in
beweging om getroffenen, gedupeerden en betrokkenen te redden, te verplaatsen, te verplegen,
te verzorgen en - uiteraard - op enig moment te informeren. De opdracht om met al die
mensen te communiceren ligt tijdens een crisis voor een belangrijk deel op het bordje van het
beleidsteam. Daarbij is het van belang om te weten wat een bestuurder van de medewerkersin
het ‘communicatieproces’ mag verwachten. In dit deel staan we daarbij stil.

Behalve een goed begrip van de communicatieverantwoordelijkheid die de bestuurder in een specifieke
crisissituatie draagt, is het ook van het grootste belang dat hij glashelder op het netvlies heeft wat hij concreet
mag verwachten van de communicatieprofessionals die hem ten dienste staan. Wat kunnen de voorlichters
voor het beleidsteam betekenen tijdens een crisis? Zo een burgemeester op voorhand een juist beeld heeft van
de prestaties die waterbeheerders, politieagenten, brandweerlieden en anderen leveren, is het raadzaam dat hij

een vergelijkbare inschatting kan maken van de slagkracht van de eigen communicatieafdeling.

De bestuurder mag van de communicatieprofessionals allereerst verwachten dat zij hem ondersteunen in

het nastreven van de drie eerdergenoemde crisiscommunicatiedoelen: betekenisgeving, schadebeperking en

informatievoorziening. Gegeven die drie doelen mag van de communicatieprofessionals worden verwacht dat

zij vanuit deze communicatievisie:

» gegevens met betrekking tot de crisis verzamelen, registeren, analyseren, evalueren, interpreteren, verwerken
en verspreiden;

« te verwachten gebeurtenissen en ontwikkelingen inschatten en in lijn daarmee een gerichte aanpak voor de

publieks- en persvoorlichting ontwikkelen.

Huiselijk geformuleerd halen de communicatieprofessionals de buitenwereld naar binnen. Zij trachten

een informatiepositie op te bouwen en bouwstenen te verzamelen voor de betekenisgeving, om daarmee
vervolgens een communicatieaanpak te ontwikkelen. Zij brengen ook de binnenwereld naar buiten om de
samenleving gericht te kunnen voorzien in de informatiebehoeften die buiten het gemeentehuis bestaan. In de
communicatie die over en weer ontstaat, krijgen de beleidsteamleden zicht op het proces van betekenisgeving
in de samenleving, leren ze de informatiebehoefte van de buitenwereld kennen en wordt het voor hen mogelijk

om informatie op een geordende en effectieve manier voor het voetlicht te (laten) brengen.



Bestuurders mogen ervan uitgaan (‘verwachten’) dat de communicatieprofessionals vanaf het prille begin

van de crisis aan de slag zijn om - in communicatietermen (kennis, houding, gedrag) - de buitenwereld in

kaart te brengen:

 kennis: wat weten getroffenen, betrokkenen, algemeen publiek, media, wat is voor ‘hen’ belangrijk om te
weten; wat zouden ze graag willen weten?

o houding: wat beweegt ze, hoe denken ze, hoe reageren ze?

» gedrag: wat doen ze zelf, wat doen ze voor anderen?

De communicatiemedewerkers worden ook geacht om in de continue wisselwerking de voor de buitenwereld
relevante informatie uit de binnenwereld op een rij te zetten. De strekking ervan hangt natuurlijk direct
samen met de crisis die zich voordoet, maar in de meeste gevallen is het informatie over de organisatie van de

crisisbestrijding, de besluitvorming, omstandigheden, voortgang en activiteiten:

« hoe s er voorbereid, wat wordt gedaan?; acties hulpverlening, autoriteiten;

o gewenst gedrag; o hoe zal de situatie worden beoordeeld,
 uitgangspunten, waarden en intenties; » samenhang eerdere incidenten,;
o standpunten, inzichten, beslissingen,;  wijze waarop de crisis zich ontwikkelt;

» welke informatie wel/niet beschikbaar; welke bescherming wel/niet mogelijk;

o wie heeft welke verantwoordelijkheid, welke duiding geven autoriteiten aan de crisis.

‘Communicatie’ kan aan deze verwachtingen voldoen als er sprake is van eenheid in visie, menskracht,

expertise, informatiepositie en handelingsruimte. Over de gedeelde visie is in het vorige hoofdstuk uitgebreid

gesproken. Op de andere randvoorwaarden wordt hieronder ingegaan.
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Mobiliseren van menskracht: voorlichterspool

&ris veel menskracht nodig om uiteenlopende groepen als bestuurders, getroffenen, betrokkenen, algemeen

publiek, media op het juiste moment met de juiste middelen van de juiste informatie te voorzien. Het
beleidsteam heeft te maken met één, wellicht twee communicatiemensen. Als zij met het beleidsteam zitten
te vergaderen, kunnen ze verder niets doen. In beleidsteamoefeningen ‘spelen’ vrijwel altijd maar een paar
voorlichters mee en die worden dan geacht om alle communicatiewerkzaamheden uit te voeren. Tijdens een
echte crisis wordt het een drama als de communicatieadviseur in het beleidsteam niet kan terugvallen op 10
tot 25 collega’s die hem voorbereiding en uitvoering uit handen nemen. Wij realiseren ons dat velen dat een
absurd hoog aantal vinden. 25! Maar de praktijk laat zien dat weinig uitslaande branden worden geblust door
een handjevol brandweerlieden en tientallen gewonden ook niet op hun beurt hoeven te wachten tot die ene
ambulance weer leeg terugkeert. Hoe het 0ok zij, na een 6-10 uur is er ook voor communicatie een aflossing
van de wacht. Nog eens 25! Het is de praktijk van recente crises, zoals bijvoorbeeld na de fatale brand in De
Punt waarbij in mei 2008 drie brandweerlieden omkwamen. Het benutten van de regionale capaciteit uit een

voorlichterspool lijkt dan ook onontbeerlijk bij grotere crises.

Intermezzo: Voorlichterspool bij crisis Amercentrale

Burgemeester Meijer heeft tijdens de crisis rondom de Amercentrale in 2003 bij het proces
Communicatie gebruik gemaakt van de regionale communicatiepool: ‘Je hebt mediawatchers,
persschrijvers, beleidsvoorlichters en mensen voor het perscentrum nodig. Dat zijn in elk geval veel
mensen. Omdat wij maar over een beperkte communicatieafdeling beschikken, hebben wij driftig
collega’s geleend bij de provincie en omliggende gemeenten, tot de gemeente Dordrecht aan toe.

Het optrommelen van de mensen verliep chaotisch, waardoor we niet exact wisten welke competenties
de mensen meebrachten. Daardoor kwamen mensen soms op de verkeerde plek terecht. lemand die
een persbericht schrijft waarvan je denkt: "ja, dat kan niet", dat schrijf ik dan wel weer over.’
(burgemeester Meijer (Geertruidenberg) in een interview over de ingestorte steiger in de Amercentrale

op www.burgemeesters.nl/meijer).

De personele bezetting die nodig is vanuit de communicatiediscipline hangt uiteraard samen met de fase

waarin de crisis zich bevindt en - uiteraard - met de feiten en omstandigheden die zich voordoen.



Expertise communicatiemedewerkers

Naast de personele bezetting van de communicatieafdeling is de expertise die de medewerkers meebrengen

minstens zo belangrijk. In het beleidsteam zitten doorgaans één of twee communicatiemensen, op plaats
incident staat minimaal één zogenoemde CoPl-voorlichter (meestal een politievoorlichter) en rondom

het Regionaal Operationeel Team zijn vaak ook twee voorlichters hard in de weer. In het Actiecentrum
Communicatie, waar de gemeente de communicatiewerkzaamheden uitvoert, zijn doorgaans tien tot twintig

mensen bezig. Elke functie in het actiecentrum brengt weer specifieke expertise met zich mee.

In het Actiecentrum Communicatie (in sommige regio’s ook wel het Actiecentrum Voorlichting genoemd)
werkt een team van communicatiemensen die het beleidsteam tijdens de bestrijding van een crisis
ondersteunen. Het Actiecentrum Communicatie moet worden gezien als een uitvoeringsorganisatie (ad

hoc projectorganisatie) van communicatieaanpak die onder verantwoordelijkheid van het beleidsteam
wordt ontwikkeld en vastgesteld. Het Actiecentrum Communicatie is de plaats van waaruit communicatie

de inzet van het eigen personeel en materieel regelt en coérdineert. Dit actiecentrum staat onder leiding

van een Hoofd Actiecentrum Communicatie. Hij/zij stuurt de communicatieprofessionals aan die de
omgevingsanalyses uitvoeren, plannen van aanpak ontwikkelen en de publieks- en persvoorlichting vorm en

inhoud geven.

Intermezzo: Voorlichter of inhoudelijk adviseur?

Oud-burgemeester Pop van Haarlem spreekt in een interview met het NGB over de brand in de
Koningskerk op 23 maart 2003: ‘Het is belangrijk een echte vakman te hebben die je bijstaat en die in

de gaten houdt hoe je de boodschap verwoordt. Van het uitkomen van het eerste rapport tot en met het
laatste rapport heb je de momenten waarop je de pers te woord staat. [k zocht een professional die de
grote media kent, weet hoe de televisie werkt en weet hoe je de boodschap het beste kunt brengen. Het was
uiteindelijk meer een strategische communicatieadviseur dan sec een voorlichter.’ (oud-burgemeester

Pop (Haarlem) in een interview op www.burgemeesters.nl/pop).
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De communicatiemedewerkers in het team zijn bezig met hun kerntaken, die bestaan uit:

o Communicatieadvisering: ondersteunen van het beleidsteam en het ROT bij keuzevraagstukken over de
informatieverstrekking aan de te onderscheiden doelgroepen. De cruciale bijdrage bestaat uit het geven
van betekenis aan de crisis en aan alle informatie die op verschillende manieren binnenkomt (waaronder
omgevingsanalyses). Ook wijzen zij op de communicatieve implicaties van al wat in woord en geschrift
via de verschillende kanalen naar buiten wordt gebracht. Maar ook de communicatieve implicaties van
operationele beslissingen horen daarbij, zoals de impact die een traumahelicopter op de beeldvorming heeft
(zie het eerder aangehaalde intermezzo ‘Kinderen onwel in Vlaardingen’). Het gaat in die gevallen om de
door oud-burgemeester Pop aangehaalde ‘strategische communicatieadviseur’, die gevoel heeft voor de
manier waarop de gegeven duiding wordt ontvangen.

» Communicatie met publiek: het overgrote deel van de communicatie-inzet zal bestaan uit werkzaamheden
om groepen van het publiek op de meest gegigende wijze te informeren, te overtuigen, te consulteren
en instrueren. Degenen die direct de gevolgen van de crisis aan den lijve ondervinden (getroffenen) en
degenen die zich er op enigerlei wijze direct bij betrokken voelen (verwanten, collega’s, buurtbewoners,
‘intermediairen’ et cetera) zijn de groepen waar de communicatie zich primair op richt.

o Verzorgen van de mediacontacten: het vergt een continue krachtsinspanning om het journalisten
mogelijk te maken om hun werk te doen, om informatiebronnen voor hen te ontsluiten, hen te voorzien
van alle mogelijke relevante nieuwsfeiten, bestuurlijke en operationele informatie, achtergrondinformatie
en in geval van vragen voor hen beschikbaar en bereikbaar te zijn. Crises zijn nu eenmaal nieuwswaardig’
en zullen vele journalisten trekken die in dienst zijn van een lokaal, regionaal, landelijk en/of buitenlands
gedrukt, audiovisueel of digitaal medium. Deze journalisten leveren een eeuwige strijd met deadlines en met

concurrenten (binnen en buiten hun eigen redacties).

Geinformeerde communicatiemedewerkers

Het moge duidelijk zijn dat ‘communicatie’ niet alleen de buitenwereld bedient, maar ook de buitenwereld
naar binnen moet halen om de besluitvorming beter aan te laten sluiten bij diezelfde buitenwereld.

Het proces levert een schat aan informatie op waarmee de crisisorganisatie aan de slag kan gaan. Het is
tevens de taak van ‘communicatie’ om de binnenwereld naar buiten te brengen. Om actief, tijdig en accuraat
te kunnen communiceren over de organisatie van de crisisbestrijding, de besluitvorming en activiteiten
moeten de communicatiemensen in het Actiecentrum Communicatie wel van binnenuit op de hoogte worden
gesteld, langs de kortst mogelijke lijnen vanuit de informatiebronnen. En dan hebben we het in essentie

over twee bronnen: het Regionaal Operationeel Team (ROT) waar ook de voorlichters uit andere betrokken



organisaties bij aanhaken (bijvoorbeeld een waterleidingbedrijf of ProRail) en het Beleidsteam.

Helaas mag in veel gevallen uit de ene bron (het ROT) niet rechtstreeks worden geput en staat de andere

bron (Beleidsteam) regelmatig droog.

Intermezzo: E-Colibacterie in Kennemerland

Op 15 mei 2007 treft een medewerker van Het Waterlaboratorium in een monster van 0,3 liter één
&-colibacterie aan. Het monster is genomen van uitgaand drinkwater van distributiepompstation
Hoofddorp. De drinkwaternorm is dat er geen €. coli aantoonbaar mag zijn in 0,1 liter water. In totaal
moeten 300.000 klanten worden gewaarschuwd. Korte lijnen in de samenwerking tussen de
gemeentelijke voorlichtingsafdeling en het waterleidingsbedrijf blijken cruciaal te zijn om de mensen op

de juiste manier snel te kunnen informeren (zie www.burgemeesters.nl/evaluaties).
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Om ‘communicatie’ in de noodzakelijke informatiepositie te brengen zou het een goede gewoonte kunnen

worden om de beschikbare ROT-informatie direct (als het technisch kan, realtime en netcentrisch)
toegankelijk te maken voor de mensen in het Actiecentrum Communicatie. Het leed in het Actiecentrum is dan
al een stuk kleiner. En als in het beleidsteam crisiscommunicatie hoger op de agenda komt (in de wetenschap
dat de feitelijke crisisbestrijding is ‘uitbesteed’ aan de hulpverleningsorganisaties), dan zullen de urgente
communicatievraagstukken inhoudelijk eerder aan bod komen. Dan kunnen de mensen in het Actiecentrum
Communicatie sneller aan de gang om uitvoering te geven aan genomen besluiten, gekozen aanpakken en wat

dies meer zij.

Handelingsruimte voor communicatiemedewerkers

Het ligt voor de hand dat de communicatieprofessionals publiek en media via alle beschikbare kanalen
informeren over feiten, gebeurtenissen en omstandigheden, en de (voor iedereen zichtbare) consequenties
van genomen beslissingen en gemaakte keuzes door de hulpverleners delen (“De politie is op dit moment druk
bezig met het afzetten van alle wegen naar het getroffen gebied.... *). Het is echter een misverstand (wederom
voortkomend uit de reputatiebenadering die veronderstelt dat informatie slechts bestaat uit inhoud, feiten en
kernboodschappen) dat er alleen gecommuniceerd kan worden “als er iets nieuws is” om te communiceren.
Ook antwoorden als ‘we weten het nog niet’, ‘daarover is nog niets bekend’ zijn tijdens een crisis van waarde.
Daarnaast biedt ook de zogenoemde “procesinformatie” voor de buitenwereld waardevolle informatie.
Inhoudelijk wordt in de ogen van de bestuurder misschien weinig nieuws gemeld, maar door de processen te
beschrijven communiceert de overheid wel degelijk. De boodschap die blijft hangen is immers dat men niet
stilzit en alles in het werk stelt om de crisis het hoofd te bieden: “Het beleidsteam is bijeen en buigt zich op dit
moment over de ontstane situatie. Naast de hulpverleningsorganisaties treffen ook de volgende gemeentelijke

instanties voorbereidingen om...” is 66k communicatie.

&en aantal gemeenten kiest voor de oplossing van een zogenoemde mandaatregeling. Het is een regeling die
past bij de relatiebenadering, omdat het rekening houdt met de kenmerken van de informatiesamenleving en
erkent dat de samenleving met prangende vragen zit. Het belangrijkste mandaat dat aan de communicatie-

medewerkers kan worden verstrekt, is het mandaat informatievoorziening en ziet er als volgt uit:

Zonder vooraf ruggespraak te houden met het beleidsteam kan de communicatiediscipline gedurende
de crisissituatie via de haar beschikbare staande middelen en/of kanalen informatie verspreiden onder

‘publiek’ en ‘pers’ voor zover die informatie betrekking heeft op:



o inhoudelijk: feiten en omstandigheden die hetzij door het operationele team, hetzij door eigen

waarneming /registratie zonder gerede twijfel als juist zijn te kwalificeren.

» procedureel: de verantwoordelijkheden, taken en werkzaamheden van de diverse actoren binnen de
crisisorganisatie.

» procesmatig: de momenten waarop en middelen waarmee vanuit de crisisorganisatie aan ‘het’

publiek en ‘de’ pers correcte, relevante en actuele informatie beschikbaar wordt gesteld.

Intermezzo: Mediadruk

In een interview gaat Hans Laroes, hoofdredacteur van NOS Nieuws, in op de snelheid waarmee en de
manier waarop de pers te woord wordt gestaan. ‘De reactie van journalisten hangt grotendeels af van de
manier waarop de bestuurder communiceert. Als hij in bestuurlijke termen vervalt en om de hete brei
heen lijkt te draaien, creéert hij achterdocht. Maar als dezelfde bestuurder klip en klaar de zaken toelicht
en geen ingewikkelde termen gebruikt is de schuldvraag meteen afgedaan. Hoe krampachtiger iemand
doet, hoe meer vraagtekens journalisten zullen plaatsen. Er zijn maar weinig voorlichters die aan het
begin van een crisis durven te zeggen dat ze niet weten wat er aan de hand is. Terwijl het heel begrijpelijk
is als ze aangeven dat ze een half uur na de ramp ook niet alles op een rij hebben’, aldus Hans Laroes in

de bundel ‘De acceptatie voorbij’ (www.burgemeesters.nl/acceptatievoorbij).

Andere mandaten kunnen betrekking hebben op het activeren van de communicatiepool, inzetten
communicatiemiddelen (internet, telefoon, informatiepunten), te woord staan van de media en informeren

‘publiek’ (via internet, via telefonistes, via calamiteitenzender).

De crux achter de mandaatregeling is de erkenning dat er professionals aan het roer staan van het
communicatieproces. Evenmin als brandweerlieden, ambulancepersoneel of de politieagenten vooraf
toestemming vragen, zou niemand de communicatieprofessionals hoeven te vertellen wat ze moeten doen; ook
zij kunnen direct volop aan het werk. Voorwaarde is wel dat ‘communicatie’ net als de operationele diensten
het vertrouwen krijgt van de bestuurders. De bedoelde mandatering zou een mogelijkheid zijn om tijdens
crises meer handelingsruimte aan communicatie te geven, opdat de afdeling sneller aan de slag kan gaan en
aansluiting houdt met de buitenwereld. De uitvoering ervan gebeurt in het Actiecentrum Communicatie, het

hoofd van de afdeling rapporteert erover in het beleidsteam.
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Om communicatie bij crises als effectief instrument te kunnen inzetten, is snelheid in het communicatieproces

onontbeerlijk. De informatiesamenleving vraagt immers dat snel en alert op ontwikkelingen wordt gereageerd.
In oefeningen en praktijk blijkt de routing via het ROT en/of het beleidsteam vaak een onnodig vertragende
factor te zijn. Niet voor niets is het een klassieke constatering in evaluaties dat “de communicatie voor
verbetering vatbaar is”. Om de aansluiting met de voortdenderende buitenwereld niet te missen, is meer
bestuurlijke aandacht voor de mogelijkheden en onmogelijkheden van crisiscommunicatie onontbeerlijk.
Daarom is de crisisbeheersing er ook bij gebaat als ‘communicatie’ de ruimte (lees: mandaat) krijgt om al het

mogelijke te doen om de binnenwereld en buitenwereld te verbinden.

Resumé

Het beleidsteam beschikt over een uitgebreid team van communicatieprofessionals, die in het Actiecentrum
Communicatie met elkaar de communicatieoperatie uitvoeren. Daarbij maken zij gebruik van een groot aantal
instrumenten. Ze halen de buitenwereld binnen en brengen de binnenwereld naar buiten. Voor een effectieve
uitvoering is het vereist dat ook de communicatie - net als de andere operationele diensten - vooraf het
mandaat heeft om vanaf het eerste moment van de crisis de communicatieoperatie volgens eigen professionele

inzichten op te starten.
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Crisiscommunicatie - de instrumenten

Van het ene op het andere moment draait ‘communicatie’ mee in de operatie. De gemeente
waarschuwt voor dreigende situaties, informeert over de situatie en het verloop daarvan en
draagt de genomen maatregelen uit. Voor het communicatieadvies en de uitvoering van de
crisiscommunicatie doet het beleidsteam een beroep op communicatieprofessionals.

Dit deel gaat over het instrumentarium dat het beleidsteam tot zijn beschikking heeft om de
crisiscommunicatie de gewenste vorm en inhoud te geven.

In evaluaties staat “communicatie” er vrijwel nooit goed op. Als we dromen, dan zitten we het evaluatieverslag

te lezen van de crisis die nog moet plaatsvinden. Over “communicatie” lezen we de volgende passage in het
verslag: 'De communicatie is vanaf het begin zeer bevredigend aangestuurd en uitgevoerd, vanuit een
duidelijke keuze voor crisiscommunicatie als relatie-instrument. Het logische gevolg van deze keuze was dat
zowel het beleidsteam als de voorlichters gedurende de gehele crisissituatie zonder enige terughoudendheid
dachten en handelden vanuit de informatiebehoefte bij de diverse publieksgroepen. Ondanks de chaotische en
onoverzichtelijke situatie slaagden de voorlichters erin om op gecodrdineerde wijze de benodigde informatie te
verzamelen, te registeren, te analyseren, te evalueren, te interpreteren, te verwerken en te verspreiden.

Uit alles bleek dat het beleidsteam ‘communicatie’ als een belangrijk beleidsinstrument beschouwde en dat de
betrokken communicatieprofessionals van meet af aan wisten welke werkzaamheden hen te doen stonden om

vorm en inhoud te geven aan het communicatiebeleid.'

Dromen kunnen werkelijkheid worden, zeker als de communicatiemedewerkers hun werk naar behoren
uitvoeren. Die uitvoering vindt plaats tijdens het beleidsteamoverleg, vindt vorm in het naar binnenhalen van

de buitenwereld en in het naar buiten brengen van informatie naar ‘publiek’ en media.

Communicatie-inbreng in het beleidsteam

In de rol van Communicatieadviseur beleidsteam neemt een communicatieprofessional deel aan de
beraadslagingen van het beleidsteam. In de kern komt zijn bijdrage erop neer dat hij alles wat ter tafel komt
(ook zaken die hij zelf inbrengt!) steeds weer langs de maatlat van 1. betekenisgeving, 2. schadebeperking en
3. informatievoorziening legt. De staande praktijk leert echter dat, vooral als gevolg van het ontbreken van een
gedeelde beleidsfilosofie en betrekkelijke onbekendheid met wat communicatie wel zou moeten leveren, het

beleidsteam de verkeerde vragen stelt en/of opdrachten geeft:



o Tevaak wordt “communicatie” beschouwd als een soort brievenbus waar de andere leden van het

beleidsteam hun communicatie-ideetjes kunnen posten. (‘Als we nou eens over een uur een persconferentie
geven, tegen die tijd hebben we alles op een rijtje en kunnen we het in één keer goed doen en werken we
geen paniek in de hand...”).

Ookloopt de communicatieadviseur het gevaar problemen op zijn bordje te krijgen die juist de verantwoordelijkheid
van andere beleidsteamleden zijn. (‘Voorlichter, nu we gaan evacueren is het wel zaak dat we weten waar die
mensen heen gaan als ze geen gebruik willen maken van de opvangmogelijkheden die we ze bieden..”).

In het beleidsteam is lang niet iedereen zich ervan bewust dat de aanwezige communicatieadviseur voor de
uitvoering een operationeel Actiecentrum Communicatie ter beschikking heeft. Deze adviseur is er niet om
zelf de communicatie-uitvoering ter hand te nemen. (‘Schrijf het persbericht’ Of ‘Ga nu die persconferentie
maar organiseren’lijkt op het instrueren van de aanwezige brandweercommandant, die van het BT de

opdracht zou krijgen om na afloop van de vergadering de belendende percelen voor de zekerheid toch maar

nat te gaan houden).

o Vaak krijgt de communicatieadviseur vanuit het beleidsteam de opdracht om met een communicatie-
strategie te komen. Een typische vraag die uit de reputatieschool stamt. Vanuit de relatiefilosofie hoeft
deze vraag niet meer expliciet gesteld te worden. Om het even welke ramp of crisis, de
communicatiestrategie is altijd hetzelfde en gebaseerd op de drie doelen van crisiscommunicatie:

1. betekenisgeving, 2. schadebeperking en 3. informatievoorziening.

Eris tijdens de beraadslagingen meer dan genoeg te doen voor de Communicatieadviseur en het zou

toe te juichen zijn als de communicatieadviseur de verkeerde vragen en opdrachten weer teruglegt in

de beleidsvergadering. Want hij heeft meer dan genoeg aan zijn hoofd. Te denken valt aan de taken die

samenhangen met de drie doelstellingen:

o in communicatietermen te verwoorden welke kernwaarden (zoals veiligheidsgevoel) in het geding zijn,

» communicatieve implicaties te verwoorden van situaties, maatregelen, beslissingen en beleidsuitspraken,

o aan te geven welke communicatieacties de situatie vereist (‘Wat u moet doen is..’),

o besluiten, beslissingen, voornemens en wat dies meer zij te herformuleren in communicatieboodschappen
(‘Wat u moet zeggen is..’),

» communicatiekaders te schetsen, zoals prioriteiten, uitgangspunten, randvoorwaarden, activiteiten,

o te rapporteren over activiteiten communicatieoperatie (‘Dit is er gedaan..” en ‘Hier zijn we mee bezig...’,
‘Wat we gaan doen is...”),

o terapporteren over informatiebehoefte en communicatiebelangen ‘publiek’ en ‘media’.
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Verder spant de Communicatieadviseur zich continu in om:

o de communicatie over voornemens en besluiten op een lijn te brengen met de vastgestelde
communicatieaanpak,

o deinformatiebehoefte bij publiek en media te interpreteren en te vertalen in suggesties voor publieke optredens,

» communicatieve helderheid af te dwingen, gericht op geloofwaardigheid en publiek vertrouwen,

» momenten en vormen van openbare optredens (voor media en publiek) vast te stellen en te begeleiden,

o desgevraagd de crisisorganisatie te representeren (als woordvoerder, als technisch voorzitter, als gastheer,
enzovoort),

« bijeenkomsten, ontmoetingen, bezoeken met hoogwaardigheidsbekleders en van rouw- en

herdenkingsactiviteiten te doordenken en daartoe voorstellen te doen.

De communicatieadviseur kan zijn werk in het beleidsteam alleen ddn goed doen wanneer hij enerzijds vanuit
de communicatieoperatie wordt gevoed met rapportages, adviezen, handreikingen, aandachtpunten (de input)
en wanneer hij anderzijds er zeker van kan zijn dat zijn communicatiecollega’s de opdrachten en instructies

vanuit het beleidsteam vlekkeloos uitvoeren (de output).

Communicatievoeding beleidsteam

Om in het beleidsteam de gewenste kwaliteit te leveren is het van het grootste belang dat de
Communicatieadviseur in het beleidsteam niet alleen koerst op de informatie die hij tijdens de vergaderingen
krijgt aangereikt, maar ook rechtstreeks wordt gevoed vanuit het Actiecentrum Communicatie waar collega’s in

de rol van ‘omgevingsanalist’ de buitenwereld naar binnenhalen.

Intermezzo: Scheepsbrand in Velsen

In een interview met het NGB staat burgemeester Cammaert (Velsen) stil bij een scheepsbrand en de
manier waarop het beleidsteam omging met de informatie over de brand. ‘Door een samenspel van
factoren is bijuoorbeeld te weinig aandacht besteed aan mediawatching. Deze gebrekkige aandacht
leverde ons niet het juiste beeld op van de wereld om ons heen. Spijtig, want als beleidsteam kan je
namelijk pas actief en tijdig inspelen op zaken, indien je weet wat er werkelijk aan de hand is buiten de
muren van het crisiscentrum. We zaten in het begin in een onvolledige informatiepositie om de scope van

buiten mee te kunnen nemen’, aldus burgemeester Cammaert (www.burgemeesters.nl/cammaert).



Een omgevingsanalist werkt in het Actiecentrum Communicatie en ontsluit informatie die hij via de media tot

zich krijgt (met inbegrip van internet), aan de publieks- en persvragen, aan e-mail verkeer en het ‘oog en oor
ter plaatse’ (zoals opvangcentra, ‘op straat’, plek van het onheil). Omdat de situatie per definitie dynamisch
is, zal de analist eerder een film dan een foto van de werkelijkheid proberen te maken. Het is belangrijk zich
rekenschap te geven van het feit dat het beeld nooit volledig zal zijn. Met de omgevingsanalyse wordt de
buitenwereld binnen de crisisorganisatie gehaald, zoals ook expliciet de bedoeling is. Omgevingsanalisten

letten op tal van zaken:

« het verloop van de gebeurtenissen,; o de verschillende partijen;

« beelden bij publiek en media; « is het beeld correct?;

o sprake van onjuiste / tegenstrijdige berichtgeving?;  wie zijn aan het woord/in beeld?,

» welke verklaringen zijn afgelegd?; o bron van mediageruchten?;

« ontwikkeling noodsituatie; » gevolgen van ontwikkelingen,

o trends en mogelijke problemen; o levert berichtgeving nieuwe informatie?,
o wordt het verloop correct beschreven?; o welk beeld wordt van instanties gegeven?;

o feedback op eigen berichtgeving.

De rapportages van de omgevingsanalisten worden vanuit het Actiecentrum Communicatie periodiek
aangereikt aan de communicatieadviseur in het beleidsteam. De communicatieadviseur in het beleidsteam
brengt op zijn beurt de informatie in, voor zover die kan bijdragen aan een optimale besluitvorming in

het beleidsteam. Op deze wijze beschikt het beleidsteam over informatie die niet via het ROT (of het
managementteam) aangereikt wordt. Omdat de omgevingsrapportages betrekking hebben op ‘kennis’,
‘houding’ en ‘gedrag’ onder de bevolking, helpt het om de communicatie vanuit de crisisorganisatie de juiste

vorm en inhoud te geven en te anticiperen op ontwikkelingen, percepties, geruchten en emoties.

Publieks- en persvoorlichting

Omdat de overheid in crisisomstandigheden inmiddels zelf over een waaier aan instrumenten beschikt, kan zij
sneller, directer en ook persoonlijker met burgers communiceren dan we nog maar een paar jaar geleden voor
mogelijk hielden. De media blijven een belangrijke speler in crisis, maar de publieksvoorlichting verdient een
hogere prioriteit. Het publiek kan rechtstreeks via de eigen website worden geinformeerd; de schakel van de

media is niet meer noodzakelijk om de burger te bereiken.
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De werkzaamheden van publieks- en persvoorlichters komen in algemene zin altijd op het volgende neer:

o Informeren over aard, omvang, aanpak, gevolgen, duur en verloop, over maatregelen en/of over wat de
getroffenen (betrokkenen, gedupeerden) zelf kunnen of moeten ondernemen.

» Voor het voetlicht brengen (toelichten, verklaren, duiden) van de dilemma’s, beslissingen en keuzes van
autoriteiten en hulpverleners.

o Schets een werkelijkheid die relevant is voor de buitenwereld. Durf te zeggen dat bepaalde zaken
nog onbekend zijn en dat alles in het werk wordt gesteld om doeltreffend te kunnen handelen. Het is
onontkoombaar dat tijdens een crisis berichten en indrukken elkaar tegenspreken, dat als gevolg van het
grote aantal ‘zenders’ er sprake is van grote hoeveelheden informatie en tegenstrijdige berichten. Om te
midden van al die communicatie effectief en betrouwbaar te kunnen communiceren, is geloofwaardigheid
een belangrijke voorwaarde. Publiek en media zullen deze geloofwaardigheid inschatten op basis van
vijf fundamentele aspecten. Veruit de belangrijkste daarvan is openheid: feiten en bronnen van eigen
overwegingen worden openlijk gepresenteerd, u bent oprecht over de te behartigen belangen, bereid tot
dialoog met de buitenwereld en bekommert zich om problemen die zich aandienen. De andere vier aspecten

zijn: gedeelde betekenisgeving, deskundigheid, eerlijkheid en empathie.



» Onophoudelijk schetsen van feiten en omstandigheden op basis waarvan een ieder in de gelegenheid is een

correct en actueel beeld te verkrijgen van de (te verwachten) situaties en gebeurtenissen.

Instrumentarium van publieksvoorlichting

De ‘boem’, ‘plof’, ‘plons’ of acute melding van het dreigende onheil is er het eerst, op de voet gevolgd door een
enorme vraag naar informatie. Die informatiebehoefte ontstaat feitelijk direct vanaf het allereerste moment
dat delen van de bevolking op enigerlei wijze betrokken raken bij een onvoorziene en ongewenste gebeurtenis.
Een gebeurtenis die zonder eigen toedoen wordt veroorzaakt en waarvan de gevolgen in meer of mindere mate

een gevaar vormen voor het persoonlijke welzijn.

Een kleine greep uit de duizenden vragen:
o Watis er gebeurd? Waar? Hoe? Waarom? Oorzaak?
o Wie zijn er getroffen?

o Wat zijn de gevolgen?

» Wat staat op het spel?

o Wat zijn de bedreigingen?

o Wat moet ik doen?

o Waar kan ik hulp krijgen?

» Wie helpt mij?

» Hoe kan ik helpen?

o Waar moet ik heen?

o Wie informeert mij?

&r wordt op die momenten ademloos geluisterd naar iedereen die maar iets over de crisis te melden heeft.
De geruchtenmolen draait vanaf het eerste moment dan ook op volle toeren. Op het moment dat een
bestuurder wordt gealarmeerd ‘moet’ hij als het ware instinctief en direct gericht zijn op het vervullen van
de informatiebehoefte onder de bevolking (‘de ander’). De directe hulpverlening is niet zijn eerste zorg; die
is in goede handen van GHOR, politie, brandweer en andere hulpverleners. Vanuit zijn verantwoordelijkheid
voor een ordentelijke bevolkingszorg is crisiscommunicatie op dat moment waarschijnlijk zijn belangrijkste

aandachtspunt.
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Intermezzo: Dijkverschuiving in Wilnis

‘Het wordt je opgedrongen dat je eerst de media te woord staat. Later heb ik van de bewoners begrepen dat

zij vonden dat ik hen als gedupeerden eerst had moeten informeren. Ik denk dat zij daar gelijk in hebben.

De bewoners kregen het nieuws nu via een U-bocht, via de landelijke media, tot zich. Deels heb ik de media
ingezet om de geévacueerde bewoners snel te informeren. Velen waren vanuit het opvangcentrum vertrokken.
Hoe moet je die anders bereiken? Een volgende keer zou ik de prioriteit eerst bij de bewoners leggen en

pas in tweede instantie bij de media. Wij zullen daar een structuur voor moeten vinden die recht doet aan
ieders belangen. Maar de bewoners komen op de eerste plaats. Je moet ze serieus nemen in in hun ellende.’

(burgemeester Burgman over de dijkverschuiving in Wilnis, op www.burgemeestersnl/burgman).

Een bestuurder kan moeilijk getroffen bevolking zelf gaan informeren (‘k begrijp dat u tot uw knieén in het
water staat. Ik bel u even om u te melden dat er hulpverlening naar u onderweg is en dat we als beleidsteam
in vergadering bijeen zijn om alles op alles te zetten om uw nood te lenigen. Voor nu raad ik u aan...’).

De inzet is dat “communicatie” de publieksvoorlichting op de kortst mogelijke termijn vorm en inhoud geeft.
Daartoe beschikt het beleidsteam via het Actiecentrum Communicatie over een groep publieksvoorlichters.
Het beleidsteam kan zich er bij de aanwezige communicatieadviseur van vergewissen of die

publieksvoorlichters daadwerkelijk op volle kracht aan de slag zijn.

De taak van de publieksvoorlichters is:

o vragenstellers te voorzien van de juiste informatie. Vragen kunnen via verschillende kanalen gesteld
worden, bijvoorbeeld via de telefoon (mondeling of in de vorm van een sms’je), in een e-mail, aan een
informatiebalie, maar ook op plekken waar getroffenen, betrokkenen, verwanten zich bevinden (zoals
opvangcentra, ziekenhuis, etc.),

o informatie uit de crisisorganisatie uitdragen via alle eigen communicatiemiddelen die ter beschikking
staan. Het betreft beslissingen, maatregelen, verklaringen, standpunten, uitspraken, situatiebeschrijvingen, etc.
De informatie is bedoeld om betekenisgeving en duiding te geven aan de crisissituatie, om het kennisniveau

binnen de crisisbestrijding op peil te houden en om een gewenste houding en gedrag bij de bevolking te bereiken.



Om de informatie gevraagd of ongevraagd te verstrekken, beschikken de publieksvoorlichters over diverse

kanalen. Denk aan internet, Q6A’s (vragen en antwoorden) voor de telefonisten, factsheets, informatieborden

op plekken waar mensen bijeen zijn, het (laten) beantwoorden van e-mails en de rampenzender.

Publieksvoorlichters zijn ‘oog en oor’, evenals ‘gezicht’ en ‘stem’ van de crisisorganisatie. Ze doen als het
ware aan eerstelijncommunicatie. Ze inventariseren vragen en anticiperen op mogelijke vragen, zorgen voor
het verspreiden van antwoorden via de meest geéigende kanalen. Zelf ontvangen de publieksvoorlichters
hun informatie van de Communicatieadviseur in het beleidsteam, van de communicatiecollega’s in het
ROT en anderen die de ogen en oren van de crisisorganisatie zijn. De publieksvoorlichters zijn er bijzonder
bij gebaat dat ze het mandaat hebben om feiten en omstandigheden die zonder gerede twijfel als juist zijn

te kwalificeren actief naar buiten te brengen of desgevraagd te bevestigen. Dit mandaat zou ook moeten
gelden voor informatie over de verantwoordelijkheden, taken en werkzaamheden van de diverse actoren
binnen de crisisorganisatie en voor informatie over de momenten waarop en middelen waarmee vanuit de
crisisorganisatie correcte, relevante en actuele informatie beschikbaar wordt gesteld. Een dergelijk mandaat
stelt hen in de gelegenheid betrokken professionaliteit uit te stralen en aan te tonen goed op de hoogte te zijn

(ontbreken ervan leidt vice versa tot verlies van vertrouwen in en frustratie over de overheid).

‘De media’ leveren een grote bijdrage aan de communicatie tijdens een crisis. Het is echter de publieksvoorlichting
die in hoge mate de effectiviteit van de crisiscommunicatie bepaalt en vanuit de relatiebenadering de hoogste
prioriteit heeft. Via de publieksvoorlichters staat de crisisorganisatie immers rechtstreeks, zonder tussenkomst
van derden, in contact met groepen getroffenen of andere direct betrokkenen. Ze beschikken daartoe over een
scala aan ‘eigen media’, die we hierna een voor een de revue laten passeren:
o Directe informatieverstrekking
o Indirecte informatieverstrekking:

» Publieksinformatienummer;

o Crisissite;

» Rampenzender.

Directe informatieverstrekking: flyers, factsheets, bijeenkomsten voor bewoners en getroffenen,

bewonersbrieven, informatieborden, sms-berichten en cell broadcast-berichten (vanaf medio 2010).
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Intermezzo: brand in Arnemuiden

‘Na de brand in Arnemuiden hadden we het hele dorp aangemerkt als betrokkenen. Een gemeente-
ambtenaar bood aan om leden van zijn korfbalvereniging in Arnemuiden uit bed te halen. Met de hulp
van ruim twintig leden werd onze brief keurig bij alle 2.100 adressen van het dorp bezorgd. Doordat

je midden in de nacht de mensen op de hoogte hebt gebracht, voelen de inwoners zich direct serieus
genomen in hun vragen.’ (burgemeester Schouwenaar in een interview over een brand waarbij vier zusjes

omkwamen, op www.burgemeesters.nl/schouwenaar).

Publieksinformatienummer: dit kan een telefoonnummer van de eigen organisatie zijn dat wordt bemand
door eigen telefonistes; het kan ook het nummer 0800-1351 zijn dat bij het ministerie van BZK is aan te

vragen en waarbij de afhandeling van de telefoontjes gebeurt door professionele telefonistes.

Of het uw eigen telefonistes zijn of die van een callcenter, ze zitten te springen om informatie die ze de
vragenstellers kunnen verschaffen. Het opstellen van een lijst met vragen en antwoorden is een taak van de
publieksvoorlichters. Dit blijkt in de praktijk een lastige klus. Het aantal vragen lijkt schier onuitputtelijk terwijl
het aantal antwoorden, zeker aan het begin van een crisis, beperkt is. Wel is het mogelijk om, ongeacht de crisis,

het overgrote deel van de vragen te rangschikken onder één van de hiernavolgende vraagclusters:

o feiten en omstandigheden » getroffen mensen;

» brongebied, o effectgebied;

o maatregelen overheid, o handelingsperspectief;

» organisatie hulpverlening; » werkzaamheden hulpverlening;
o noodkreten; o nieuwsgierigheid,

» klachten; « verzoeken, wensen, eisen;
o brengen van informatie;  aanbieden hulp;

» informatiebronnen; » milieumaatregelen;

» verkeersmaatregelen; o strafrechtelijk onderzoek;
s opvang en verzorging; » gezondheidszorg;

o slachtofferregistratie; o schadeafhandeling;

o nutsvoorzieningen, o (openbaar) vervoer,

o bestuurlijk handelen; o ‘klein persoonlijk leed’.



Het is de professionaliteit van publieksvoorlichting om met de vaak beperkt beschikbare informatie zo

goed en kwaad als het kan bellers van antwoorden te voorzien. Indachtig de opmerkingen over informatie
over de processen is altijd wel {ets te vertellen. Wanneer een publieksvoorlichter bijuoorbeeld niet veel meer
weet dan dat een winkelcentrum in lichterlaaie staat, kan de publieksvoorlichter het volgende script voor
de telefonistes schrijuen: Ik heb uw vraag gehoord en genoteerd. Wat wij op dit moment weten is dat er een
brand woedt in het winkelcentrum. Brandweer, politie en geneeskundige hulpverleners en gemeentelijke
diensten zijn in het gebied volop aan het werk. Zo gauw we meer weten zullen we die informatie direct via
www.gemeente.nl en via radio en televisie onder uw aandacht brengen. Voor nu wil ik u vragen om in elk

geval niet naar het winkelcentrum te gaan. Mag ik het hier bij laten?

Crisissite: Internet is voor de crisisorganisatie het informatiekanaal bij uitstek om zelf de
informatievoorziening ter hand te nemen. Vanaf het allereerste moment moet er een internetsite de lucht in
waarop alle beschikbare informatie voor iedereen toegankelijk is. Aan het begin van de crisis zal dat in de regel
de eigen gemeentesite zijn. Daarna, zeker als het aantal bezoekers de server capaciteit overstijgt, kan bij het

ministerie van BZK het gebruik van www.crisis.nl worden aangevraagd.

Intermezzo: brand in De Punt

Na de brand in De Punt werden op de website crisis.nl van tijd tot tijd nieuwe berichten geplaatst.

Het waren geen lange persberichten, maar steeds berichten van een paar regels, die het laatste

nieuws samenvatten (bijv. “De condoleanceregisters die zijn opengesteld voor de drie omgekomen
brandweermannen uit Eelde worden de hele dag ondertekend.” of “In overleg met de familie is besloten
dat de uitvaart van alle drie slachtoffers met korpseer zal plaatsvinden”). De reeks van berichten gaf een

totaalbeeld van de ontwikkelingen.

In het Actiecentrum Communicatie is een webredacteur er voor verantwoordelijk dat de berichtgeving

op de crisissite toegankelijk, overzichtelijk en actueel is. Dit betekent ook dat de webredacteur alert is

op de actualiteit van de informatie. Immers, informatie die gisteren juist was, kan vandaag onjuist zjin.
Wanneer die informatie op internet blijft staan, kan dat tot verwarring leiden. Soms schrijft hij de teksten
zelf aan de hand van beschikbare informatie, soms redigeert en plaatst de webredacteur de aangereikte

teksten en illustraties op de crisissite. De webredacteur publiceert proactief (doorverwijzingen naar)
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achtergrondinformatie over onderwerpen waarover bezoeker informatie zoekt. Bovendien plaatst en

actualiseert hij op de crisissite de Q6A’s (Questions & Answers) die voor de telefonistes worden geschreven.

Rampenzender: Wanneer zich een crisis voordoet met een aard en omvang die het noodzakelijk maken dat
het regionale en/of lokale overheidsbestuur de bevolking hierover informeert, kunnen mensen, materiaal en
zendtijd van de regionale omroep worden gevorderd om een spoeduitzending in te lassen. De huidige praktijk
van nieuwe communicatietechnologieén zal ertoe bijdragen dat de inzet van de rampenzender verder zal
afnemen. Immers, de techniek maakt het steeds beter mogelijk om rechtstreeks en zeer persoonlijk mensen

direct te benaderen, onafhankelijk van het radio- en/of televisiekanaal van de rampenzender.

Door het hele land hebben gemeenten (in provinciaal verband of als veiligheidsregio) met de eigen

regionale omroep een convenant gesloten. Nadat eerst de sirenes in werking zijn gesteld, kunnen regionale
meldkamers rechtstreeks inbreken in de radio- en tv-uitzendingen van de regionale omroep met een officiéle
overheidsmededeling. Met een druk op de knop kan een meldkamer op afstand 24 uur per dag op tv een tekst
activeren (bijuoorbeeld: ‘sluit ramen en deuren en gaat u niet naar buiten’). De omroepen beschikken veelal
over een telefoonaansluiting op het noodnet en een noodaggregaat, zodat de bevolking ook bij stroomstoringen
kan worden geinformeerd. Naast het uitzenden van de officiéle berichten (via de radio) zal de regionale omroep
als nieuwszender ook zelf verslag doen van de crisis. Het is onderdeel van de professionele integriteit dat de
regionale omroep zelf deze twee rollen, rampenzender en nieuwszender, intern goed van elkaar gescheiden weet
te houden. Bij een ‘nationale ramp’ vormen de zenders Nederland 1 en Radio 1 van de publiecke omroep de
rampenzenders. Formeel kan de rijksoverheid op deze zenders zendtijd vorderen, maar die afspraken stammen
uit een lang vervlogen tijd. Zover zal het nu in de praktijk van de media- en communicatiesamenleving niet
meer komen. De omroeporganisaties (66k RTL-Nederland en SBS) zullen hun programmering al hebben
aangepast voordat de overheid ze daarom zal hebben kunnen vragen. En totdat het tegendeel bewezen is, mag
de overheid erop rekenen dat de zenders ook beschikbaar zijn voor het verspreiden van crisisinformatie in de

bewoordingen die ze vanuit de crisisorganisatie krijgen aangereikt.

Hoewel het vrij eenvoudig te organiseren is, valt op dat de overheid nagenoeg geen gebruik maakt van

emailverkeer of sms-berichten om het publiek te informeren. Met een druk op de knop kan een paar keer per
dag een update over het verloop van de crisis verstuurd worden. Desondanks is het te overwegen om aan het
begin van een crisis via de crisissite de mogelijkheid aan te bieden om zich te registreren en zo gedurende de

dag van tijd tot tijd op de hoogte te blijven.



Intermezzo: Ruiming van de Wherebom in Purmerend

In het voorjaar van 2006 werd in Purmerend een grote bom uit de Tweede Wereldoorlog ontruimd.

De gemeente maakte gebruik van sms-alert om haar inwoners op de hoogte te brengen van de voortgang
van de ruiming. ‘De mensen konden zich vooraf aanmelden voor een sms-dienst, waarmee ze berichten
ontvingen over de voortgang en wanneer de ruiming achter de rug zou zijn. Via dat sms-je is iedereen op de
hoogte gebracht dat de huizen vanaf 10.00 uur in de ochtend weer waren vrijgegeven.’ (oud-burgemeester

Verbeek in een interview over de bomruiming op www.burgemeesters.nl/verbeek).

Gaandeweg de crisis zullen onderwerpen als opvang, huisvesting, voedsel en kleding, werk en verzekeringen,
ziekteverlof, medische verzorging, verzorging overledene, het afscheid nemen, regelingen begrafenis de
communicatie-inhoud bepalen. De publiekvoorlichters hebben de taak om daarover te communiceren via de
middelen die zij ter beschikking hebben.

In het beleidsteam zal de communicatieadviseur rapporteren over de publieksvoorlichting. Indien hij dat
achterwege laat, doet de burgemeester er goed aan om er expliciet naar te vragen. Het is voor u cruciaal dat uw
bevolking over de juiste en benodigde informatie beschikt. U wenst geen informatievacuiim onder de bevolking
doordat de focus voor 100% op de media wordt gelegd. En, zoals u weet, geruchten, samenzweringstheorieén,
fabeltjes en dergelijke ontstaan bij gebrek aan informatie. Van de communicatieadviseur in het beleidsteam
mag u voorstellen verwachten die een zodanig informatievacuiim voorkomen. Daarbij is het heel goed mogelijk
dat u zelf naar voren treedt om tijdens een bijeenkomst (stille tocht, kerkdienst, op de trappen van het stadhuis,
op plaats incident, in een opvangcentrum) een directe bijdrage levert aan betekenisgeving, schadebeperking

en informatievoorziening.

Instrumentarium van persvoorlichting

Soms lijkt het alsof autoriteiten tijdens een crisis “de media” belangrijker vinden dan de groepen die de
gevolgen en gevaren van de crisis aan den lijve (dreigen te) ondervinden. Te vaak nog wordt het gros van
de informatie eerst tijdens een persconferentie aan ‘de media’ gepresenteerd, voordat publieksvoorlichters
er mee naar buiten mogen. Natuurlijk zijn de massamedia belangrijk, zeker als de eigen media te kort
schieten. Zo ligt de voorkeur voor massamedia voor de hand bij zeer grote, verspreide groepen (het

‘algemene publiek’, de Nederlandse bevolking), maar in veruit de meeste crises gaat het om mensen van
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vlees en bloed die je als bestuurder kunt zien, horen of aanraken. Met die groepen mensen communiceer je

als het even kan niet via ‘de media’ maar rechtstreeks, zo snel en zo vaak als nodig is.

Intermezzo: Consequent handelen

'"Mijn stelling is altijd geweest dat het niet alleen om de persconferentie draait. Ook bij de herdenkingsspeech,
de toespraken op de begrafenissen, de speech bij de stille tocht, het bezoek aan de gewonden en het
opvangcentrum communiceer je als burgemeester. Betrokkenen maken geen onderscheid in die verschillende
vormen van communicatie. Als boegbeeld ben je alleen geloofwaardig als je consequent handelt op al die
momenten die ertoe doen. Dat wordt door de buitenwereld scherp waargenomen en bepaalt uiteindelijk ook
de "waarde" die aan de mededelingen tijdens de persconferenties wordt gehecht.' (Interview met oud-

burgemeester Mans op www.burgemeesters.nl/mans).



Als de crisisaanpak in het beleidsteam vanuit ‘onze’ visie vertrekt, ligt de focus op het rechtstreeks

communiceren met de eigen bevolking. Media zijn niet onbelangrijk, maar hebben een andere prioriteit.
Immers, ‘de media’ zullen tijdens een crisis een rol van betekenis spelen en verdienen daardoor wel een plaats,
maar ook zij staan uiteindelijk ten dienste van de bevolking. De bevolking die voor het (lokale) bestuur de
primaire doelgroep zou moeten zijn. Het beleidsteam heeft er baat bij als in de media een zorgvuldig en correct
beeld van de situatie wordt geschetst. Immers, de bevolking zal veel waarde hechten aan het nieuws dat de
media brengen. Het is geen eenvoudige zaak om het voor elkaar te krijgen dat het beeld dat de huiskamer
inkomt ook inhoudelijk klopt. De afgelopen jaren zijn berichtgeving en commentaar sterk met elkaar

verweven geraakt. Daar komt nog eens bij dat het nieuws blijkbaar een human touch (‘klein persoonlijk leed
als illustratie’) moet krijgen om het voor de kijkers en luisteraars verteerbaar te maken. Het verhaal van de

overheid is niet langer zaligmakend.

Intermezzo: Media bij crash Turkish Airlines

Op 25 februari 2009 stort een Boeing 737-800 van Turkish Airlines neer nabij Schiphol. Bij het ongeluk
komen negen mensen om het leven. Vanaf het eerste moment wordt over het ongeval bericht. Allereerst via
zogenoemde Twitter-berichten die vanaf acht minuten na de crash op internet verschijnen. Al snel worden
die berichten overgenomen door de media. De opbouw van het Acht Uur Journaal volgt 's avonds de "human
touch' insteek. Het Journaal toont eerst een interview met een overlevende. Vervolgens staat het Journaal stil
bij de hulpverlening, met beelden van de ramplocatie. Getuigen die het ongeval zagen gebeuren komen aan
het woord, wederom gevolgd door mensen die het ongeval hebben overleefd. Pas nadat deskundige Benno
Baksteen een technische toelichting heeft gegeven komen na ruim 13 minuten de autoriteiten aan het woord,
door middel van een verklaring van premier Balkenende. De autoriteiten bevestigen daarmee het verhaal

dat daarvoor door het journaal is opgebouwd door middel van de diverse getuigenissen.

Om ervoor te zorgen dat ‘de media’ een waarheidsgetrouw beeld schetsen van de feiten en omstandigheden, wordt
van de communicatieprofessionals in de rol van Persvoorlichter veel gevraagd. De uiteenlopende aspecten van die
rol - woordvoerder, het opvangen en begeleiden van de media en het managen van een perscentrum - stellen hoge
en specifieke eisen aan hun vakbekwaamheid. In de regel wordt deze rol vervuld door medewerkers die het gewend
zijn om dagelijks met de media om te gaan. Hoewel de omstandigheden tijdens een crisis nogal afwijkend zijn,

verschilt het werk van de persvoorlichter tijdens een crisis in essentie niet van het werk van een persvoorlichter
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onder normale omstandigheden: ze zijn voor de media de bron voor actuele en betrouwbare informatie; ze stellen

journalisten in staat hun werk te doen en informatie te verzamelen; ze brengen de informatie die vanuit de

organisatie beschikbaar komt zelf over aan de journalisten.

Het is essentieel dat het metier van de persvoorlichting bekend terrein is voor de communicatieprofessionals
die in het Actiecentrum Communicatie de rol van persvoorlichter vervullen. ‘Persvoorlichting’ is voor media dé
bron voor actuele en betrouwbare informatie over crises en de crisisorganisatie kan het zich niet permitteren
dat onervaren medewerkers namens de organisatie het woord voeren. Over dat woordvoeren valt nog iets meer
te zeggen. Het wordt heel gewoon gevonden dat persvoorlichters de geschreven media te woord staan en in
sommige gevallen de radio. Uiterst ongewoon is het om een persvoorlichter voor de camera te zien. Vanuit de
nieuwe visie zou daar verandering in moeten worden aangebracht. Zeker in crisissituaties waar de media een
grote behoefte hebben aan een permanente stroom van informatie (en een ‘hoofd’ dat op camera vertelt), zou
het wijs zijn de persvoorlichter ook met deze taak te belasten. Het behoort tot zijn professionaliteit te bewaken
wat zijn domein is, waar hij over voorlicht (feitelijke informatie en procesinformatie) en waarover niet, zoals
betekenisgeving, duiding en medeleven, dat het exclusieve domein van de burgemeester is. De voorlichter
wordt dus niet als vervanging van de burgemeester naar voren geschoven, maar biedt met zijn meer feitelijke

informatie op een aantal vlakken een aanvulling op de meer empathische rol van de burgemeester.

Persvoorlichters moeten op basis van eerder opgedane kennis en ervaring zonder voorbehoud namens het

beleidsteam de volgende werkzaamheden kunnen uitvoeren:

o telefonisch beantwoorden van mediavragen, verzoeken tot interviews honoreren, faciliteiten voor media tot
stand brengen,

» media tijdig, eenduidig, kernachtig en concreet informeren over feiten en omstandigheden,
handelingsperspectief, handelingsinstructies, beslissingen, maatregelen, standpunten, geactiveerde
processen crisisbeheersing, aanpak, het verloop van de gebeurtenissen, verwachtingen en prognoses,

o mediainformeren over wat nog niet bekend is of niet bekend gemaakt kan worden,

o zichin hun antwoorden op vragen van media houden aan de aangereikte informatie,

« zelf voor radio en tv het woord voeren als de betrokken bestuurders aan verzoeken daartoe niet kunnen

voldoen (er moet altijd een ‘gezicht’ van de overheid zijn bij de crisis).



Als de persvoorlichters de media goed ondersteunen, zullen die op hun beurt eerder geneigd zijn om voor de

persvoorlichters klaar te staan wanneer de voorlichter namens de crisisorganisatie het standpunt over de
crisis, de ontwikkeling daarvan, de gevolgen voor verschillende partijen, interne besluiten, verklaringen snel en

duidelijk voor het voetlicht wil brengen.

De persvoorlichters moeten zich actief en voortdurend inspannen om:

» de aandacht van de media te vestigen op belangrijke aspecten van de crisisaanpak en de betekenis daarvan
voor ‘de bevolking’. De meest geéigende vorm daarvoor is een briefing, met een samenvattend overzicht van
het verloop der gebeurtenissen en de dingen die voor die dag gepland of verwacht worden.

» de media zo goed mogelijk op de hoogte te houden van de laatste ontwikkelingen. Dat gebeurt in de eerste
plaats, en permanent, door het verstrekken van mondelinge en schriftelijke informatie, in de tweede plaats
via interviews met de verantwoordelijken, en in de derde plaats door middel van persconferenties en

persberichten waarin wordt teruggeblikt en de context wordt geschetst.

Zeker als crisisinformatie snel onder de aandacht van een breed en verspreid publiek moet komen, is steun

en medewerking van de onafhankelijke journalisticke media onontbeerlijk. De media moeten daarom bij alle
soorten crises beschouwd worden als een belangrijke medespeler en partner. Niet alleen omdat via hun kanaal
informatie het snelst aan het algemene (heterogene) publiek kan worden overgebracht, maar ook omdat zij in

staat zijn om het publiek te informeren als de omstandigheden van de crisis veranderen.

Het beleidsteam moet er desondanks op bedacht zijn dat journalisten met vele anderen wedijveren om nieuws:
eerste beelden zijn goud waard. Vanuit journalistiek oogpunt moet de ingezette menskracht wel renderen.

Nieuws missen is een drama. Journalisten proberen te voorspellen welke vragen er bij het algemene publiek zullen
rijzen en zij zullen daar in hun berichten antwoord op proberen te geven. Als zij vanuit de persvoorlichting geen,
onvolledige, onbevredigende, verouderde en/of verkeerde informatie krijgen aangereikt, gaan ze zelf op zoek.

Het resultaat is te zien in het veelbekeken Actienieuws: een kakelende verslaggeefster die zich temidden van een
groep getroffenen en betrokkenen met onverholen genoegen wentelt in hun leed (‘Als ik naar die balkons kijk,
dan is het niet gek dat er een paar naar beneden zijn gestort, zo verwaarloosd zijn ze. Dat zie je al met het blote
00g. Ik heb met veel mensen hier in de buurt gesprekjes gevoerd en de mensen hier vertellen mij dat ze bij de
woningbouwvereniging steeds weer aan de bel hebben getrokken over het achterstallig onderhoud in deze buurt.
Luister maar eens wat een bewoonster daarover te melden heeft. Zij woont hier al bijna vijftig jaar, eigenlijk

vanaf het moment dat deze wijk nog bekend stond als ‘nieuwbouw-noord’).
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De media beginnen met berichtgeving over wat er is gebeurd, wie er zijn getroffen, wat de oorzaken zijn en

wat de gevolgen. Als ze zelf nog in het duister tasten, staan ze ook open voor ‘overheidsinformatie’. Hebben ze
zich eenmaal een beeld gevormd van de situatie en daarvan verslag gedaan, dan zullen ze naarstig op zoek gaan
naar achtergronden, analyse, verdere gevolgen, eerste onderzoeksuitslagen. Vervolgens komen ze in de fase

van uitdiepen achtergronden, oorzaken, echo’s uit eerdere rampen, schuldigen, verantwoording, nasleep en
menselijk leed. Het kan binnen een paar uur zijn en een andere keer zijn we een dag verder, maar onontkoombaar
verleggen de media hun focus naar oorzaken, verwijtbaarheid en schuldigen. De menselijke kant van het drama
blijft een geliefd thema. Gaandeweg gaat de berichtgeving aandacht besteden aan de materiéle gevolgen, nazorg,

begeleiding. &n als dit eerder niet afdoende is gepareerd, zal de schuldvraag eindeloos aan de orde worden gesteld.

Intermezzo: Communicatie bij dreiging

Als er sprake is van een concrete dreiging, zal de politie starten met een opsporingsonderzoek. De ruimte
die de gemeente en burgemeester van het Openbaar Ministerie krijgen om te communiceren is doorgaans
beperkt. Het OM zal zo weinig mogelijk informatie naar buiten willen brengen, om te voorkomen dat
daderinformatie op straat komt te liggen en de strafrechtelijke vervolging wordt geschaad. ‘In het belang
van het onderzoek’ kan dan niets worden gemeld. Voor een burgemeester is dat vaak te summier. Om meer
begrip te krijgen voor de afgekondigde mediastilte is het in die gevallen raadzaam om in algemene zin te
wijzen op de rol die daderinformatie in het onderzoek kan spelen. Deze ‘procesinformatie’ kan vanaf het
begin een centrale plek in de communicatie krijgen. Betrokkenen zullen dan begrijpen waarom de
gemeente de inhoud van de dreigementen niet kan (en mocht) vrijgeven. Los van deze procesinformatie
kan de burgemeester in communicatieve zin zich verder richten op zijn boegbeeldfunctie en de gevoelens

van onmacht en zorg met de bevolking delen.

Het is niet anders. Ook crisisnieuws is handel en verslaggevers van veelbekeken nieuwsrubrieken moeten

zich voegen naar het programmaformat. Elke volgende uitzending moeten ze met nieuwe beelden en
invalshoeken komen. Geen beleidsteam dat daarin verandering kan brengen. Het beleidsteam kan er wel

wat tegenoverstellen. Of zoals de Engelsen zeggen: “If you cannot beat them, join them.” Zo moet er bij de
communicatieadviseur in het beleidsteam op aangedrongen worden dat alle belangwekkende crisisinformatie
op de website staat, zodat zowel het publiek als ook de media de site als informatiebron kunnen beschouwen.

Inhoudelijk moet deze informatie, zoals alle verstrekte informatie, voldoen aan een aantal alom bekende



criteria: eerlijk, correct, betrouwbaar; consistent (geen tegenstrijdige informatie); begrijpelijk, beschikbaar en

toegankelijk; balans tussen zakelijkheid - emotionaliteit; volwassen, niet paternalistisch of bevoogdend.

Intermezzo: Feitenrelaas bij Cellenbrand Schiphol-Oost

‘Op basis van de kopieén hebben wij een feitenrelaas opgesteld, waarin minutieus werd beschreven
wat de gemeente op welk moment had gedaan rond de vergunningverlening van het complex. Er werd
in verschillende teams gewerkt, die allemaal een deelaspect van het feitenrelaas voor hun rekening
namen. ris die dag heel hard gewerkt. Aan het eind van de dag hadden wij een relaas dat wij aan de
buitenwereld konden presenteren. Het was enkel een overzicht van de feiten, zonder daar vanuit de
gemeente Haarlemmermeer een waardeoordeel aan te hangen. Wij zeiden niet of het goed of slecht
was wat wij hadden gedaan. Terugblikkend was dat de kracht van het document: heel staccato werd
weergegeven wat de stappen waren die de gemeente had gezet, zonder daar zelf over te oordelen.’

(oud-burgemeester Hertog in interview op www.burgemeestersnl/hertog).

Ook moeten er met de regelmaat van de klok persbriefings worden georganiseerd, persverklaringen worden
afgegeven en persconferenties worden georganiseerd. Opdat het de media makkelijk wordt gemaakt en ook

htin wensen serieus worden genomen.

Persbericht: ongeschikt?

Het klopt, ‘het persbericht’ staat er niet bij als instrument om crisiscommunicatie te bedrijven. Het persbericht is
vooral geschikt om op het einde van de dag terug te blikken op de situatie en deze in een context te plaatsen. Al dan
niet voorzien van een feitelijk overzicht van de gebeurtenissen (een ‘feitenrelaas’) kan het de ontvanger helpen om
op overzichtelijke wijze de chronologie van de gebeurtenissen tot zich te nemen. In de hectiek van de crisis zelf is een
persbericht doorgaans een ongeschikt instrument, omdat het te veel tijd in beslag neemt om het bericht op te stellen,
te accorderen en uit te sturen. De ervaring leert dat nog voordat het persbericht voor publicatie beschikbaar is, de
informatie meestal weer achterhaald is. Dit (be)vestigt in de buitenwereld alleen maar het beeld dat u het of zelf niet
weet, of dat u zaken achterhoudt. Tweeregelige nieuwsberichten zijn doorgaans afdoende om de buitenwereld op de
hoogte te houden van de ontwikkelingen, zoals aangehaald in het eerdere voorbeeld over de brand in De Punt.

Het laatste nieuws in een notedop. Desgewenst kunnen de statements ook op de website worden opgenomen in de

vorm van ‘Questions en Answers’ (Q&A’s), die - naarmate de crisis langer duurt - steeds opnieuw worden aangevuld.
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Verder geven we in overweging om de meeste perscontacten over te laten aan een persvoorlichter die namens

de crisisorganisatie het woord voert over actuele feiten en omstandigheden. Uiteraard legt de burgemeester
ook zelf persverklaringen af en geeft hij de persconferenties, al dan niet bijgestaan door andere leden uit uw
beleidsteam. Gebruik die persconferentie niet om nog eens uit en te na uit de doeken te doen wat iedereen
allang weet. Ze zijn bedoeld om de gebeurtenissen maatschappelijk te duiden, om keuzes, maatregelen en
besluiten toe te lichten, om handelingperspectieven te benadrukken en om verwachtingen te schetsen.

Maar maak er geen herhaling van zetten van.

Intermezzo: Betekenisgeving Leers verschilt per crisis

'Bij het balkonincident waren helaas doden te betreuren Vanuit de stad en de gemeente was er een
enorme compassie en betrokkenheid bij de mensen die dat overkwam. Mensen woonden net een paar
maanden in hun nieuwe woning en zagen letterlijk en figuurlijk hun omgeving instorten. Voor die
mensen probeer je er te zijn. Bij Vinkenslag heerste ook een crisissfeer, maar dat deed een ander beroep
op mijn houding en gedrag. In het geval van Vinkenslag trad ik op tegen mensen die de regels van de
overheid aan hun laars lapten. Richting de burgers van Maastricht moest ik daarbij verantwoorden
waarom ik het nodig vond om op te treden. In beide gevallen staat er dezelfde persoon, die gelooft in
zijn eigen waarden, gerechtigheid en een eerlijke aanpak'. (burgemeester Leers in interview op

www.burgemeestersnl/leers).

Verder moeten de media (of een selecteerde groep media) de gelegenheid krijgen om registraties te maken
van bestuurlijke contacten met groepen betrokkenen en getroffenen. Het heeft geen zin om de media bij die
publiekscontacten te mijden, omdat het de vertrouwelijkheid van de bijeenkomst zou schaden. Er is altijd

wel iemand onder uw gehoor die met zijn mobieltje opnames maakt en dit openbaar maakt. Als dat de enige
geluids- of beeldopnames zijn van zo'n vertrouwelijke bijeenkomst, dan is daar een grote vraag naar. Beter is
om de media de kans te geven om in geluid en beeld een impressie te geven, waarbij zij zich op voorhand bereid

tonen maat te houden.



Resumé

Aangezien de informatieverspreiding enorm snel verloopt, moet de crisisorganisatie erop gericht zijn

continu juiste en samenhangende informatie te verschaffen. Het publiek en de media zijn gebaat bij heldere,
eenduidige, betrouwbare overheidsinformatie. De informatie moet aansluiten op logische, normale menselijke
behoeften. Houd altijd de informatiebehoefte van de mensen voor ogen. Een enkele oproep als “Blijf kalm”
helpt niet. Het advies: “Telefoneer niet” is onvolledig als niet 66k wordt verteld hoe men dan wel aan informatie
kan komen en dat de oproep wordt gedaan om het telefoonverkeer voor hulpverleners niet te belasten. Niet of
onvolledig communiceren is een goede manier om verwarring te zaaien. Net als voor de professionals is ook
voor de bevolking en pers acuut informatie zoekgedrag een natuurlijke reactie op een crisissignaal. Als ‘de
overheid’ niets van zich laat horen, dan zetten ‘de burgers’ alles op alles om hun onwetendheid en onzekerheid
te reduceren en om erachter te komen wat ze moeten doen in deze nieuwe, bedreigende situatie. Verstrek
feiten die ook bevredigende instructies omvatten, zoals maatregelen die betrekking hebben op die dingen waar

mensen zich zorgen om maken.
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Om te onthouden

Crisiscommunicatie voor (loco-)burgemeesters. Het lijkt ingewikkelder dan het is. Als
bestuurders zich een visie en paar wijze lessen eigen maken, dan kan ook de communicatie bij
crisis, net als andere operationele diensten, uitgroeien tot een volwassen beleidsinstrument
van betekenis. Waarmee zowel grote crises als de spreekwoordelijke GRIPO-situaties te lijf
kunnen worden gegaan. We zetten de belangrijkste wijze lessen nog eens op een rij.

o Als burgemeester beseft u dat communicatie bij crisis een volwaardig beleidsinstrument is en zeker geen
afgeleide van het beleid. Daarom plaatst u crisiscommunicatie in het hart van het beleid en uw beleidsteam.

U bent zich ervan bewust dat communicatie één van de belangrijkste rollen is die u tijdens een crisis vervult.

o Als burgemeester zorgt u voor eenheid in beleidsvisie over crisiscommunicatie. Uw vertrekpunt is dat de
informatiesamenleving communicatiewetten fundamenteel heeft veranderd en dat voor een effectieve
toepassing van crisiscommunicatie de relatiebenadering van communicatie vereist is. U erkent dat
effectieve crisiscommunicatie in de informatiesamenleving gericht is op de relatie met volwassen, goed
geinformeerde, mondige en machtige burgers, voor wie de overheid slechts één van de vele

communicerende partijen is.

o Als burgemeester mandateert u de communicatiediscipline om - net als de andere operationele diensten
in een crisis - als professionals vanaf de eerste minuut van een crisis communicatie op te starten, voor te

bereiden en zelfstandig informatie naar buiten te brengen, zoals bijvoorbeeld procesinformatie.

o U beseft dat de overheid een van de vele communicerende partijen is en niet het monopolie op de

communicatie heeft.

o Als burgemeester weet u dat bij alle crises altijd dezelfde communicatiestrategie gehanteerd wordt.
Deze strategie kan in de drie doelstellingen van crisiscommunicatie samengevat worden, waarbij de
belangen van getroffenen, direct betrokkenen en samenleving het uitgangspunt vormen:

1. betekenisgeving, 2. schadebeperking en 3. informatievoorziening.
o Als burgemeester bent u zich ervan bewust dat de (crisis) communicatiefunctie van een bestuurder niet
ophoudt als hij, als gevolg van opschaling, niet meer de bestuurlijke eindverantwoordelijkheid draagt.

U weet dat u altijd voor uw eigen burgers een communicatieverantwoordelijkheid behoudt.
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o Als burgemeester weet u dat de hoogste prioriteit van de crisiscommunicatie ligt bij de publieksvoorlichting

en niet bij de media. De media zijn de partijen die de boodschap overbrengen aan het publiek. Mediacontacten
zijn geen doel op zich. Dankzij nieuwe communicatietechnologieén beschikt het beleidsteam over veel

mogelijkheden om rechtstreeks zonder tussenkomst van de media met de samenleving te communiceren.

o Als burgemeester staart u zich niet blind op persberichten. Modern crisiscommunicatie beleid wordt
gekenmerkt door een permanente communicatiestroom. Persberichten hebben vooral een functie als
terugblik, om de crisis in perspectief te zetten en de situatie nogmaals te duiden. Voor ‘nieuw nieuws’ zijn

korte statements geschikt, die doorlopend worden geactualiseerd en aangevuld.
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Het Nederlands Genootschap van Burgemeesters (NGB) is de beroepsvereniging van de burgemeesters in Nederland.
Het NGB biedt bij crises ondersteuning aan burgemeesters en loco-burgemeesters door de lessen van burgemeesters
aan te reiken en ervaringen uit te wisselen. Via telefoonmummer 070 - 3738080 is het NGB 24 uur per dag

beschikbaar om burgemeesters en loco-burgemeesters terzijde te staan met advies.
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