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Ter	
  inleiding:	
  gebundeld	
  inzicht	
  
Een	
  brandweerauto	
  in	
  de	
  straat.	
  Een	
  rookwolk	
  boven	
  de	
  stad.	
  Een	
  rood-­‐wit	
  lint	
  op	
  het	
  
plein.	
  Wat	
   is	
   er	
   aan	
   de	
   hand?	
   Dat	
   is	
   de	
   eerste	
   vraag	
   die	
  mensen	
   stellen	
   in	
   roerige	
  
tijden.	
   In	
   deze	
   bundel	
   geven	
   we	
   houvast	
   hoe	
   we	
   antwoord	
   kunnen	
   geven	
   op	
   die	
  
vraag.	
   Door	
   de	
   luiken	
   open	
   te	
   gooien	
   en	
   de	
   buitenwereld	
   naar	
   binnen	
   te	
   halen,	
  
verneemt	
  het	
  crisisteam	
  de	
  vragen	
  die	
  er	
  leven,	
  de	
  zorgen	
  die	
  mensen	
  hebben	
  en	
  de	
  
emoties	
  die	
  daarmee	
  gepaard	
  gaan.	
  Dit	
  proces,	
  waarin	
  de	
  omgeving	
  wordt	
  gescand,	
  
heet	
   'omgevingsanalyse'.	
  Daarna	
  kan	
  de	
  communicatiediscipline	
  aan	
  de	
  slag	
  met	
  het	
  
formuleren	
  van	
  antwoorden,	
  om	
  vervolgens	
  op	
  de	
  juiste	
  toon	
  te	
  reageren.	
  

De	
   omgevingsanalyse	
   is	
   geen	
   trucje	
   om	
   in	
   te	
   spelen	
   op	
   sentimenten.	
   Het	
   is	
   bittere	
  
noodzaak	
  om	
  op	
  de	
  juiste	
  manier	
  aan	
  te	
  sluiten	
  bij	
  de	
  behoeften	
  van	
  de	
  buitenwereld.	
  
Als	
  de	
  buitenwereld	
  op	
  zoek	
  is	
  naar	
  een	
  Kop	
  van	
  Jut	
  in	
  een	
  crisis,	
  dan	
  is	
  immers	
  een	
  
andere	
   reactie	
  gewenst	
  dan	
  wanneer	
  de	
  geschokte	
  samenleving	
  behoefte	
  heeft	
  aan	
  
de	
  juiste	
  woorden	
  op	
  het	
  juiste	
  moment.	
  	
  

Samenleving	
  als	
  vertrekpunt	
  
Crisiscommunicatie	
   kan	
   alleen	
   maar	
   goed	
   en	
   geloofwaardig	
   worden	
   uitgevoerd	
   als	
  
crisismanagers	
  ‘dat	
  wat	
  de	
  samenleving	
  hen	
  vertelt'	
  als	
  vertrekpunt	
  nemen.	
  Laten	
  zij	
  
zich	
   in	
  hun	
  communicatie	
   leiden	
  door	
  hun	
  eigen	
   inschatting	
  van	
  wat	
  anderen	
  nodig	
  
hebben,	
   hun	
   vooringenomenheid,	
   hun	
   angsten,	
   hun	
   persoonlijke	
   belangen,	
   hun	
  
stokpaardjes	
   of	
   zelfs	
   hun	
   incompetentie,	
   dan	
   is	
   de	
   communicatiecrisis	
   onontkoom-­‐
baar	
  en	
  slaan	
  ze	
  de	
  plank	
  mis.	
  

Crises	
  zijn	
  dynamisch.	
  De	
  behoeften	
  van	
  de	
  buitenwereld	
  zullen	
  gedurende	
  een	
  crisis	
  
continu	
  veranderen.	
  Waar	
  men	
  in	
  eerste	
  instantie	
  geschrokken	
  is,	
  zal	
  dat	
  na	
  verloop	
  
van	
   tijd	
  wijzigen.	
  Mogelijk	
   raken	
  mensen	
   verbitterd	
   of	
   komt	
   een	
   politiek	
   Barbertje-­‐
moet-­‐hangenproces	
  op	
  gang.	
  Dat	
  impliceert	
  dat	
  de	
  omgevingsanalyse	
  steeds	
  opnieuw	
  
moet	
   worden	
   gedaan.	
   Keer	
   op	
   keer	
   wordt	
   gekeken	
   of	
   de	
   behoeften	
   van	
   de	
  
buitenwereld	
   veranderen	
   en	
   of	
   de	
   communicatie	
  moet	
  worden	
   bijgesteld.	
   Daar	
   ligt	
  
nou	
   precies	
   het	
   nut	
   en	
   de	
   noodzaak	
   van	
   het	
   werk	
   van	
   omgevingsanalisten:	
   blijven	
  
spiegelen,	
  zodat	
  anderen	
  in	
  de	
  crisisorganisatie	
  scherp	
  blijven.	
  Alleen	
  dan	
  kunnen	
  we	
  
op	
   het	
   juiste	
   moment	
   en	
   op	
   een	
   gepaste	
   en	
   geloofwaardige	
   manier	
   met	
   de	
  
buitenwereld	
  in	
  gesprek	
  gaan	
  én	
  blijven.	
  	
  

Overheid	
  en	
  bedrijfsleven	
  
In	
   deze	
   bundel	
   schetsen	
   we	
   een	
   manier	
   waarop	
   we	
   de	
   omgevingsanalyse	
   kunnen	
  
uitvoeren.	
  Veel	
  voorbeelden	
  grijpen	
  terug	
  op	
  het	
  publieke	
  domein.	
  Van	
  de	
  school	
  die	
  
ongevraagd	
  met	
  een	
  steekpartij	
  te	
  maken	
  krijgt,	
  tot	
  de	
  gemeente	
  die	
  in	
  crisis	
  zit	
  of	
  de	
  
veiligheidsregio	
  die	
  op	
  haar	
  niveau	
  een	
  ontluikende	
  crisis	
  moet	
  beteugelen.	
  Maar	
  de	
  
inzichten	
   in	
   deze	
   bundel	
   zijn	
   evenzeer	
   toepasbaar	
   op	
   non-­‐profitorganisaties	
   en	
   het	
  
bedrijfsleven.	
  De	
  manier	
  van	
  denken	
  en	
  werken	
  zijn	
  vergelijkbaar.	
  Het	
  bedrijfsleven	
  is	
  
immers	
   ook	
   gebaat	
   bij	
   een	
   goed	
   zicht	
   op	
   de	
   vragen	
   die	
   de	
   buitenwereld	
   heeft,	
   om	
  
daar	
   zo	
   goed	
  mogelijk	
   op	
   te	
   anticiperen	
   en	
   reageren.	
  Weliswaar	
   zullen	
   de	
   primaire	
  
drijfveren	
  om	
  te	
  communiceren	
  anders	
  zijn.	
  Denk	
  aan	
  marktaandeel,	
  aandeelhouders,	
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consumentenvertrouwen	
  en	
  business	
   continuity.	
  Maar	
   de	
  bril	
  waarmee	
  we	
  naar	
   de	
  
buitenwereld	
  kijken,	
  zou	
  niet	
  wezenlijk	
  anders	
  mogen	
  zijn.	
  Voorbeelden	
  van	
  bedrijven	
  
in	
  het	
  nauw,	
  zelfs	
  in	
  het	
  zeer	
  recente	
  verleden,	
  getuigen	
  daarvan.	
  

De	
  auteurs	
  en	
  het	
  team	
  
Het	
  prille	
   idee	
  voor	
  deze	
  bundel	
  kwam	
  voort	
  uit	
  de	
  Leergang	
  Omgevingsanalyse,	
  die	
  
V&R	
  Academie	
  (www.vracademie.nl)	
  sinds	
  2015	
  verzorgt.	
  De	
  meeste	
  auteurs	
  in	
  deze	
  
bundel	
   zijn	
   ook	
   als	
   (gast)docent	
   aan	
   deze	
   leergang	
   verbonden.	
   Bij	
   gebrek	
   aan	
   een	
  
bestaand	
   overzicht	
   van	
   de	
   do's	
   en	
   don'ts	
   besloten	
   we	
   zelf	
   te	
   beschrijven	
   hoe	
   de	
  
omgevingsanalyse	
  in	
  zijn	
  werk	
  gaat.	
  	
  

Verschillende	
  auteurs	
  hebben	
  de	
  hoofdstukken	
  in	
  deze	
  bundel	
  geschreven.	
  Elk	
  van	
  de	
  
auteurs	
   richt	
   zich	
   op	
   zijn	
   of	
   haar	
   specialisme	
   binnen	
   de	
   omgevingsanalyse.	
   Van	
   de	
  
omgevingsanalyse	
   in	
   de	
   online	
   wereld	
   tot	
   de	
   waardevolle	
   betekenis	
   van	
   de	
  
omgevingsanalyse	
  in	
  de	
  nafase.	
  De	
  hoofdstukken	
  zijn	
  geschreven	
  door	
  Tim	
  Van	
  Achte,	
  
Dianne	
  Deurloo,	
  Anne-­‐Marie	
  van	
  het	
  Erve,	
  Wouter	
  Jong,	
  Niels	
  Loeffen,	
  Tim	
  Reefman,	
  
Frank	
   Regtvoort,	
   Ina	
   Strating	
   en	
   Frank	
   Vergeer.	
   Daarnaast	
   hebben	
   Madelon	
  
Noordover,	
   Anja	
   Boogaard,	
   Irene	
   Franken,	
   Johan	
   de	
   Vogel	
   en	
   Eric	
   Seugling	
   een	
  
belangrijke	
  bijdrage	
  geleverd	
  aan	
  dit	
  boek.	
  	
  

Hoofdstukken	
  
In	
  zes	
  hoofdstukken	
  beschrijven	
  we	
  de	
  verschillende	
  stadia	
  van	
  de	
  omgevingsanalyse.	
  
In	
   het	
   eerste	
   hoofdstuk	
   kijken	
   we	
   waar	
   je	
   je	
   op	
   moet	
   richten	
   met	
   de	
   omgevings-­‐
analyse.	
  We	
  beschrijven	
  wie	
  wat	
  doet	
   in	
  het	
  communicatieteam	
  en	
  staan	
  we	
  stil	
  bij	
  
het	
   proces	
   en	
   de	
   kennis	
   en	
   vaardigheden	
   waarover	
   de	
   omgevingsanalist	
   idealiter	
  
beschikt	
  om	
  het	
  werk	
  goed	
  te	
  kunnen	
  uitvoeren.	
  Ook	
  presenteren	
  we	
  een	
  notitieblad,	
  
waarin	
  veel	
  gemeenten	
  de	
  waargenomen	
  informatietekorten,	
  het	
  gedrag	
  van	
  mensen	
  
en	
   hun	
   emoties	
   vastleggen.	
   We	
   ronden	
   af	
   met	
   de	
   manier	
   waarop	
   de	
   omgevings-­‐
analyse	
   wordt	
   gerapporteerd,	
   zodat	
   collega's	
   in	
   het	
   team	
   de	
   gerapporteerde	
  
informatie	
  op	
  een	
  goede	
  manier	
  kunnen	
  omzetten	
  in	
  communicatieacties.	
  

In	
  het	
  tweede	
  hoofdstuk	
  pakken	
  we	
  een	
  andere	
  invalshoek.	
  Daar	
  staan	
  we	
  stil	
  bij	
  de	
  
partijen	
  die	
  zich	
   in	
  een	
  crisis	
  mengen.	
  Welke	
  partijen	
  moeten	
  we	
  bij	
  een	
  crisis	
   in	
  de	
  
gaten	
   houden,	
   omdat	
   ze	
   (mogelijke)	
   invloed	
   uitoefenen	
   op	
   de	
   manier	
   waarop	
   de	
  
buitenwereld	
  de	
  crisis	
  beleeft?	
  We	
  staan	
  stil	
  bij	
  de	
  voorbereidingen	
  die	
  je	
  kunt	
  treffen	
  
en	
  de	
  inzichten	
  uit	
  eerdere	
  incidenten	
  die	
  we	
  kunnen	
  meenemen.	
  

In	
  hoofdstuk	
  drie	
   trachten	
  we	
  de	
  omgevingsanalyse	
  te	
  begrenzen.	
  Want	
  de	
  ervaring	
  
leert	
  dat	
  een	
  omgevingsanalist	
  gemakkelijk	
  verloren	
  raakt	
  in	
  een	
  brei	
  aan	
  informatie.	
  
Grenzen	
   en	
   aandachtspunten	
   zijn	
   nodig,	
   omdat	
   een	
   dreigende	
   crisis	
   weer	
   andere	
  
vragen	
  oproept	
  dan	
  een	
  crisis	
  die	
  zich	
  al	
  heeft	
  gemanifesteerd.	
  Het	
  hoofdstuk	
  neemt	
  
drie	
   zaken	
   als	
   uitgangspunt.	
   Allereerst	
   het	
   doel	
   dat	
   het	
   crisisteam	
   met	
   crisis-­‐
communicatie	
  wil	
  bereiken.	
  Daarnaast	
  speelt	
  de	
  aard	
  van	
  de	
  crisis	
  mee.	
  En	
  als	
  laatste	
  
kunnen	
  ook	
  de	
  belangen	
  van	
  de	
  organisatie	
  die	
  met	
  een	
  crisis	
  wordt	
  geconfronteerd	
  
bepalend	
  zijn	
  voor	
  de	
  informatie	
  die	
  in	
  een	
  crisissituatie	
  wordt	
  gedeeld.	
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In	
  het	
  vierde	
  hoofdstuk	
  beschrijven	
  we	
  de	
  verschillende	
  tools	
  om	
  geruchten,	
  feiten	
  en	
  
emoties	
  online	
  te	
  achterhalen	
  en	
  te	
  kaderen.	
  We	
  staan	
  stil	
  bij	
  de	
  bronnen	
  die	
  je	
  voor	
  
informatie	
   kunt	
   raadplegen;	
   van	
   overzichten	
   van	
   foto's	
   en	
   video's	
   tot	
   de	
   fora	
  waar	
  
ooggetuigen	
  en	
  andere	
  betrokkenen	
  mogelijk	
  bijeenkomen.	
  Maar	
  ook	
  offline	
  bronnen	
  
komen	
  aan	
  bod,	
  zoals	
  pers-­‐	
  en	
  publieksvragen,	
  informatie	
  van	
  de	
  'traditionele'	
  media	
  
en	
   statistieken	
   van	
   de	
   eigen	
   (gemeentelijke)	
   website,	
   die	
   inzicht	
   geven	
   in	
   de	
  
zoektermen	
  die	
  mensen	
  tijdens	
  een	
  crisis	
  gebruiken.	
  	
  
	
  
In	
  het	
  vijfde	
  hoofdstuk	
  maken	
  we	
  de	
  slag	
  van	
  de	
  analyse	
  naar	
  het	
  advies.	
  Een	
  advies	
  is	
  
gebaat	
  bij	
  een	
  gedegen	
  analyse.	
  In	
  de	
  analysefase	
  wordt	
  de	
  gevonden	
  informatie	
  niet	
  
alleen	
  beschreven,	
  maar	
  waar	
  mogelijk	
  ook	
  gevalideerd,	
  verrijkt	
  en	
  geïnterpreteerd.	
  
Juist	
   deze	
   slag	
   vereist	
   veel	
   van	
   de	
   analist	
   en	
   adviseur,	
   omdat	
   het	
   samenspel	
   moet	
  
leiden	
  tot	
  een	
  gedegen	
  en	
  gedragen	
  communicatieadvies,	
  dat	
  naadloos	
  aansluit	
  bij	
  de	
  
informatiebehoeften	
  die	
  de	
  analist	
   eerder	
  heeft	
  waargenomen.	
  Het	
  hoofdstuk	
   staat	
  
dan	
  ook	
  nadrukkelijk	
   stil	
  bij	
  de	
  positie	
  van	
  de	
  analist	
  en	
  adviseur	
   in	
  het	
   team	
  en	
  de	
  
mate	
  waarin	
  zij	
  vrij	
  zijn	
  om	
  eigenstandig	
  te	
  werk	
  te	
  gaan.	
  
	
  
In	
  het	
  zesde	
  en	
  laatste	
  hoofdstuk	
  gaan	
  we	
  in	
  op	
  de	
  nafase	
  van	
  crises.	
  Een	
  crisis	
  houdt	
  
niet	
   op	
   als	
   de	
   sirenes	
   verstommen	
   en	
   de	
   brandweer	
   de	
   slangen	
   in	
   de	
   straat	
   heeft	
  
opgerold.	
   In	
   dit	
   hoofdstuk	
   leggen	
   we	
   de	
   link	
   tussen	
   de	
   waargenomen	
   informatie-­‐
behoeften	
   in	
  de	
  crisis	
   zelf	
  en	
  de	
  waarde	
  daarvan	
  voor	
  de	
  nafase.	
  Maar	
  de	
   impact	
   is	
  
ook	
  breder.	
  Zaken	
  die	
  in	
  de	
  acute	
  fase	
  zijn	
  misgelopen,	
  hebben	
  al	
  snel	
  hun	
  invloed	
  op	
  
de	
  fase	
  erna.	
  Waren	
  er	
  klachten	
  over	
  de	
  bejegening?	
  Zijn	
  er	
  klachten	
  geweest	
  over	
  de	
  
opvanglocatie?	
  Waar	
  kwamen	
  de	
  klachten	
  vandaan	
  en	
  waren	
  ze	
  terecht	
  of	
  onterecht?	
  
Het	
  zijn	
  allemaal	
  zaken	
  die	
  nodig	
  zijn	
  voor	
  de	
  communicatie	
  in	
  de	
  nafase,	
  omdat	
  het	
  
een	
  feilloos	
  inzicht	
  geeft	
  in	
  de	
  pijnpunten	
  die	
  waarschijnlijk	
  nog	
  open	
  staan.	
  	
  

Tot	
  slot	
  
In	
  de	
  opeenvolgende	
  hoofdstukken	
  beschrijven	
  we	
  stap	
  voor	
  stap	
  wat	
  komt	
  kijken	
  bij	
  
het	
  maken	
   van	
   een	
   analyse.	
  We	
   volgen	
   de	
   opbouw	
   in	
   de	
   leergang	
   die	
   de	
   cursisten	
  
zullen	
   herkennen.	
   Waar	
   in	
   de	
   leergang	
   de	
   cursisten	
   oefenen	
   met	
   de	
   methodiek,	
  
hopen	
  we	
  dat	
  andere	
  lezers	
  van	
  deze	
  bundel	
  zelf	
  aan	
  de	
  slag	
  gaan.	
  Want	
  de	
  ervaring	
  
leert	
   dat	
   het	
   maken	
   van	
   analyses	
   vooral	
   een	
   kwestie	
   is	
   van	
   'doen'.	
   Van	
   vlieguren	
  
maken.	
  De	
  echte	
  inzichten	
  ontstaan	
  als	
  je	
  zelf	
  aan	
  de	
  slag	
  gaat	
  met	
  crises	
  die	
  dagelijks	
  
om	
  ons	
  heen	
  gebeuren.	
  Pas	
  dan	
  zal	
  de	
  communicatieprofessional	
  ervaren	
  hoe	
  nuttig	
  
het	
  is	
  om	
  goed	
  zicht	
  op	
  de	
  buitenwereld	
  te	
  krijgen	
  en	
  te	
  houden.	
  We	
  hopen	
  dat	
  deze	
  
bundel	
  een	
  zetje	
  in	
  die	
  professionele	
  richting	
  geeft.	
  
	
  
Dordrecht/Middelharnis,	
  najaar	
  2015	
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Hoofdstuk	
  1	
  Omgevingsanalyse	
  in	
  essentie	
  
Dianne	
  Deurloo	
  (V&R	
  Academie)	
  en	
  Frank	
  Regtvoort	
  (Novis	
  Competence	
  Center)	
  

In	
   elke	
   crisissituatie	
   hebben	
   publiek	
   en	
   media	
   behoefte	
   aan	
   informatie.	
   Alleen	
   als	
  
crisismanagers	
   zicht	
   hebben	
   op	
   die,	
   vaak	
   zeer	
   uiteenlopende,	
   informatiebehoeften,	
  
kunnen	
   zij	
   daarin	
   voorzien.	
   Door	
   bijvoorbeeld	
   vragen	
   te	
   beantwoorden,	
   door	
  
aanwijzingen	
  te	
  geven	
  of	
  door	
  ondersteuning	
  te	
  bieden.	
  Of	
  door	
  uit	
  te	
  leggen	
  waarom	
  
in	
  een	
  informatiebehoefte	
  nog	
  niet	
  kan	
  worden	
  voorzien.	
  	
  

In	
  dit	
  hoofdstuk	
  is	
  te	
  lezen	
  wat	
  er	
  naar	
  binnen	
  wordt	
  gehaald	
  en	
  waarom,	
  wie	
  tijdens	
  
crisissituaties	
   het	
   analysewerk	
   uitvoert	
   en	
   over	
   welke	
   kennis	
   en	
   vaardigheden	
   zij	
  
beschikken.	
  Dit	
  hoofdstuk	
  sluiten	
  we	
  af	
  met	
  een	
  aantal	
  concrete	
  analyseproducten.	
  	
  

Grondslagen	
  
In	
  crisissituaties	
  worden	
  getroffenen	
  en	
  betrokkenen	
  gered,	
  verplaatst,	
  verpleegd	
  en	
  
verzorgd.	
  Ook	
  het	
  informeren	
  van	
  deze	
  mensen	
  hoort	
  in	
  dit	
  rijtje	
  thuis	
  en	
  vindt	
  plaats	
  
onder	
   de	
   noemer	
   crisiscommunicatie.	
   Passend	
   bij	
   de	
   crisissituatie	
   geeft	
   de	
  
crisisorganisatie	
  betekenis	
  aan	
  de	
  gebeurtenissen,	
  verstrekt	
  zij	
  feitelijke	
  informatie	
  en	
  
geeft	
   zij	
   advies	
   of	
   instrueert	
   zij	
   wat	
   men	
   kan	
   doen	
   om	
   erger	
   te	
   voorkomen	
  
(handelingsperspectief).	
   Voor	
   advies	
   over	
   en	
   uitvoering	
   van	
   de	
   crisiscommunicatie	
  
wordt	
  een	
  beroep	
  gedaan	
  op	
  communicatieprofessionals.	
  

Crisis	
  
We	
  spreken	
  van	
  een	
  crisis	
  als	
  (een	
  deel	
  van)	
  de	
  maatschappelijke	
  orde	
  is	
  ontwricht	
  of	
  
dreigt	
   te	
   ontwrichten.	
   Dat	
   kan	
   elke	
   gebeurtenis	
   zijn	
   die	
   ons	
   dagelijks	
   doen	
   en	
   laten	
  
verstoort	
   of	
   dreigt	
   te	
   verstoren.	
   Het	
   ligt	
   voor	
   de	
   hand	
   om	
   allereerst	
   te	
   denken	
   aan	
  
(fysieke)	
   ellende	
   als	
   wateroverlast,	
   branden,	
   ongelukken	
   of	
   moordpartijen.	
   Uit	
   de	
  
reactie	
   van	
   overheidsbestuurders	
   mogen	
   we	
   opmaken	
   dat	
   zij	
   ook	
   bij	
   allerhande	
  
(familie)drama's	
   delen	
   van	
   het	
   crisisbeheersingsinstrumentarium	
   inzetten.	
   Vooral	
  
crisiscommunicatie.	
  Dit	
  soort	
  dit	
  drama’s	
  zijn	
  wellicht	
  naar	
  de	
  letter	
  geen	
  crisis,	
  omdat	
  
ze	
   de	
   maatschappelijke	
   orde	
   niet	
   ontwrichten,	
   maar	
   voor	
   de	
   direct	
   betrokkenen	
  
vormen	
  ze	
  een	
  ernstige	
  verstoring	
  van	
  hun	
  normale	
  doen	
  en	
  laten.	
  We	
  leven	
  in	
  een	
  tijd	
  
dat	
  de	
  samenleving	
  bepaalt	
  wat	
  een	
  crisis	
  is	
  of	
  niet.	
  

Anders	
   dan	
   de	
  maatschappelijke	
   crises	
   waarmee	
   de	
   overheid	
   wordt	
   geconfronteerd,	
  
zijn	
  crises	
  waarmee	
  (non-­‐)profitorganisaties	
  te	
  maken	
  krijgen	
  direct	
  gerelateerd	
  aan	
  de	
  
eigen	
   organisatie	
   en	
   de	
   eigen	
   belangen.	
  Waar	
   de	
   overheid	
   zich	
   inzet	
   om	
   het	
   maat-­‐
schappelijk	
  belang	
  te	
  dienen,	
  zetten	
  deze	
  organisaties	
  zich	
  in	
  om	
  de	
  bedrijfscontinuïteit	
  
(business	
  continuity)	
   zeker	
   te	
  stellen.	
  Ze	
  beschermen	
  belanghebbenden	
   (stakeholders)	
  
zoals	
   medewerkers,	
   afnemers,	
   leveranciers	
   en	
   eigenaren.	
   Ook	
   beschermen	
   zij	
   hun	
  
reputatie	
  en	
  de	
  waardecreërende	
  activiteiten.	
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In	
  schema:	
  
Overheid:	
  
crisis	
  in	
  publiek	
  domein	
  bezweren	
  

(Non-­‐)profitorganisatie:	
  
crisis	
  bedreigt	
  eigen	
  
organisatie	
  

Belang:	
   algemeen	
  belang	
   eigen	
  belang	
  
Inzet:	
   bron-­‐	
  en	
  effectbestrijding,	
  

veiligstelling	
  van	
  bewijsmateriaal,	
  
continuïteit	
  van	
  vitale	
  processen	
  

continuïteit	
  zekerstellen,	
  
beschermen	
  van	
  stakeholders-­‐
belangen,	
  reputatie	
  en	
  
waardecreërende	
  activiteiten	
  

Tabel	
  1.	
  onderscheid	
  crises	
  overheid	
  en	
  (non-­‐)profitorganisatie	
  

Crisismanagers	
  zetten	
  zich	
  tot	
  het	
  uiterste	
   in	
  om	
  een	
  crisissituatie	
  onder	
  controle	
  te	
  
krijgen	
  zodat	
  iedereen,	
  zo	
  goed	
  en	
  kwaad	
  als	
  het	
  gaat,	
  weer	
  de	
  draad	
  van	
  het	
  normale	
  
doen	
  en	
  laten	
  kan	
  oppakken.	
  Hun	
  aanpak,	
  beslissingen	
  en	
  maatregelen	
  baseren	
  zij	
  op	
  
informatie	
   die	
   zij	
   krijgen	
   aangereikt.	
   Denk	
   aan	
   informatie	
   van	
   de	
   brandweer,	
   de	
  
politie,	
   de	
   ambulancezorg	
   en	
   de	
   gemeente.	
   Maar	
   ook	
   van	
   andere	
   betrokken	
  
(overheids)organisaties	
   zoals	
   Rijkswaterstaat,	
   Defensie,	
   het	
   waterschap,	
   nuts-­‐	
   en	
  
vervoersbedrijven	
  en	
  van	
  de	
  direct	
  getroffen	
  bedrijven	
  en	
  instellingen.	
  	
  

Al	
   die	
   aangereikte	
   informatie	
   geeft	
   de	
   crisismanagers	
   zicht	
   op	
   de	
   bestrijding	
   en/of	
  
beheersing	
  van	
  de	
  crisissituatie	
  en	
  op	
  het	
  wel	
  en	
  wee	
  van	
  de	
  direct	
  getroffenen.	
  Om	
  
gedurende	
   de	
   crisis	
   op	
   passende	
   wijze	
   te	
   kunnen	
   communiceren,	
   moeten	
   de	
  
crisismanagers	
  óók	
  goed	
  zicht	
  hebben	
  op	
  de	
  (maatschappelijke)	
  informatiebehoeften.	
  
Het	
   is	
   de	
   taak	
   van	
   de	
   ingezette	
   crisiscommunicatieprofessionals,	
   en	
   dan	
   in	
   het	
  
bijzonder	
  de	
  omgevingsanalisten	
  onder	
  hen,	
  om	
  die	
   informatie	
  te	
   leveren.	
  Periodiek	
  
rapporteren	
  zij	
  binnen	
  de	
  crisisorganisatie	
  over	
  wat	
  er	
  onder	
  het	
  publiek	
  en	
  de	
  media	
  
speelt	
   en	
   leeft.	
   De	
   professionals	
   schetsen	
   een	
   beeld	
   van	
   de	
   vragen	
   die	
   mensen	
  
hebben	
  en	
  wat	
  ze	
  van	
  de	
  crisisorganisatie	
  verwachten.	
  Ook	
  geven	
  ze	
  een	
  indruk	
  van	
  
de	
  emoties	
  die	
  in	
  de	
  buitenwereld	
  leven	
  en	
  welke	
  initiatieven	
  zij	
  zelf	
  ontplooien.	
  

Omgevingsanalyse	
  wortelt	
  in	
  omgevingsonderzoek	
  
Omgevingsanalyse	
  is	
  niet	
  zozeer	
  een	
  nieuwe	
  tak	
  van	
  sport,	
  maar	
  meer	
  een	
  specialisatie	
  
van	
  omgevingsonderzoek	
  dat	
  sinds	
  enkele	
  decennia	
  gemeengoed	
  is	
  binnen	
  de	
  overheid.	
  
Overigens	
   in	
  navolging	
   van	
  marketingonderzoek	
  dat	
  binnen	
  het	
  bedrijfsleven	
  al	
   sinds	
  
jaar	
  en	
  dag	
  wordt	
  uitgevoerd.	
  

Omgevingsonderzoek	
  is	
  te	
  kenschetsen	
  als	
  een	
  manier	
  om	
  erachter	
  te	
  komen	
  of,	
  en	
  zo	
  
ja	
   hoe,	
   er	
   geanticipeerd	
   of	
   gereageerd	
   moet	
   worden	
   op	
   de	
   omgeving.	
   Dit	
   type	
  
onderzoek	
   heeft	
   bestuurders	
   bewust	
   gemaakt	
   van	
   de	
   behoefte	
   van	
   burgers	
   om	
  
adequaat	
   te	
   worden	
   geïnformeerd	
   en	
   om	
   bij	
   de	
   beleidsontwikkeling	
   te	
   worden	
  
betrokken.	
  Omgevingsonderzoek	
  helpt	
  bestuurders	
  om	
  hun	
  beleid	
  communicatiever	
  te	
  
maken.	
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Denk	
  daarbij	
  aan:	
  
• media-­‐analyse:	
   een	
   overzicht	
   van	
   de	
   berichtgeving	
   (hoe	
   is	
   een	
   onderwerp	
   in	
   het	
  

nieuws	
   gekomen	
   en	
   wie	
   zegt	
   wat	
   in	
   de	
   media?)	
   en	
   een	
   analyse	
   van	
   die	
  
berichtgeving	
   (onder	
   andere	
   wie	
   bepalen	
   het	
   gesprek,	
   wat	
   zijn	
   de	
   belangrijkste	
  
argumenten?);	
  	
  

• stakeholdersonderzoek:	
   brengt	
   de	
   betrokken	
   belanghebbenden	
   in	
   kaart	
   en	
   volgt	
  
hun	
   standpunten	
   en	
   argumenten	
   systematisch.	
   Onderzocht	
   worden	
   hun	
   eigen	
  
bronnen	
   (websites,	
  publicaties),	
  de	
  mediaberichtgeving	
  over	
  hen	
  en	
  hun	
  publieke	
  
optredens.	
   Discoursonderzoek	
   (politieke	
   lading	
   in	
   taaluitingen)	
   kan	
   hier	
   ook	
   toe	
  
worden	
  gerekend;	
  

• opinieonderzoek:	
   centraal	
   staat	
   de	
   beleving	
   van	
   de	
   samenleving	
   over	
   het	
  
(voorgenomen)	
  beleid.	
  Wat	
  is	
  bekend?,	
  hoe	
  kijken	
  burgers	
  tegen	
  het	
  beleid	
  en	
  de	
  
communicatie	
   aan?	
   en	
  welk	
   gedrag	
   vertonen	
   ze?	
  Deze	
   informatie	
   geeft	
   zicht	
   op	
  
wat	
   er	
   in	
   de	
   samenleving	
   speelt,	
   welke	
   emoties	
   er	
   zijn.	
   Vervolgens	
   kunnen	
  
organisaties	
   maatregelen	
   treffen	
   en	
   hun	
   communicatieuitingen	
   daarop	
   af-­‐
stemmen.	
  	
  

	
  
Bestuurders	
   willen	
   ook	
   tijdens	
   een	
   crisissituatie	
   weten	
   hoe	
   zij	
   kunnen	
   anticiperen	
   of	
  
reageren	
   op	
   wat	
   er	
   in	
   de	
   omgeving	
   speelt	
   en	
   leeft.	
   Zij	
   willen	
   om	
   die	
   reden	
   continu	
  
beschikken	
   over	
   een	
   actueel	
   situatiebeeld.	
   In	
   zo'n	
   situatiebeeld	
   staat	
   de	
   stand	
   van	
  
zaken	
   met	
   betrekking	
   tot	
   het	
   incident	
   en	
   de	
   slachtoffers,	
   en	
   ook	
   de	
   communicatie.	
  
Waar	
   de	
   operationele	
   organisatie	
   het	
   incidentbeeld	
   en	
   slachtofferbeeld	
   schetsen,	
  
leveren	
   de	
   communicatieprofessionals	
   het	
   communicatiebeeld.	
   Om	
   ook	
   in	
   crisis-­‐
situaties	
   zo	
   snel	
   mogelijk	
   een	
   naar	
   omstandigheden	
   zo	
   verantwoord	
   mogelijk	
  
communicatiebeeld	
   te	
   kunnen	
   schetsen,	
   is	
   de	
   specialisatie	
   'omgevingsanalyse'	
  
ontstaan.	
   Door	
   omgevingsonderzoekers	
   opgedane	
   kennis	
   en	
   ervaring	
   wordt	
   in	
   deze	
  
specialisatie	
  benut.	
  Uiteraard	
  aangepast	
  voor	
  toepassing	
  in	
  hectische	
  omstandigheden.	
  
	
  	
  
Wie	
   vanuit	
   een	
   studeerkamer	
   door	
   een	
   wetenschappelijke	
   onderzoeksbril	
   naar	
   die	
  
omgevingsanalyses	
  kijkt,	
  kan	
  de	
  nodige	
  kanttekeningen	
  maken	
  bij	
  de	
  validiteit	
  ervan.	
  
Vanuit	
  het	
  praktische	
  nut	
  bezien	
  leveren	
  die	
  analyses	
  precies	
  waarvoor	
  ze	
  bedoeld	
  zijn:	
  
een	
  actueel	
  beeld	
  van	
  de	
  informatiebehoeften.	
  Daardoor	
  is	
  de	
  crisisorganisatie	
  in	
  staat	
  
om	
   op	
   dat	
   moment	
   de	
   meest	
   gerede	
   communicatieaanpak	
   uit	
   te	
   voeren	
   die	
   in	
   die	
  
behoeften	
   voorziet	
   of	
  waarmee	
  kan	
  worden	
   toegelicht	
  waarom	
  niet	
   in	
  die	
  behoeften	
  
zal	
  of	
  kan	
  worden	
  voorzien.	
  

Ad	
  hoc	
  organisatie	
  
Tijdens	
  een	
  crisissituatie	
  vormen	
  tal	
  van	
  zelfstandige	
  organisaties	
  als	
  het	
  ware	
  ad	
  hoc	
  
een	
   crisisorganisatie	
   waarin	
   zij	
   samenwerken	
   om	
   de	
   ellende	
   te	
   bestrijden	
   en	
  
beheersen.	
  	
  
	
  
Dat	
   geldt	
   ook	
   voor	
   de	
   communicatieprofessionals	
   binnen	
   de	
   crisisorganisatie.	
   Zij	
  
hoeven	
  niet	
  te	
  blussen,	
  geen	
  gewonden	
  te	
  verzorgen,	
  geen	
  mensen	
  te	
  registreren	
  of	
  
op	
  te	
  vangen	
  en	
  geen	
  wegen	
  af	
  te	
  zetten.	
  Zij	
  hoeven	
  ook	
  de	
  rommel	
  niet	
  op	
  te	
  ruimen	
  
en	
  ook	
  geen	
  onderzoek	
  te	
  doen	
  naar	
  de	
  oorzaak	
  van	
  alle	
  ellende.	
  Teruggebracht	
  naar	
  
de	
   essentie	
   hebben	
   de	
   ingezette	
   communicatieprofessionals	
   de	
   opdracht	
   om	
   te	
  
(helpen)	
   voorzien	
   in	
   de	
   (maatschappelijke)	
   informatiebehoefte.	
   Om	
   dat	
   te	
   kunnen	
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doen,	
  moet	
  om	
  te	
  beginnen	
  die	
   informatiebehoefte	
  van	
  buiten	
  naar	
  binnen	
  worden	
  
gehaald,	
   om	
   er	
   vervolgens	
   een	
   omgevingsbeeld	
   uit	
   te	
   destilleren.	
   Op	
   basis	
   van	
   dat	
  
omgevingsbeeld	
   én	
   de	
   beschikbare	
   aangereikte	
   operationele	
   en	
   bestuurlijke	
  
informatie	
   ontwikkelen	
   de	
   communicatieprofessionals	
   een	
   samenhangende	
  
communicatieaanpak	
  :	
  	
  
• bepalen	
  wat	
  (inhoud)	
  wordt	
  gecommuniceerd;
• bepalen	
  hoe	
  (middelen/kanalen)	
  de	
  inhoud	
  wordt	
  gecommuniceerd;
• bepalen	
  wie	
  communiceert.

Is	
   de	
   aanpak	
   gekozen	
  dan	
   is	
   het	
  nog	
  een	
   kwestie	
   van	
  uitvoeren.	
  Afhankelijk	
   van	
  de	
  
informatiebehoefte	
   waarin	
   moet	
   worden	
   voorzien,	
   kan	
   het	
   gaan	
   om	
   bestuurlijke	
  
activiteiten,	
   mediawoordvoering,	
   inzet	
   van	
   communicatiekanalen	
   als	
   de	
   eigen	
  
website,	
   Twitter,	
   Facebook,	
   NL-­‐Alert,	
   telefoon	
   en	
   allerhande	
   pers-­‐,	
   publieks-­‐,	
   en	
  
nabestaandenbijeenkomsten.	
   Al	
   met	
   al	
   een	
   hele	
   reeks	
   aan	
   pers-­‐	
   en	
   publieks-­‐
voorlichtingsmiddelen	
  waaruit	
   tijdens	
   de	
   uitvoering	
   van	
   de	
   crisiscommunicatie	
   naar	
  
believen	
  kan	
  worden	
  geput.	
  

Crisiscommunicatie	
  
Het	
   uitgangspunt	
   is	
   dat	
   de	
   crisiscommunicatieorganisatie	
   wordt	
   ingezet	
   om	
   tijdens	
  
een	
  crisissituatie	
  te	
  voorzien	
   in	
  de	
  (maatschappelijke)	
   informatiebehoefte.	
  De	
   inzet	
   is	
  
erop	
  gericht	
  om	
  op	
  gecoördineerde	
  wijze	
  drie	
  doelstellingen	
  te	
  bereiken:	
  
• informatievoorziening:	
   verstrekken	
   van	
   algemene	
   informatie	
   voor	
   zover	
   die

informatie	
   betrekking	
   heeft	
   op	
   feiten	
   en	
   omstandigheden	
   gerelateerd	
   aan	
   de	
  
crisissituatie,	
   op	
   de	
   verantwoordelijkheden,	
   taken	
   en	
   werkzaamheden	
   van	
   de	
  
diverse	
   actoren	
   binnen	
   de	
   crisisorganisatie	
   en	
   op	
   de	
   momenten	
   waarop	
   en	
  
middelen	
   waarmee	
   vanuit	
   de	
   crisisorganisatie	
   correcte,	
   relevante	
   en	
   actuele	
  
informatie	
  beschikbaar	
  wordt	
  gesteld;	
  

• schadebeperking:	
   instructies	
   (en	
   handelingsperspectieven)	
   gericht	
   op	
   het
beperken	
   van	
   schade	
   voor	
   en	
   door	
   getroffenen	
   en	
   richting	
   geven	
   aan	
   gedrag.	
  
Denk	
  aan	
  stimuleren	
  (zelf)redzaamheid,	
   tegengaan	
  verstoringen	
  of	
  benadrukken	
  
van	
  de	
  consequenties	
  van	
  ongewenst	
  gedrag;	
  

• betekenisgeving:	
   duiden	
   van	
   de	
   crisissituatie	
   en	
   die	
   in	
   een	
   breder	
   perspectief
plaatsen,	
  waarbij	
  wordt	
  aangesloten	
  bij	
   de	
  gevoelens	
  die	
  onder	
   (groepen	
   in)	
  de	
  
samenleving	
  en	
  bij	
  betrokkenen	
  leven.	
  

De	
   ingezette	
   communicatieprofessionals	
   draaien	
   continu	
   de	
   communicatie-­‐operatie	
  
langs	
  de	
  lijnen	
  van	
  analyse	
  |	
  advies	
  |	
  aanpak	
  (zie	
  figuur	
  1):	
  
• met	
   analyse	
  wordt	
   de	
   buitenwereld	
   naar	
   binnen	
   gehaald	
   (waarneembare	
   infor-­‐

matietekorten,	
   gedragingen	
   en	
   activiteiten)	
   en	
   wordt	
   betekenis	
   of	
   duiding	
  
gegeven;	
  

• advies	
   wordt	
   vervolgens	
   geformuleerd	
   op	
   basis	
   van	
   de	
   rapporten	
   van	
   de
omgevingsanalisten	
  èn	
  de	
  aangereikte	
  operationele	
   informatie	
  (denk	
  aan	
  acties,	
  
besluiten,	
  handelingsperspectieven,	
  instructies,	
  aanwijzingen);	
  

• in	
  de	
  aanpak	
  worden	
  de	
  communicatieactiviteiten	
  en	
  -­‐werkzaamheden	
  uitgevoerd
met	
  de	
  bedoeling	
  te	
  voorzien	
  in	
  de	
  informatiebehoeften.	
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Figuur	
  1.	
  communicatieoperatie	
  langs	
  de	
  lijnen	
  van	
  analyse,	
  advies,	
  aanpak	
  
	
  
Crisisorganisaties	
   zijn	
   effectief	
   in	
   hun	
   communicatie	
   als	
   continu	
   de	
   analyse-­‐advies-­‐
aanpakcyclus	
  wordt	
  gevolgd.	
  Dat	
  is	
  niet	
  zo	
  verwonderlijk,	
  want	
  door	
  de	
  analyse	
  wordt	
  
duidelijk	
   in	
   welke	
   behoeften	
   (door	
   de	
   aanpak)	
   moet	
   worden	
   voorzien	
   en	
   welke	
  
andere	
   de	
   kop	
   op	
   steken.	
   Dit	
   leidt	
   als	
   vanzelfsprekend	
   tot	
   adviezen	
   over	
   het	
  
aanpassen	
   van	
   de	
   aanpak,	
   die	
   vervolgens	
   kan	
   worden	
   uitgerold.	
   Voor	
   die	
  
vanzelfsprekende	
  effectiviteit	
   is	
  het	
  cruciaal	
  dat	
  de	
  analyse	
  van	
  de	
  omgeving	
  aan	
  de	
  
maat	
  is,	
  omdat	
  die	
  altijd	
  het	
  zo	
  broodnodige	
  zicht	
  biedt	
  op	
  het	
  gedrag	
  van	
  (groepen)	
  
mensen,	
  op	
  de	
  betekenis	
  die	
  zij	
  aan	
  de	
  situatie	
  geven	
  en	
  op	
  wat	
  zij	
  wel	
  of	
  niet	
  weten.	
  
En	
  daaraan	
  zijn	
  altijd	
  de	
  achterliggende	
  informatiebehoeften	
  te	
  ontlenen.	
  De	
  ene	
  keer	
  
vereist	
   dit	
   heel	
   nauwkeurig	
   waarnemen,	
   de	
   andere	
   keer	
   ligt	
   het	
   er	
   duimendik	
  
bovenop.	
  Zicht	
  op	
  de	
  geregistreerde	
  informatiebehoeften	
  biedt	
  de	
  crisisorganisatie	
  de	
  
mogelijkheid	
  om	
  daar	
  op	
  passende	
  wijze	
  bij	
  aan	
  te	
  sluiten.	
  	
  
	
  
In	
  veel	
  crisisorganisaties	
  is	
  de	
  functie	
  van	
  omgevingsanalist	
  gemeengoed.	
  Kort	
  gezegd;	
  
hij	
   haalt	
   de	
   buitenwereld	
   naar	
   binnen.	
   De	
   omgevingsanalist	
   onttrekt	
   die	
   informatie	
  
aan	
   traditionele	
  media	
   (kranten,	
   nieuwssites,	
   radio	
   en	
   televisie),	
   aan	
   sociale	
  media	
  
(fora,	
   blogs,	
   twitter,	
   online	
   communities),	
   aan	
   de	
   publieks-­‐	
   en	
   persvragen,	
   aan	
  
emailverkeer	
   en	
   aan	
   interacties	
   op	
   straat.	
   Bovendien	
   kan	
   de	
   omgevingsanalist	
   een	
  
netwerk	
  van	
   informanten	
  organiseren	
  om	
  hem	
  van	
   informatie	
   te	
  voorzien,	
  heet	
  van	
  
de	
  naald.	
  
	
  
De	
   omgevingsanalisten	
   scannen	
   dus	
   een	
   hele	
   reeks	
   bronnen	
   om	
   daaruit	
   de	
  
informatiebehoeften	
   te	
   filteren.	
   Zij	
   werken,	
   zeker	
   in	
   het	
   begin	
   van	
   een	
  
(flits)crisissituatie,	
   onder	
   een	
   grote	
   tijdsdruk.	
   Als	
   na	
   een	
   zeer	
   hevige	
   explosie	
   de	
  
geschrokken	
   omwonenden	
   het	
   voornemen	
   uitspreken	
   om	
   huis	
   en	
   haard,	
   ondanks	
  
allerlei	
   risico's,	
   te	
   verlaten,	
   dan	
  moet	
   de	
   crisisorganisatie	
   daarvan	
   per	
   direct	
   op	
   de	
  
hoogte	
   worden	
   gesteld.	
   Afhankelijk	
   van	
   de	
   situatie	
   moeten	
   die	
   omwonenden	
   dan	
  
direct	
  gepast	
  worden	
  geïnformeerd.	
  De	
  ene	
  keer	
  moet	
  hen	
  worden	
  verteld	
  op	
  welke	
  
wijze	
  zij	
  het	
  gebied	
  het	
  beste	
  kunnen	
  verlaten,	
  wat	
  zij	
  moeten	
  meenemen	
  en	
  hoe	
  zij	
  
hun	
  huis	
  moeten	
  achterlaten.	
  Maar	
  een	
  andere	
  keer	
  moeten	
  zij	
  horen	
  dat	
  zij,	
  als	
  hun	
  
leven	
   hen	
   lief	
   is,	
   toch	
   echt	
   binnen	
  moeten	
   blijven,	
   ramen	
   en	
   deuren	
   dicht	
  moeten	
  
houden,	
  de	
  eventuele	
  ventilatiesystemen	
  moeten	
  uitschakelen	
  en	
  in	
  huis	
  het	
  hoogste	
  
punt	
   moeten	
   opzoeken.	
   Het	
   komt	
   er	
   op	
   aan	
   dat	
   een	
   omgevingsanalist	
   uit	
   de	
  
beschikbare	
  bronnen	
  dié	
  informatie	
  haalt	
  die	
  relevant	
  is	
  voor	
  de	
  (crisis)communicatie	
  
van	
  de	
  crisisorganisatie.	
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Om	
   de	
   goede	
   betekenis	
   te	
   kunnen	
   geven	
   aan	
   de	
   gebeurtenissen	
   moet	
   de	
  
crisisorganisatie	
  weten	
  welke	
   emoties	
   er	
   leven,	
   om	
  de	
   juiste	
   feitelijke	
   informatie	
   te	
  
kunnen	
  verstrekken	
  moeten	
  de	
  autoriteiten	
  weten	
  welke	
  vragen	
  er	
  leven	
  en	
  voor	
  de	
  
benodigde	
   handelingsperspectieven	
   (instructies)	
  moeten	
   de	
   autoriteiten	
   het	
   gedrag	
  
(of	
   voornemen	
   daartoe)	
   kennen.	
   Feitelijke	
   operationele	
   informatie	
   hoeven	
  
omgevingsanalisten	
   niet	
   aan	
   te	
   leveren.	
   Die	
   informatie	
   ontvangt	
   het	
   crisis-­‐
management	
   vanuit	
   de	
   hulpverleningsdiensten.	
   Zo	
   is	
   het	
   niet	
   het	
   werk	
   van	
  
omgevingsanalisten	
   om	
   informatie	
   over	
   een	
   gebouw	
   dat	
   op	
   instorten	
   staat	
   naar	
  
binnen	
  te	
  halen.	
  Daarover	
  zal	
  de	
  brandweer	
  rapporteren.	
  De	
  omgevingsanalist	
  haalt	
  
wel	
  naar	
  binnen	
  dat	
  onder	
  de	
  toegestroomde	
  menigte	
  de	
  vrees	
  bestaat	
  dat	
  velen	
  zich	
  
nog	
  in	
  het	
  (op	
  instorten	
  staande)	
  pand	
  bevinden.	
  	
  

Omgevingsanalisten	
  hoeven	
  ook	
  niet	
   te	
  melden	
  dat	
  de	
  brandweer	
  niet	
   reddend	
  kan	
  
optreden	
   en	
   het	
   pand	
   gecontroleerd	
   zal	
   laten	
   uitbranden.	
   Wél	
   melden	
   de	
  
omgevingsanalisten	
  de	
  eventuele	
  verontwaardiging	
  onder	
  publiek	
  en	
  media	
  over	
  het	
  
optreden	
   van	
   de	
   brandweer.	
   Omgevingsanalisten	
   halen	
   ook	
   geen	
   operationele	
  
dreigingen	
   en	
   gevaren	
   naar	
   binnen.	
   Dat	
   is	
   namelijk	
   het	
   werk	
   van	
   diensten	
   en	
  
organisaties	
   die	
   daarvoor	
   zijn	
   toegerust	
   (zoals	
   inlichtingen-­‐	
   en	
   veiligheidsdiensten).	
  
Overigens	
   stelt	
   een	
   omgevingsanalist	
   anderen	
   in	
   de	
   crisisorganisatie	
   direct	
   op	
   de	
  
hoogte	
   zodra	
   hij	
   feiten	
   oppikt	
   waarover	
   hulpverleners	
   zeer	
   waarschijnlijk	
   nog	
   niet	
  
beschikken,	
   maar	
   die	
   voor	
   hún	
   werk	
   van	
   groot	
   belang	
   is.	
   Een	
   voorbeeld	
   is	
   dat	
   de	
  
omgevingsanalist	
  waarneemt	
  dat	
  er	
  voorbereidingen	
  worden	
  getroffen	
  om	
  buiten	
  het	
  
crisisgebied	
  brand	
  te	
  stichten,	
  in	
  te	
  breken	
  of	
  een	
  vete	
  uit	
  te	
  vechten.	
  	
  

Dreiging	
  
Denk	
   bij	
   dreiging	
   aan	
   bejegening,	
   chantage,	
   (naderend)	
   gevaar,	
   hachelijke	
   toestand,	
  
iets	
   ongunstigs,	
   onheilspellend	
   vooruitzicht,	
   een	
   bestraffende	
   handeling.	
   In	
   een	
  
zogenoemd	
   'dreigingsbeeld'	
   staat	
  een	
  globale	
  analyse	
  van	
  de	
  dreiging.	
   In	
  vergelijking	
  
met	
   dreigingsbeelden	
   zijn	
   dreigingsanalyses	
   specifieker	
   en	
   duidelijker	
   gekoppeld	
   aan	
  
het	
  object	
  waartegen	
  of	
  de	
  persoon	
   tegen	
  wie	
  de	
   (eventuele)	
  dreiging	
   zich	
   richt.	
  Het	
  
dreigingniveau	
   in	
  dreigingsanalyses	
   is	
  dan	
  ook	
  scherper,	
  en	
   is	
  veelal	
  bedoeld	
  voor	
  het	
  
nemen	
  van	
  (beveiligings)maatregelen.	
  

In	
   situaties	
   die	
   dreigen	
   of	
   waarvan	
   een	
   dreiging	
   uitgaat,	
   gaan	
   omgevingsanalisten	
  
natuurlijk	
  wel	
  direct	
  aan	
  de	
  slag.	
  Niet	
  om	
  die	
  dreiging	
  naar	
  binnen	
  te	
  halen,	
  maar	
  om	
  
(re)acties	
  onder	
  publiek	
  en	
  pers	
   te	
  monitoren	
  en	
  om	
  daarover	
   te	
   rapporteren.	
  Zo	
   is	
  
het	
  niet	
  aan	
  omgevingsanalisten	
  om	
  te	
  melden	
  dat	
   in	
  buurlanden	
  de	
  rivieren	
  zoveel	
  
water	
  te	
  verwerken	
  krijgen	
  dat	
  ook	
  in	
  ons	
  land	
  binnen	
  afzienbare	
  termijn	
  hoogwater	
  
te	
   verwachten	
   is.	
   Bij	
   Rijkswaterstaat	
   of	
   de	
   waterschappen	
   zien	
   ze	
   je	
   aankomen:	
  
“Hebben	
  jullie	
  het	
  al	
  in	
  de	
  gaten?	
  Best	
  hoog	
  dat	
  water	
  daar	
  in	
  de	
  Maas!”.	
  	
  

Ook	
   hoef	
   je	
   als	
   omgevingsanalist	
   niemand	
   te	
   melden	
   dat	
   er	
   een	
   vliegtuig	
   in	
   een	
  
woonwijk	
  is	
  geland,	
  zich	
  een	
  westerstorm	
  ontwikkelt,	
  er	
  oproer	
  kraait,	
  een	
  touringcar	
  
het	
   talud	
   is	
   afgereden,	
   chloordampen	
   zijn	
   vrijgekomen	
   of	
   dat	
   iets	
   ergens	
   ontploft,	
  
geëxplodeerd	
   of	
   in	
   brand	
   gevlogen	
   is.	
   Als	
   omgevingsanalist	
   meld	
   je	
   welke	
  
informatietekorten	
   (vragen,	
   geruchten)	
   als	
   gevolg	
   van	
   een	
   (dreigende)	
   gebeurtenis	
  
onder	
  publiek	
  en	
  media	
  ontstaan,	
  tot	
  welke	
  gedragingen	
  die	
  gebeurtenis	
  leidt,	
  welke	
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betekenis	
  eraan	
  wordt	
  gegeven	
  en	
  hoe	
  de	
  gebeurtenis	
  wordt	
  beleefd	
  (perceptie).	
  En	
  
in	
   (dreigende)	
   crisissituaties	
   heb	
   je	
   als	
   omgevingsanalist	
   echt	
   je	
   handen	
   vol	
   om	
  dat	
  
werk	
  goed	
  uit	
  te	
  voeren.	
  

Werk	
  in	
  uitvoering	
  
De	
   functie	
   van	
   omgevingsanalist	
   is	
   een	
   van	
   functies	
   die	
   meteen	
   vanaf	
   het	
   begin	
  
vervuld	
  wordt.	
   In	
   veel	
   gevallen	
   is	
   de	
   crisisorganisatie	
   erop	
   ingericht	
   dat	
   binnen	
  een	
  
kwartier	
  na	
  het	
  ontstaan	
  van	
  de	
  crisissituatie	
  een	
  omgevingsanalist	
  aan	
  het	
  werk	
   is.	
  
Terwijl	
  de	
  crisisorganisatie	
  nog	
  wordt	
  uitgerold,	
   is	
  de	
  omgevingsanalist	
  druk	
  doende	
  
om	
  een	
  eerste	
  inschatting	
  te	
  maken	
  van	
  de	
  maatschappelijke	
  impact.	
  	
  
	
  
Dit	
   werk	
   gebeurt	
   op	
   de	
   plek	
   waar	
   de	
   omgevingsanalist	
   zich	
   op	
   het	
   moment	
   van	
  
alarmering	
  bevindt,	
  zo	
  nodig	
  op	
  de	
  rand	
  van	
  zijn	
  bed.	
  Doorgaans	
  binnen	
  een	
  kwartier	
  
rapporteert	
   deze	
   omgevingsanalist	
   (op	
   afgesproken	
   wijze)	
   over	
   de	
   informatie-­‐
behoeften	
  die	
  hij	
  heeft	
  waargenomen.	
  Op	
  enig	
  moment	
  zijn	
  opgeroepen	
  omgevings-­‐
analisten	
  op	
  de	
  juiste	
  plek	
  aanwezig	
  om	
  hun	
  functie	
  te	
  kunnen	
  vervullen.	
  Voordat	
  ze	
  
aan	
   het	
   werk	
   kunnen,	
   worden	
   zij,	
   evenals	
   andere	
   ingezette	
   communicatie-­‐
professionals,	
  geïnformeerd	
  over	
  het	
  actueel	
  situatiebeeld	
  (wat	
  is	
  er	
  aan	
  de	
  hand?)	
  en	
  
het	
  communicatiebeeld	
  (wat	
  is	
  de	
  impact?	
  en	
  wat	
  is	
  de	
  huidige	
  aanpak?).	
  Vervolgens	
  
ontvangen	
   de	
   omgevingsanalisten	
   een	
   instructie	
   over	
   de	
   aandachtpunten	
   voor	
   de	
  
analyse,	
   de	
   bronnen	
   die	
   geanalyseerd	
   moeten	
   worden	
   en	
   de	
   oplevertijd	
   van	
   de	
  
rapportage.	
  	
  
	
  
In	
   het	
   team	
   dat	
   de	
   crisiscommunicatie	
   voor	
   zijn	
   rekening	
   neemt,	
   is	
   een	
   aantal	
  
communicatieprofessionals	
   toegerust	
   om	
   dit	
   werk	
   naar	
   behoren	
   op	
   te	
   pakken.	
   De	
  
organisatorische	
   verankering	
   van	
   analyse-­‐	
   en	
   advieswerk	
   is	
   zeer	
   uiteenlopend	
   en	
   is	
  
afhankelijk	
   van	
   het	
   type	
   crisisorganisatie.	
   De	
   wijze	
   waarop	
   in	
   het	
   bedrijfsleven	
   de	
  
crisisorganisatie	
   is	
   ingericht,	
   wijkt	
   volledig	
   af	
   van	
   de	
   inrichting	
   in	
   de	
   overheid.	
   En	
  
binnen	
  de	
  overheid	
   is	
  het	
  bij	
  de	
  Rijksoverheid	
  weer	
  anders	
  georganiseerd	
  dan	
   in	
  de	
  
veiligheidsregio's.	
  En	
  ook	
  daar	
  verschilt	
  het	
  weer	
  op	
  onderdelen	
  van	
  elkaar.	
  	
  
	
  
Ook	
  verschilt	
  het	
  per	
  type	
  crisisorganisatie	
  welke	
  communicatieprofessional	
  analyse-­‐	
  
en	
   advieswerk	
   uitvoert.	
   Je	
   komt	
   in	
   de	
   praktijk	
   alle	
   varianten	
   tegen.	
   Zo	
   wordt	
   het	
  
binnen	
   sommige	
   bedrijven	
   gecombineerd	
   met	
   webcare	
   en	
   doen	
   woordvoerders	
   of	
  
communicatieadviseurs	
   het	
   erbij.	
   Overigens	
   blijkt	
   in	
   de	
   praktijk	
   dat	
   de	
   ene	
   keer	
  
verschillende	
   personen	
   het	
   analysewerk	
   en	
   het	
   advieswerk	
   uitvoeren	
   en	
   de	
   andere	
  
keer	
  een	
  en	
  dezelfde	
  persoon	
  het	
  analyse-­‐	
  en	
  advieswerk	
  uitvoert.	
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Praktijk	
  in	
  veiligheidsregio's	
  
Anders	
   dan	
   bijvoorbeeld	
   in	
   het	
   bedrijfsleven	
   is	
   analyse-­‐	
   en	
   advieswerk	
   in	
   de	
  
veiligheidsregio's	
   een	
   onderdeel	
   van	
   de	
   Taakorganisatie	
   Communicatie	
   (zie	
   schema).	
  
Het	
   zogenoemde	
   Team	
   Analyse	
   en	
   Advies	
   verzamelt	
   gegevens	
   om	
   daaruit	
   een	
  
omgevingsbeeld	
   te	
   destilleren	
   en	
   schrijft	
   een	
   advies	
   over	
   de	
   te	
   ondernemen	
  
communicatieactiviteiten	
   om	
   te	
   voorzien	
   in	
   de	
  maatschappelijke	
   informatiebehoefte.	
  
Ook	
   anders	
   dan	
   in	
   het	
   bedrijfsleven	
   hebben	
   de	
   meeste	
   veiligheidsregio's	
   deze	
  
professionals	
  functiespecifiek	
  bijgeschoold.	
  

Figuur	
  2.	
  schema	
  taakorganisatie	
  communicatie	
  

De	
   praktijk	
   in	
   de	
   veiligheidsregio's	
   leert	
   dat	
   een	
   communicatieadviseur	
   zich	
   niet	
  
afzondert	
  van	
  de	
  omgevingsanalisten,	
  maar	
  hun	
  werkzaamheden	
  op	
  de	
  voet	
  volgt.	
  Het	
  
is	
   aan	
   de	
   communicatieadviseur	
   om	
   datgene	
   wat	
   de	
   omgevingsanalisten	
   hebben	
  
genoteerd	
  op	
  hun	
  Notitieblad	
  Omgevingsanalyse	
  (zie	
  Producties)	
  samen	
  te	
  voegen	
  tot	
  
een	
  omgevingsbeeld.	
  Omdat	
  de	
  notitiebladen	
  van	
  de	
  verschillende	
  omgevingsanalisten	
  
niet	
   afzonderlijk	
   de	
   crisisorganisatie	
   ingestuurd	
   kunnen	
   worden,	
   moeten	
   ze	
   worden	
  
samengevoegd	
  tot	
  één	
  omgevingsbeeld.	
  Dit	
  gebeurt	
  veelal	
  in	
  een	
  samenspraak	
  tussen	
  
de	
   omgevingsanalisten	
   en	
   de	
   communicatie-­‐adviseur.	
   Dit	
   omgevingsbeeld	
   wordt	
  
opgenomen	
   in	
   het	
   Rapport	
   Omgevingsbeeld	
   (zie	
   Producties).	
   Behalve	
   het	
  
omgevingsbeeld	
  staat	
   in	
  het	
  Rapport	
  Omgevingsbeeld	
  ook	
  een	
  karakterisering	
  van	
  de	
  
(online)	
   nieuwsmedia	
   en	
   sociale	
   media.	
   De	
   mate	
   waarin	
   en	
   de	
   wijze	
   waarop	
   in	
   de	
  
(sociale)	
  media	
  aandacht	
  aan	
  de	
  crisis	
  wordt	
  besteed,	
  weerspiegelen	
  de	
  impact	
  ervan.	
  
Ook	
  deze	
  karakterisering	
  komt	
  in	
  samenspraak	
  met	
  de	
  omgevingsanalisten	
  tot	
  stand.	
  	
  

Een	
   belangrijk	
   onderdeel	
   van	
   het	
   Rapport	
   Omgevingsbeeld	
   is	
   een	
   voorstel	
   voor	
   een	
  
communicatieaanpak.	
   Als	
   het	
   even	
   kan	
   voor	
   zowel	
   de	
   korte	
   als	
   de	
   lange	
   termijn.	
  
Daartoe	
  wordt	
  enerzijds	
  gebruik	
  gemaakt	
  van	
  de	
  omgevingsanalyses	
  en	
  anderzijds	
  van	
  
aangereikte	
  informatie	
  uit	
  de	
  gehele	
  crisisorganisatie	
  (waaronder	
  voorgenomen	
  acties,	
  
besluiten,	
   instructies,	
  aanwijzingen).	
  Zeker	
  de	
   tijdsdruk	
  waaronder	
  deze	
  aanpak	
  moet	
  
worden	
  ontwikkeld,	
  maakt	
  dat	
  de	
  communicatieadviseur	
  er	
  een	
  hele	
  kluif	
  aan	
  heeft	
  om	
  
de	
  gevraagde	
  kwaliteit	
  te	
  leveren.	
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Specialistisch	
  werk	
  
De	
   dagelijkse	
   praktijk	
   mag	
   dan	
   organisatorisch	
   weerspannig	
   zijn,	
   inhoudelijk	
   maakt	
  
het	
   niet	
   uit	
  wie	
   in	
  welke	
   organisatie	
   het	
   analyse-­‐	
   en	
   advieswerk	
   uitvoert.	
   De	
  werk-­‐
zaamheden	
  komen	
  overal	
  op	
  het	
  zelfde	
  neer:	
  
• karakteriseren	
  (online)	
  nieuwsmedia	
  en	
  social	
  media:	
  

o mate	
  van	
  maatschappelijke	
  impact	
  schetsen;	
  
o intensiteit	
  (sociale)	
  media-­‐aandacht	
  schetsen;	
  

• uit	
  beschikbare	
  bronnen	
  de	
  informatiebehoefte	
  naar	
  binnen	
  halen	
  en	
  daaruit	
  een	
  
omgevingsbeeld	
  destilleren:	
  
o waargenomen	
  informatietekorten;	
  
o waargenomen	
  gedrag	
  en/of	
  activiteit	
  of	
  voornemen	
  daartoe;	
  
o waargenomen	
  kwalificaties,	
  houdingen,	
  standpunten,	
  emoties;	
  

• (gebaseerd	
  op	
  omgevingsbeeld)	
  suggesties	
  aanreiken	
  voor	
  communicatieaanpak:	
  
o accent(en)	
  aanpak	
  pers-­‐	
  en	
  publieksvoorlichting	
  in	
  komende	
  periode;	
  
o aanpak	
  (informatievoorziening)	
  om	
  informatietekorten	
  op	
  te	
  heffen;	
  
o aanpak	
   (schadebeperking)	
   om	
   (ongewenst)	
   gedrag	
   en/of	
   activiteit	
   of	
   voor-­‐

nemen	
  daartoe	
  weg	
  te	
  nemen;	
  
o aanpak	
  (betekenisgeving)	
  om	
  bij	
  oordelen,	
  houdingen,	
  standpunten,	
  emoties	
  

aan	
  te	
  sluiten;	
  
• rapporteren	
  aan	
  opdrachtgever.	
  
	
  
Naar	
   binnen	
   halen	
   van	
   de	
   buitenwereld	
   is	
   een	
   vak	
   apart.	
   Door	
   tal	
   van	
   bronnen	
   te	
  
monitoren,	
  kan	
  de	
  benodigde	
  informatie	
  worden	
  ingewonnen.	
  Welke	
  vragen	
  leven	
  er	
  
in	
  de	
  buitenwereld?	
  Wat	
  is	
  wel	
  bekend	
  en	
  wat	
  nog	
  niet?	
  Welke	
  onjuistheden	
  doen	
  de	
  
ronde?	
   Welk	
   gedrag	
   vertonen	
   de	
   mensen?	
   Welke	
   betekenis	
   geven	
   zij	
   aan	
  
gebeurtenissen?	
  Zicht	
  op	
  de	
  informatiepositie,	
  het	
  gedrag	
  en	
  de	
  betekenisgeving	
  (en	
  
veranderingen	
  daarin)	
  bieden	
  de	
  crisisorganisatie	
  de	
  mogelijkheid	
  om	
  daarop	
  snel	
  en	
  
effectief	
  met	
  haar	
  eigen	
  communicatieaanpak	
  aan	
  te	
  sluiten.	
  
	
  
Dit	
  werk	
  vereist	
  een	
  scherp	
  waarnemingsvermogen,	
  het	
  vermogen	
  om	
  zaken	
  waar	
  te	
  
nemen	
  die	
  op	
  lange	
  termijn	
  invloed	
  kunnen	
  hebben	
  op	
  de	
  informatiebehoefte	
  van	
  de	
  
mensen,	
   zonder	
   er	
   zelf	
   iets	
   van	
   te	
   vinden.	
   Het	
   vereist	
   ook	
   de	
   intelligentie	
   om	
   de	
  
waarnemingen	
  te	
  rangschikken,	
  te	
  analyseren	
  en	
  te	
  duiden:	
  welke	
  betekenis	
  kunnen	
  
we	
  eraan	
  geven?	
  Alleen	
  het	
  verzamelen	
  van	
  allerlei	
  informatie	
  is	
  niet	
  toereikend.	
  Het	
  
geeft	
  een	
  beeld,	
  maar	
  dat	
  is	
  niet	
  voldoende.	
  Dat	
  beeld	
  moet	
  vertaald	
  worden	
  in	
  een	
  
concrete	
  duiding;	
  er	
  moet	
  betekenis	
  gegeven	
  worden	
  aan	
  de	
  verzamelde	
  gegevens.	
  	
  
	
  
De	
  vraag	
  is:	
  wat	
  is	
  in	
  het	
  geding?	
  Voorbeelden:	
  
• bestaanszekerheid	
  onder	
  bevolking.	
  Omdat	
  ze	
  geen	
  idee	
  hebben	
  wat	
  er	
  allemaal	
  

op	
  hen	
  afkomt	
  en	
  voelen	
  zich	
  wellicht	
  in	
  de	
  steek	
  gelaten;	
  
• geloofwaardigheid	
   van	
   crisisorganisatie.	
   Omdat	
   het	
   zichtbare	
   optreden	
   meer	
  

vragen	
   oproept	
   dan	
   antwoorden	
   geeft.	
   Dit	
   zegt	
   iets	
   over	
   de	
   gepercipieerde	
  
werkelijkheid,	
   en	
   dat	
   kan	
   een	
   andere	
   werkelijkheid	
   zijn	
   dan	
   crisismanagers	
  
schetsen;	
  

• crisismanager.	
  Omdat	
  de	
  perceptie	
  van	
  de	
  bevolking	
  is	
  dat	
  hij	
  zijn	
  verantwoorde-­‐
lijkheden	
   verzaakt;	
   of	
   onbetrouwbaar	
   overkomt,	
   of	
   het	
   ontbreekt	
   hem	
   aan	
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empathie	
  in	
  zijn	
  woordkeus	
  waarmee	
  hij	
  aangeeft	
  dat	
  hij	
  niet	
  weet	
  wat	
  er	
  leeft	
  en	
  
speelt	
  onder	
  de	
  betrokken	
  groepen	
  en	
  in	
  de	
  samenleving;	
  

• welbehagen	
  en	
  levensgeluk.	
  Omdat	
  getroffenen	
  en	
  betrokkenen	
  niet	
  goed	
  weten
wat	
   hen	
   nog	
  meer	
   boven	
   het	
   hoofd	
   hangt	
   en	
   wat	
   er	
   van	
   hen	
   wordt	
   verlangd.	
  
Moet	
  ik	
  wel	
  of	
  niet	
  mijn	
  huis	
  verlaten?	
  Worden	
  mijn	
  kinderen	
  wel	
  opgevangen?	
  

Degenen	
  die	
  de	
  analyse-­‐	
  en	
  advieswerkzaamheden	
  uitvoeren	
  moeten	
  over	
  de	
  nodige	
  
competenties	
   beschikken.	
   Dat	
   betekent	
   dat	
   zij	
   de	
   maatschappelijke	
   informatie-­‐
behoefte	
   volgens	
   vaste	
   patronen	
   registreren,	
   analyseren	
   en	
   erover	
   rapporteren.	
   Zij	
  
zijn	
  accuraat,	
  analytisch,	
  empathisch	
  en	
  resultaatgericht.	
  

Accuraat:	
   werkt	
   nauwkeurig	
   en	
   foutloos	
   en	
   voert	
   de	
   taken	
   grondig,	
   geordend	
   en	
  
zorgvuldig	
  uit:	
  
• weet	
  snelheid	
  met	
  nauwkeurigheid	
  te	
  combineren;
• heeft	
  oog	
  voor	
  detail,	
  ook	
  onder	
  tijdsdruk;
• formuleert	
  kort,	
  bondig	
  en	
  kernachtig;
• merkt	
  fouten	
  en	
  onnauwkeurigheden	
  in	
  de	
  voorliggende	
  gegevens	
  op.

Analytisch:	
  signaleert	
  dominante	
  communicatiebehoeften	
  en	
  verschuivingen	
  daarin:	
  
• detecteert	
  dominante	
  thema's,	
  (onder)stromen	
  en	
  partijen/personen;
• detecteert	
  (naast	
  manifeste	
  ook)	
  latente	
  informatiebehoeften;
• onderkent	
  trends	
  en	
  patronen	
  in	
  ogenschijnlijk	
  niet-­‐gerelateerde	
  feiten.

Empathisch:	
  kan	
  zich	
  in	
  anderen	
  inleven	
  zonder	
  een	
  waardeoordeel	
  te	
  geven:	
  
• doorziet	
  verbale	
  en	
  non-­‐verbale	
  signalen;
• leidt	
  uit	
  gedrag	
  specifieke	
  behoeften	
  af;
• (voor)voelt	
  verstandhoudingen	
  en	
  (on)gevoeligheden	
  van	
  groepen	
  en	
  individuen;
• voelt	
  spankracht	
  van	
  groepen	
  en	
  individuen	
  aan.

Resultaatgericht:	
  presteert	
  op	
  het	
  gewenst	
  opleverniveau:	
  
• formuleert	
  bondig	
  en	
  concreet,	
  gericht	
  op	
  te	
  bereiken	
  resultaat;
• levert	
  resultaten	
  binnen	
  de	
  afgesproken	
  tijd;
• werkt	
  binnen	
  afgesproken	
  formats.

Voor	
   degenen	
   die	
   het	
   advieswerk	
   voor	
   hun	
   rekening	
   nemen,	
   betekent	
   het	
   dat	
   zij	
  
voorstellen	
   (adviezen)	
   voor	
   een	
   coherente	
   communicatieaanpak	
   kunnen	
   schrijven	
  
waarmee	
  kan	
  worden	
  voorzien	
  in	
  de	
  (maatschappelijke)	
  informatiebehoeften.	
  	
  
Twee	
   competenties	
   om	
   dit	
   type	
   (schriftelijk)	
   advieswerk	
   te	
   kunnen	
   doen,	
   zijn	
  
oordeelsvorming	
  en	
  sensitiviteit.	
  

Oordeelsvorming:	
  trekt	
  de	
  juiste	
  conclusies:	
  
• doordenkt	
  feiten,	
  omstandigheden,	
  knelpunten;
• onderkent	
  communicatieve	
  implicaties;
• detecteert	
  onderliggende	
  vraag-­‐	
  en	
  aandachtspunten;
• legt	
  verbanden	
  gegeven	
  de	
  beschikbare	
  informatie;
• bedenkt	
  realistische	
  oplossingen;
• redeneert	
  logisch	
  en	
  voorziet	
  effecten.
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Sensitiviteit:	
  ziet	
  en	
  begrijpt	
  gevoeligheden	
  en	
  belangen:	
  
• heeft	
  een	
  antenne	
  voor	
  bestuurlijke	
  thema's	
  die	
  spelen;	
  
• schat	
  (te	
  verwachten)	
  reacties	
  goed	
  in;	
  
• heeft	
  oog	
  voor	
  bevoegdheden,	
  verantwoordelijkheden	
  en	
  vaardigheden.	
  

Producties	
  
Welke	
  analyse-­‐	
   en	
  adviesproductie	
   een	
   team	
  crisiscommunicatie	
   levert,	
   is	
   natuurlijk	
  
afhankelijk	
   van	
   de	
   fase	
   van	
   een	
   crisissituatie	
   en	
   van	
   verzoeken	
   van	
   de	
   crisis-­‐
organisatie.	
   De	
   drie	
   producties	
   die	
   in	
   de	
   overheidspraktijk	
   hun	
   waarde	
   hebben	
  
bewezen,	
  zijn	
  de	
  impactinschatting,	
  het	
  Notitieblad	
  Omgevingsanalyse	
  en	
  het	
  Rapport	
  
Omgevingsbeeld.	
  	
  

Impactinschatting	
  
Direct	
   na	
   het	
   ontstaan	
   van	
   een	
   crisissituatie	
   kan	
   een	
   omgevingsanalist	
   worden	
  
opgeroepen	
   om	
   een	
   zogenoemde	
   impactinschatting	
   te	
   maken.	
   We	
   laten	
   hier	
  
kortheidshalve	
   buiten	
   beschouwing	
   'wie'	
   een	
   omgevingsanalist	
   'wanneer'	
   oproept.	
  
Degene	
  die	
  de	
  omgevingsanalist	
  aan	
  het	
  werk	
  zet,	
  geeft	
  altijd	
  dezelfde	
  instructie:	
  
• 'er	
  is	
  een	
  situatie	
  [kort	
  beschrijven]	
  ontstaan	
  die	
  om	
  jouw	
  directe	
  inzet	
  vraagt';	
  
• 'maak	
  een	
  inschatting	
  van	
  de	
  maatschappelijke	
  impact';	
  
• 'rapporteer	
  bevindingen	
  uiterlijk	
  [tijdstip]	
  |	
  telefonisch	
  [nummer]'.	
  
	
  
Indien	
   die	
   instructie	
   niet	
   of	
   onvolledig	
   gebeurt,	
   heeft	
   de	
   omgevingsanalist	
   de	
  
opdracht	
   om	
   er	
   naar	
   te	
   vragen,	
   omdat	
   hij	
   anders	
   niet	
   weet	
   wat	
   zijn	
   inzet	
   moet	
  
opleveren.	
  De	
  te	
  leveren	
  productie	
  kent	
  inhoudelijk	
  de	
  volgende	
  specificaties:	
  
• inschatten	
  en	
  verwoorden	
  maatschappelijke	
  impact;	
  
• inschatten	
  en	
  verwoorden	
  informatiebehoeften;	
  
• denkrichting	
  voor	
  communicatieaanpak.	
  
	
  
Ook	
  de	
  procedurele	
   specificaties	
   liggen	
  voor	
  de	
  hand:	
  op	
  het	
   afgesproken	
  moment,	
  
aan	
   de	
   juiste	
   persoon	
   en	
   op	
   de	
   afgesproken	
   wijze	
   (telefonisch,	
   mondeling,	
  
schriftelijk).	
   Voor	
   het	
   leveren	
   van	
   de	
   impactinschatting	
   is	
   geen	
   vast	
   format	
  
beschikbaar.	
  

Notitieblad	
  Omgevingsanalyse	
  
Iedereen	
   die	
   voor	
   'analyse	
   en	
   advies'	
   wordt	
   ingezet,	
   ontvangt	
   een	
   korte	
   instructie	
  
waarin	
  het	
  volgende	
  aan	
  de	
  orde	
  moet	
  komen:	
  
• noteer	
  aandachtspunten	
  (prioriteiten,	
  accent)	
  in	
  omgevingsanalyses;	
  
• noem	
  te	
  analyseren	
  bronnen	
  (als	
  er	
  meer	
  dan	
  één	
  omgevingsanalist	
  is);	
  
• gebruik	
  format	
  'Notitieblad	
  Omgevingsanalyse';	
  
• verstuur	
  ingevuld	
  notitieblad:	
  hoe	
  [digitaal,	
  hardcopy],	
  bij	
  wie	
  [naam]	
  en	
  wanneer	
  

[tijdstip].	
  
	
  
De	
  te	
  leveren	
  productie	
  kent	
  inhoudelijk	
  de	
  volgende	
  specificaties:	
  
• karakteriseer	
   de	
   geanalyseerde	
   (online)	
   nieuwsmedia	
   en	
   social	
   media	
  	
  

NB:	
  hier	
  ook	
  hyperlinks	
  naar	
  specifieke	
  beelden	
  (foto's,	
  filmpjes,	
  enzovoort);	
  	
  
• noteer	
  de	
  waargenomen	
  informatietekorten;	
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• noteer	
  het	
  waargenomen	
  (ongewenst)	
  gedrag	
  of	
  het	
  voornemen	
  daartoe;
• noteer	
  de	
  waargenomen	
  kwalificaties,	
  houdingen,	
  standpunten	
  en	
  emoties.

Figuur	
  3.	
  notitieblad	
  omgevingsanalyse	
  

Rapport	
  Omgevingsbeeld	
  
Degene	
  die	
  het	
  rapport	
  omgevingsbeeld	
  moet	
  schrijven,	
  ontvangt	
  een	
  korte	
  instructie	
  
waarin	
  het	
  volgende	
  aan	
  de	
  orde	
  moet	
  komen:	
  
• noteer	
   digitale	
   vindplaats	
   van	
   de	
   notitiebladen	
   [map,	
   documentnaam]	
   of

hardcopy	
  en	
  wanneer	
  [tijdstip];	
  
• gebruik	
  format	
  'Rapport	
  Omgevingsbeeld';
• verstuur	
   Rapport	
   Omgevingsbeeld:	
   hoe	
   [digitaal,	
   hardcopy],	
   bij	
   wie	
   [naam]	
   en

wanneer	
  [tijdstip].

Het	
  Rapport	
  Omgevingsbeeld	
  bevat	
  inhoudelijk	
  de	
  volgende	
  specificaties:	
  
• karakterisering	
  (online)	
  nieuwsmedia	
  en	
  social	
  media;
• beschrijving	
  van	
  het	
  omgevingsbeeld:

o beschrijving	
  communicatieaanpak;
o accent(en)	
  in	
  de	
  communicatieaanpak;
o voorstel	
  (advies)	
  dat	
  voorziet	
  in	
  de	
  informatiebehoeften.

De	
   omgevingsanalyse	
   stuurt	
   het	
   Rapport	
   Omgevingsbeeld	
   op	
   het	
   afgesproken	
  
moment	
  en	
  het	
  liefst	
  óók	
  digitaal	
  aan	
  het	
  hoofd	
  van	
  het	
  crisiscommunicatieteam.	
  Het	
  
hoofd	
  is	
  eindverantwoordelijk	
  voor	
  de	
  kwaliteit	
  ervan.	
  De	
  mediakarakterisering	
  en	
  het	
  
omgevingsbeeld	
  dat	
  wordt	
  gerapporteerd	
  zullen	
  doorgaans	
  weinig	
  aandacht	
  vragen.	
  
Dat	
   ligt	
   anders	
   voor	
   de	
   voorgestelde	
   communicatieaanpak.	
   Degene	
   die	
   daarvoor	
  
verantwoordelijk	
  is,	
  zal	
  nauwkeurig	
  moeten	
  bekijken	
  of	
  die	
  aanpak	
  ook	
  daadwerkelijk	
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voorziet	
   in	
   de	
   behoeften	
   zoals	
   verwoord	
   in	
   het	
   Rapport	
   Omgevingsbeeld	
   en	
   of	
   het	
  
voldoet	
  aan	
  de	
  eisen	
  en	
  verwachtingen	
  van	
  de	
  crisisorganisatie	
  (en	
  dan	
  vooral	
  van	
  de	
  
operationele	
  en	
  de	
  bestuurlijke	
  leiding).	
  
	
  

Figuur	
  4.	
  rapportage	
  omgevingsbeeld	
  
	
  
Op	
   enig	
   moment	
   komt	
   het	
   Rapport	
   Omgevingsbeeld	
   voor	
   iedereen	
   in	
   de	
  
crisisorganisatie	
  voor	
  gebruik	
  beschikbaar:	
  
• in	
   alle	
   crisisgremia	
   kan	
   het	
   omgevingsbeeld	
   worden	
   benut	
   om	
   de	
   eigen	
   inzet	
  

geheel	
   of	
   gedeeltelijk	
   te	
   wijzigen.	
   Zo	
   kan	
   besloten	
   worden	
   om	
   per	
   direct	
   de	
  
contacten	
   met	
   een	
   specifieke	
   groep	
   prioriteit	
   te	
   geven	
   boven	
   de	
   eigen	
  
zichtbaarheid	
   in	
   de	
   media.	
   Er	
   kan	
   besloten	
   worden	
   om	
   de	
   opvang	
   zó	
   te	
   gaan	
  
organiseren	
   dat	
   de	
   daadwerkelijk	
   gedupeerden	
   niet	
   onder	
   de	
   voet	
   worden	
  
gelopen	
   door	
   nieuwsgierigen	
   (pers	
   en	
   publiek)	
   en	
   er	
   kan	
   besloten	
   worden	
   om	
  
eens	
   goed	
   uit	
   te	
   leggen	
   waarom	
   het	
   historische	
   pand	
   'gecontroleerd'	
   mag	
  
uitbranden;	
  

• in	
   alle	
   crisisgremia	
   zullen	
   de	
   aanwezige	
   communicatieprofessionals	
   het	
   rapport	
  
gebruiken	
   voor	
   een	
   schets	
   van	
   het	
   omgevingsbeeld,	
   om	
   aan	
   te	
   geven	
   welke	
  
communicatieactiviteiten	
   op	
   dit	
   moment	
   worden	
   ondernomen	
   en	
   welke	
  
communicatieactiviteiten	
  van	
  het	
  bevoegd	
  gezag	
  worden	
  voorgesteld;	
  

• in	
   het	
   crisiscommunicatieteam	
  wordt	
   aan	
   de	
   hand	
   van	
   het	
   rapport	
   een	
   actueel	
  
communicatiebeeld	
  geschetst	
  en	
  is	
  het	
  rapport	
  een	
  leidraad	
  voor	
  het	
  voortzetten	
  
of	
  aanpassen	
  van	
  de	
  actuele	
  communicatieaanpak.	
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Hoofdstuk	
  2	
  Welke	
  omgeving?	
  
Wouter	
  Jong	
  (Nederlands	
  Genootschap	
  van	
  Burgemeesters)	
  

Een	
   crisis	
   staat	
   nooit	
   op	
   zichzelf.	
   De	
   buitenwereld	
   bepaalt	
   in	
   grote	
   mate	
   of	
   een	
  
situatie	
  wordt	
  beleefd	
  als	
  een	
  akkefietje,	
  een	
  incident,	
  een	
  crisis	
  of	
  een	
  ramp.	
  Daarom	
  
start	
   de	
   omgevingsanalist	
   met	
   het	
   in	
   kaart	
   brengen	
   van	
   de	
   buitenwereld.	
   Immers,	
  
eerst	
  moeten	
  we	
  weten	
  welke	
  partijen	
  zich	
  in	
  een	
  crisis	
  roeren.	
  Daarna	
  volgen	
  we	
  hun	
  
communicatie	
   en	
   analyseren	
   we	
   of	
   hun	
   uitlatingen	
   invloed	
   hebben	
   op	
   de	
   eigen	
  
crisiscommunicatie.	
  	
  

Vragen	
   die	
   daarbij	
   spelen	
   zijn:	
   Hoe	
   ziet	
   het	
   crisislandschap	
   er	
   uit?	
   Welke	
   partijen	
  
roeren	
   zich?	
  Hoe	
   verhouden	
   die	
   partijen	
   zich	
   tot	
   ons?	
  Welke	
   rol	
   vervullen	
   ze?	
  Hoe	
  
beïnvloeden	
   ze	
   onze	
   crisiscommunicatie?	
   Wie	
   zitten	
   in	
   deze	
   crisis	
   in	
   hetzelfde	
  
schuitje?	
  Wie	
   zijn	
   onze	
   partners	
   en	
  waar	
   kunnen	
  we	
  weerstand	
   verwachten	
   als	
  we	
  
onze	
  crisiscommunicatiestrategie	
  uitrollen?	
  

Dit	
  hoofdstuk	
  beschrijft	
  de	
  stappen	
  die	
   je	
  zet	
  om	
  de	
  actoren	
   in	
  een	
  crisis	
   in	
  kaart	
  te	
  
brengen.	
  

De	
  voorbereidingen	
  
Wie	
   het	
   krachtenveld	
   van	
   communicatie	
   met	
   de	
   buitenwereld	
   kent,	
   weet	
   waar	
   de	
  
belangen	
  liggen,	
  waar	
  de	
  ruimte	
  tot	
  samenwerking	
   ligt	
  en	
  waar	
  weerstand	
  verwacht	
  
kan	
  worden.	
  De	
  eigen	
  communicatie	
  verbetert	
  als	
  er	
  oog	
  is	
  voor	
  ieders	
  belangen	
  voor,	
  
tijdens	
  en	
  na	
  de	
  crisis.	
  De	
  mate	
  waarin	
  je	
  een	
  eigen	
  plan	
  kunt	
  trekken,	
  hangt	
  af	
  van	
  de	
  
mate	
  waarin	
  andere	
  partijen	
  je	
  de	
  ruimte	
  geven.	
  Wat	
  elke	
  keer	
  een	
  zoektocht	
  zal	
  zijn,	
  
omdat	
  iedereen	
  zo	
  zijn	
  eigen	
  opvattingen	
  en	
  ideeën	
  heeft	
  over	
  crisiscommunicatie.	
  	
  

Waar	
   de	
   ene	
   keer	
   de	
   verwijten	
   publiekelijk	
   over	
   en	
  weer	
   vliegen,	
   staan	
   de	
   andere	
  
keer	
   organisaties	
   schouder	
   aan	
   schouder	
   om	
   het	
   onheil	
   af	
   te	
   wenden.	
   De	
   ervaring	
  
leert	
  dat	
   in	
  het	
  begin	
  van	
  een	
  crisis	
  alle	
  neuzen	
  dezelfde	
  kant	
  op	
  staan:	
  alle	
  partijen	
  
willen	
  de	
  crisis	
  zo	
  snel	
  mogelijk	
  beëindigen.	
  Iedereen	
  draagt	
  daar	
  naar	
  vermogen	
  zijn	
  
steentje	
  aan	
  bij.	
  Naarmate	
  de	
  crisis	
  langer	
  duurt,	
  worden	
  de	
  belangen	
  anders	
  en	
  staan	
  
er	
   andere	
   vraagstukken	
   centraal.	
   De	
   eerste	
   verwijten	
   worden	
   gemaakt.	
   De	
  
schuldvraag	
   komt	
  prominenter	
  naar	
   voren.	
  Hete	
  aardappels	
  worden	
  doorgeschoven	
  
en	
  de	
  media	
  proberen	
  de	
  verschillende	
  belangen	
  tegen	
  elkaar	
  uit	
   te	
  spelen.	
  Om	
  dat	
  
communicatiespel	
  voor	
  te	
  zijn,	
  is	
  het	
  van	
  belang	
  om	
  het	
  krachtenveld	
  goed	
  in	
  kaart	
  te	
  
hebben.	
   Het	
   liefst	
   van	
   te	
   voren,	
   om	
   zo	
   goed	
  mogelijk	
   te	
   kunnen	
   anticiperen	
   op	
   de	
  
manier	
  waarop	
  de	
  communicatie	
  zich	
  ontwikkelt.	
  

Dat	
  vooraf	
  in	
  kaart	
  brengen	
  van	
  de	
  omgeving	
  doen	
  we	
  niet	
  zomaar.	
  Het	
  gebeurt	
  met	
  
het	
  doel	
  de	
  crisiscommunicatie	
  te	
  versnellen	
  en	
  te	
  verbeteren.	
  Door	
  vooraf	
  goed	
  na	
  te	
  
denken	
  over	
  de	
  partijen	
  die	
  zich	
  in	
  een	
  crisis	
  mengen,	
  weten	
  we	
  sneller	
  wie	
  we	
  in	
  de	
  
gaten	
  willen	
  houden.	
  Dat	
  betekent	
  dat	
  communicatieboodschappen	
  van	
  die	
  partijen	
  
direct	
  waargenomen	
  worden,	
  waardoor	
  we	
  sneller	
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kunnen	
   reageren	
   op	
   de	
   boodschappen	
   in	
   de	
   buitenwereld.	
   De	
   crisiscommunicatie	
  
verbetert	
   omdat	
   we	
   snel	
   weten	
   hoe	
   we	
   kunnen	
   aansluiten	
   bij	
   het	
   nieuws	
   en	
   de	
  
geruchten	
  die	
  we	
  in	
  de	
  buitenwereld	
  zien	
  en	
  horen.	
  	
  

Afhankelijk	
  van	
  het	
  soort	
  crisis	
  moeten	
  sommige	
  zaken	
  eerst	
  afgestemd	
  worden	
  met	
  
anderen	
   betrokken	
   partijen	
   voordat	
   ze	
   naar	
   buiten	
   kunnen	
   worden	
   gebracht.	
   Het	
  
overzicht	
   van	
   partijen	
   geeft	
   dan	
   ook	
   goed	
   aan	
   met	
   welke	
   organisaties	
   afgestemd	
  
moet	
  worden.	
  	
  

De	
  brand	
  in	
  Moerdijk	
  
Op	
  5	
  januari	
  2011	
  ontstaat	
  een	
  grote	
  brand	
  bij	
  Chemie-­‐Pack	
  in	
  Moerdijk.	
  Het	
  leidt	
  tot	
  
een	
  grote	
  chaos	
  in	
  de	
  communicatie.	
  Tijdens	
  de	
  brand	
  in	
  Moerdijk	
  communiceren	
  onder	
  
meer	
  twee	
  veiligheidsregio's,	
  zes	
  gemeenten,	
  twee	
  waterschappen,	
  de	
  ministeries	
  van	
  
Veiligheid	
   en	
   Justitie,	
   Economische	
   Zaken	
   en	
   Infrastructuur	
   &	
   Milieu,	
   het	
   Nationaal	
  
Crisiscentrum	
  en	
  nog	
  een	
  aantal	
  instituten	
  als	
  NVWA,	
  RIVM	
  en	
  RIKILT.	
  	
  

De	
   partijen	
   stemmen	
   de	
   communicatie	
   onvoldoende	
   met	
   elkaar	
   af,	
   waardoor	
   de	
  
buitenwereld	
  tegengestelde	
  signalen	
  krijgt	
  over	
  de	
  gevolgen	
  van	
  de	
  brand.	
  Zo	
  geeft	
  de	
  
gemeente	
   Moerdijk	
   aan	
   dat	
   er	
   geen	
   gevaarlijke	
   stoffen	
   vrijkomen,	
   terwijl	
   het	
   RIVM	
  
even	
   later	
   aangeeft	
   dat	
   het	
   wel	
   degelijk	
   het	
   geval	
   is.	
   De	
   Onderzoeksraad	
   voor	
   de	
  
Veiligheid	
   stelde	
   later	
   vast	
   dat	
   de	
   verschillende	
   overheden	
   onvoldoende	
   duidelijk	
  
maakten	
  wat	
  de	
   impact	
   van	
  de	
  brand	
  was.	
  Daardoor	
  gingen	
  diverse	
  deskundigen	
  de	
  
informatie	
  in	
  de	
  media	
  duiden	
  en	
  verloor	
  de	
  overheid	
  grip	
  op	
  de	
  communicatie.	
  

Was	
  vanaf	
  het	
  eerste	
  moment	
  voor	
  alle	
  betrokken	
  organisaties	
  duidelijk	
  geweest	
  wie	
  
erbij	
   betrokken	
   waren,	
   dan	
   had	
   de	
   overheid	
   de	
   communicatie	
   beter	
   kunnen	
  
afstemmen.	
   De	
   overheid	
   had	
   dan	
   op	
   alle	
   niveaus	
   dezelfde	
   boodschap	
   gebracht,	
   wat	
  
verwarring	
  in	
  de	
  buitenwereld	
  had	
  voorkomen.	
  

Hoe	
  pak	
  je	
  het	
  aan?	
  
Elke	
   situatie	
   is	
   natuurlijk	
   anders,	
   maar	
   veel	
   partijen	
   zijn	
   verbonden	
   aan	
   specifieke	
  
crisissituaties.	
  Zo	
  heeft	
  ProRail	
  alleen	
  een	
  rol	
  bij	
  spoorwegongevallen	
  en	
  is	
  de	
  Eenheid	
  
Planning	
  en	
  Advies	
  nucleair	
  (EPAn)	
  alleen	
  actief	
  bij	
  een	
  kernongeval.	
  Andere	
  actoren	
  
kom	
   je	
  bij	
  meerdere	
  crisistypen	
  tegen.	
  Zoals	
  het	
  Openbaar	
  Ministerie,	
  dat	
  altijd	
  een	
  
rol	
  speelt	
  bij	
  incidenten	
  waar	
  een	
  strafrechtelijk	
  tintje	
  aan	
  zit.	
  Of	
  het	
  nu	
  gaat	
  om	
  een	
  
terroristische	
  aanslag,	
  een	
  gijzeling	
  of	
  een	
  gezinsdrama.	
  Bij	
  een	
  vliegtuigongeluk	
  met	
  
mogelijke	
   Nederlandse	
   slachtoffers	
   kun	
   je	
   er	
   donder	
   op	
   zeggen	
   dat	
   de	
   vaste	
  
luchtvaartdeskundige	
  naar	
  de	
  studio	
  komt.	
  In	
  de	
  omgevingsanalyse	
  betekent	
  het	
  dat	
  
je	
   bij	
   een	
   vliegtuigongeluk	
   kijkt	
   of	
   de	
   bekende	
   experts	
   zich	
   in	
   de	
  media	
   al	
   hebben	
  
uitgelaten	
  over	
  het	
  ongeluk.	
  

Eerdere	
  incidenten	
  als	
  startpunt	
  
Hoe	
  meer	
   je	
   vooraf	
   kunt	
   doen,	
   hoe	
  meer	
   tijd	
   je	
   hebt	
   voor	
   de	
   eigenlijke	
   analyse.	
   Je	
  
kunt	
   een	
   snelle	
   start	
   maken	
   door	
   te	
   kijken	
   naar	
   welke	
   partijen	
   zich	
   in	
   eerdere,	
  
gelijkwaardige	
   incidenten	
   bezighielden.	
   Wil	
   je	
   je	
   voorbereiden	
   op	
   een	
   chemische	
  
brand,	
  dan	
  weet	
  je	
  na	
  de	
  brand	
  in	
  Moerdijk	
  dat	
  je	
  de	
  veiligheidsregio´s,	
  de	
  ministeries	
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van	
  EZ,	
  VenJ	
  en	
   IenM	
   in	
  de	
  gaten	
  moet	
  houden.	
  Net	
  als	
  het	
  RIVM,	
  het	
  RIKILT	
  en	
  de	
  
NVWA.	
   Zo	
   kun	
   je	
   dat	
   ook	
   voor	
   andere	
   incidenten	
   doen.	
   Door	
   te	
   zoeken	
   in	
   oude	
  
artikelen	
   op	
  NU.nl	
   of	
   andere	
  media	
   of	
   in	
   de	
   onderzoeksrapporten	
   van	
   de	
   Inspectie	
  
Veiligheid	
   en	
   Justitie	
   of	
   de	
   Onderzoeksraad	
   voor	
   Veiligheid	
   kom	
   je	
   te	
   weten	
  welke	
  
partijen	
  een	
  rol	
  speelden	
  in	
  een	
  bepaald	
  type	
  crisis.	
  
	
  
Natuurlijk	
  zullen	
  er	
  bij	
  elke	
  crisis	
  nieuwe	
  partijen	
  opduiken.	
  Maar	
  dat	
  maakt	
  het	
  niet	
  
minder	
  voorspelbaar.	
  Denk	
  aan	
  actiegroepen	
  die	
  al	
  jarenlang	
  hebben	
  gestreden	
  tegen	
  
het	
   vervoer	
   van	
   gevaarlijke	
   stoffen	
   over	
   het	
   spoor	
   langs	
   hun	
   woonwijk.	
   Als	
   er	
  
vervolgens	
  een	
  trein	
  met	
  gevaarlijke	
  stoffen	
  uit	
  de	
  rails	
  loopt,	
  gaat	
  de	
  actiegroep	
  die	
  
je	
  van	
  verhitte	
  bewonersavonden	
  al	
  kende,	
  zich	
  ongetwijfeld	
  laten	
  horen.	
  	
  
	
  
Vaak	
  verlopen	
  crises	
  dus	
  volgens	
  een	
  vast	
  stramien.	
  Je	
  zult	
  merken	
  dat	
  de	
  partijen	
  die	
  
je	
   in	
   de	
   gaten	
  moet	
   houden,	
   redelijk	
   voorspelbaar	
   zijn	
   als	
   je	
   eerdere,	
   vergelijkbare	
  
incidenten	
  als	
  vertrekpunt	
  neemt.	
  

Crisisbevoegdheden	
  als	
  indicatie	
  voor	
  betrokkenheid	
  
Partijen	
   kunnen	
   zich	
   in	
   een	
   crisis	
  mengen	
  omdat	
   ze	
   een	
  bepaald	
   communicatiedoel	
  
willen	
   bereiken.	
   In	
   het	
   voorbeeld	
   van	
   de	
   ontspoorde	
   trein	
   gaat	
   het	
   de	
   actiegroep	
  
erom	
   dat	
   het	
   afgelopen	
   moet	
   zijn	
   met	
   het	
   vervoer	
   van	
   gevaarlijke	
   stoffen	
   via	
   het	
  
spoor.	
   Voor	
   andere	
   partijen	
   is	
   er	
   een	
   andere	
   betrokkenheid.	
   Bij	
   een	
   crisis	
  met	
   een	
  
stroomstoring	
   is	
   het	
   onbestaanbaar	
   als	
   het	
   elektriciteitsbedrijf	
   niet	
   van	
   zich	
   laat	
  
horen.	
  Zij	
  gáán	
  er	
  immers	
  over.	
  	
  
	
  
Partijen	
  die	
  een	
  wettelijke	
  rol	
  in	
  een	
  crisis	
  vervullen,	
  zullen	
  snel	
  van	
  zich	
  laten	
  horen.	
  
Zo	
  heeft	
  Rijkswaterstaat	
  een	
  logische	
  rol	
  bij	
  een	
  kettingbotsing	
  op	
  de	
  snelweg	
  (en	
  zal	
  
dus	
   communiceren),	
   Het	
   waterschap	
   heeft	
   een	
   logische	
   (communicatie)rol	
   bij	
   een	
  
hoogwatersituatie.	
  En	
  zo	
  zijn	
  er	
  veel	
  voorbeelden	
  te	
  noemen	
  waarbij	
  diverse	
  spelers	
  
een	
   rol	
   hebben	
   in	
   een	
   crisis,	
   zoals	
   luchtvaartincidenten,	
   stroomstoringen	
   en	
  
drinkwaterproblematiek.	
  	
  
	
  
Afhankelijk	
  van	
  de	
  crisisplannen	
  vindt	
  crisisbesluitvorming	
  over	
  de	
  communicatie	
  niet	
  
alleen	
  in	
  het	
  eigen	
  crisisteam	
  plaats,	
  maar	
  ook	
  op	
  regionaal	
  niveau	
  (veiligheidsregio)	
  
of	
   op	
   landelijk	
   niveau	
   (ministerie).	
   En	
   dit	
   geldt	
   natuurlijk	
   ook	
   voor	
   een	
   crisis	
   in	
   een	
  
bedrijf	
  of	
   instelling;	
  bij	
  brand	
  in	
  een	
  operatiekamer	
  in	
  een	
  ziekenhuis	
  zijn	
  brandweer	
  
en	
   politie	
   de	
   betrokken	
   partijen;	
   bij	
   salmonella	
   in	
   voorverpakte	
   zalm	
   is	
   de	
   NVWA	
  
betrokken;	
  bij	
  een	
  bedrijfsongeval	
  de	
  Arbeidsinspectie	
  en	
  wellicht	
  ook	
  politie	
  en	
  OM.	
  
Naarmate	
   er	
   meer	
   partijen	
   bij	
   een	
   crisis	
   betrokken	
   zijn,	
   zal	
   een	
   crisis-­‐
communicatieteam	
  meer	
  moeten	
  afstemmen	
  en	
  wordt	
  het	
  proces	
  complexer.	
  	
  

Partijen	
  in	
  kaart:	
  een	
  voorbeeld	
  
De	
  omgeving	
  die	
  zich	
  bij	
  een	
  crisis	
  roert	
  bestaat	
  dus	
  uit	
  verschillende	
  groepen.	
  Aan	
  de	
  
ene	
  kant	
  zijn	
  het	
  partijen	
  die	
  worden	
  geraakt	
  en	
  zichzelf	
  geroepen	
  voelen	
  om	
  van	
  zich	
  
te	
  laten	
  horen.	
  Aan	
  de	
  andere	
  kant	
  zijn	
  het	
  ook	
  partijen	
  die	
  een	
  wettelijke	
  rol	
  hebben	
  
in	
  de	
  crisis.	
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Als	
   voorbeeld	
   nemen	
   we	
   een	
   drinkwaterbedrijf	
   dat	
   te	
   maken	
   heeft	
   met	
   vervuiling	
  
door	
  een	
  E.	
  coli	
  bacterie	
  in	
  het	
  drinkwater.	
  Er	
  wordt	
  een	
  kookadvies	
  afgegeven	
  en	
  op	
  
sommige	
  locaties	
  moet	
  nooddrinkwater	
  worden	
  geregeld.	
  Het	
  krachtenveld	
  bestaat	
  in	
  
elk	
  geval	
  uit:	
  
• drinkwaterbedrijf;
• particuliere	
  afnemers	
  (huishoudens);
• kwetsbare	
  klanten	
  (verpleeghuis,	
  gevangenis,	
  enzovoort);
• bedrijven	
  in	
  het	
  gebied;
• getroffen	
  gemeenten;
• brandweer,	
  politie,	
  GGD;
• veiligheidsregio;
• ministerie	
  van	
  Infrastructuur	
  en	
  Milieu	
  ;
• collega-­‐drinkwaterbedrijven	
  en	
  branchevereniging	
  VEWIN;
• deskundigen.

Als	
  het	
  drinkwaterbedrijf	
  aan	
  de	
  gang	
  gaat	
  met	
  crisiscommunicatie,	
  wil	
  het	
  aansluiten	
  
bij	
  de	
  behoeften	
  van	
  de	
  buitenwereld.	
  Elk	
  van	
  de	
  genoemde	
  partijen	
  biedt	
  een	
  eigen	
  
perspectief	
  en	
  dus	
  aanvullende	
  informatie	
  die	
  het	
  drinkwaterbedrijf	
  kan	
  gebruiken	
  in	
  
de	
   communicatie	
   met	
   de	
   buitenwereld.	
   Deze	
   informatie	
   komt	
   naar	
   boven	
   in	
   een	
  
omgevingsanalyse.	
   Vergeet	
   je	
   in	
   de	
   omgevingsanalyse	
   bijvoorbeeld	
   de	
   bedrijven	
   in	
  
het	
  gebied	
  mee	
  te	
  nemen,	
  dan	
   is	
  het	
  niet	
  ondenkbaar	
  dat	
  er	
   in	
  de	
  communicatie	
  te	
  
weinig	
  rekening	
  wordt	
  gehouden	
  met	
  de	
  boeren	
  in	
  het	
  gebied	
  die	
  problemen	
  krijgen	
  
doordat	
  er	
  geen	
  water	
  beschikbaar	
  is.	
  	
  

Als	
   het	
   drinkwaterbedrijf	
   kookadviezen	
   wil	
   geven	
   aan	
   de	
   afnemers,	
   zal	
   ze	
   dat	
   ook	
  
moeten	
  afstemmen	
  met	
  andere	
  partijen.	
  Bijvoorbeeld	
  om	
  te	
  voorkomen	
  dat	
  mensen	
  
eveneens	
   een	
   kookadvies	
   van	
   hun	
   gemeente	
   krijgen.	
   Dat	
   is	
   een	
   andere	
   reden	
   om	
  
goed	
  in	
  kaart	
  te	
  brengen	
  welke	
  partijen	
  een	
  rol	
  spelen	
  in	
  de	
  crisis.	
  Niet	
  alleen	
  om	
  de	
  
inhoudelijke	
  boodschap	
  af	
  te	
  stemmen	
  (wie	
  vertelt	
  wat?),	
  maar	
  ook	
  omdat	
  het	
  soms	
  
handiger	
   is	
   om	
   te	
   verwijzen	
   naar	
   de	
   communicatiemiddelen	
   van	
   andere	
   betrokken	
  
partijen.	
   Communicatie	
   van	
   anderen	
   kan	
   dus	
   deel	
   uitmaken	
   van	
   de	
   eigen	
  
communicatiestrategie.	
  

Stel	
   dat	
   er	
   geen	
   sprake	
   is	
   van	
   een	
   'gewone'	
   vervuiling,	
   maar	
   dat	
   er	
   rekening	
   mee	
  
wordt	
  gehouden	
  dat	
  de	
  vervuiling	
  het	
  werk	
  van	
   terroristen	
   is.	
  Dan	
  verschijnen	
  er	
  al	
  
snel	
  nieuwe	
  partijen	
  ten	
  tonele:	
  
• ministerie	
  van	
  Veiligheid	
  en	
  Justitie;
• Openbaar	
  Ministerie;
• Nationaal	
  Coördinator	
  Terrorismebestrijding	
  en	
  Veiligheid	
  (NCTV).

Dat	
  is	
  belangrijk	
  om	
  te	
  weten,	
  omdat	
  deze	
  nieuwe	
  partijen	
  de	
  lopende	
  communicatie-­‐
lijnen	
   waarschijnlijk	
   gaan	
   beïnvloeden.	
   Als	
   vuistregel	
   geldt	
   dat	
   het	
   bij	
   terrorisme	
  
ongewenst	
   is	
   om	
   zelf	
   uitlatingen	
   te	
   doen	
   over	
   de	
   aard	
   en	
   omvang	
   van	
   de	
   dreiging,	
  
tenzij	
   dat	
   is	
   afgestemd	
   met	
   de	
   Nationaal	
   Coördinator	
   Terrorismebestrijding	
   en	
  
Veiligheid	
  (NCTV).	
  Als	
  er	
  sprake	
  is	
  van	
  een	
  mogelijke	
  aanslag,	
  zullen	
  rijksoverheid,	
  het	
  
Openbaar	
  Ministerie	
  en	
  de	
  politie	
  sturing	
  willen	
  geven	
  aan	
  de	
  crisiscommunicatie;	
  zij	
  
willen	
  immers	
  voorkomen	
  dat	
  bijvoorbeeld	
  daderinformatie	
  op	
  straat	
  komt	
  te	
  liggen.	
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De	
   veiligheidsregio	
   en	
   de	
   gemeente	
   zullen	
   bij	
   een	
   aanslag	
   vooral	
   over	
   de	
   impact	
  
communiceren	
   en	
   -­‐	
   waar	
   nodig	
   -­‐	
   een	
   oproep	
   doen	
   om	
   de	
   rust	
   te	
   bewaren	
   (en	
  
natuurlijk	
  over	
  de	
  handelingsperspectieven:	
  waar	
  is	
  nog	
  wel	
  schoon	
  drinkwater?).	
  Die	
  
achtergrondkennis	
  is	
  het	
  kader	
  waarmee	
  je	
  vervolgens	
  naar	
  de	
  buitenwereld	
  kijkt.	
  	
  
	
  
Het	
   betekent	
   dat	
   je	
   bij	
   het	
   opstellen	
   van	
   een	
   omgevingsanalyse	
   kijkt	
   naar	
   de	
  
mededelingen	
  die	
  de	
  verschillende	
  partijen,	
  zoals	
  ministerie	
  VenJ,	
  het	
  OM,	
  het	
  NCTV,	
  
hebben	
  gedaan.	
  En	
  of	
  deze	
  statements	
   invloed	
  hebben	
  op	
  de	
  communicatie	
  van	
  het	
  
crisisteam.	
  	
  

Tijdens	
  de	
  crisis:	
  scan	
  het	
  netwerk	
  
Met	
   een	
   goede	
   voorbereiding	
   weet	
   je	
   tijdens	
   de	
   crisis	
   op	
   welke	
   partijen	
   je	
   moet	
  
letten.	
   Omdat	
   het	
   professionele	
   krachtenveld	
   voor	
   een	
   groot	
   deel	
   vastligt	
   in	
   de	
  
crisisplannen,	
   is	
   het	
   redelijk	
   voorspelbaar	
   welke	
   professionele	
   partijen	
   zich	
   bij	
   een	
  
crisis	
   zullen	
  melden.	
   Bij	
   een	
   verstoring	
   van	
   het	
   drinkwater	
   liggen	
   de	
   bevoegdheden	
  
anders	
  dan	
  bij	
  een	
  ongeluk	
  met	
  gevaarlijke	
  stoffen.	
  
	
  
Tijdens	
  de	
  crisis	
  scan	
  je	
  voortdurend	
  het	
  netwerk	
  door	
  naar	
  twee	
  dingen	
  te	
  kijken:	
  
1. wie	
  communiceren	
  over	
  de	
  crisis?	
  
2. wàt	
  communiceren	
  zij	
  over	
  de	
  crisis?	
  
	
  
Zoals	
  we	
  verderop	
  zullen	
  zien	
  bestaat	
  de	
  analyse	
  uit	
  het	
  doorvertalen	
  van	
  hetgeen	
  je	
  
ziet	
  naar	
  de	
   impact	
  ervan	
  op	
   je	
  eigen	
   communicatie.	
  De	
  volgende	
  aandachtspunten	
  
kun	
  je	
  in	
  de	
  analyse	
  meenemen:	
  
• is	
  de	
  communicatie	
  over	
  de	
  crisis	
  eenduidig	
  of	
  ontstaan	
  er	
  'kampen'	
  tussen	
  mee-­‐	
  

en	
  tegenstanders?	
  
• verwijzen	
  partijen	
  naar	
  elkaar	
  door	
  en	
  zo	
  ja,	
  wat	
  zegt	
  dat?	
  
• wat	
   is	
   het	
   effect	
   van	
   de	
   communicatie	
   van	
   de	
   crisisorganisatie	
   in	
   de	
   buiten-­‐

wereld?	
  
	
  
Voor	
   de	
   (professionele)	
   partijen	
   waar	
   je	
   nauw	
   mee	
   samenwerkt	
   is	
   de	
  
omgevingsanalyse	
   ook	
   een	
   controle	
   of	
   iedereen	
   zich	
   aan	
   de	
   afspraken	
   houdt.	
   Het	
  
geeft	
  een	
  actueel	
  beeld	
  van	
  de	
  informatie	
  die	
  de	
  andere	
  partijen	
  naar	
  buiten	
  brengen.	
  
Let	
  op	
  als	
  er	
  wordt	
  afgeweken	
  van	
  de	
  afspraken	
  of	
  tegengestelde	
  signalen	
  naar	
  buiten	
  
worden	
   gebracht,	
   zoals	
   in	
   Moerdijk	
   waar	
   RIVM	
   en	
   de	
   betrokken	
   veiligheidsregio’s	
  
verschillende	
  boodschappen	
  communiceren.	
  Het	
   is	
  de	
   taak	
  van	
  de	
  omgevingsanalist	
  
om	
  deze	
  dubbelzinnigheid	
  aan	
  het	
  crisiscommunicatieteam	
  terug	
  te	
  koppelen.	
  	
  

Scannen	
  van	
  het	
  niet-­‐professionele	
  netwerk	
  
Het	
   scannen	
   van	
   het	
   niet-­‐professionele	
   netwerk	
   is	
   anders	
   omdat	
   een	
   samenleving	
  
niets	
   te	
  maken	
  heeft	
  met	
   taken	
  en	
  verantwoordelijkheden.	
  Mensen	
  melden	
  zich	
  op	
  
eigen	
  initiatief	
  omdat	
  ze	
  iets	
  willen	
  weten,	
  of	
  omdat	
  ze	
  een	
  mening	
  hebben,	
  zoals:	
  	
  
• slachtoffers,	
  gedupeerden,	
  betrokkenen;	
  
• media;	
  
• buurtbewoners;	
  
• bedrijven,	
  ondernemers,	
  winkeliers;	
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• scholen,	
  buitenschoolse	
  opvang,	
  kinderdagverblijven,	
  peuterspeelzalen;
• kerken,	
  moskeeën;
• sportclubs;
• ooggetuigen;
• omstanders;
• hulpverleners.

In	
   de	
   omgevingsanalyse	
   is	
   het	
   belangrijk	
   om	
   ook	
   de	
   communicatie	
   van	
   dit	
   soort	
  
stakeholders	
   mee	
   te	
   nemen.	
   Want	
   zij	
   geven	
   signalen	
   af	
   die	
   de	
   crisisorganisatie	
  
duidelijk	
  maken	
  of	
  er	
  sprake	
  is	
  van	
  onrust,	
  gelatenheid	
  of	
  anderszins.	
  Ze	
  geven	
  als	
  het	
  
ware	
   kleur	
   aan	
   de	
   crisis.	
   Het	
   geeft	
   goed	
   zicht	
   of	
   er	
   nog	
   veel	
   vragen	
   zijn,	
   hoe	
   de	
  
emoties	
  zijn,	
  welke	
  geruchten	
  rondgaan	
  en	
  welke	
  communicatiebehoeften	
  er	
  zijn.	
  	
  

Vergeet	
   niet	
   om	
  naar	
   het	
   interne	
   netwerk	
   te	
   kijken.	
   Collega's	
   kunnen	
   op	
  meerdere	
  
manieren	
  bij	
  een	
  crisis	
  betrokken	
  zijn.	
  Bijvoorbeeld	
  omdat	
  ze	
  zelf	
  in	
  de	
  straat	
  wonen	
  
waar	
   iets	
   is	
   gebeurd.	
   Zij	
   kunnen	
   dan	
   informatie	
   uit	
   eerste	
   hand	
   geven,	
   situaties	
  
duiden	
  en	
  aangeven	
  wie	
  in	
  de	
  straat	
  de	
  invloedrijke	
  bewoners	
  zijn.	
  

Aan	
   het	
   begin	
   van	
   een	
   crisis	
   zijn	
   nog	
   niet	
   alle	
   partijen	
   bekend.	
   De	
   basis	
   is	
   bekend,	
  
omdat	
  je	
  die	
  kent	
  van	
  eerdere	
  crises	
  en	
  de	
  crisisplannen.	
  Maar	
  er	
  zullen	
  altijd	
  mensen	
  
of	
   partijen	
   zijn	
   die	
   zich	
   onverwacht	
   aandienen.	
   Van	
   politici	
   die	
   de	
   crisis	
   plotseling	
  
aangrijpen	
   om	
   een	
   langlopend	
   dossier	
   onder	
   de	
   aandacht	
   te	
   brengen,	
   tot	
  
buurgemeenten	
   die	
   door	
   veranderende	
   omstandigheden	
   bij	
   de	
   crisis	
   betrokken	
  
raken.	
   Aan	
   de	
   omgevingsanalist	
   dus	
   om	
   het	
   overzicht	
   te	
   bewaren	
   over	
   al	
   deze	
  
actoren,	
   hun	
   belangen	
   te	
   begrijpen	
   en	
   de	
   rol	
   van	
   hun	
   communicatie	
   in	
   het	
   crisis-­‐
landschap	
  in	
  te	
  schatten.	
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Hoofdstuk	
  3	
  Wat	
  is	
  relevant	
  voor	
  een	
  omgevingsanalyse?	
  
Anne-­‐Marie	
  van	
  het	
  Erve	
  (Inconnect)	
  

Omgevingsanalyse	
  is	
  de	
  basis	
  voor	
  communicatieadvies	
  en	
  -­‐aanpak	
  tijdens	
  een	
  crisis.	
  
Als	
  strategie	
  de	
  weg	
  van	
  A	
  naar	
  B	
  is,	
   is	
  de	
  analyse	
  dus	
  punt	
  A.	
  De	
  analyse	
  vormt	
  het	
  
vertrekpunt	
  van	
  de	
  communicatie	
  en	
  moet	
  logischerwijs	
  leiden	
  tot	
  een	
  strategie.	
  In	
  de	
  
analyse	
   moeten	
   in	
   elk	
   geval	
   de	
   gepercipieerde	
   werkelijkheid,	
   de	
   vragen	
   van	
  
betrokkenen	
  en	
  samenleving	
  en	
  de	
  belangrijkste	
  knelpunten	
  worden	
  beschreven.	
  Als	
  
het	
  probleem	
  helder	
  wordt	
  neergelegd,	
   is	
   de	
  weg	
  naar	
  de	
  oplossing	
  niet	
  meer	
  heel	
  
moeilijk.	
  

Bij	
  een	
  crisis	
  focust	
  de	
  omgevingsanalyse	
  zich	
  op	
  de	
  percepties,	
  vragen	
  en	
  knelpunten	
  
in	
  de	
  buitenwereld.	
  Maar	
  de	
  term	
  ‘buitenwereld’	
  is	
  een	
  nogal	
  amorfe	
  metafoor,	
  waar	
  
je	
  jezelf	
  gemakkelijk	
  in	
  verliest.	
  Grenzen	
  en	
  aandachtspunten	
  zijn	
  dus	
  nodig.	
  Wat	
  is	
  nu	
  
relevant?	
  	
  

Je	
  neemt	
  daarbij	
  in	
  elk	
  geval	
  de	
  volgende	
  onderwerpen	
  in	
  ogenschouw:	
  
• de	
  doelen	
  van	
  crisiscommunicatie;
• de	
  aard	
  van	
  de	
  crisis;
• de	
  opdrachtgever.

Aan	
  het	
  eind	
  van	
  dit	
  hoofdstuk	
  komt	
  nog	
  een	
  aan	
  aantal	
  overige	
  aandachtspunten	
  aan	
  
de	
  orde.	
  	
  

De	
  doelen	
  van	
  crisiscommunicatie	
  
Als	
   fundament	
   voor	
   de	
   communicatiestrategie	
   en	
   -­‐aanpak,	
   zijn	
   de	
   doelen	
   van	
  
crisiscommunicatie,	
   te	
  weten	
   informatievoorziening,	
   schadebeperking	
   en	
   betekenis-­‐
geving	
   (duiding),	
   leidend	
   voor	
   de	
   omgevingsanalyse.	
   Langs	
   deze	
   drie	
   doelen	
   wordt	
  
geanalyseerd,	
  geadviseerd	
  en	
  aangepakt.	
  Daarmee	
  ontstaat	
  een	
  logische	
  opbouw	
  van	
  
de	
  communicatie	
  tijdens	
  een	
  crisis.	
  	
  

Deze	
   terminologie	
   is,	
   zoals	
   elke	
   definitie,	
   arbitrair.	
   Want	
   wat	
   is	
   precies	
  
schadebeperking?	
   En	
   bij	
   betekenisgeving	
   zien	
   we	
   in	
   de	
   praktijk	
   soms	
   een	
   door-­‐
geslagen	
   aanpak.	
   Bijvoorbeeld	
   de	
   woorden	
   van	
   de	
   koningin	
   na	
   de	
   aanslag	
   in	
  
Apeldoorn	
  (2009):	
  “Wat	
  begonnen	
  is	
  als	
  een	
  prachtige	
  dag	
  is	
  geëindigd	
  in	
  een	
  vreselijk	
  
drama,	
  wat	
  ons	
  allen	
  heel	
  diep	
  heeft	
  geschokt.”.	
  Deze	
  worden	
  ook	
  gebezigd	
  als	
  men	
  
helemaal	
  niet	
  zo	
  aangegrepen	
  is,	
  maar	
  een	
  crisis	
  wel	
  als	
  overlast	
  beschouwt.	
  	
  

De	
   doelen	
   informatievoorziening,	
   schadebeperking	
   en	
   betekenisgeving	
   zijn	
   afgeleid	
  
van	
   kennis,	
   gedrag	
   en	
   houding,	
   en	
   deze	
   zijn	
   erin	
   gestampt	
   bij	
   elke	
   communicatie-­‐
professional.	
  Wie	
  dat	
  eenvoudiger	
  vindt,	
  kan	
  dus	
  ook	
  die	
  driedeling	
  gebruiken.	
  	
  

Dus	
  als	
   je	
  aan	
  het	
   scannen,	
  monitoren	
  en	
  zoeken	
  bent,	
  waar	
  kijk	
   je	
  dan	
  naar	
  bij	
  elk	
  
van	
  deze	
  drie	
  doelen?	
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Informatievoorziening	
  (kennis)	
  
Bij	
   dit	
   onderdeel	
   horen	
   de	
   zaken	
   die	
   door	
   mensen	
   aan	
   feiten	
   en	
   omstandigheden	
  
worden	
   weergeven.	
   Dit	
   zijn	
   dus	
   beschrijvingen	
   van	
   het	
   incident,	
   zoals	
   die	
   worden	
  
gepercipieerd.	
  Ze	
  hoeven	
  helemaal	
  niets	
  met	
  de	
  realiteit	
  of	
  de	
  waarheid	
  te	
  maken	
  te	
  
hebben.	
  	
  

Het	
  gaat	
  hier	
  om	
  de	
  interpretatie	
  van	
  de	
  buitenwereld	
  van	
  de	
  feiten	
  over	
  de	
  crisis:	
  de	
  
activiteiten	
  van	
  hulpverleningsdiensten,	
  de	
  aard	
  en	
  de	
  omvang	
  van	
  het	
  incident,	
  wie,	
  
wat,	
   waar,	
   wanneer,	
   hoe	
   en	
   waarom,	
   over	
   oorzaken,	
   daders,	
   vrijgekomen	
   stoffen,	
  
aantallen	
   slachtoffers,	
   omschrijvingen	
   van	
   geuren,	
   kleur	
   van	
   de	
   rook,	
   weers-­‐
omstandigheden,	
  leeftijden,	
  betrokkenen,	
  enzovoort.	
  	
  

Ook	
  het	
  gebrek	
  aan	
  kennis,	
  ofwel	
  vragen	
  om	
  informatie,	
  wordt	
  hier	
  beschreven.	
  Wat	
  
willen	
  mensen	
  weten,	
  welke	
  informatietekorten	
  hebben	
  ze?	
  Het	
  kan	
  gaan	
  om	
  vragen	
  
als:	
  Hoe	
  lang	
  gaat	
  het	
  duren,	
  waar	
  is	
  meer	
  informatie,	
  de	
  website	
  van	
  de	
  organisatie	
  
ligt	
   plat,	
   waar	
   is	
   mijn	
   broer,	
   wat	
   is	
   er	
   gebeurd,	
   wat	
   is	
   de	
   oorzaak,	
   gaat	
   de	
   wind	
  
draaien,	
  welke	
  stoffen	
  zijn	
  vrijgekomen,	
  hoe	
  groot	
  is	
  de	
  schade,	
  wanneer	
  is	
  het	
  water	
  
op	
  zijn	
  hoogst?	
  	
  

Daarnaast	
  worden	
  in	
  dit	
  onderdeel	
  de	
  geruchten	
  weergegeven.	
  Dat	
  is	
  alleen	
  mogelijk	
  
als	
  geruchten	
  als	
  zodanig	
  worden	
  benoemd:	
  “Het	
  gerucht	
  gaat	
  dat…”	
  Voor	
  de	
  analist	
  
is	
  het	
   lang	
  niet	
  altijd	
  mogelijk	
  om	
  te	
  weten	
  of	
   iets	
  een	
  gerucht	
   is	
  of	
  een	
   feit.	
  Als	
  op	
  
sociale	
  media	
  wordt	
  gezegd	
  dat	
  een	
  meisje	
  in	
  de	
  menigte	
  gewond	
  is	
  geraakt,	
  geef	
  je	
  
dat	
   weer	
   in	
   de	
   analyse.	
   Jíj	
   weet	
   immers	
   niet	
   of	
   dat	
   waar	
   is,	
   maar	
   de	
   operationele	
  
diensten	
   (politie,	
   brandweer,	
   ambulance)	
   zijn	
   wel	
   in	
   staat	
   om	
   dat	
   te	
   spiegelen	
   aan	
  
hun	
  eigen	
  informatie.	
  	
  

Wanneer	
   je	
   weet	
   dat	
   iets	
   niet	
   waar	
   is	
   (vanuit	
   de	
   kennis	
   uit	
   je	
   organisatie	
  
bijvoorbeeld),	
   kun	
   je	
   ook	
   aangeven	
   dat	
   het	
   om	
   een	
   gerucht	
   gaat.	
   Soms	
   worden	
  
geruchten	
   door	
   de	
   massa	
   rechtgezet.	
   Dit	
   gebeurde	
   onder	
   meer	
   tijdens	
   de	
  
gijzelingssituatie	
  bij	
  de	
  NOS	
  studio’s	
   in	
  2015,	
   toen	
  het	
  gerucht	
  ging	
  dat	
   in	
  België	
  het	
  
tv-­‐beeld	
   ook	
   op	
   zwart	
   stond.	
   Dat	
   werd	
   eenvoudig	
   tegengesproken	
   door	
   andere	
  
twitteraars.	
   Afhankelijk	
   van	
   de	
   hardnekkigheid	
   of	
   mate	
   van	
   verspreiding	
   van	
   zo’n	
  
gerucht,	
  beoordeel	
  je	
  of	
  dit	
  moet	
  worden	
  opgenomen	
  in	
  de	
  analyse.	
  Met	
  altijd	
  in	
  het	
  
achterhoofd:	
  moeten	
  we	
  er	
  actief	
  iets	
  mee	
  doen	
  in	
  de	
  communicatie?	
  	
  

Als	
   het	
   gaat	
   om	
   het	
   beschrijven	
   of	
   samenvatten	
   van	
   de	
   kennis(tekorten)	
   van	
   de	
  
omgeving,	
  is	
  het	
  belangrijk	
  om	
  zaken	
  precies	
  te	
  beschrijven	
  en	
  niet	
  voor	
  velerlei	
  uitleg	
  
vatbaar.	
  “Er	
  zijn	
  veel	
  mensen	
  op	
  de	
  plaats	
  van	
  het	
  incident”	
  zegt	
  weinig.	
  Wat	
  de	
  een	
  
veel	
  vindt,	
  vindt	
  de	
  ander	
  wel	
  meevallen.	
  	
  

Essentieel	
   is	
   het	
   om,	
   als	
   er	
   op	
   dit	
   onderdeel	
   veel	
   te	
   doen	
   is	
   in	
   de	
   omgeving,	
  
thematische	
   clusters	
   te	
   maken.	
   Bijvoorbeeld:	
   aard	
   en	
   omvang	
   incident,	
   weer	
   en	
  
verkeer,	
   activiteiten	
   hulpverleningsdiensten.	
   Voor	
   communicatieadvies	
   en	
   -­‐aanpak	
  
vormt	
  dit	
  onderdeel	
  de	
  basis	
  voor	
  de	
  informatievoorziening.	
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Schadebeperking	
  (gedrag)	
  	
  
Bij	
  dit	
  onderdeel	
  worden	
  alle	
  relevante	
  gedragingen	
  van	
  mensen	
  beschreven.	
  Dus	
  wat	
  
mensen	
   (betrokkenen,	
   meelevenden,	
   slachtoffers,	
   enzovoort)	
   doen	
   of	
   willen	
   doen.	
  
Wat	
   de	
   analist	
   hier	
   opschrijft,	
   wordt	
   beschreven,	
   vormt	
   de	
   basis	
   voor	
   het	
  
communicatiedoel	
   schadebeperking,	
   ofwel	
   instructie	
   of	
   handelingsperspectief.	
   Het	
  
doel	
   van	
   crisiscommunicatie	
   is	
   de	
   schade	
   die	
   is	
   veroorzaakt	
   door	
   het	
   incident	
   niet	
  
(nog)	
   groter	
   te	
   laten	
  worden	
  dan	
   zij	
   al	
   is,	
   bijvoorbeeld	
  door	
  het	
   geven	
   van	
  gerichte	
  
instructies.	
   Dat	
   kan	
   alleen	
  maar	
   als	
   je	
   ook	
  weet	
  wat	
  mensen	
   nu	
   doen	
   of	
   zeggen	
   te	
  
gaan	
  doen.	
   “Ik	
   sluit	
  mijn	
   ramen	
  en	
  deuren”	
   is	
   een	
  voor	
  de	
  hand	
   liggend	
  voorbeeld,	
  
maar	
  wel	
  effectief	
  voor	
  wat	
  hier	
  wordt	
  bedoeld.	
  	
  
	
  
Vragen	
  om	
  instructies	
  (gedrag	
  of	
  handelingsperspectief)	
  horen	
  ook	
  bij	
  dit	
  onderdeel.	
  
Denk	
  aan:	
  Wat	
  moet	
  ik	
  doen?	
  Wat	
  moet	
  ik	
   laten?	
  Waar	
  kan	
  ik	
  naartoe?	
  Mag	
  ik	
  mijn	
  
hond	
   uitlaten?	
   Mijn	
   medicijnen	
   liggen	
   nog	
   in	
   mijn	
   ontruimde	
   woning,	
   kan	
   ik	
   die	
  
ophalen?	
  Hoe	
  lang	
  moet	
  ik	
  mijn	
  drinkwater	
  koken?	
  	
  
	
  
Schadebeperking	
   gaat	
   nadrukkelijk	
   niet	
   over	
   de	
   beperking	
   van	
   imago-­‐	
   of	
  
reputatieschade.	
  Dus	
  alles	
  wat	
  je	
  hierover	
  vindt	
  bij	
  het	
  monitoren,	
  hoort	
  hier	
  niet	
  bij.	
  
Vandaar	
  dat	
  de	
  term	
  ‘gedrag’	
  iets	
  eenvoudiger	
  beschrijft	
  waarnaar	
  je	
  kunt	
  kijken.	
  Als	
  
een	
   bestuurder	
   of	
   organisatie	
   onder	
   vuur	
   komt	
   te	
   liggen,	
   als	
   mensen	
   bijvoorbeeld	
  
veel	
  kritiek	
  uiten,	
  moet	
  dat	
  worden	
  meegenomen	
  in	
  het	
  onderdeel	
  ‘betekenisgeving’.	
  	
  
Houd	
   ook	
   bij	
   het	
   onderdeel	
   Schadebeperking	
   het	
   doel	
   van	
   je	
   analyse	
   steeds	
   in	
   het	
  
achterhoofd.	
   Je	
   ziet	
   in	
   de	
   media	
   bijvoorbeeld	
   dat	
   mensen	
   groenten	
   uit	
   eigen	
   tuin	
  
weggooien,	
  omdat	
  ze	
  denken	
  dat	
  er	
  gevaarlijke	
  stoffen	
  in	
  zitten.	
  Dit	
  neem	
  je	
  op	
  in	
  de	
  
analyse.	
  Je	
  weet	
  als	
  analist	
  niet	
  of	
  dit	
  het	
  juiste	
  gedrag	
  is,	
  maar	
  dat	
  is	
  op	
  dat	
  moment	
  
niet	
   belangrijk.	
   Verderop	
   in	
   de	
   crisiscommunicatie-­‐organisatie	
  wordt	
   dit	
   uitgezocht.	
  
En	
   als	
   dat	
   niet	
   zo	
   is,	
   is	
   er	
   in	
   de	
   communicatieaanpak	
  werk	
   aan	
  de	
  winkel!	
  Ook	
  hier	
  
geldt	
   weer:	
   let	
   op	
   de	
   formuleringen.	
   “Weinig	
  mensen	
   laten	
   zich	
   vaccineren”,	
  moet	
  
nader	
  worden	
  gepreciseerd.	
  	
  

Betekenisgeving	
  (houding)	
  	
  
Het	
   onderdeel	
   betekenisgeving	
   of	
   duiding	
   krijgt	
   in	
   crisiscommunicatieland	
   vaak	
  
mythische	
   proporties	
   toegedicht.	
   “Dit	
   is	
   uitsluitend	
   het	
   domein	
   van	
   de	
   burge-­‐
meester”,	
   wordt	
   nogal	
   eens	
   gezegd.	
   Daarom	
   is	
   dit	
   onderdeel	
   een	
   van	
   de	
   meest	
  
beladen	
   doelen	
   in	
   de	
   crisiscommunicatie.	
   Ook	
   in	
   de	
   analysefase	
   bestaat	
   er	
   vaak	
  
onduidelijkheid	
   over	
   de	
   betekenisgeving.	
   Terwijl	
   het	
   voor	
   de	
   analist	
   toch	
   opnieuw	
  
redelijk	
  eenvoudig	
  is:	
  kijk	
  naar	
  welke	
  emoties	
  en	
  waardeoordelen	
  mensen	
  uiten	
  over	
  
het	
  incident	
  en	
  de	
  betrokkenen.	
  	
  
	
  
Wordt	
  angst	
  of	
  onrust	
  geuit?	
  Maken	
  mensen	
  zich	
  zorgen,	
  of	
  zijn	
  ze	
  juist	
  erg	
  boos?	
  In	
  
elke	
   crisis	
  worden	
   grappen,	
   grollen	
   en	
  woordspelingen	
   gemaakt,	
  maar	
   zijn	
   ze	
   in	
   de	
  
overhand,	
   of	
   is	
   het	
   verdriet	
   (nog)	
   te	
   groot?	
   Is	
   de	
   buurt	
   van	
   slag	
   of	
   neemt	
   men	
  
schouderophalend	
   kennis	
   van	
   het	
   zoveelste	
   schietincident	
   in	
   een	
   drugspand	
   in	
   de	
  
buurt?	
   Als	
   er	
   kritiek	
   is,	
   waar	
   richt	
   zich	
   die	
   dan	
   op:	
   de	
   informatievoorziening,	
   de	
  
opvang,	
  zichtbaarheid	
  bestuurder,	
  enzovoort?	
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Soms	
   lijkt	
   het	
   of	
   een	
   opmerking	
   of	
   vraag	
   hoort	
   bij	
   informatievoorziening	
   (kennis),	
  
maar	
  hoort	
  het	
  echt	
  bij	
  betekenisgeving.	
   “Het	
   lijkt	
  hier	
  wel	
  Tsjernobyl”,	
  of	
   “Er	
  werd	
  
zoveel	
  geschoten	
  als	
  in	
  Syrië”,	
  zijn	
  geen	
  emoties	
  of	
  waardeoordelen,	
  maar	
  passen	
  wel	
  
in	
   het	
   onderdeel	
   betekenisgeving.	
   Als	
   dit	
   soort	
  metaforen	
   de	
   ronde	
   doen,	
   past	
   het	
  
niet	
  je	
  te	
  beperken	
  tot	
  koude	
  informatievoorziening:	
  “Vanmiddag	
  om	
  half	
  vier	
  brak	
  er	
  
brand	
  uit	
  bij	
  …”.	
  	
  

Het	
   gaat	
   niet	
   om	
   de	
   interpretatie	
   van	
   de	
   bestuurder,	
   de	
   crisisorganisatie	
   of	
   de	
  
communicatieadviseur,	
   maar	
   om	
   de	
   betekenis	
   die	
   betrokkenen	
   en	
   de	
   samenleving	
  
aan	
   het	
   incident	
   geven.	
   Bij	
   het	
   maken	
   van	
   de	
   rapportage	
   is	
   dit	
   een	
   essentiële	
  
voorwaarde	
   voor	
   een	
   goede	
   analyse.	
   De	
   verleiding	
   is	
   groot	
   om	
   juist	
   hier	
   een	
   eigen	
  
interpretatie	
   te	
   geven	
   van	
   hetgeen	
   wordt	
   gevonden	
   in	
   de	
   omgeving.	
   Dan	
   zie	
   je	
  
opmerkingen	
   als:	
   “Mensen	
   maken	
   het	
   groter	
   dan	
   het	
   is”,	
   of	
   “Mensen	
   reageren	
  
overdreven	
  op	
  de	
   instructies	
  van	
  de	
  brandweer”.	
  Ook	
  hier	
   is	
  het	
  noodzakelijk	
  om	
  je	
  
eigen	
  waardeoordelen	
  en	
  achtergrond	
  even	
  opzij	
  te	
  zetten:	
  beschrijf	
  zonder	
  gêne	
  de	
  
taal	
   van	
   de	
   straat.	
   Je	
   vindt	
   er	
   zelf	
   dus	
   níks	
   van,	
   maar	
   wordt	
   geacht	
   simpelweg	
   te	
  
beschrijven	
   als	
   de	
   buitenwereld	
   de	
   burgemeester	
   een	
   pedo-­‐knuffelaar	
   vindt	
   of	
   de	
  
directie	
  beticht	
  van	
  gedrag	
  uit	
  een	
  ivoren	
  toren.	
  

Dit	
  onderdeel	
  van	
  de	
  analyse	
  gaat	
  het	
   fundament	
  vormen	
  voor	
  een	
  van	
  de	
   lastigste	
  
onderdelen	
   van	
   de	
   communicatieaanpak:	
   betekenisgeving.	
   Wat	
   hier	
   wordt	
  
geanalyseerd	
  en	
  gerapporteerd,	
  biedt	
  een	
  bestuurder	
  (burgemeester,	
  directeur,	
  CEO)	
  
en	
  andere	
  woordvoerders	
  de	
  mogelijkheid	
  om	
  gericht	
  aan	
   te	
   sluiten	
  op	
  de	
  beleving	
  
van	
  betrokkenen	
  en	
  de	
  samenleving.	
  	
  

Het	
   is	
  goed	
  om	
  te	
  beseffen	
  dat	
  niet	
  op	
  alle	
  onderdelen	
  evenveel	
  gevonden	
  hoeft	
   te	
  
worden.	
  Als	
  er	
  op	
  één	
  onderdeel	
  maar	
  heel	
  weinig	
   te	
   zien	
   is	
   in	
  de	
  omgeving,	
   is	
  het	
  
niet	
  anders.	
  Bij	
   sommige	
  crises,	
  zoals	
  een	
  zwaar	
  ongeluk	
  of	
  een	
  gezinsdrama,	
  zijn	
   in	
  
de	
   omgeving	
   vrijwel	
   uitsluitend	
   emoties	
   en	
   waardeoordelen	
   aanwezig,	
   in	
   andere	
  
gevallen,	
   zoals	
   een	
   stroomstoring	
  of	
   gasstoring,	
  willen	
  mensen	
  vooral	
   informatie	
  en	
  
instructies.	
  	
  

Zoals	
   eerder	
   vermeld,	
   moet	
   de	
   analist	
   -­‐	
   overigens	
   net	
   als	
   de	
   rest	
   van	
   de	
   crisis-­‐
communicatie-­‐organisatie	
  -­‐	
  zich	
  continu	
  afvragen:	
  wat	
  is	
  hier	
  in	
  het	
  geding?	
  Als	
  blijkt	
  
dat	
   mensen	
   voldoende	
   kennis	
   over	
   het	
   onderwerp	
   hebben,	
   er	
   geen	
   gedrag	
   van	
  
mensen	
  wordt	
  gevraagd	
  om	
  de	
  materiële	
  en	
   immateriële	
  schade	
  te	
  beperken,	
  maar	
  
zij	
  vinden	
  er	
  gewoon	
  wat	
  van,	
  positief	
  of	
  negatief,	
  dan	
  heeft	
  dat	
  grote	
  invloed	
  op	
  de	
  
communicatie:	
  qua	
  content	
  en	
  instrumentarium.	
  Dit	
  moet	
  dus	
  gefundeerd	
  worden	
  op	
  
de	
  analyse.	
  	
  

De	
  aard	
  van	
  de	
  crisis	
  
De	
  aard	
  van	
  de	
  crisis	
  bepaalt	
   -­‐	
  gedeeltelijk	
   -­‐	
  hoe	
   je	
  analyseert	
  en	
  waar	
   je	
  naar	
  kijkt.	
  
Ook	
  de	
  fase	
  van	
  de	
  crisis	
  kan	
  van	
  invloed	
  zijn	
  op	
  (de	
  focus	
  van)	
  de	
  analyse.	
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Dreiging	
  
De	
   buitenwereld	
   weet	
   nog	
   van	
   niets	
   (zoals	
   een	
   zedenzaak,	
   een	
   lijk	
   in	
   de	
   kast,	
   een	
  
klacht	
  van	
  een	
  burger,	
  een	
  klokkenluider,	
  product	
   recall).	
  Allereerst	
   zul	
   je	
  hier	
  goed	
  
moeten	
   zoeken:	
   is	
   er	
   echt	
   nog	
   niets	
   meer	
   bekend?	
   Verder	
   kun	
   je	
   kijken	
   naar	
   de	
  
reacties	
  van	
  de	
  betrokkenen	
  en	
  buitenwereld	
  in	
  soortgelijke	
  gevallen.	
  Natuurlijk	
  zegt	
  
dit	
  niet	
  alles	
  over	
  de	
  perceptie	
  van	
  deze	
  crisis,	
  wanneer	
  deze	
  wel	
  naar	
  buiten	
  komt,	
  
maar	
   de	
   ervaring	
   leert	
   dat	
   het	
   op	
   zijn	
  minst	
   een	
   indicatie	
   is.	
   Je	
   analyseert	
   eerdere	
  
soortgelijke	
   incidenten	
   (in	
   binnen-­‐	
   en	
   buitenland,	
   bij	
   andere	
   organisaties,	
   in	
   andere	
  
gemeenten)	
   en	
   soortgelijke	
   betrokkenen	
   (kinderen,	
   jongeren,	
   ouderen,	
   buurt-­‐
bewoners,	
  zorgbehoevenden,	
  leden,	
  klanten).	
  

Aangekondigde	
  crisis	
  
Een	
  aangekondigde	
  crisis,	
  zoals	
  Mexicaanse	
  griep,	
  ebola,	
  millenniumwisseling,	
  zwarte	
  
piet,	
   controversiële	
   film	
   of	
   toneelstuk,	
   topoverleg,	
   slechte	
   jaarcijfers,	
   weeralarm	
   of	
  
hoog	
  water,	
   zie	
   je	
   van	
  mijlenver	
   aankomen.	
   Vaak	
   worden	
   ook	
   operationeel	
   allerlei	
  
voorbereidende	
  maatregelen	
  getroffen.	
  Hier	
  is	
  de	
  analyse	
  een	
  continu	
  proces,	
  waarin	
  
vooral	
  de	
  wijzigingen	
  in	
  de	
  trend	
  interessant	
  zijn.	
  Bovendien	
  is	
  het	
  nodig	
  om	
  alert	
  te	
  
blijven;	
   een	
   onverwachte	
   gebeurtenis	
   kan	
   zorgen	
   voor	
   extra	
   commotie	
   (een	
  
journalistieke	
   reportage,	
   een	
   bekende	
   Nederlander	
   die	
   erbij	
   betrokken	
   raakt).	
  
Overigens	
  valt	
  de	
  crisis,	
  als	
  deze	
  eenmaal	
  gearriveerd	
  is,	
  geregeld	
  dood	
  voor	
  de	
  kast.	
  
De	
  commotie	
  vooraf	
  heeft	
  de	
  hitte	
  van	
  het	
  incident	
  al	
  lang	
  afgenomen.	
  	
  
	
  
Bij	
   een	
   aangekondigde	
   crisis	
   is	
   het	
   mogelijk	
   -­‐	
   en	
   soms	
   nodig	
   -­‐	
   om	
   andere	
   meer	
  
diepgaande	
  analyse-­‐instrumenten	
  in	
  te	
  zetten,	
  zoals	
  discoursanalyse.	
  Hiermee	
  wordt	
  
onderzocht	
   hoe	
   het	
   gesprek	
   over	
   het	
   onderwerp	
   plaatsvindt,	
   via	
   een	
   op	
   een	
  
gesprekken,	
  focusgroepen,	
  maar	
  ook	
  ingezonden	
  brieven	
  in	
  kranten	
  en	
  sociale	
  media.	
  
Er	
  wordt	
  daarbij	
  ook	
  goed	
  gekeken	
  naar	
  de	
   taal	
  achter	
  de	
   taal;	
  mensen	
  zeggen	
  dan	
  
het	
   één,	
   maar	
   bedoelen	
   iets	
   anders.	
   Discoursanalyse	
   voorafgaand	
   aan	
   het	
   echt	
  
uitbreken	
   van	
   de	
   crisis	
   is	
   toegepast	
   bij	
   de	
   communicatie	
   in	
   cold	
   case	
   strafzaken.	
   Je	
  
kunt	
   het	
   ook	
   gebruiken	
   bij	
   dreigende	
   en	
   slepende	
   crises	
   en	
   in	
   de	
   nafase.	
  
Discoursanalyse	
   is	
  werk	
   voor	
   specialisten.	
   Andere	
   analyse-­‐instrumenten	
   die	
   kunnen	
  
worden	
  gebruikt	
  zijn	
  focusgroepen,	
  interviews	
  en	
  enquêtes.	
  	
  

Flitscrisis	
  
Bij	
   een	
   flitscrisis	
   (explosie,	
   brand,	
   stroom-­‐	
   of	
   ICT-­‐storing,	
  misdrijf,	
   instorting,	
   doden	
  
en/of	
   gewonden	
   bij	
   evenement,	
   terroristische	
   aanslag,	
   vliegtuigcrash,	
   ontvoering,	
  
enzovoort),	
   hoef	
   je	
   vaak	
   niet	
   ver	
   te	
   zoeken:	
   de	
   (sociale)	
  media	
   ontploffen.	
   In	
   deze	
  
gevallen	
   is	
   het	
   vaak	
  nodig	
  om	
  met	
  meerdere	
   analisten	
  aan	
  de	
   slag	
   te	
   gaan:	
   er	
   is	
   té	
  
veel	
   commotie	
   om	
   in	
   je	
   eentje	
   te	
  monitoren.	
   Filteren	
   en	
   prioriteren	
   is	
   van	
   belang.	
  
Schadebeperking	
   is	
   hier	
   een	
   zeer	
   belangrijke	
   doelstelling:	
   goede	
   communicatie	
   kan	
  
mensenlevens	
  redden.	
  Als	
  het	
  aan	
  de	
  orde	
  is,	
   let	
  dan	
  vooral	
  op	
  het	
  gedrag:	
  brengen	
  
mensen	
   zichzelf	
   of	
   anderen	
   in	
   gevaar?	
   De	
   rapportages	
   zullen	
   elkaar	
   snel	
   opvolgen,	
  
maar	
   ook	
   tussentijds	
   moet	
   je	
   misschien	
   aan	
   de	
   bel	
   trekken.	
   Je	
   zult	
   acute	
   situaties	
  
moeten	
  herkennen	
  en	
  rapporteren	
  aan	
  de	
  gremia	
  die	
  er	
  iets	
  mee	
  moeten.	
  	
  
	
  
Voorbeelden:	
   een	
   verkeerd	
   telefoonnummer	
   op	
   de	
  website,	
   een	
   tweet	
   van	
   iemand	
  
die	
  ergens	
  vast	
  zit,	
  een	
  nieuwe	
  explosie,	
  een	
  weersverandering.	
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Slepende	
  crisis	
  
Bij	
   een	
   slepende	
   crisis,	
   zoals	
   (dier)ziekte,	
   ICT-­‐storing,	
   reorganisatie	
   en	
   staking,	
  
infrastructureel	
   project	
   en	
   langdurige	
   strafzaak,	
   is	
   de	
   analyse	
   -­‐	
   net	
   als	
   bij	
   een	
  
aangekondigde	
  crisis	
  -­‐	
  een	
  kwestie	
  van	
  lange	
  adem.	
  Soms	
  moet	
  je	
  echt	
  op	
  zoek	
  naar	
  
de	
   omgevingsgeluiden.	
   Hierbij	
   kom	
   je	
   wel	
   eens	
   op	
   fora	
   terecht	
   waarvan	
   je	
   het	
  
bestaan	
   niet	
   wist.	
   Hier	
   is	
   het	
   ook	
   van	
   belang	
   om	
   te	
   kijken	
   naar	
   de	
  mening	
   van	
   de	
  
specialisten:	
   vakbonden,	
   advocatuur,	
   koepelorganisaties,	
   NGO’s,	
   enzovoort.	
   En	
   ook	
  
hier	
  kun	
  je	
   instrumenten	
  inzetten	
  die	
  wat	
  dieper	
  gaan	
  dan	
  het	
   internet:	
  gesprekken,	
  
interviews,	
  enquêtes	
  en	
  discoursanalyse.	
  	
  

Nafase	
  
In	
  de	
  nafase	
  is	
  de	
  hitte	
  van	
  de	
  (sociale)	
  media	
  eraf,	
  maar	
  voor	
  betrokkenen	
  is	
  de	
  crisis	
  
nog	
  lang	
  niet	
  voorbij.	
  En	
  het	
  communicatietraject	
  dus	
  ook	
  niet.	
  Luisteren	
  naar	
  wat	
  er	
  
speelt	
   en	
   leeft	
   bij	
   die	
   betrokkenen	
   is	
   nu	
   de	
   hoofdmoot	
   van	
   de	
   analyse.	
   Er	
   zijn	
  
voorspelbare	
  momenten	
  waarop	
  de	
  aandacht	
  voor	
  de	
  crisis	
  weer	
  zal	
  toenemen:	
  één	
  
jaar	
  of	
  tien	
  jaar	
  later,	
  bij	
  het	
  oprichten	
  van	
  een	
  monument,	
  bij	
  een	
  rechtszaak.	
  Maar	
  
de	
   extra	
   aandacht	
   kan	
   ook	
   heel	
   onverwacht	
   komen:	
   wanneer	
   een	
   vergelijkbaar	
  
incident	
  zich	
  voordoet,	
  of	
  wanneer	
  hoofdrolspelers	
  in	
  het	
  nieuws	
  komen.	
  	
  

Communicatie	
  met	
  betrokkenen,	
  slachtoffers	
  en	
  nabestaanden	
  is	
  een	
  belangrijk	
  deel	
  
van	
  de	
  zorg	
  voor	
  hen.	
  De	
  omgevingsanalist	
  brengt	
  in	
  beeld	
  waaruit	
  die	
  communicatie	
  
moet	
  bestaan.	
  Ook	
  hier	
  zijn	
  soms	
  andere	
  instrumenten	
  nodig	
  dan	
  een	
  internetscan.	
  

De	
  opdrachtgever	
  
Voor	
  wie	
  maak	
  je	
  eigenlijk	
  de	
  omgevingsanalyse?	
  En	
  is	
  dat	
  belangrijk?	
  Dat	
  de	
  analyse	
  
het	
   fundament	
   is	
   van	
   het	
   communicatieadvies	
   en	
   de	
   -­‐aanpak	
   is	
   helder.	
   Dat	
   de	
  
communicatieadviseur	
   er	
   iets	
   mee	
   moet,	
   evenals	
   (web)redacteuren	
   en	
   woord-­‐
voerders,	
   staat	
   ook	
   buiten	
   kijf.	
   Maar	
   is	
   het	
   van	
   belang	
   voor	
   ogen	
   te	
   houden	
   voor	
  
welke	
  organisatie	
  je	
  als	
  analist	
  werkt,	
  wie	
  je	
  opdrachtgever	
  is?	
  De	
  vraag	
  stellen	
  is	
  hem	
  
beantwoorden,	
   vanzelf.	
   Het	
   is	
   zeker	
   een	
   belangrijke	
   voorwaarde	
   voor	
   je	
   werk	
   als	
  
analist	
  om	
  de	
  organisatie	
  in	
  je	
  achterhoofd	
  te	
  houden.	
  Niet	
  vanwege	
  het	
  organisatie-­‐
belang,	
  maar	
  het	
  beïnvloed	
  de	
  manier	
  van	
  kijken	
  naar:	
  	
  
• de	
   stakeholder-­‐	
   of	
   actorenanalyse	
   (wanneer	
   is	
   een	
   actor	
   criticaster	
   of	
   pleit-­‐

bezorger?);	
  
• filteren	
  en	
  prioriteren	
  van	
  informatie	
  en	
  formuleren	
  van	
  zoekopdrachten;
• het	
  bepalen	
  van	
  de	
  relevantie	
  van	
  bronne	
  en	
  platforms;
• de	
  effectiviteit	
   eigen	
   communicatie-­‐inzet	
   (volgen	
  mensen	
   gedragsinstructies	
   op,

worden	
  we	
  gehoord,	
  gezien,	
  begrepen?);
• het	
  monitoren	
  van	
  de	
  uitingen	
  van	
  andere	
  stakeholders;
• de	
   waarde	
   weten	
   van	
   de	
   omgevingsanalyse	
   voor	
   het	
   crisismanagement

(operationele	
  diensten	
  en	
  afdelingen).

Als	
   je	
   voor	
   de	
   politie	
   werkt,	
   is	
   je	
   analyse	
   het	
   begin	
   van	
   de	
   communicatie	
   van	
   de	
  
politie.	
   Dat	
   betekent	
   dat	
   je	
   sommige	
   zaken	
   niet	
   hoeft	
  mee	
   te	
   nemen	
   in	
   je	
   analyse,	
  
zoals	
  de	
  uitingen	
  van	
  de	
  politie	
  zelf.	
  Die	
  worden	
  immers	
  verzorgd	
  door	
  je	
  eigen	
  team.	
  
De	
  reacties	
  van	
  de	
  buitenwereld	
  op	
  die	
  uitingen	
  zijn	
  natuurlijk	
  weer	
  wèl	
  relevant.	
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Overig	
  
Beeldmateriaal	
  geeft	
  een	
  grote	
  toegevoegde	
  waarde	
  aan	
  je	
  analyse.	
  Plaats	
  de	
  meest	
  
dominante	
   foto	
   in	
   de	
   rapportage.	
   Of	
   maak	
   een	
   heel	
   korte	
   compilatie	
   van	
  
videobeelden,	
  waarin	
  de	
  meeste	
  kenmerkende	
  onderdelen	
  van	
  de	
   rapportage	
  zicht-­‐
baar	
  worden.	
  	
  
	
  
In	
  je	
  analyse	
  besteed	
  je	
  ook	
  aandacht	
  aan	
  wie	
  iets	
  meldt	
  en	
  hoe	
  het	
  gebracht	
  wordt:	
  	
  
• betrokkenheid	
  (bijvoorbeeld	
  direct	
  slachtoffer	
  of	
  een	
  relatieve	
  buitenstaander);	
  
• invloed	
  (individueel	
  als	
  het	
  gaat	
  om	
  een	
  twitteraar	
  of	
  Facebookpagina,	
  maar	
  ook	
  

als	
  medium:	
  willekeurige	
  twitteraar	
  tegenover	
  reportage	
  op	
  CNN);	
  	
  
• teneur	
  en	
  taalgebruik,	
  wat	
  wordt	
  niet	
  gezegd	
  (discoursanalyse).	
  	
  
	
  
Verder	
  maken	
   kwantitatieve	
   gegevens	
   deel	
   uit	
   van	
   je	
   omgevingsanalyse;	
   die	
   geven	
  
immers	
  ook	
  een	
  beeld	
  van	
  de	
  buitenwereld.	
  Denk	
  hierbij	
  aan	
  aantallen:	
  	
  
• tweets,	
  mediaberichten,	
  Facebookberichten,	
  reacties	
  op	
  berichten;	
  
• persvragen;	
  
• publieksvragen	
  bij	
  receptie,	
  klantcontactcenter;	
  
• media	
  op	
  de	
  plaats	
  incident.	
  	
  
	
  
Het	
  kan	
  ten	
  slotte	
  ook	
  interessant	
  zijn	
  om	
  te	
  melden	
  wat	
  er	
  níet	
  is.	
  Alles	
  afwijkend	
  van	
  
het	
   normale	
   is	
   het	
  waard	
   te	
  noteren:	
   als	
   je	
   veel	
   verontwaardiging	
   verwachten	
  over	
  
het	
  gebeurde,	
  en	
  het	
  blijft	
  uit,	
  dan	
  is	
  dat	
  ook	
  een	
  onderdeel	
  van	
  je	
  analyse.	
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Hoofdstuk	
  4	
  Tools	
  en	
  bronnen	
  
Niels	
  Loeffen	
  en	
  Tim	
  Reefman	
  (HowAboutYou)	
  

Overheid	
   en	
   organisaties	
   worden	
   steeds	
   meer	
   ‘samenwerkingspartner’	
   op	
   diverse	
  
onderwerpen,	
   waarbij	
   het	
   van	
   belang	
   is	
   dat	
   zij	
   voelsprieten	
   hebben	
   in	
   de	
  
samenleving:	
   weten	
   wat	
   er	
   leeft.	
   Door	
   de	
   toenemende	
   individualisering	
   en	
  
digitalisering,	
  doen	
  mensen	
  hun	
  uitingen	
  steeds	
  vaker	
  online.	
  Denk	
  aan	
  klachten	
  over	
  
rondslingerend	
  afval	
  of	
  een	
  kapotte	
  lantaarnpaal.	
  Maar	
  ook	
  aan	
  vragen	
  of	
  emoties	
  die	
  
worden	
   geuit	
   als	
   er	
   ergens	
   een	
   brand	
   is,	
   of	
   in	
   een	
   wijk	
   waar	
   een	
   ex-­‐gedetineerde	
  
terugkeert.	
   Dit	
   zijn	
   voorbeelden	
   van	
   omgevingsanalyses;	
   de	
   een	
   in	
   de	
   dagelijkse	
  
situatie,	
  de	
  ander	
  tijdens	
  crises.	
  

In	
  dit	
  tijdsgewricht	
   is	
  online	
  monitoring	
  van	
  groot	
  belang.	
  Welke	
  emoties,	
  geruchten	
  
en	
   feiten	
   doen	
   de	
   ronde	
   op	
   internet?	
   Waar	
   circuleren	
   deze	
   zaken,	
   op	
   welke	
   fora,	
  
sociale	
  media?	
  En	
  hoe	
  gebruik	
  je	
  tools,	
  zoals	
  een	
  online	
  media	
  monitor,	
  om	
  hier	
  meer	
  
inzicht	
  in	
  te	
  krijgen?	
  	
  

Online	
  bronnen	
  zijn	
  van	
  vitaal	
  belang	
  voor	
  de	
  omgevingsanalist	
  tijdens	
  crises,	
  maar	
  ze	
  
zijn	
   niet	
   de	
   enige.	
   De	
   laatste	
   paragraaf	
   beschrijft	
   een	
   aantal	
   offline	
   bronnen,	
   die	
  
absoluut	
  niet	
  vergeten	
  mogen	
  worden	
  in	
  de	
  analyse.	
  	
  

Achtereenvolgens	
  komen	
  in	
  dit	
  hoofdstuk	
  aan	
  de	
  orde:	
  
• tools;
• bril	
  van	
  de	
  omgevingsanalist;
• fora;
• offline	
  bronnen.

Voor	
   de	
   verschillende	
   figuren	
   is	
   gebruik	
   gemaakt	
   van	
   de	
   media	
   monitoringstool	
  
OBI4wan	
  (www.obi4wan.nl).	
  

Tools	
  
In	
  de	
  (nieuwe)	
  rol	
  van	
  faciliterende	
  overheid,	
  maar	
  ook	
  bij	
   instellingen	
  en	
  bedrijven,	
  
wil	
  men	
  inzichtelijk	
  krijgen	
  wat	
  er	
  speelt	
  bij	
  betrokkenen	
  en	
  in	
  de	
  samenleving.	
  Dat	
  is	
  
tegenwoordig	
  natuurlijk	
  veel	
  eenvoudiger	
  vanwege	
  online	
  (sociale)	
  media.	
  Er	
  bestaan	
  
diverse	
   tools	
   om	
   de	
   online	
   media	
   te	
   monitoren	
   (Hootsuite,	
   Tweetdeck,	
   OBI4wan,	
  
Buzzcapture,	
  TraceBuzz,	
  Coosto,	
  enzovoort).	
  Deze	
  tools	
  zijn	
  goed	
  te	
  gebruiken,	
  maar	
  
wanneer	
   bij	
   incidenten	
   veel	
   online	
   berichtgeving	
   ontstaat,	
   worden	
   Hootsuite	
   en	
  
Tweetdeck	
   ‘fruitmachines’	
   met	
   snel	
   verspringende	
   tweets,	
   waarbij	
   het	
   erg	
   lastig	
  
wordt	
   om	
   het	
   overzicht	
   te	
   bewaren.	
   In	
   figuur	
   5	
   is	
   het	
   aantal	
   berichten	
   op	
   online	
  
media	
  weergegeven,	
  tijdens	
  en	
  na	
  de	
  gijzeling	
  van	
  het	
  achtuurjournaal	
  bij	
  de	
  NOS	
  op	
  
29	
   januari	
   2015.	
   Tussen	
   20.00	
   en	
   21.00	
   uur	
   werden	
   zo’n	
   40.000	
   berichten	
   (650	
  
berichten	
   per	
   minuut!)	
   verstuurd.	
   Dit	
   verklaart	
   de	
   groeiende	
   behoefte	
   aan	
  
professionele	
   instrumenten.	
   Echter,	
   de	
   tool	
   is	
   slechts	
   een	
   instrument.	
   De	
  
processen	
  en	
  werkwijze	
  eromheen	
  bepalen	
  het	
  succes	
  van	
  online	
  monitoren.	
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Figuur	
  5.	
  aantal	
  berichten	
  tussen	
  19.00	
  -­‐	
  22.59	
  uur	
  over	
  de	
  gijzeling	
  bij	
  de	
  NOS	
  

Voorbereiding	
  
Incidenten,	
   rampen	
   en	
   crises	
   zijn	
   door	
   de	
   bank	
   genomen	
   onverwachte	
  
gebeurtenissen.	
  Dat	
  wil	
  echter	
  niet	
  zeggen	
  dat	
  er	
  geen	
  voorbereiding	
  mogelijk	
  is.	
  Net	
  
als	
   een	
   brandweerman	
   zich	
   voorbereidt	
   door	
   middel	
   van	
   opleiding,	
   training	
   en	
  
oefening,	
   is	
  het	
  voor	
  een	
  omgevingsanalist	
  mogelijk	
  vooraf	
  dashboards	
   in	
   te	
  stellen.	
  
Een	
   dashboard	
   is	
   een	
   omgeving	
   binnen	
   een	
   media	
   monitoringstool	
   waar	
   zoek-­‐
opdrachten	
   worden	
   ingesteld,	
   online	
   media	
   berichten	
   binnenkomen	
   en	
   rapporten	
  
worden	
  opgebouwd.	
  

Ter	
   illustratie:	
   veiligheidsregio’s	
   beschikken	
   over	
   een	
   regionaal	
   risicoprofiel.	
   In	
   dit	
  
risicoprofiel	
   staan	
   de	
   meest	
   relevante	
   risico’s	
   voor	
   de	
   desbetreffende	
   regio	
  
beschreven.	
   Een	
   voorbeeld	
   daarvan	
   is	
   brand	
   of	
   maatschappelijke	
   onrust.	
   Het	
   is	
  
mogelijk	
   om	
   voor	
   het	
   scenario	
   brand	
   op	
   voorhand	
   een	
   dashboard	
   klaar	
   te	
   zetten.	
  
Voeg	
   in	
  de	
  zoekopdracht	
  het	
  woord	
   ‘brand’	
   toe,	
  voeg	
  synoniemen	
  zoals	
   ‘vuur’,	
   ‘fik’,	
  
‘rook’,	
  ‘explosie’	
  toe.	
  Combineer	
  dit	
  met	
  de	
  namen	
  van	
  steden,	
  dorpen,	
  wijken	
  in	
  een	
  
gemeente	
  en	
  de	
  basis	
  staat.	
  Het	
   is	
  op	
  die	
  manier	
  zelfs	
  mogelijk	
  om	
  door	
  middel	
  van	
  
vroegsignalering	
   eerder	
   op	
   de	
   hoogte	
   te	
   zijn	
   van	
   incidenten	
   (bijvoorbeeld	
   door	
   het	
  
instellen	
  van	
  alerts).	
  Het	
  is	
  dus	
  aan	
  te	
  raden	
  (bibliotheken	
  van)	
  zoekopdrachten	
  klaar	
  
te	
  zetten	
  voor	
  de	
  meest	
  voorkomende	
  crisissituaties.	
  

Ondanks	
   dat	
   voorafgaand	
   aan	
   een	
   incident	
   zoekopdrachten	
   en	
   dashboards	
   klaar	
   te	
  
zetten	
   zijn,	
   zal	
   dit	
   nooit	
   100%	
   garantie	
   bieden	
   dat	
   je	
   als	
   omgevingsanalist	
   een	
  
compleet	
  beeld	
  hebt	
  van	
  het	
  incident.	
  Ten	
  eerste	
  heeft	
  dit	
  te	
  maken	
  met	
  het	
  gegeven	
  
dat	
  ieder	
  incident	
  uniek	
  is.	
  Uniek	
  qua	
  locatie,	
  tijdstip,	
  oorzaak,	
  uitingen	
  en	
  dergelijke.	
  
Kortom:	
  telkens	
  zijn	
  er	
  verschillen	
  op	
  meso-­‐	
  en	
  macroniveau.	
  Denk	
  aan	
  een	
  brand	
  in	
  
een	
  moskee	
   die	
   overdag	
   plaatsvindt	
   als	
   gevolg	
   van	
  werkzaamheden.	
   Dat	
   geeft	
   een	
  
andere	
  context	
  dan	
  wanneer	
  het	
  ‘s	
  avonds	
  gebeurt	
   in	
  een	
  periode	
  dat	
  er	
  oplopende	
  
spanningen	
  zijn	
  tussen	
  diverse	
  bevolkingsgroepen.	
  

Ten	
   tweede	
   verschilt	
   het	
   gesprek	
   per	
   incident.	
   Er	
   worden	
   andere	
   woorden	
   en	
  
hashtags	
  gebruikt.	
  Ter	
   illustratie	
  zijn	
  hieronder	
  de	
  wordclouds	
  weergegeven	
  van	
  vier	
  
asbestbranden	
  in	
  2014	
  en	
  2015.	
  De	
  wordclouds	
  geven	
  de	
  meestgebruikte	
  woorden	
  in	
  
berichten	
  weer.	
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Figuren	
  6	
  tot	
  en	
  met	
  9.	
  wordclouds	
  bij	
  vier	
  asbestbranden	
  in	
  2014	
  en	
  2015	
  	
  
	
  
Telkens	
   speelt	
   een	
  andere	
  dynamiek,	
   die	
   ertoe	
   kan	
   leiden	
  dat	
  het	
   ene	
   incident	
   een	
  
enorme	
   hoeveelheid	
   online	
   berichten	
   oplevert	
   en	
   een	
   ander	
   incident	
   nauwelijks	
  
wordt	
   besproken.	
   Blijf	
   daarom	
   als	
   omgevingsanalist	
   altijd	
   kritisch	
   op	
   (vooraf	
  
gedefinieerde)	
  zoekopdrachten.	
  Luister	
  waar	
  het	
  gesprek	
  over	
  gaat.	
  Wees	
  scherp	
  op	
  
ontwikkelingen,	
  nieuwe	
  feiten	
  of	
  geruchten,	
  optreden	
  van	
  opiniemakers	
  in	
  de	
  media,	
  
en	
  stem	
  op	
  basis	
  daarvan	
  de	
  zoekopdracht	
  en	
  het	
  beeld	
  af.	
  

Tag	
  berichten	
  
Binnen	
  een	
  goede	
  media	
  monitoringstool	
  is	
  het	
  mogelijk	
  berichten	
  tags	
  mee	
  te	
  geven.	
  
Een	
  tag	
  is	
  een	
  zelfgekozen	
  trefwoord	
  waarmee	
  het	
  online	
  bericht	
  wordt	
  gelabeld.	
  Als	
  
bijvoorbeeld	
  een	
  vraag	
  wordt	
  gesteld,	
  geef	
  je	
  de	
  tag	
  ‘vraag’	
  mee.	
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Door	
  middel	
   van	
   het	
   taggen	
   van	
   berichten	
   voer	
   je	
   als	
   omgevingsanalist	
   tijdens	
   het	
  
lezen	
   van	
   de	
   berichten	
   een	
   vooranalyse	
   uit,	
   waarbij	
   de	
   eerste	
   trends	
   zichtbaar	
  
worden	
   gemaakt.	
   Je	
   schift	
   het	
   kaf	
   van	
   het	
   koren	
   en	
   sorteert	
   in	
   snelle	
   stappen	
   de	
  
berichten	
  die	
  qua	
  thematiek	
  bij	
  elkaar	
  horen.	
  	
  

Wanneer	
   we	
   dit	
   koppelen	
   aan	
   de	
   IBS-­‐structuur,	
   kun	
   je	
   door	
   te	
   taggen	
   inzichtelijk	
  
maken	
  of	
  het	
  accent	
  ligt	
  op	
   informatiebehoefte	
  (worden	
  er	
  veel	
  vragen	
  gesteld,	
  of	
   is	
  
het	
   vooral	
   het	
   objectief	
   herhalen	
   van	
   feiten?),	
   op	
   betekenisgeving	
   (zijn	
   er	
   emoties	
  
zichtbaar	
   zoals	
   angst,	
   boosheid,	
   verslagenheid	
   of	
   wordt	
   gevraagd	
   om	
   zichtbaarheid	
  
van	
  een	
  bestuurder?),	
  of	
  op	
  schadebeperking	
  (welk	
  gedrag	
  laten	
  mensen	
  zien,	
  sluiten	
  
ze	
  ramen	
  en	
  deuren,	
  wordt	
  opgeroepen	
  tot	
  een	
  demonstratie?).	
  Vervolgens	
  kun	
  je	
  op	
  
basis	
  van	
  de	
  getagde	
  berichten	
  extra	
   inzichten	
  vergaren	
  zoals	
  figuren	
  10	
  en	
  11	
  laten	
  
zien.	
  

Figuur	
  10.	
  top	
  eigen	
  tags	
  tijdens	
  ongeval	
  met	
  zoutzuur	
  A73	
  op	
  14	
  januari	
  2015	
  

Figuur	
  11.	
  getagde	
  berichten	
  tijdens	
  de	
  brand	
  in	
  Kampen	
  op	
  22	
  oktober	
  2014	
  

Leg	
  lijsten	
  aan	
  
Tijdens	
  (langer	
  durende)	
  incidenten	
  is	
  het	
  handig	
  lijsten	
  aan	
  te	
  leggen.	
  Een	
  lijst	
  vormt	
  
een	
   verzameling	
   van	
   personen,	
   organisaties	
   of	
   bedrijven	
   met	
   een	
   gemeen-­‐
schappelijke	
  deler.	
  Het	
  clusteren	
  op	
  lijsten	
  maakt	
  inzichtelijk	
  welke	
  groepen	
  waarover	
  
praten	
  (zie	
  ook	
  hoofdstuk	
  3).	
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Aandachtspunt	
   is	
   het	
   aanleggen	
   en	
   onderhouden	
   van	
   lijsten	
   met	
   groepen	
   die	
   in	
  
potentie	
  kunnen	
  meepraten.	
  Denk	
  aan:	
  
• inwoners; 
• media	
  /	
  journalisten; 
• politiek; 
• ondernemers; 
• hulpverleners; 
• crisisprofessionals; 
• ooggetuigen; 
• omwonenden; 
• actievoerders; 
• reactievoerders	
  (die	
  tegen	
  actievoerders	
  in	
  gaan); 
• daders; 
• nieuwsvolgers	
  en	
  -­‐beschouwers; 
• nieuwsrobots	
  (verspreiden	
  nieuwsartikelen	
  via	
  Twitter). 

Stel	
  het	
  rapport	
  op	
  
Tijdens	
  een	
  incident	
   is	
  een	
  omgevingsanalist	
  bezig	
  met	
  het	
  monitoren	
  en	
  analyseren	
  
van	
   de	
   online	
   berichten.	
   Dit	
   doet	
   de	
   analist	
   door	
   een	
   (slimme)	
   zoekopdracht	
   in	
   te	
  
stellen,	
   waardoor	
   de	
   online	
   buzz	
   over	
   het	
   desbetreffende	
   incident	
   gefilterd	
   wordt.	
  
Het	
  beoordelen,	
   taggen	
  en	
  vormen	
  van	
   lijsten	
  blijft	
   echter	
  mensenwerk.	
  Gemiddeld	
  
genomen	
   kan	
   één	
   omgevingsanalist	
   1.000	
   berichten	
   per	
   uur	
   verwerken.	
   Om	
   een	
  
inschatting	
   te	
   geven	
   van	
   het	
   aantal	
   berichten	
   bij	
   een	
   aantal	
   recente	
   incidenten	
   is	
  
onderstaande	
  tabel	
  bijgevoegd.	
  
	
  

Aantal	
  berichten	
  per	
  incident	
  

Gijzeling	
  NOS	
  Journaal	
  door	
  Tarik	
  Z.	
   6.964	
  berichten	
  per	
  uur	
  (29	
  januari	
  2015)	
  

Terugkeer	
  Benno	
  L.	
  in	
  Leiden	
   1.990	
  berichten	
  per	
  dag	
  (tussen	
  15	
  
februari	
  2014	
  en	
  23	
  februari	
  2014)	
  

Terugkeer	
  Sytze	
  van	
  der	
  V.	
  in	
  Amersfoort	
   1.814	
  berichten	
  (21	
  juni	
  2014)	
  

Brand	
  Shell	
  Moerdijk	
  2014	
   11.898	
  berichten	
  (3	
  juni	
  2014)	
  

Brand	
  industrieterrein	
  Kampen	
   2.595	
  berichten	
  (22	
  oktober	
  2014)	
  

Brand	
  Leiden	
   3.237	
  berichten	
  (5	
  februari	
  2015)	
  

Serious	
  Request	
  editie	
  2014	
   15.177	
  berichten	
  (tussen	
  17	
  december	
  
2014	
  en	
  25	
  december	
  2014)	
  

Tabel	
  2.	
  aantal	
  berichten	
  per	
  incident	
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Er	
   zit	
   verschil	
   in	
   de	
  manier	
   waarop	
   een	
   omgevingsanalist	
   een	
   rapport	
   oplevert	
   per	
  
organisatie.	
  Bij	
  de	
  ene	
  organisatie	
  levert	
  de	
  analist	
  alleen	
  de	
  analyses	
  aan:	
  wat	
  ziet	
  hij	
  
op	
  gebied	
  van	
  informatiebehoefte,	
  betekenisgeving	
  en	
  schadebeperking?	
  	
  

Een	
   media	
   monitoringstool	
   kan	
   tevens	
   gebruikt	
   worden	
   voor	
   het	
   maken	
   van	
  
rapporten.	
  Visualisaties	
  die	
  standaard	
  onderdeel	
  (kunnen)	
  uitmaken	
  van	
  een	
  rapport	
  
dat	
  dergelijke	
  tools	
  opleveren:	
  
• volume	
  per	
  zoekopdracht	
  (om	
  het	
  aantal	
  berichten	
  aan	
  te	
  geven);
• wordcloud	
  (waarover	
  wordt	
  gesproken);
• hashtagcloud	
  (wat	
  zijn	
  de	
  meest	
  gebruikte	
  hashtags);
• berichten	
  per	
  bronsoort	
  (vanaf	
  welke	
  bron	
  worden	
  berichten	
  geplaatst);
• top	
  auteurs	
  (wie	
  schrijven	
  er	
  over	
  het	
  incident);
• geografische	
  herkomst	
  auteurs	
  (is	
  het	
  een	
  lokaal,	
  regionaal	
  of	
  nationaal	
  gesprek).

Laatste	
  berichten 
Net	
   als	
   de	
  mogelijkheid	
  om	
  vooraf	
   zoekopdrachten	
   in	
   te	
   stellen,	
   is	
   het	
  mogelijk	
  
om	
  vooraf	
  al	
   standaardrapporten	
  klaar	
   te	
   zetten.	
  Dit	
   is	
  bijvoorbeeld	
   relevant	
  bij	
  
langdurige	
   incidenten	
   (weken,	
   maanden),	
   denk	
   aan	
   het	
   ongeluk	
   met	
   de	
  
monstertruck	
   in	
   de	
  Haaksbergen	
   op	
   28	
   september	
   2014.	
   Op	
   die	
  manier	
   kan	
   de	
  
vinger	
  aan	
  de	
  pols	
  gehouden	
  worden	
  zonder	
  dat	
  continu	
  monitoren	
  noodzakelijk	
  
is.	
  	
  

Bril	
  van	
  de	
  omgevingsanalist	
  
Voor	
   wie	
   is	
   de	
   omgevingsanalyse	
   en	
   met	
   welk	
   doel?	
   Inzicht	
   hierin	
   is	
   belangrijk	
   en	
  
bepaalt	
  de	
  opbouw	
  en	
  inhoud	
  van	
  de	
  (online)	
  analyse.	
  Als	
  de	
  analyse	
  bedoeld	
   is	
  om	
  
een	
  eerste	
  beeld	
  van	
  het	
  incident	
  te	
  vormen	
  met	
  een	
  bijbehorende	
  inschatting	
  van	
  de	
  
ontwikkeling	
   (wordt	
   het	
   groot	
   of	
   blijft	
   het	
   klein?;	
   met	
   de	
   vraag	
   of	
   het	
   team	
  moet	
  
worden	
   uitgebreid),	
   dan	
   is	
   de	
   analyse	
   anders	
   dan	
   wanneer	
   op	
   basis	
   van	
   een	
  
omgevingsanalyse	
   een	
   persconferentie	
   wordt	
   opgezet	
   of	
   een	
   persverklaring	
   wordt	
  
geschreven.	
  

Waar	
  let	
  je	
  op	
  bij	
  het	
  maken	
  van	
  een	
  omgevingsanalyse?	
  Kijk	
  je	
  als	
  omgevingsanalist	
  
naar	
  objectief	
  waar	
  te	
  nemen	
  gedrag;	
  welke	
  berichten	
  zie	
  je	
  online	
  voorbij	
  komen?	
  Of	
  
kijk	
   je	
   ook	
   naar	
   zachtere	
   patronen	
   zoals	
   te	
   verwachten	
   scenario’s	
   of	
   sentimenten	
  
binnen	
   groepen?	
   Dit	
   is	
   afhankelijk	
   van	
   het	
   type	
   incident,	
   de	
   inrichtingskeuzes	
   van	
  
jouw	
  organisatie	
  en	
  de	
  verwachtingen	
  die	
  men	
  van	
  jou	
  als	
  omgevingsanalist	
  heeft.	
  Is	
  
het	
  een	
   ‘heet’	
   incident,	
  zoals	
  een	
  brand	
  of	
  een	
  ongeval	
  met	
  gevaarlijke	
  stoffen,	
  dan	
  
zul	
  je	
  je	
  eerder	
  beperken	
  tot	
  harde	
  signalen	
  zoals	
  feiten,	
  geruchten	
  en	
  vragen.	
  Is	
  het	
  
een	
   ‘sluimerend’	
   incident,	
   zoals	
  maatschappelijke	
  onrust	
  of	
  een	
  demonstratie	
   tegen	
  
een	
   teruggekeerde	
   ex-­‐gedetineerde,	
   dan	
   zijn	
   emoties	
   als	
   voorspeller	
   van	
  potentieel	
  
ongewenst	
  gedrag	
  en	
  te	
  verwachten	
  scenario’s	
  meer	
  relevant.	
  

Ten	
   slotte	
  worden	
   incidenten	
   geëvalueerd.	
   Een	
   aantal	
   onderdelen	
  maakt	
   standaard	
  
deel	
  uit	
  van	
  de	
  evaluatie,	
  zoals	
  opschaling,	
   incidentbestrijding	
  en	
  communicatie.	
  Het	
  
is	
   mogelijk	
   om	
   tijdens	
   het	
   maken	
   van	
   een	
   omgevingsanalyse	
   ook	
   dit	
   soort	
  
gebeurtenissen	
   te	
  markeren.	
  Zie	
   je	
  bijvoorbeeld	
  door	
  berichtgeving	
   in	
  de	
  media	
  dat	
  
de	
  online	
  dynamiek	
  verandert?	
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Fora	
  	
  
Communicatie	
   tijdens	
   incidenten	
   gebeurt	
   via	
   diverse	
   platformen.	
   Twitter	
   wordt	
  
vooralsnog	
  in	
  Nederland	
  het	
  meest	
  gebruikt	
  tijdens	
  incidenten.	
  Voor	
  brekend	
  nieuws	
  
en	
   snelle	
  updates	
   is	
  Twitter	
  het	
  belangrijkste	
  platform.	
  Daar	
   speelt	
  mee	
  dat	
  Twitter	
  
door	
   vrijwel	
   alle	
   journalisten	
  wordt	
   gebruikt	
   tijdens	
   incidenten,	
   zowel	
   als	
   bron	
   voor	
  
nieuws	
  als	
   voor	
  het	
   verspreiden	
  van	
  verzameld	
  nieuws.	
   Facebook	
  daarentegen	
  kent	
  
een	
  groter	
  communitygevoel	
  dan	
  Twitter	
  en	
  krijgt	
  vaak	
  een	
  grotere	
  rol	
  in	
  de	
  nasleep.	
  
Ook	
  biedt	
  Facebook,	
  mede	
  door	
  het	
  gebruik	
  van	
  beeld,	
  meer	
  ruimte	
  voor	
  de	
  emotie	
  
die	
  een	
  incident	
  oproepen	
  dan	
  de	
  korte	
  teksten	
  van	
  Twitter.	
  
	
  
Foto’s	
   (bijvoobeeld	
   Instagram	
  en	
  Pinterest)	
   en	
   video’s	
   (YouTube)	
   krijgen	
  een	
   steeds	
  
nadrukkelijker	
   rol	
   binnen	
   de	
   online	
   dynamiek.	
   Met	
   name	
   bij	
   visuele	
   crises	
  
(bijvoorbeeld	
   een	
   brand).	
   Een	
   voorbeeld	
   waarbij	
   vrijwel	
   direct	
   beelden	
   werden	
  
verspreid,	
  is	
  het	
  ongeval	
  met	
  de	
  monstertruck	
  in	
  Haaksbergen,	
  waarbij	
  drie	
  dodelijke	
  
slachtoffers	
   vielen.	
   Mobiele	
   broadcasting	
   apps	
   als	
   Periscope	
   en	
   Meerkat	
   hebben	
  
inmiddels	
  ook	
  een	
  plaats	
  veroverd	
  in	
  de	
  crisisverslaggeving	
  door	
  ooggetuigen.	
  	
  
	
  
Voor	
   de	
   component	
   betekenisgeving	
   zijn	
   de	
   reacties	
   op	
   het	
   nieuws	
   van	
   belang,	
  
bijvoorbeeld	
  nujij.nl,	
  geenstijl.nl	
  of	
  forum.fok.nl.	
  	
  
	
  
Naar	
  aanleiding	
  van	
  analyses	
  van	
  diverse	
   incidenten	
   is	
  gebleken	
  dat	
   in	
  de	
  beginfase	
  
van	
   een	
   incident	
   vooral	
   feitelijk	
   gebeurtenissen	
  worden	
   gedeeld.	
   Het	
   nieuws	
  wordt	
  
vooral	
  gedeeld.	
  De	
  duiding	
  door	
  de	
  community	
  zelf	
  volgt	
  pas	
  in	
  tweede	
  instantie,	
  als	
  
het	
  feitelijke	
  beeld	
  min	
  of	
  meer	
  staat.	
  	
  

Figuur	
  12.	
  eerste	
  reacties	
  op	
  onderbroken	
  uitzending	
  NOS	
  Journaal	
  op	
  29	
  januari	
  2015	
  
waren	
  vooral	
  beschrijvend	
  
	
  
Mensen	
  reageren	
  vervolgens	
  soms	
  op	
   informatie,	
  soms	
  op	
  geruchten,	
  soms	
  op	
  non-­‐
verbale	
   communicatie.	
   In	
   de	
   vorm	
   van	
   een	
   zwerm	
   zie	
   je	
   de	
   groep	
   naar	
   nieuwe	
  
impulsen	
  bewegen.	
  Sommige	
   impulsen	
  kun	
   je	
  verwachten	
  (bijvoorbeeld	
  vragen	
  over	
  
rook,	
  wel	
   of	
   geen	
   slachtoffers),	
   sommige	
   impulsen	
  niet	
   (zoals	
   naam	
  van	
  een	
  dader,	
  
associaties	
  met	
  andere	
  gebeurtenissen).	
  Voor	
  een	
  omgevingsanalist	
  is	
  het	
  van	
  belang	
  
alert	
   te	
   blijven	
   op	
   ontwikkelingen	
   en	
   kritisch	
   op	
   de	
   zoekopdrachten,	
   zodat	
  
ontwikkelingen	
  worden	
  opgenomen.	
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Figuur	
   13.	
   infographic	
   over	
   gijzeling	
   NOS	
   Journaal	
   op	
   29	
   januari	
   2015	
   beschrijft	
  
wisselwerking	
   en	
   zwermgedrag	
   tussen	
   berichtgeving	
   sociale	
   media,	
   journalistiek	
   en	
  
hulpdiensten	
  

Offline	
  bronnen	
  
Het	
   beeld	
   dat	
   een	
   omgevingsanalist	
   uit	
   de	
   online	
  media	
   naar	
   boven	
   haalt,	
   is	
   geen	
  
compleet	
   beeld.	
   Het	
   geeft	
   de	
   interpretatie	
   van	
   het	
   incident	
   weer	
   van	
   mensen	
   die	
  
online	
  zijn.	
  Deze	
  interpretatie	
  kan	
  anders	
  zijn	
  dan	
  de	
  beleving	
  van	
  direct	
  betrokkenen,	
  
zoals	
  slachtoffers,	
  ooggetuigen	
  en	
  omstanders,	
  die	
  hun	
  ervaringen	
  níet	
  etaleren	
  in	
  de	
  
(sociale)	
  media.	
   Daarnaast	
   zijn	
   er	
   crisissituaties	
   waarin	
   de	
   sociale	
  media	
   nauwelijks	
  
een	
   rol	
   spelen,	
   omdat	
   de	
   betrokkenen	
   zich	
   daar	
   niet	
   begeven.	
   De	
   gasstoring	
   in	
  
Apeldoorn	
   in	
   2014	
   is	
   een	
   mooi	
   voorbeeld.	
   Online	
   waren	
   er	
   eigenlijk	
   nauwelijks	
  
reacties,	
  maar	
   in	
  een	
   ter	
  plaatse	
   ingericht	
   informatiepunt	
  kwamen	
  wel	
  degelijk	
  veel	
  
mensen	
  aanlopen	
  voor	
  vragen	
  en	
  opmerkingen.	
  Het	
   is	
  dus	
  van	
  belang	
  dat	
  de	
  online	
  
beelden	
   zoveel	
   mogelijk	
   worden	
   gekoppeld	
   aan	
   offline	
   beelden	
   en	
   dat	
   beide	
   als	
  
evenwaardig	
  beschouwd	
  worden.	
  	
  

Traditionele	
  media	
  
De	
   traditionele	
  media	
   zijn	
  natuurlijk	
   ook	
  online	
   te	
   vinden,	
  maar	
  hier	
  worden	
   vooral	
  
ook	
  radio	
  en	
  televisie	
  bedoeld,	
  lokaal,	
  regionaal	
  en	
  (inter)nationaal.	
  De	
  journalistieke	
  
impressies	
   en	
   interviews	
   geven	
   een	
   goed	
   beeld	
   van	
   de	
   nadruk	
   die	
   verslaggevers	
  
leggen.	
  Online	
  wordt	
  deze	
  focus	
  dan	
  overgenomen,	
  of	
  tegengesproken,	
  of	
  er	
  worden	
  
kanttekeningen	
  bij	
  geplaatst.	
  Het	
  is	
  aan	
  de	
  analist	
  om	
  deze	
  sociale	
  dynamiek	
  goed	
  in	
  
de	
   gaten	
   te	
   houden.	
   Ook	
   zijn	
   in	
   traditionele	
   media	
   altijd	
   reacties	
   te	
   zien	
   van	
  
slachtoffers,	
  betrokkenen,	
  deskundigen,	
  enzovoort.	
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Persvragen	
  
Het	
   team	
   analyse	
   en	
   advies	
   moet	
   interacteren	
   met	
   het	
   aanpakteam	
   (pers-­‐	
   en	
  
publieksvoorlichting	
   of	
   redactie	
   en	
  woordvoering).	
   Niet	
   alleen	
  moeten	
   de	
   analisten	
  
hun	
   notitiebladen	
   aan	
   de	
   redacteuren	
   geven,	
   zodat	
   zij	
   er	
   teksten	
   en	
   vraag-­‐en-­‐
antwoordlijsten	
  van	
  kunnen	
  maken,	
  andersom	
  is	
  het	
  ook	
  van	
  belang	
  dat	
  de	
  analisten	
  
de	
   vragen	
   van	
   journalisten	
   ontvangen.	
   Daaruit	
   valt	
   te	
   destilleren	
   waarop	
   de	
  
journalistiek	
   zich	
   focust.	
   Dit	
   heeft	
   namelijk	
   ongetwijfeld	
   een	
   weerslag	
   in	
   de	
  
reportages,	
  de	
  headlines	
  en	
  de	
  reacties	
  daarop.	
  	
  

Publieksvragen	
  
Bij	
  elke	
  crisis	
  gaan	
  mensen	
  ook	
  bellen.	
  Niet	
  iedereen	
  is	
  tevreden	
  met	
  of	
  gerustgesteld	
  
door	
  een	
  online	
  antwoord	
  op	
  de	
  website	
  of	
   via	
   Twitter;	
   velen	
  willen	
  het	
  horen	
   van	
  
een	
  echt	
  mens	
  of	
  hebben	
  specifieke	
  vragen	
  waar	
  ze	
  nergens	
  een	
  duidelijk	
  antwoord	
  
op	
   vinden.	
   De	
   telefoontjes	
   die	
   binnen	
   komen	
   bij	
   het	
   klantcontactcentrum	
   van	
   de	
  
gemeente,	
  bij	
  de	
  telefonistes	
  van	
  een	
  bedrijf,	
  bij	
  het	
  publieksinformatienummer	
  van	
  
een	
   veiligheidsregio,	
   leveren	
   waardevolle	
   informatie	
   op	
   voor	
   omgevingsanalisten.	
  
Zorg	
  er	
  dus	
  voor	
  dat	
  er	
  een	
  lijntje	
  wordt	
  gelegd	
  met	
  deze	
  diensten	
  of	
  afdelingen.	
  	
  
	
  
Hetzelfde	
  geldt	
  voor	
  mensen	
  die	
  aan	
  de	
  balie	
  komen:	
  bijvoorbeeld	
  in	
  de	
  ontvangsthal	
  
van	
   de	
   gemeente	
   of	
   de	
   receptie	
   van	
   een	
   ziekenhuis.	
   Hun	
   vragen	
   en	
   reacties	
   zijn	
  
eveneens	
  input	
  voor	
  de	
  uiteindelijke	
  analyse.	
  Ten	
  slotte	
  vallen	
  hier	
  ook	
  de	
  brieven	
  en	
  
mails	
   onder	
   die	
   mensen	
   sturen.	
   Het	
   aantal	
   brieven	
   wordt	
   begrijpelijkerwijs	
   steeds	
  
minder,	
  maar	
  er	
  zijn	
  nog	
  altijd	
  mensen	
  die	
  een	
  brief	
  schrijven	
  om	
  een	
  burgemeester	
  
een	
  hart	
  onder	
  de	
  riem	
  te	
  steken.	
  Mails	
  komen	
  overal	
  binnen:	
  bij	
  de	
  wethouder,	
  bij	
  
de	
  CEO,	
  bij	
  het	
   info-­‐mailadres	
  van	
  de	
  organisatie;	
  het	
  gaat	
  hier	
  om	
  mensen	
  die	
   iets	
  
meer	
  moeite	
   doen	
   om	
   een	
   vraag	
   te	
   stellen	
   of	
   een	
   reactie	
   te	
   geven	
   dan	
   zij	
   die	
   140	
  
tekens	
  op	
  Twitter	
  zetten.	
  Gebruik	
  ook	
  die	
  informatie.	
  	
  

Zoekgedrag	
  op	
  de	
  website	
  
Niet	
  echt	
  offline,	
  maar	
   toch	
  een	
  mogelijke	
  bron	
  van	
   informatie:	
  het	
   zoekgedrag	
  van	
  
de	
   bezoekers	
   op	
   de	
   eigen	
   website.	
   Waarop	
   wordt	
   het	
   meest	
   geklikt,	
   naar	
   welke	
  
informatie	
   zijn	
   mensen	
   het	
   meeste	
   op	
   zoek?	
   De	
   meeste	
   websites	
   hebben	
   een	
  
analysetool	
   zoals	
   Google	
   Analytics,	
   waarmee	
   je	
   kunt	
   zien	
   hoe	
   het	
   surfgedrag	
   is.	
  
Daaruit	
  kun	
  je	
  afleiden	
  waar	
  mogelijk	
  wat	
  meer	
  aandacht	
  aan	
  moet	
  worden	
  besteed.	
  
Hoe	
  je	
  dat	
  precies	
  moet	
  doen,	
  zoek	
  je	
  uit	
  in	
  de	
  koude	
  situatie.	
  	
  

Waarnemingen	
  op	
  de	
  plaats	
  incident	
  
Op	
  de	
  plaats	
  incident	
  is	
  natuurlijk	
  ongelooflijk	
  veel	
  omgevingsinformatie	
  te	
  vinden	
  die	
  
van	
   invloed	
   kan	
   zijn	
   op	
  de	
   communicatie.	
   Probeer	
   die	
   informatie	
   ook	
   te	
   ontsluiten.	
  
Doe	
   dit	
   wel	
   in	
   overleg	
   met	
   je	
   teamleider;	
   als	
   er	
   op	
   de	
   plaats	
   incident	
   maar	
   één	
  
woordvoerder	
   is,	
   dan	
  wordt	
   deze	
  waarschijnlijk	
   helemaal	
   gek	
   van	
   alle	
   telefoontjes;	
  
bovendien	
   heeft	
   hij	
   daar	
   ook	
   zijn	
   primaire	
   werk	
   -­‐	
   woordvoering	
   -­‐	
   te	
   verrichten.	
  
Wellicht	
   is	
   het	
  mogelijk	
   om	
   een	
   extra	
   functionaris	
   naar	
   de	
   locatie	
   te	
   sturen,	
   zodat	
  
deze	
  de	
   informatie	
   aan	
  de	
  analisten	
   kan	
  geven.	
  Niet	
   echt	
  een	
  plaats	
   incident,	
  maar	
  
wel	
   een	
   belangrijke	
   bron	
   van	
   informatie,	
   zijn	
   de	
   locaties	
   waar	
   slachtoffers,	
  
betrokkenen	
   en	
   pers	
   samenkomen.	
   Dit	
   varieert	
   van	
   een	
   opvanglocatie	
   tot	
   de	
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plaatselijke	
   snackbar.	
  Ook	
   die	
   locaties	
   kunnen	
   nuttige	
   informatie	
   opleveren	
   die	
   van	
  
waarde	
  zijn	
  voor	
  de	
  omgevingsanalisten.	
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Hoofdstuk	
  5	
  Van	
  data	
  naar	
  analyse	
  naar	
  advies	
  
Tim	
  Van	
  Achte	
  (PM)	
  en	
  Frank	
  Vergeer	
  (Inconnect)	
  

In	
  dit	
  hoofdstuk	
  bekijken	
  we	
  enkele	
  methoden	
  om	
  van	
  ruwe	
  data	
   te	
  komen	
  tot	
  een	
  
goede	
  analyse,	
  en	
  die	
  analyse	
  te	
  kantelen	
  naar	
  een	
  communicatieadvies	
  en	
  -­‐aanpak.	
  
Hierin	
   staat	
   centraal	
   dat	
   een	
   omgevingsanalist	
   alleen	
   goed	
   kan	
   interpreteren	
   en	
  
evalueren	
  als	
  hij	
  diepgaand	
  inzicht	
  heeft	
  in	
  het	
  hele	
  crisiscommunicatieproces.	
  

We	
   bespreken	
   de	
   betekenis	
   van	
   strategie	
   en	
   advies,	
   hoe	
   we	
   omgevingsanalyse	
  
kunnen	
  vertalen	
  naar	
  strategie	
  en	
  welke	
  rol	
  de	
  analist	
  hierin	
  kan	
  spelen.	
  	
  

Van	
  scan	
  naar	
  analyse	
  
Filteren	
   en	
   samenbrengen	
   van	
   materiaal	
   -­‐	
   datacollectie	
   -­‐	
   is	
   een	
   eerste	
   stap	
   in	
   het	
  
proces	
   omgevingsanalyse.	
   Vaak	
   verwart	
   men	
   omgevingsanalyse	
   met	
   media-­‐
monitoring.	
  De	
  rol	
  wordt	
  dan	
  louter	
  gezien	
  als	
  het	
  verzamelen,	
  bundelen	
  en	
  afleveren	
  
van	
   materiaal.	
   Maar	
   daar	
   houdt	
   het	
   niet	
   op	
   voor	
   de	
   omgevingsanalist.	
   Om	
   het	
  
materiaal	
   bruikbaar	
   te	
   maken	
   voor	
   crisiscommunicatie,	
   moet	
   hij	
   de	
   ruwe	
   data	
  
omzetten	
  in	
  bruikbare	
  informatie.	
  Niemand	
  kan	
  zomaar	
  met	
  een	
  enorme	
  bundel	
  data	
  
aan	
  de	
  slag.	
  Dat	
  zorgt	
  voor	
  een	
  hoeveelheid	
  aan	
  informatie	
  die	
  onnodig	
  groot	
  is,	
  helpt	
  
je	
  nauwelijks	
   in	
  het	
  proces	
   van	
  beeldvorming	
  en	
   je	
   communicatie	
  wordt	
  er	
   al	
   zeker	
  
niet	
  effectiever	
  door.	
  	
  

De	
   omgevingsanalist	
   moet	
   de	
   data	
   kunnen	
   interpreteren	
   en	
   destilleren	
   tot	
   de	
  
essentie.	
   Dit	
   is	
   steeds	
   een	
   teaminspanning.	
   Het	
   vereist	
   een	
   gestructureerd	
  
overlegproces,	
  en	
  daarin	
  heeft	
  de	
  omgevingsanalist,	
  of	
  de	
  coördinator	
  van	
  het	
  team	
  
analyse	
   en	
   advies,	
   een	
   cruciale	
   taak:	
   hij	
   moet	
   ervoor	
   zorgen	
   dat	
   het	
   gevonden	
  
materiaal	
  echt	
  als	
  input	
  van	
  dit	
  overlegproces	
  kan	
  dienen.	
  

Een	
   goede	
   analist	
   gaat	
   veel	
   verder	
   dan	
   het	
   loggen	
   en	
   kopiëren	
   en	
   plakken	
   van	
  
datafragmenten	
  over	
  de	
  gebeurtenis	
  of	
  de	
  organisatie.	
  Analisten	
  leggen	
  tegelijkertijd	
  
belangrijke	
   patronen	
   in	
   de	
   data	
   bloot,	
   benoemen	
   de	
   prioriteiten,	
   adviseren	
   over	
  
inhoudelijke	
   focusverlegging	
   die	
   nodig	
   is,	
   evalueren	
   impact	
   en	
   effect,	
   en	
   geven	
   het	
  
team	
   feedback	
  over	
  hun	
  acties.	
  Dit	
   alles	
  maken	
   ze	
   ten	
   slotte	
  ook	
  als	
   overzichtelijke	
  
producten	
  beschikbaar	
  voor	
  de	
  crisisorganisatie.	
  

Analyseren	
   is	
   dus	
   informatie	
   samenvatten,	
   structureren,	
   categoriseren,	
   kortom	
  
trachten	
  de	
  informatie	
  te	
  verrijken.	
  We	
  mogen	
  misschien	
  wel	
  een	
  grote	
  hoeveelheid	
  
data	
  opvangen,	
  maar	
  we	
  willen	
  steeds	
  eindigen	
  met	
  enkel	
  de	
  essentie.	
  We	
  willen	
  er	
  
de	
   prioriteiten	
   uit	
   destilleren	
   waarmee	
   de	
   andere	
   rollen	
   in	
   het	
   communicatieteam	
  
strategisch	
  en	
  inhoudelijk	
  aan	
  de	
  slag	
  kunnen.	
  	
  

Eerder	
  is	
  al	
  aan	
  de	
  orde	
  gekomen	
  dat	
  de	
  monitoring	
  en	
  analyse	
  plaatsvinden	
  langs	
  de	
  
lijnen	
   van	
   informatievoorziening	
   (kennis),	
   betekenisgeving	
   (houding)	
   en	
   schade-­‐
beperking	
  (gedrag).	
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Maar	
  welke	
  indeling	
  je	
  ook	
  kiest,	
  er	
  zijn	
  altijd	
  voors	
  en	
  tegens	
  te	
  bedenken.	
  Bezie	
  de	
  
domeinen	
  van	
   Informatievoorziening	
   (I),	
  Betekenisgeving	
   (B)	
  en	
  Schadebeperking	
   (S)	
  
primair	
  als	
  een	
  hulpmiddel	
  om	
  naar	
   je	
  verzamelde	
  data	
   te	
  kijken.	
  Door	
  bezig	
   te	
   zijn	
  
met	
   deze	
   drie	
   invalshoeken	
   van	
   de	
   data,	
   leid	
   je	
   al	
   de	
   expliciete	
   en	
   impliciete	
  
kernvragen	
  en	
  kernissues	
  af.	
  	
  

Er	
  is	
  veel	
  training	
  en	
  oefening	
  nodig.	
  Bij	
  ieder	
  willekeurig	
  voorval	
  kun	
  je	
  oefenen.	
  Start	
  
je	
   analyse	
   en	
   vraag	
   je	
   af:	
   is	
   dit	
   een	
   vraagstuk	
   dat	
   zich	
   afspeelt	
   in	
   het	
   domein	
   van	
  
Informatievoorziening,	
  Betekenisgeving	
  of	
  Schadebeperking?	
  Is	
  het	
  vraagstuk	
  letterlijk	
  
en	
   keer	
   op	
   keer	
   in	
   de	
   data	
   terug	
   te	
   vinden	
   (expliciete	
   vraagstelling)?	
   Of	
   is	
   het	
  
heersende	
  issue	
  dat	
  in	
  het	
  geding	
  is	
  pas	
  duidelijk	
  af	
  te	
  leiden	
  als	
  je	
  enkele	
  stukjes	
  van	
  
de	
  puzzel	
  bij	
  elkaar	
  legt	
  (meer	
  impliciete	
  vraagstelling)?	
  

En	
  natuurlijk	
  zijn	
  er	
  altijd	
  twijfelgevallen:	
  is	
  een	
  onderwerp	
  nu	
  een	
  typische	
  I,	
  of	
  is	
  het	
  
toch	
   meer	
   een	
   S?	
   Is	
   de	
   gedetecteerde	
   vraag	
   nu	
   een	
   kernvraag	
   of	
   een	
   vraag	
   in	
   de	
  
marge?	
   Bedenk	
   dat	
   het	
   niet	
   altijd	
   met	
   een	
   schaartje	
   te	
   knippen	
   is.	
   Je	
   moet	
   je	
  
boerenverstand	
   gebruiken.	
   Een	
   veelvoorkomend	
   issue	
   moet	
   een	
   plek	
   krijgen	
   in	
   je	
  
analyse.	
  En	
  de	
  niet-­‐relevante	
  topics	
  moeten	
  niet	
  vermeld	
  worden.	
  De	
  analyse	
  vormt	
  
de	
  basis	
  voor	
  de	
  communicatiestrategie	
  en	
  -­‐aanpak.	
  Niet	
  meer	
  en	
  niet	
  minder.	
  	
  

De	
  klassieke	
  mediawatchers	
  produceren	
  alleen	
  opsommingen	
  en	
  ruwe	
  data.	
  De	
  meer	
  
geoefende	
  analist	
   is	
   in	
  staat	
  om	
  uit	
  die	
  ruwe	
  data	
  de	
  essentiële	
   informatie	
  te	
  halen.	
  
Het	
  Notitieblad	
  Omgevingsanalyse	
  blijft	
  een	
  zeer	
  nuttig	
  product.	
  Het	
  zijn	
  bijvoorbeeld	
  
de	
  makers	
  van	
  de	
  vraag-­‐en-­‐antwoordlijsten	
  die	
  om	
  dit	
  materiaal	
  zitten	
  te	
  springen.	
  Zij	
  
gaan	
  direct	
  aan	
  de	
  slag	
  om	
  de	
  website	
  te	
  actualiseren	
  en	
  de	
  veelgestelde	
  vragen	
  aan	
  
te	
   vullen.	
   Op	
   het	
   Notitieblad	
   staat	
   vaak	
   de	
   taal	
   van	
   de	
   straat	
   ongekuist	
   genoteerd.	
  
Daarmee	
   leggen	
   ze	
  de	
  basis	
   voor	
  de	
  woordvoeringslijnen	
  die	
   het	
   boegbeeld	
   van	
  de	
  
organisatie	
  gaat	
  gebruiken.	
  	
  

De	
  analyse	
  
Nu	
   is	
  het	
   tijd	
  om	
  de	
  verzamelde	
   informatie	
   te	
   centraliseren.	
  Verschillende	
  analisten	
  
hebben	
   individueel	
   lijsten	
   aangelegd	
   met	
   tekstfragmenten	
   en	
   uitingen	
   die	
   hen	
  
opvielen	
  in	
  de	
  data.	
  Dit	
  hebben	
  ze	
  gecategoriseerd	
  onder	
  I,	
  B	
  of	
  S.	
  We	
  segmenteren	
  
en	
  groeperen	
  verder:	
  alles	
  wat	
  er	
  gevonden	
  is	
  over	
  slachtoffers	
  of	
  betrokkenen	
  hoort	
  
bij	
   elkaar.	
   Uitingen	
   over	
   de	
   impact,	
   speculaties	
   over	
   de	
   oorzaken,	
   vragen	
   over	
  
gevaarlijke	
  stoffen,	
  enzovoort.	
  	
  

Onder	
  I,	
  B	
  en	
  S	
  plaatsen	
  we	
  telkens	
  gelijksoortige	
  verzamelde	
  informatie	
  in	
  topics	
  bij	
  
elkaar.	
  De	
  exacte	
  topics	
  zijn	
  verschillend	
  bij	
  elke	
  crisis,	
  maar	
  toch	
  worden	
  ze	
  vrij	
  snel	
  
duidelijk.	
   Vervolgens	
   gaan	
   we	
   binnen	
   elke	
   topic	
   de	
   binnenkomende	
   informatie	
  
vergelijken.	
   Hierdoor	
   leggen	
   we	
   al	
   snel	
   ambiguïteit	
   bloot.	
   Een	
   typisch	
   voorbeeld	
   is	
  
onduidelijkheid	
   over	
   het	
   aantal	
   slachtoffers.	
   We	
   merken	
   patronen	
   op,	
   bepaalde	
  
vragen,	
   vaststellingen	
   en	
   uitingen	
   blijven	
   vanuit	
   verschillende	
   hoeken	
   binnenlopen.	
  
Deze	
  identificeren	
  we.	
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Als	
   we	
   een	
   real	
   time	
   digitaal	
   platform	
   gebruiken,	
   krijgen	
   we	
   een	
   gedeeld	
  
omgevingsbeeld	
   dat	
   steeds	
   geactualiseerd	
   wordt	
   en	
   dat	
   van	
   overal	
   toegankelijk	
   is.	
  
Bijkomend	
   voordeel	
   van	
   digitaal	
   werken:	
   beeldmateriaal	
   kan	
   gemakkelijk	
   in	
   het	
  
rapport	
  worden	
  opgenomen.	
  Foto’s	
  en	
  video’s	
  die	
  circuleren	
  vertellen	
   impliciet	
  veel	
  
over	
   hoe	
   die	
   situatie	
   gepercipieerd	
   wordt	
   en	
   hebben	
   effect.	
   Sommigen	
   beelden	
  
hebben	
  net	
  iets	
  meer	
  effect	
  dan	
  andere,	
  het	
  is	
  belangrijk	
  om	
  juist	
  die	
  beelden	
  er	
  uit	
  te	
  
lichten.	
   Relevant	
   beeldmateriaal	
   uit	
   de	
   data	
   halen	
   is	
   cruciaal	
   voor	
   goede	
  
omgevingsanalyse.	
  Eén	
  goed	
  gekozen	
  beeld	
  tonen	
  in	
  het	
  beleidsteam	
  kan	
  genoeg	
  zijn	
  
om	
   te	
   confronteren	
   hoe	
   ver	
   de	
   perceptie	
   buiten	
   verwijderd	
   is	
   van	
   de	
   perceptie	
  
binnen.	
   Daarnaast	
   helpen	
   beelden	
   elk	
   crisisteam	
   om	
   bewuster	
   te	
   zijn	
   van	
   de	
  
specifieke	
  situatie	
  ter	
  plekke.	
  
	
  
Niet	
  in	
  elke	
  crisis	
  staat	
  jouw	
  organisatie	
  in	
  het	
  middelpunt.	
  Soms	
  is	
  het	
  crisislandschap	
  
veel	
   breder.	
   Dan	
   is	
   het	
   aangewezen	
   om	
   naast	
   je	
   globale	
   omgevingsanalyse	
   ook	
  
vermeldingen	
  te	
  verzamelen	
  die	
  specifiek	
  gaan	
  over	
  het	
  deel	
  van	
  de	
  crisis	
  waarin	
  jouw	
  
organisatie	
  verwikkeld	
  is.	
  Hou	
  je	
  dit	
  niet	
  apart,	
  dan	
  verlies	
  je	
  je	
  helikopterview	
  over	
  de	
  
crisis.	
  Je	
  analyseert	
  de	
  crisis	
  dan	
  onbewust	
  te	
  veel	
  vanuit	
  je	
  eigen	
  organisatie.	
  
	
  
Zijn	
  er	
  veel	
  partijen	
  betrokken	
  in	
  de	
  crisis?	
  Had	
  je	
  sommige	
  van	
  deze	
  actoren	
  eigenlijk	
  
niet	
  verwacht	
  in	
  dit	
  type	
  gebeurtenis?	
  Zijn	
  ze	
  heel	
  erg	
  aanwezig	
  of	
  juist	
  opvallend	
  stil?	
  
Voor	
  zulke	
  vaststellingen	
  kan	
  de	
  analist	
  een	
  extra	
  rubriek	
  Actoren	
  toevoegen.	
  
	
  
Andere	
  rollen	
  in	
  het	
  crisisteam	
  hebben	
  geen	
  tijd	
  om	
  te	
  analyseren,	
  ze	
  zijn	
  dus	
  	
  
afhankelijk	
   van	
   het	
   oordeel	
   van	
   de	
   omgevingsanalist	
   over	
   wat	
   belangrijk	
   is	
   en	
   wat	
  
niet.	
   Een	
   actuele	
   vraag	
   voor	
   analisten	
   is	
   daarom:	
   hoe	
   schat	
   je	
   in	
   welke	
   topics	
  
belangrijker	
  zijn	
  dan	
  andere?	
  	
  
	
  
Dit	
  zijn	
  alvast	
  een	
  aantal	
  indicatoren:	
  
• frequentie:	
  topics	
  die	
  vaker	
  en	
  uit	
  

verschillende	
  hoeken	
  
terugkomen,	
  zijn	
  belangrijk;	
  

• nood	
  en	
  urgentie	
  van	
  het	
  topic;	
  
• de	
  betrokkenencirkel,	
  

rechtstreeks	
  betrokkenen	
  
(slachtoffers,	
  gedupeerden)	
  
hebben	
  een	
  hogere	
  prioriteit	
  dan	
  
niet	
  rechtstreeks	
  betrokkenen	
  (in	
  
de	
  buitenste	
  ringen	
  van	
  de	
  cirkel);	
  

• invloed	
  en	
  bereik	
  van	
  de	
  
betrokken	
  actor;	
  

• gevoeligheid	
  van	
  het	
  topic	
  (zie	
  
ook	
  SISOS	
  verder	
  in	
  dit	
  
hoofdstuk).	
  

	
  
	
  

Figuur	
  14.	
  betrokkenencirkel	
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Al	
  deze	
  punten	
  zijn	
  afhankelijk	
  van	
  de	
   inschatting	
  van	
  de	
  analist.	
  Die	
   inschatting	
  kan	
  
nog	
  verder	
  doorgetrokken	
  worden.	
  Suggestie	
  van	
  de	
  prioriteiten	
   is	
  bijvoorbeeld	
   iets	
  
dat	
   de	
   analist	
   extra	
   kan	
   toevoegen	
   in	
   de	
  Rapportage	
  Omgevingsbeeld.	
   Bijvoorbeeld	
  
door	
  de	
  topics	
   in	
  volgorde	
  van	
  belangrijkheid	
  te	
  plaatsen,	
  geef	
   je	
  een	
  extra	
   laag	
  van	
  
informatie	
  mee	
  aan	
  je	
  rapport.	
  

Een	
  goede	
  analist	
  verliest	
  nooit	
  de	
  focus	
  op	
  de	
  reële	
  data,	
  maar	
  laat	
  zichzelf	
  daarnaast	
  
ook	
  toe	
  om	
  op	
  evoluties	
  te	
  anticiperen.	
  Neem	
  je	
  afstand	
  van	
  de	
  eigen	
  organisatie	
  en	
  
kan	
  je	
  jezelf	
  echt	
  inleven	
  in	
  de	
  situatie	
  van	
  betrokkenen,	
  dan	
  kan	
  je	
  ook	
  vaak	
  bepaalde	
  
informatiebehoeften,	
  vragen	
  en	
   issues	
  voorspellen,	
   zonder	
  dat	
  de	
  huidige	
  data	
  daar	
  
nu	
  op	
  wijzen.	
  

Van	
  analyse	
  naar	
  strategie	
  en	
  advies	
  
Wat	
   gaat	
   er	
  mis	
   als	
   de	
   communicatieadviseur	
   niet	
   aan	
   tafel	
   zit	
   in	
   een	
   crisisbeleids-­‐
team?	
   Met	
   andere	
   woorden;	
   wat	
   is	
   de	
   meerwaarde	
   van	
   communicatie	
   in	
   de	
  
crisisbeheersing?	
   De	
   expliciete	
   meerwaarde	
   is	
   dat	
   hij	
   (en	
   niemand	
   anders)	
   op	
   een	
  
gestructureerde	
  en	
  geobjectiveerde	
  wijze	
  het	
  beeld	
  en	
  de	
  perceptie	
  van	
  de	
  crisis	
  in	
  de	
  
buitenwereld	
  naar	
  binnen	
  brengt.	
  Niemand	
  anders	
  doet	
  dat	
  aan	
  die	
  tafel.	
  Sterker	
  nog,	
  
als	
   hij	
   aan	
   tafel	
   plaatsneemt	
   zonder	
   een	
  dergelijk	
   beeld,	
   dan	
  heeft	
   hij	
   daar	
   niets	
   te	
  
zoeken.	
  In	
  dat	
  geval	
  gaat	
  hij	
  adviseren	
  over	
  wat	
  de	
  crisisorganisatie	
  belangrijk	
  vindt,	
  of	
  
-­‐	
   erger	
   nog	
   -­‐	
   op	
   het	
   onderbuikgevoel.	
   En	
   dus	
   niet	
   op	
  wat	
   de	
   zorgen,	
   behoeften	
   en	
  
gedragingen	
  van	
  buiten	
  zijn.	
  	
  

De	
  communicatieadviseur	
  brengt	
  soms	
  een	
  beeld	
   in	
  het	
  beleidsteam	
  waar	
  men	
  niet	
  
op	
  zit	
   te	
  wachten:	
   intern	
  kan	
  de	
  beleving	
  over	
  de	
  crisis	
   immers	
  heel	
  anders	
  zijn	
  dan	
  
extern.	
  Een	
  goede	
  adviseur	
  moet	
  verder	
  spiegelen,	
  doorvragen	
  en	
  kritisch	
  kijken	
  naar	
  
bedachte	
  scenario’s.	
  Hij	
  moet	
  stevig	
  kunnen	
  en	
  durven	
  adviseren	
  op	
  basis	
  van	
  wat	
  er	
  
buiten	
  nodig	
  is.	
  	
  

Het	
   begrip	
   strategie	
   is	
   afkomstig	
   uit	
   het	
  Grieks	
   en	
   staat	
   voor	
   veldheerswetenschap,	
  
krijgskunde	
   betreffende	
   het	
   maken	
   en	
   uitvoeren	
   van	
   plannen	
   voor	
   bewegingen	
   op	
  
grote	
  schaal;	
  figuurlijk	
  plan	
  en	
  beleid	
  om	
  enig	
  doel	
  te	
  bereiken.	
  In	
  feite	
  gaat	
  het	
  bij	
  het	
  
formuleren	
   van	
  de	
   crisiscommunicatiestrategie	
   over	
   het	
   laatste:	
  wat	
   is	
   het	
   plan	
  om	
  
mijn	
  doel	
  te	
  bereiken?	
  De	
  doelen	
  zijn	
  helder:	
  Informatievoorziening,	
  Betekenisgeving	
  
en	
  Schadebeperking.	
  Het	
  probleem	
  is	
  ook	
  helder;	
  dat	
  vloeit	
  voort	
  uit	
  het	
  werk	
  van	
  de	
  
analist.	
   Het	
  werk	
   van	
   de	
   communicatieadviseur	
   gaat	
   dus	
   vooral	
   over	
   de	
   hoe-­‐vraag:	
  
hoe	
  kom	
  ik	
  van	
  A	
  naar	
  B?	
  Of:	
  hoe	
  los	
  ik	
  het	
  probleem	
  (dat	
  voortvloeit	
  uit	
  de	
  analyse)	
  
op	
  om	
  mijn	
  doelstellingen	
  te	
  behalen	
  op	
  het	
  gebied	
  van	
  I,	
  B	
  en	
  S.	
  Het	
  beantwoorden	
  
van	
  deze	
  vraag	
  gaat	
  dus	
  niet	
  over	
  het	
  wat:	
  wat	
  gaan	
  we	
  zeggen	
  (woordvoeringslijnen)	
  
en	
   wat	
   gaan	
   we	
   doen	
   (middeleninzet)?	
   Dat	
   is	
   voorbehouden	
   aan	
   de	
   aanpaktafel:	
  
redacteuren	
   en	
   de	
   woordvoerders	
   (pers-­‐	
   en	
   publieksvoorlichting).	
   Zij	
   vertalen	
   de	
  
strategie	
   naar	
   operationele	
   boodschappen	
   en	
   middelen.	
   Het	
   gaat	
   om	
   het	
   hoe:	
   de	
  
communicatieadviseur	
  schetst	
  de	
  weg	
  (of	
  de	
  verschillende	
  wegen	
  en	
  scenario’s)	
  naar	
  
de	
  oplossing	
  van	
  het	
  probleem	
  en	
  laat	
  zo	
  het	
  crisismanagement	
  een	
  keuze	
  maken.	
  	
  

Een	
   voorbeeld	
   om	
   dit	
   te	
   verduidelijken.	
   Stel,	
   uit	
   de	
   analyse	
   blijkt	
   dat	
   er	
   grote	
  
onduidelijkheid	
  bestaat	
  bij	
  getroffenen	
  over	
  waar	
  nu	
  precies	
   informatie	
   ingewonnen	
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kan	
  worden	
  voor	
  een	
  snelle	
  afhandeling	
  van	
  schade,	
  die	
  is	
  ontstaan	
  door	
  de	
  crisis.	
  De	
  
strategie	
   om	
   dit	
   deelprobleem	
   op	
   te	
   lossen	
   moet	
   gaan	
   over	
   de	
   ‘hoe’	
   vraag.	
   Een	
  
strategisch	
   advies	
   op	
   dit	
   deel	
   zou	
   kunnen	
   luiden:	
   we	
   stellen	
   de	
   procedure	
   voor	
  
adequate	
  schadeafhandeling	
  op	
  vereenvoudigde	
  en	
  beeldende	
  wijze	
  beschikbaar	
  aan	
  
direct	
  betrokken	
  via	
  alle	
  daarvoor	
  geschikte	
  middelen.	
  	
  
	
  

	
  
Figuur	
  15.	
  wat	
  is	
  strategie?	
  
	
  
De	
  componenten	
  van	
  een	
  crisiscommunicatieadvies	
  die	
  moeten	
  worden	
  besproken	
  in	
  
een	
  crisisbeleidsteam	
  vormen	
  dus	
  de	
  strategie:	
  
• wat	
  zijn	
  de	
  grote	
  lijnen	
  van	
  een	
  aanpak	
  om	
  de	
  doelen	
  I,	
  B	
  en	
  S	
  te	
  bereiken?;	
  
• wat	
   zijn	
   de	
   geïdentificeerde	
   knelpunten	
   en	
   dilemma’s	
   die	
   voortvloeien	
   uit	
   de	
  

analyse	
  op	
  de	
  doelen	
  I,	
  B	
  en	
  S?	
  Met	
  andere	
  woorden:	
  waar	
  gaat	
  het	
  mogelijk	
  niet	
  
goed,	
   welke	
   scenario’s	
   stellen	
   we	
   als	
   communicatieteam	
   voor	
   en	
   wat	
   is	
   ons	
  
advies?;	
  

• hoe	
   gaan	
   we	
   om	
   met	
   de	
   communicatie	
   over	
   slachtofferaantallen,	
   identiteiten,	
  
schade,	
  oorzaken	
  en	
  scenario’s	
  (zie	
  hiervoor);	
  	
  

• is	
  de	
  inzet	
  van	
  een	
  boegbeeld	
  te	
  overwegen?	
  
• wat	
  zijn	
  de	
  bestuurlijke	
  consequenties?	
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WO-­‐I	
  bom	
  in	
  Antwerpen	
  
In	
  onderstaand	
   figuur	
  zie	
   je	
  een	
  omgevingsbeeld	
  van	
  een	
  evacuatie	
  nadat	
  een	
  WO-­‐I	
  
bom	
   werd	
   aangetroffen	
   in	
   een	
   appartementencomplex	
   in	
   Antwerpen.	
   Meerdere	
  
omgevingsanalisten	
  hebben	
  dit	
  rapport	
  collectief	
  online	
  gemaakt	
  met	
  behulp	
  van	
  de	
  
tool	
  Trello.com.	
  	
  

Figuur	
  16.	
  eerste	
  samenvattend	
  omgevingsbeeld	
  

De	
  kolommen	
  Information,	
  Behaviour,	
  Sensemaking	
  en	
  Foto’s	
  vormen	
  op	
  zich	
  een	
  vrij	
  
duidelijk	
   beeld,	
   maar	
   willen	
   we	
   dit	
   beeld	
   vertalen	
   naar	
   strategie	
   of	
   strategische	
  
bijsturing,	
   dan	
   moeten	
   we	
   ook	
   vaststellen	
   wat	
   hierover	
   nu	
   de	
   kernvragen	
   en	
  
werkpunten	
   zijn	
   voor	
   communicatie.	
   De	
   analist	
   zal	
   deze	
   informatie	
   analyseren	
   en	
  
geeft	
  advies.	
  Dat	
  staat	
  in	
  de	
  eerste	
  kolom	
  links:	
  Advies.	
  

Ongeluk	
  hoogspanningskabel	
  
Een	
   ander	
   format	
   (zie	
   tabel	
   3)	
   helpt	
   een	
   team	
   om	
   gestructureerd	
   een	
   analyse	
   te	
  
vertalen	
  naar	
  een	
  strategie.	
   In	
  de	
  eerste	
  kolom	
  Omgevingsanalyse	
  plaatst	
  de	
  analist	
  
belangrijke	
   vaststellingen,	
   vragen	
   en	
   topics	
   die	
   blijken	
   uit	
   de	
   analyse.	
   De	
   analist	
  
probeert	
  zich	
  te	
  beperken	
  tot	
  een	
  beperkt	
  aantal	
  thema’s	
  en	
  plaatst	
  de	
  onderwerpen	
  
in	
  volgorde	
  van	
  prioriteit.	
  In	
  de	
  tweede	
  kolom	
  bepaalt	
  de	
  adviseur	
  de	
  communicatie-­‐
strategie	
   voor	
   elk	
   topic.	
   In	
   de	
   derde	
   kolom	
   evalueert	
   het	
   team	
   of	
   alle	
   benodigde	
  
informatie	
  wel	
  beschikbaar	
  is	
  om	
  de	
  strategie	
  te	
  kunnen	
  uitvoeren.	
  Krijgt	
  de	
  analist	
  de	
  
opdracht	
  om	
  naast	
  het	
  maken	
  van	
  omgevingsanalyses	
  ook	
  advies	
  te	
  geven,	
  dan	
  voegt	
  
hij	
  ter	
  voorbereiding	
  van	
  de	
  bespreking	
  ook	
  enkele	
  opties	
  toe	
  in	
  de	
  tweede	
  en	
  derde	
  
kolom.	
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Tabel	
  3.	
  prioriteiten,	
  strategische	
  aanpak	
  en	
  beschikbaarheid	
  van	
  informatie	
  

Dankzij	
   de	
   eerste	
   kolom	
   focust	
   het	
   communicatieteam	
   niet	
   op	
   de	
   crisisperceptie	
  
binnenin	
   de	
   organisatie,	
   maar	
   op	
   de	
   crisisperceptie	
   in	
   het	
   communicatielandschap	
  
buiten.	
  

Dankzij	
   de	
   tweede	
   kolom	
   wordt	
   er	
   gericht,	
   per	
   topic,	
   strategisch	
   nagedacht	
   over	
  
concrete	
  mogelijke	
  oplossingen	
  en	
  over	
  de	
  uitvoering	
  van	
  communicatieacties.	
  

In	
  de	
  derde	
  kolom	
  wordt	
  vroeg	
  gedetecteerd	
  welke	
  ontbrekende	
  informatie	
  er	
  vanuit	
  
het	
  beleidsteam	
  moet	
  binnenkomen.	
  Een	
  ervaren	
  analist	
  zal	
  de	
  tweede	
  kolom	
  en	
  de	
  
derde	
  kolom	
  al	
  voor	
  het	
  overleg	
  gedeeltelijk	
  zelf	
  kunnen	
  invullen	
  met	
  suggesties.	
  Dat	
  
bedoelen	
  we	
  dus	
  als	
  we	
  binnen	
  omgevingsanalyse	
  spreken	
  over	
  advies.	
  

Een	
  dergelijk	
  uitgewerkt	
  overzicht	
  wordt	
  zo	
  een	
  duidelijk	
  plan	
  van	
  aanpak.	
  Het	
  helpt	
  
een	
   communicatieadviseur	
   om	
   de	
   communicatiestrategie	
   heel	
   concreet	
   voor	
   te	
  
leggen	
  in	
  het	
  beleidsteam.	
  

In	
  het	
  crisisbeleidsteam	
  
Over	
  het	
  algemeen	
  is	
  er	
  weinig	
  tijd	
  in	
  een	
  crisisbeleidsteam	
  om	
  een	
  samenvatting	
  te	
  
geven	
   van	
   de	
   uitgevoerde	
   analyse	
   en	
   een	
   strategie	
   te	
   verwoorden.	
  Het	
   voeren	
   van	
  
een	
   dergelijk	
   adviesgesprek	
   is	
   een	
   vak	
   apart.	
   De	
   communicatieadviseur	
   in	
   het	
  
beleidsteam	
  staat	
  voor	
  de	
  uitdaging	
  om	
  onder	
  druk	
  snel	
  tot	
  de	
  kern	
  van	
  het	
  probleem	
  
te	
   komen	
   en	
   van	
   daaruit	
   een	
   logische	
   koppeling	
   te	
   maken	
   naar	
   de	
   gewenste	
  
communicatiestrategie.	
  

De	
   agenda	
   van	
   een	
   crisisbeleidsteam	
   bestaat	
   meestal	
   uit	
   drie	
   onderdelen:	
  
beeldvorming,	
  oordeelvorming	
  en	
  besluitvorming.	
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In	
   de	
   beeldvormingsfase	
   krijgen	
   alle	
   disciplines	
   aan	
   tafel	
   het	
   woord	
   om	
   kort	
   hun	
  
beeld,	
   hun	
   nieuwe	
   informatie,	
   te	
   schetsen.	
   Dit	
   is	
   het	
   moment	
   waarop	
   de	
  
communicatieadviseur	
   het	
   beeld	
   van	
   buiten	
   schetst	
  met	
   behulp	
   van	
   de	
   Rapportage	
  
Omgevingsbeeld.	
  De	
  adviseur	
  geeft	
  aan	
  hoe	
  het	
  communicatieproces	
  verloopt:	
  welke	
  
middelen	
   worden	
   ingezet	
   met	
   welk	
   effect	
   en	
   hoe	
   wordt	
   het	
   verleende	
   mandaat	
  
toegepast.	
  	
  

In	
  de	
  oordeelvormingsfase	
   komen	
  binnen	
  en	
  buiten	
  bij	
  elkaar.	
  Het	
  crisisbeleidsteam	
  
komt	
   tot	
   een	
   gezamenlijke	
   conclusie	
   wat	
   de	
   verschillende	
   beelden	
   in	
   samenhang	
  
betekenen:	
   op	
   tactisch,	
   operationeel,	
   strategisch	
   en	
   communicatiegebied.	
   Dit	
   is	
   de	
  
fase	
   waarin	
   de	
   communicatieadviseur	
   zijn	
   advies	
   naar	
   voren	
   brengt.	
   Aanvullende	
  
(operationele)	
  maatregelen	
  worden	
  voorgesteld	
  om	
  de	
  crisis	
  te	
  bestrijden.	
  Ook	
  hierop	
  
zal	
   de	
   communicatieadviseur	
   (soms)	
   moeten	
   adviseren.	
   Bijvoorbeeld	
   over	
   de	
  
consequenties	
  van	
  een	
  maatregel	
  voor	
  de	
  communicatie(strategie).	
  	
  

In	
   de	
   besluitvormingsfase	
   wordt	
   besloten	
   of	
   het	
   advies	
   dat	
   is	
   gegeven	
   op	
   de	
  
verschillende	
  onderdelen	
  ook	
  wordt	
  uitgevoerd.	
  	
  

Toepassing	
  van	
  een	
  mandaat	
  
Een	
  crisiscommunicatieteam	
  moet	
  uitgaan	
  van	
  een	
  positief	
  geformuleerd	
  mandaat:	
  er	
  
is	
  mandaat,	
  maak	
  er	
  gebruik	
  van!	
  Je	
  hebt	
   immers	
  tijdens	
  de	
  crisis	
  geen	
  tijd	
  om	
  voor	
  
elke	
  stap	
  die	
  je	
  moet	
  zetten	
  (en	
  waar	
  snelheid	
  ook	
  geboden	
  is)	
  toestemming	
  te	
  vragen	
  
aan	
   je	
   beleidsteam	
   of	
   teamleider.	
   Je	
  moet	
   in	
   staat	
   zijn	
   om	
   zelfstandig	
   acties	
   uit	
   te	
  
voeren,	
  waarbij	
   je	
  vooraf	
  het	
  vertrouwen	
  moet	
  hebben	
  van	
  je	
  leidinggevende	
  of	
  van	
  
je	
  management.	
  Je	
  pakt	
  de	
  professionele	
  ruimte	
  die	
  nodig	
  is	
  om	
  de	
  klus	
  te	
  klaren.	
  	
  

Het	
  mandaat	
  behelst	
  in	
  ieder	
  geval	
  enkele	
  inhoudelijke	
  afspraken	
  die	
  kunnen	
  zorgen	
  
voor	
  snelle	
  communicatie	
  en	
  een	
  geruststellend	
  effect	
  geven	
  naar	
  pers	
  en	
  publiek	
  en	
  
zorgen	
  voor	
  vertrouwen	
  in	
  de	
  organisatie:	
  
• vrijheid	
  voor	
  het	
  communicatieteam	
  om	
  gelijk	
  wanneer	
  te	
  kunnen	
  bevestigen	
  wat

iedereen	
  kan	
  zien,	
  horen,	
  ruiken,	
  voelen	
  en	
  proeven;	
  
• beschrijving	
  van	
  het	
  incident,	
  gebaseerd	
  op	
  de	
  via	
  officiële	
  weg	
  bekomen	
  feiten;
• handelingsperspectief,	
  afgestemd	
  met	
  (operationeel)	
  leidinggevenden;
• inzet	
  van	
  de	
  nodige	
  middelen	
  om	
  die	
  informatie	
  effectief	
  te	
  verspreiden.

Er	
   zijn	
   wel	
   uitzonderingen	
   op	
   dit	
   mandaat.	
   Niet	
   alles	
   mag	
   een	
   op	
   een	
   naar	
   buiten	
  
zonder	
   afstemming	
   met	
   een	
   bestuurder	
   of	
   crisismanager.	
   Deze	
   uitzonderingen	
  
vloeien	
  voort	
  uit	
  tal	
  van	
  gesprekken	
  met	
  bestuurders	
  en	
  managers	
  en	
  zijn	
  te	
  vertalen	
  
naar	
  de	
  volgende	
  punten:	
  SISOS:	
  

Slachtofferaantallen.	
  Hier	
   is	
   altijd	
   discussie	
  over	
   en	
  daarom	
  wil	
   een	
  bestuurder	
  hier	
  
uiteindelijk	
   zelf	
   over	
   gaan.	
   Het	
   slachtofferbeeld	
   kan	
   snel	
   veranderen.	
  
Communicatieprofessionals	
   moeten	
   er	
   rekening	
   mee	
   houden	
   dat	
   het	
   noemen	
   van	
  
aantallen	
   veel	
   verwarring	
   kan	
   opleveren.	
  Maar	
   dat	
   betekent	
   niet	
   dat	
   er	
   niets	
   over	
  
gecommuniceerd	
  mag	
  worden.	
  Het	
  feit	
  dat	
  er	
  slachtoffers	
  zijn	
  (als	
  iedereen	
  al	
  gezien	
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heeft	
  dat	
  er	
  ambulances	
  af	
  en	
  aan	
  rijden	
  en	
  lichamen	
  onder	
  witte	
  lakens	
  liggen)	
  mag	
  
bevestigd	
  worden.	
  
	
  
Identiteit	
   van	
   betrokkenen.	
   Daarover	
   wordt	
   nooit	
   informatie	
   verstrekt.	
   Als	
   de	
  
betrokkene	
   bijvoorbeeld	
   een	
   publieke	
   persoon	
   is,	
   wordt	
   in	
   het	
   beleidsteam	
  
besproken	
  hoe	
  hiermee	
  om	
  te	
  gaan.	
  	
  
	
  
Schade,	
   schadeafhandeling	
  en	
   schadebedragen.	
  Ook	
  deze	
   informatie	
  valt	
  buiten	
  het	
  
mandaat.	
   Een	
   crisisbeleidsteam	
   moet	
   overleggen	
   hoe	
   en	
   wat	
   er	
   over	
   gecom-­‐
municeerd	
  wordt.	
  
	
  
Oorzaken.	
   De	
   vragen	
   over	
   de	
   oorzaak	
   van	
   het	
   incident	
   komen	
   direct	
   binnen,	
   met	
  
name	
  vanuit	
  de	
   journalistiek:	
  wie	
   is	
  verantwoordelijk	
  en	
  wat	
  betekent	
  dit?	
  Ook	
  naar	
  
de	
  oorzaak	
  zal	
  in	
  veel	
  gevallen	
  nader	
  onderzoek	
  moeten	
  plaatsvinden	
  en	
  als	
  de	
  uitslag	
  
daarvan	
   bekend	
   is,	
   wil	
   een	
   bestuurder	
   of	
   beleidsteam	
   de	
   communicatie	
   hierover	
  
zorgvuldig	
  afwegen.	
  
	
  
Scenario’s.	
   Een	
   woordvoerder	
   zal	
   niet	
   zelfstandig	
   naar	
   buiten	
   brengen	
   dat	
   het	
  
crisisteam	
   rekening	
   houdt	
   met	
   een	
   bepaalde	
   escalatie	
   van	
   het	
   incident.	
   Over	
  
scenario’s	
   wordt	
   nagedacht	
   in	
   het	
   crisisbeleidsteam	
   en	
   een	
   communicatieadviseur	
  
moet	
   dus	
   samen	
  met	
   het	
   crisisbeleidsteam	
   besluiten	
   over	
   welk	
   scenario	
   eventueel	
  
gecommuniceerd	
  mag	
  worden.	
  	
  
	
  
Gezien	
  het	
  feit	
  dat	
  een	
  vergadering	
  van	
  een	
  crisisbeleidsteam	
  over	
  het	
  algemeen	
  niet	
  
langer	
  duurt	
  dan	
  een	
  half	
  uur,	
  is	
  het	
  duidelijk	
  dat	
  in	
  deze	
  vergadering	
  geen	
  tijd	
  is	
  voor	
  
ellenlange	
   verhandelingen	
   en	
   uitweidingen.	
   Een	
   voorzitter	
   zal	
   alle	
   deelnemers	
  
dwingen	
  om	
  snel	
  ter	
  zake	
  te	
  komen,	
  om	
  het	
  crisisbeheersingsproces	
  niet	
  onnodig	
  te	
  
vertragen.	
  	
  

Ten	
  slotte	
  
Veel	
  crisiscommunicatieteams	
  baseren	
  zich	
  op	
  data	
  die	
  ze	
  verzamelen	
  en	
  analyseren	
  
(data-­‐driven)	
   en	
   niet	
   op	
   hun	
   buikgevoel	
   of	
   op	
   hun	
   ervaring	
   met	
   communicatie.	
  
Wanneer	
  ze	
  dit	
  concept	
  proberen	
  te	
  vertalen	
  naar	
  een	
  concreet	
  werkproces,	
  komen	
  
ze	
  voor	
  enkele	
  uitdagingen	
  te	
  staan.	
  Uit	
  dit	
  hoofdstuk	
  is	
  gebleken	
  dat	
  die	
  uitdagingen	
  
over	
  veel	
  meer	
  gaan	
  dan	
  het	
  snel	
  en	
  efficiënt	
  verzamelen	
  van	
  data.	
  Even	
  belangrijk	
  is	
  
het	
   verder	
   structureren,	
   verrijken,	
   interpreteren	
   van	
   data	
   tot	
   het	
   uiteindelijke	
  
rapporteren	
  en	
  het	
  formuleren	
  van	
  advies.	
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In	
   opleiding,	
   training	
   en	
  oefening	
   is	
   er	
   nog	
   veel	
   ruimte	
   voor	
   verbetering.	
  Gezien	
  de	
  
nog	
  jonge	
  leeftijd	
  van	
  deze	
  functie,	
  is	
  er	
  ook	
  nog	
  werk	
  aan	
  doorontwikkeling	
  op	
  twee	
  
andere	
  vlakken:	
  
• coördinatie:	
  een	
  efficiënte	
  workflow	
  en	
  rolverdeling	
  binnen	
  het	
  team	
  analyse	
  en

advies,	
   en	
   een	
   goede	
   integratie	
   van	
   de	
   rol	
   van	
   omgevingsanalist	
   in	
   het	
   werk-­‐
proces;	
  

• technologie:	
   een	
   toolbox	
   voor	
   de	
   omgevingsanalyse,	
   waarin	
   tools	
   en	
   techno-­‐
logieën	
   doelgericht	
   ingezet	
   worden	
   voor	
   datacollectie,	
   dat	
   wil	
   zeggen	
  
samenbrengen	
   van	
   uiteenlopende	
   bronnen,	
   categoriseren,	
   rapporteren	
   en	
  
samenwerken.	
  

We	
  hopen	
  dat	
  deze	
  bundel	
  een	
  stap	
  in	
  de	
  juiste	
  richting	
  is.	
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Hoofdstuk	
  6	
  Nafase	
  
Ina	
   Strating	
   (Bureau	
   Communicatiezorg)	
   en	
   Wouter	
   Jong	
   (Nederlands	
   Genootschap	
  
van	
  Burgemeesters)	
  

Een	
  crisis	
  is	
  niet	
  voorbij	
  als	
  de	
  sirenes	
  verstommen	
  en	
  de	
  brandweer	
  de	
  brandslangen	
  
in	
   de	
   straat	
   heeft	
   opgerold.	
   Als	
   de	
   acute	
   fase	
   van	
   een	
   crisis	
   voorbij	
   is,	
   start	
   de	
  
zogeheten	
  nafase.	
  Er	
  is	
  geen	
  harde	
  grens	
  tussen	
  de	
  acute	
  fase	
  en	
  de	
  nafase;	
  ze	
  gaan	
  
langzaam	
   in	
   elkaar	
   over.	
   De	
   nafase	
   is	
   de	
   fase	
   waarin	
   de	
   crisis	
   nog	
   na-­‐ijlt.	
   En	
   soms	
  
teruggrijpt	
  op	
   incidenten	
  die	
   zich	
  al	
   voor	
  de	
   crisis	
  hebben	
  voorgedaan.	
   Zeker	
   als	
  de	
  
crisis	
   de	
   befaamde	
   druppel	
   is	
   geweest	
   voor	
   een	
   al	
   langer	
   bestaand	
   probleem.	
   Dat	
  
geldt	
  niet	
   alleen	
   voor	
   crises	
   in	
   gemeenteland,	
  maar	
  net	
   zo	
   goed	
   voor	
  bedrijfscrises,	
  
waarbij	
  oude	
  problemen	
  van	
  werknemers	
  en	
  vakbonden	
  opeens	
  terug	
  op	
  de	
  agenda	
  
komen	
  en	
  de	
  bedrijfscultuur	
  bepalend	
  kan	
  zijn	
  voor	
  de	
  doorwerking	
  van	
  een	
  crisis.	
  	
  

Omgevingsanalyse	
   blijft	
   het	
   fundament	
   voor	
   de	
   communicatie	
   met	
   slachtoffers,	
  
gedupeerden,	
  betrokkenen,	
  collega’s	
  en	
  de	
  samenleving,	
  zeker	
  ook	
  in	
  deze	
  fase.	
  	
  

In	
  dit	
  hoofdstuk	
  komt	
  aan	
  de	
  orde	
  welke	
  elementen	
  van	
  belang	
  zijn	
  voor	
  omgevings-­‐
analyse	
  in	
  de	
  nafase:	
  	
  
• samenhang	
  met	
  analyses	
  in	
  de	
  acute	
  fase;
• contact	
  met	
  de	
  buitenwereld;
• doel	
  omgevingsanalyse	
  in	
  nafase;
• tendensen	
  in	
  de	
  nafase.

Samenhang	
  met	
  analyses	
  in	
  acute	
  fase	
  
In	
   de	
  nafase	
  proberen	
   getroffenen	
  en	
  de	
   samenleving	
   zo	
   goed	
  en	
   zo	
   kwaad	
   als	
   dat	
  
gaat	
   de	
   draad	
   weer	
   op	
   te	
   pakken.	
   Dat	
   gaat	
   met	
   ups	
   en	
   downs.	
   Zoals	
   dat	
   past	
   bij	
  
mensen	
   die	
   ongevraagd	
   onderdeel	
   zijn	
   geworden	
   van	
   een	
   nare	
   gebeurtenis.	
   Die	
  
verwerken	
  de	
  crisis	
  elk	
  op	
  hun	
  eigen	
  manier.	
   Iets	
  dat	
  de	
  ene	
  dag	
  beter	
  gaat	
  dan	
  de	
  
andere.	
  Door	
   die	
   persoonlijke	
   belevenissen	
   en	
  beslommeringen	
  heen	
   loopt	
   de	
   vaak	
  
rationelere	
   fase	
   van	
   de	
   (politieke)	
   verantwoording	
   of	
   van	
   rechtszaken	
   over	
   de	
  
schuldvraag.	
   Daarin	
   speelt	
   de	
   vraag	
   hoe	
   de	
   gemeente,	
   de	
   organisatie,	
   de	
  
veiligheidsregio	
   of	
   andere	
   instanties	
   de	
   crisisfase	
   hebben	
   opgepakt,	
   hoe	
   zij	
   hebben	
  
gecommuniceerd	
  met	
  hun	
  omgeving	
  en	
  wat	
  hun	
  plannen	
  voor	
  de	
  toekomst	
  zijn.	
  	
  

Beide	
  processen	
  zijn	
  onderdeel	
  van	
  de	
  omgevingsanalyse	
  in	
  de	
  nafase.	
  De	
  twee	
  delen	
  
zijn	
   communicerende	
   vaten,	
   want	
   ze	
   beïnvloeden	
   elkaar.	
   Als	
   mensen,	
   terecht	
   of	
  
onterecht,	
  ontevreden	
  zijn,	
  pikken	
  media	
  dat	
  nieuws	
  op,	
  waardoor	
  het	
  doorwerkt	
   in	
  
de	
  verantwoordingsfase.	
  Getroffenen	
  worden	
  beïnvloed	
  door	
  het	
  nieuws	
  dat	
  ze	
  over	
  
de	
   crisis	
   lezen,	
   ze	
   vormen	
   hun	
  mening	
   over	
   onderzoeksrapporten	
   en	
   evaluaties	
   en	
  
hun	
  mening	
  wordt	
  gevraagd	
  bij	
  rechtszaken	
  en	
  herdenkingen.	
  

Zoals	
  gezegd,	
  er	
  bestaat	
   in	
  de	
  nafase	
  vaak	
  een	
  samenhang	
  met	
  de	
  fase	
  voorafgaand	
  
aan	
  de	
  crisis.	
  Hetzelfde	
  geldt	
  voor	
  de	
  nafase	
  en	
  de	
  acute	
  fase	
  van	
  een	
  crisis.	
  Zaken	
  die	
  
in	
  het	
  crisismanagement	
  zijn	
  misgelopen,	
  hebben	
  al	
  snel	
  hun	
  invloed	
  op	
  de	
  fase	
  erna.	
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Daarom	
   is	
   het	
   verstandig	
   om	
   bij	
   de	
   start	
   van	
   de	
   nafase	
   kennis	
   te	
   nemen	
   van	
   de	
  
omgevingsanalyses	
   die	
   in	
   de	
   crisis	
   zelf	
   zijn	
   gemaakt.	
   En	
   op	
   zoek	
   te	
   gaan	
   naar	
   de	
  
redenen	
  waarom	
  zaken	
  misschien	
  zijn	
  misgelopen.	
  Zijn	
  er	
  klachten	
  geweest	
  over	
  de	
  
opvanglocatie?	
   Waren	
   er	
   klachten	
   over	
   de	
   bejegening?	
   Waar	
   komen	
   die	
   klachten	
  
vandaan	
  en	
  waren	
  ze	
  terecht	
  of	
  onterecht?	
  Zijn	
  de	
  consumenten	
  die	
  te	
  maken	
  kregen	
  
met	
  falende	
  producten	
  van	
  de	
  fabrikant	
  voldoende	
  tegemoet	
  gekomen?	
  Hoe	
  was	
  de	
  
communicatie	
   vanuit	
   het	
   hoofdkantoor	
   en	
   voelden	
   mensen	
   op	
   de	
   locatie	
   zich	
  
voldoende	
  serieus	
  genomen	
  in	
  hun	
  beslommeringen?	
  Spelen	
  die	
  klachten	
  onderhuids	
  
misschien	
  nog	
  een	
  rol	
  in	
  de	
  nafase,	
  of	
  zijn	
  de	
  klachten	
  afdoende	
  afgehandeld?	
  	
  

De	
  omgevingsanalyses	
  uit	
  de	
  acute	
  fase	
  kunnen	
  indicaties	
  geven	
  waar	
  de	
  pijnpunten	
  
zitten	
   die	
   nog	
   moeten	
   worden	
   opgelost,	
   zodat	
   zij	
   het	
   verwerkingsproces	
   en	
   de	
  
afronding	
  van	
  de	
  crisisfase	
  niet	
  onnodig	
  verstoren.	
  Naarmate	
  de	
  crisis	
  langer	
  geleden	
  
is,	
   kan	
   de	
   omgevingsanalyse	
   ook	
   worden	
   gebruikt	
   voor	
   een	
   inschatting	
   over	
   de	
  
zelfredzaamheid	
   van	
  mensen.	
   Zijn	
  de	
  direct	
   getroffenen	
   inmiddels	
   in	
   staat	
  op	
  eigen	
  
benen	
  te	
  staan,	
  of	
  zijn	
  er	
  signalen	
  dat	
  zij	
  nog	
  veel	
  van	
  de	
  overheid,	
  het	
  bedrijf	
  of	
  de	
  
instelling	
  verwachten?	
  Dit	
  soort	
  signalen	
  geven	
  aan	
  of	
  de	
  overheid	
  of	
  crisisorganisatie	
  
de	
  mensen	
  te	
  lang	
  pampert	
  of	
  juist	
  te	
  snel	
  de	
  steun	
  intrekt.	
  

Contact	
  met	
  de	
  buitenwereld	
  
In	
  de	
  acute	
   fase	
  van	
  een	
  crisis,	
   zeker	
  wanneer	
  het	
  gaat	
  om	
  een	
   flitscrisis,	
  ontbreekt	
  
vaak	
   de	
   tijd	
   om	
   getroffenen	
   intensief	
   te	
   spreken.	
   In	
   de	
   praktijk	
   baseert	
   de	
  
omgevingsanalyse	
  zich	
   in	
  de	
  acute	
   fase	
  grotendeels	
  op	
  de	
  signalen	
  die	
  via	
  de	
  online	
  
media	
   bij	
   de	
   communicatieafdeling	
   binnenkomen.	
   Het	
   zijn	
   impressies	
   op	
   basis	
  
waarvan	
   de	
   communicatieafdeling	
   een	
   grove	
   inschatting	
   maakt	
   of	
   en	
   hoe	
   er	
   met	
  
crisiscommunicatie	
  op	
  moet	
  worden	
  gereageerd.	
  	
  

De	
  nafase	
  kenmerkt	
  zich	
  vaak	
  door	
  meer	
  tijd,	
  waardoor	
  het	
  ook	
  mogelijk	
  is	
  om	
  buiten	
  
de	
  muren	
  van	
  het	
  gemeentehuis	
  of	
  organisatie	
  op	
  zoek	
  te	
  gaan	
  naar	
  de	
  behoeften	
  in	
  
de	
   samenleving	
   en	
   bij	
   betrokkenen.	
   Nu	
   kan	
   het	
   gesprek	
   worden	
   aangegaan	
   op	
  
bijeenkomsten,	
  in	
  de	
  snackbar,	
  het	
  winkelcentrum,	
  de	
  bibliotheek,	
  het	
  schoolplein	
  of	
  
nog	
  laagdrempeliger:	
  aan	
  de	
  keukentafel	
  bij	
  mensen	
  thuis.	
  Het	
  zijn	
  gesprekken	
  waarin	
  
het	
  beeld	
  dat	
  tijdens	
  de	
  crisis	
  is	
  gevormd,	
  kan	
  worden	
  getoetst.	
  Maar	
  ook	
  wordt	
  het	
  
plaatje	
   van	
   de	
   crisis	
   als	
   het	
   ware	
   ingekleurd,	
   doordat	
   de	
   gesprekken	
   en	
   indrukken	
  
laten	
  zien	
  hoe	
  de	
  crisis	
  doorwerkt	
  in	
  de	
  haarvaten	
  van	
  de	
  (lokale)	
  samenleving.	
  

Hierbij	
  blijkt	
  dat	
  iedereen	
  een	
  eigen	
  beleving	
  heeft	
  bij	
  een	
  gebeurtenis.	
  Dat	
  is	
  niet	
  erg.	
  
Wel	
   is	
  het	
  relevant	
  voor	
  de	
  communicatieafdeling	
  en	
  het	
  bestuur	
  om	
  te	
  weten	
  waar	
  
pijnpunten	
   liggen,	
   welke	
   open	
   eindjes	
   de	
   crisis	
   nog	
   heeft	
   en	
   welke	
   personen	
   of	
  
instanties	
   negatief,	
   neutraal	
   of	
   positief	
   tegenover	
   de	
   organisatie	
   of	
   overheid	
   staan.	
  
Het	
  zijn	
  punten	
  die	
  mensen	
  niet	
  altijd	
  via	
  de	
  sociale	
  media	
  zullen	
  delen,	
  omdat	
  ze	
  juist	
  
willen	
  vermijden	
  om	
  in	
  het	
  middelpunt	
  van	
  de	
  crisis	
  te	
  staan.	
  Dat	
  leidt	
  ertoe	
  dat	
  veel	
  
direct	
  betrokkenen	
  na	
  een	
  crisis	
  online	
  vaak	
  onzichtbaar	
  zijn,	
  terwijl	
  ze	
  zich	
  offline	
  wel	
  
degelijk	
  in	
  de	
  discussie	
  roeren.	
  

Het	
  krachtenveld	
  vereist	
  in	
  de	
  nafase	
  continu	
  onderhoud,	
  omdat	
  het	
  zowel	
  digitaal	
  als	
  
offline	
   doorlopend	
   verandert.	
   Nieuwe	
   mensen	
   met	
   nieuwe	
   rollen	
   komen	
   op.	
   Een	
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stichting	
   van	
   nabestaanden	
   wordt	
   opgericht,	
   waardoor	
   bestuursleden	
   meer	
   in	
   de	
  
belangstelling	
  komen.	
  Een	
  getroffene	
  van	
  het	
  eerste	
  uur	
  vindt	
  zijn	
  weg	
  en	
  wordt	
  juist	
  
minder	
  prominent	
   in	
  een	
  discussie.	
  Media	
  en	
  de	
  politiek	
   zullen	
   zich	
   van	
   tijd	
   tot	
   tijd	
  
roeren	
  (en	
  als	
  een	
  ‘pop-­‐up’	
  het	
  nafaseproces	
  verstoren),	
  bijvoorbeeld	
  als	
  een	
  jaar	
  na	
  
dato	
  wordt	
  teruggeblikt	
  op	
  de	
  ramp.	
  Daarmee	
  beïnvloeden	
  ze	
  bewust	
  of	
  onbewust	
  de	
  
nafase.	
   Maar	
   het	
   geeft	
   voor	
   de	
   analyse	
   aanknopingspunten	
   voor	
   momenten	
   en	
  
thema’s	
  waar	
  we	
  in	
  de	
  nafase	
  alert	
  moeten	
  zijn.	
  	
  

Multidisciplinair	
  
Meer	
   dan	
   in	
   de	
   acute	
   fase	
   van	
   een	
   crisis	
   is	
   de	
   omgevingsanalyse	
   in	
   de	
   nafase	
   een	
  
multidisciplinaire	
   aangelegenheid,	
   zeker	
   als	
   het	
   gaat	
   om	
   een	
   crisis	
   in	
   het	
   publieke	
  
domein.	
   De	
   gemeente	
   zal	
   op	
   verschillende	
   vlakken	
   contact	
   hebben	
   met	
   de	
  
buitenwereld.	
  Het	
  gaat	
  vaak	
  niet	
  om	
  voorlichting,	
  maar	
  veeleer	
  om	
  het	
  gesprek	
  met	
  
mensen	
   als	
   onderdeel	
   van	
   de	
   psychosociale	
   nazorg.	
   Dat	
   betekent	
   dat	
   het	
  
interpreteren	
   van	
   de	
   omgevingsanalyses	
   in	
   veel	
   gevallen	
   ook	
   in	
   multidisciplinaire	
  
projectgroepen	
   plaatsvindt,	
   waarin	
   bijvoorbeeld	
   maatschappelijk	
   werk,	
   Slachtoffer-­‐
hulp	
   en	
   communicatie	
   elkaar	
   treffen	
   en	
   bespreken	
  welke	
   signalen	
   her	
   en	
   der	
   in	
   de	
  
samenleving	
   worden	
   opgevangen.	
   Het	
   is	
   aan	
   de	
   communicatieafdeling	
   om	
   de	
  
signalen,	
   die	
   via	
   contactpersonen,	
   politie,	
   huisartsen,	
   kerkgenootschappen,	
   sociaal	
  
werkers,	
  collega’s	
  die	
  bij	
  getroffenen	
   in	
  de	
  straat	
  wonen	
  en	
  anderen,	
  binnenkomen,	
  
op	
  te	
  vangen	
  en	
  te	
  interpreteren.	
  	
  
	
  
Al	
  die	
  input	
  tezamen	
  geeft	
  een	
  beeld	
  dat	
  de	
  communicatieadviseur	
  gebruikt	
  voor	
  het	
  
formuleren	
   van	
   een	
   communicatieadvies.	
   Is	
   er	
   sprake	
   van	
   onrust?	
   Dan	
   kan	
   een	
  
bewonersbijeenkomst	
  passend	
  zijn.	
   Is	
  er	
  geen	
  onrust	
  maar	
  vooral	
  nieuwsgierigheid?	
  
Dan	
   zijn	
   andere	
   oplossingen	
   denkbaar	
   of	
   hoeft	
   een	
   communicatie-­‐interventie	
  
helemaal	
   niet	
   nodig	
   te	
   zijn.	
   Bijvoorbeeld	
   omdat	
   het	
   onder	
   de	
   gegeven	
   omstandig-­‐
heden	
  beter	
   lijkt	
  om	
  de	
  zaak	
  even	
  te	
   laten	
  betijen.	
  Door	
  even	
  af	
  te	
  wachten	
  en	
  niet	
  
direct	
  in	
  een	
  kramp	
  te	
  schieten.	
  Of	
  omdat	
  het	
  beter	
  is	
  niet	
  publiekelijk,	
  maar	
  een	
  op	
  
een	
  te	
  reageren,	
  bijvoorbeeld	
  via	
  een	
  maatschappelijk	
  werker	
  of	
  een	
  mediator.	
  Voor	
  
instellingen	
  of	
  bedrijven	
  die	
  te	
  kampen	
  hebben	
  (gehad)	
  met	
  een	
  crisis	
  geldt	
  overigens	
  
ongeveer	
   hetzelfde.	
   De	
   communicatie	
  met	
   of	
   (psychosociale)	
   nazorg	
   van	
   betrokken	
  
medewerkers,	
  cliënten,	
  stakeholders,	
  of	
  patiënten	
  moet	
  eveneens	
  worden	
  gebaseerd	
  
op	
  de	
  analyse	
  van	
  de	
  beelden	
  en	
  percepties	
  die	
  bij	
  deze	
  groepen	
  bestaan	
  of	
  ontstaan.	
  	
  

Doel	
  omgevingsanalyse	
  in	
  nafase	
  
De	
  omgevingsanalyse	
  in	
  de	
  nafase	
  is	
  een	
  verfijning	
  van	
  de	
  analyse	
  in	
  de	
  crisisfase.	
  Op	
  
nog	
   gedetailleerder	
   en	
   soms	
   individueler	
   niveau	
   wordt	
   gekeken	
   naar	
   de	
  
informatievoorziening,	
   schadebeperking	
   en	
   betekenisgeving	
   die	
   nog	
   leven.	
  Het	
   doel	
  
van	
  de	
  analyse	
  is	
  daarbij	
  tweeledig:	
  
• analyse	
   om	
   de	
   hulpvragen	
   van	
   de	
   buitenwereld	
   (getroffenen,	
   scholen,	
   kerken,	
  

sportverenigingen,	
  enzovoort)	
  gestructureerd	
  in	
  kaart	
  te	
  brengen	
  en	
  daarop	
  in	
  te	
  
spelen.	
  Dit	
  heet	
  de	
  nazorg;	
  

• analyse	
   om	
   inschatting	
   te	
   kunnen	
   maken	
   hoe	
   de	
   buitenwereld	
   (getroffenen,	
  
betrokkenen,	
  media,	
   raadsleden,	
  enzovoort)	
   tegen	
  het	
  proces	
  van	
  de	
   (politieke)	
  
verantwoording	
  aankijkt.	
  Dit	
  is	
  onderdeel	
  van	
  de	
  politieke	
  nafase.	
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Nazorg:	
  analyse	
  van	
  hulpvragen	
  
De	
  organisatie	
  kan	
  beter	
  inspelen	
  op	
  de	
  behoeften	
  van	
  getroffenen	
  door	
  een	
  analyse	
  
van	
   hulpvragen	
   te	
   maken.	
   Zowel	
   positief	
   als	
   negatief.	
   Er	
   worden	
   geen	
  
informatiebijeenkomsten	
  gehouden	
  waar	
  geen	
  behoefte	
  aan	
   is,	
  maar	
  de	
  organisatie	
  
of	
   overheid	
   is	
   wel	
   zichtbaar	
   als	
   de	
   samenleving	
   nog	
   met	
   vragen	
   achterblijft.	
   De	
  
analyse	
   brengt	
   de	
   buitenwereld	
   in	
   kaart;	
   door	
   in	
   gesprek	
   te	
   gaan,	
   kunnen	
   relaties	
  
worden	
  gesmeed	
  die	
  de	
  organisatie	
  aangesloten	
  houdt	
  bij	
  de	
  wens	
  van	
  getroffenen	
  
en	
   andere	
   partijen.	
   Waarbij	
   getroffenen	
   vaak	
   beïnvloed	
   worden	
   door	
   familie,	
  
vrienden	
   en	
   collega’s	
   die	
   vaak	
   net	
   zo	
   nauwgezet	
   de	
   ontwikkelingen	
   volgen.	
   Uit	
  
betrokkenheid	
   wordt	
   alle	
   informatie	
   gedeeld,	
   zodat	
   getroffenen	
   vaak	
   een	
   goede	
  
informatiepositie	
  hebben.	
  	
  

De	
  organisatie	
  kan	
  de	
  getroffenen	
  helpen	
  het	
  kaf	
  van	
  het	
  koren	
  te	
  scheiden	
  door	
  aan	
  
te	
  haken	
  bij	
  die	
  nieuwsstromen.	
  Bijvoorbeeld	
  openstaande	
  hulpvragen	
  naar	
  boven	
  te	
  
halen,	
   geruchten	
   die	
   rondgaan	
   snel	
   te	
   ontkrachten	
   en	
   vastgestelde	
   afspraken	
   te	
  
bekrachtigen.	
  Ze	
  kan	
  vragen	
  of	
  alles	
  helder	
  is	
  en	
  of	
  er	
  überhaupt	
  nog	
  behoefte	
  is	
  aan	
  
contact.	
   Ze	
   kan	
   mensen	
   die	
   minder	
   van	
   zich	
   laten	
   horen,	
   benaderen.	
   Of	
   contact	
  
zoeken	
  met	
  de	
  media	
  en	
  een	
  toelichting	
  geven	
  als	
  informatie	
  onjuist	
  of	
  onvolledig	
  is.	
  

Het	
  betekent	
  ook	
  dat	
  je	
  alert	
  moet	
  blijven	
  op	
  momenten	
  dat	
  de	
  crisis	
  weer	
  terugkomt	
  
in	
  het	
  nieuws.	
  Niet	
  alleen	
  tijdens	
  rechtszaken	
  of	
  in	
  jaaroverzichten,	
  maar	
  ook	
  als	
  een	
  
advocaat	
  optreedt	
  in	
  een	
  talkshow	
  en	
  zich	
  uitlaat	
  over	
  de	
  hulpverlening.	
  Een	
  dergelijk	
  
mediagevoelig	
   optreden	
   leidt	
  mogelijk	
   tot	
   reuring,	
  wat	
  weer	
  werk	
   oplevert	
   voor	
   de	
  
communicatieafdeling.	
   Zorg	
   op	
   die	
  momenten	
   voor	
   een	
   goede	
   (online)	
   omgevings-­‐
analyse,	
  waarin	
   het	
   nieuws	
  wordt	
   gevolgd	
   op	
   specifieke	
   trefwoorden	
   en	
   de	
   impact	
  
van	
  het	
  nieuws	
  wordt	
  ingeschat.	
  	
  

Politieke	
  nafase:	
  analyse	
  voor	
  (politieke)	
  verantwoording	
  
De	
  omgevingsanalyse	
  voor	
  de	
   (politieke)	
  verantwoording	
  dient	
  een	
  heel	
  ander	
  doel.	
  
Door	
   de	
   buitenwereld	
   te	
   scannen	
   wordt	
   duidelijk	
   waar	
   de	
   focus	
   van	
   de	
  
verantwoordingsfase	
   ligt.	
   Ligt	
   de	
   burgemeester,	
   gemeente,	
   instelling	
   of	
   het	
   bedrijf	
  
onder	
   vuur	
   of	
   wordt	
   de	
   soep	
   uiteindelijk	
   niet	
   zo	
   heet	
   gegeten	
   als	
   deze	
   wordt	
  
opgediend?	
  Welke	
   verwijten	
   krijgt	
   het	
   bestuur	
   en	
   van	
   wie?	
   Kan	
   de	
   organisatie	
   op	
  
steun	
  en	
  begrip	
  rekenen	
  of	
  ontstaat	
  er	
  een	
  roep	
  om	
  harde	
  maatregelen?	
  Wat	
  zijn	
  de	
  
argumenten	
   die	
   naar	
   voren	
  worden	
   gebracht	
   in	
  media	
   en	
   (online)	
   gesprekken	
  met	
  
raadsleden,	
   ondernemingsraad,	
   Consumentenbond,	
   vakbonden,	
   enzovoort?	
   In	
  
hoeverre	
   krijgen	
   andere	
   betrokken	
   crisispartners	
   dezelfde	
   verwijten?	
   Worden	
  
organisaties	
   of	
  mensen	
   tegen	
   elkaar	
   uitgespeeld	
   of	
   staan	
   alle	
   neuzen	
  dezelfde	
   kant	
  
op?	
  Hoe	
  zitten	
  de	
  onderdelen	
  van	
  de	
  eigen,	
  interne	
  organisatie	
  in	
  het	
  dossier	
  en	
  waar	
  
liggen	
   daar	
   de	
   pijnpunten?	
  De	
   omgevingsanalyse	
   is	
   hier	
   de	
   basis	
   voor	
   de	
  wijze	
   van	
  
verantwoorden.	
   De	
   toonzetting	
   in	
   reacties	
   is	
   anders	
   als	
   het	
   publiek	
   toenemende	
  
kritiek	
  geeft	
  dan	
  wanneer	
  zij	
  complimenten	
  strooit.	
  	
  

Tendensen	
  in	
  nafase	
  
Het	
  nieuws	
  komt	
  bij	
  crises	
  in	
  golven.	
  Dat	
  geldt	
  des	
  te	
  meer	
  voor	
  de	
  nafase.	
  Waar	
  de	
  
eerste	
  golf	
  zich	
  op	
  de	
  crisis	
  zelf	
  richt,	
  gaat	
  de	
  tweede	
  golf	
  vaak	
  over	
  de	
  oorzaak	
  en	
  de	
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dader	
  of	
  organisatie	
  die	
  erbij	
  betrokken	
  is.	
  In	
  de	
  nasleep	
  van	
  de	
  crisis	
  duiden	
  media	
  de	
  
crisis	
  op	
  een	
  hoger	
  abstractieniveau	
  en	
  plaatsen	
  ze	
  de	
  crisis	
  in	
  een	
  breder	
  perspectief.	
  
Was	
  het	
  een	
  uitzondering	
  op	
  de	
  regel	
  of	
  is	
  het	
  exemplarisch	
  voor	
  wat	
  er	
  in	
  het	
  land	
  of	
  
de	
  sector	
  gaande	
  is?	
  	
  
	
  
Het	
  impliceert	
  dat	
  een	
  communicatieteam	
  al	
  vroeg	
  in	
  het	
  proces	
  de	
  omgevingsanalyse	
  
moet	
   gebruiken	
   om	
   te	
   anticiperen	
   op	
   de	
   nieuwsstroom.	
   Waar	
   gaat	
   het	
   nieuws	
  
naartoe	
   en	
   wat	
   kunnen	
   wij	
   doen	
   om	
   de	
   beoogde	
   weergave	
   in	
   het	
   nieuws	
   te	
  
ondersteunen?	
  Of	
  is	
  het	
  juist	
  wenselijk	
  om	
  tegenwicht	
  te	
  bieden	
  in	
  de	
  beeldvorming?	
  
De	
  communicatieadviseur	
  moet	
  op	
  basis	
  van	
  het	
  krachtenveld	
  inschatten	
  wat	
  er	
  gaat	
  
gebeuren	
  als	
  een	
  burgemeester	
  of	
  bestuurder	
  in	
  een	
  talkshow	
  verschijnt.	
  Wat	
  zou	
  de	
  
boodschap	
  moeten	
  zijn?	
  Verstoort	
  het	
  de	
  verhouding	
  met	
  het	
  krachtenveld	
  of	
  helpt	
  
het	
  de	
  organisatie	
  juist	
  om	
  regie	
  te	
  krijgen	
  op	
  het	
  proces?	
  
	
  
Zeker	
   op	
   piekmomenten,	
   zoals	
   een	
   mediaoptreden	
   van	
   een	
   betrokkene,	
   een	
  
onderzoeksrapport	
  dat	
  uitkomt	
  of	
  een	
  raadsdebat	
  dat	
  plaatsvindt,	
  zal	
  een	
  omgevings-­‐
analyse	
   gevraagd	
   worden.	
   Het	
   doel	
   van	
   een	
   omgevingsanalyse	
   is	
   niet	
   om	
   een	
  
nieuwsstroom	
  volledig	
  te	
  beheersen.	
  Het	
  heeft	
  wel	
  als	
  doel	
  om	
  vooraf	
  in	
  te	
  schatten	
  
welke	
  impact	
  een	
  optreden	
  teweegbrengt	
  en	
  of	
  dat	
  in	
  lijn	
  is	
  met	
  hetgeen	
  het	
  crisis-­‐	
  en	
  
nafaseteam	
  voor	
  ogen	
  heeft.	
  	
  
	
  
In	
  de	
  nafase	
  van	
  een	
  crisis	
  krijgen	
  veel	
  partijen	
  kritiek.	
  De	
  natuurlijke	
  reactie	
  is	
  om	
  op	
  
elke	
  aanval	
  te	
  reageren	
  en	
  elke	
  verstoring	
  met	
  gepaste	
  communicatie	
  recht	
  te	
  zetten.	
  
Communicatieprofessionals	
  moeten	
  beseffen	
  dat	
  de	
  verwijten	
   soms	
  voortkomen	
  uit	
  
onmacht	
  die	
  mensen	
  ervaren	
  nadat	
  zij	
  ongevraagd	
  in	
  een	
  ramp	
  terecht	
  zijn	
  gekomen.	
  
Het	
   is	
   maar	
   de	
   vraag	
   of	
   een	
   overheid	
   of	
   organisatie	
   overal	
   op	
   moet	
   reageren.	
   De	
  
communicatiestrategie	
   "op	
   je	
   handen	
   zitten"	
   is	
   een	
   alternatief.	
  De	
  nasleep	
   van	
   een	
  
crisis	
   is	
   nu	
   eenmaal	
   een	
   emotioneel	
   mijnenveld,	
   waarbij	
   we	
   van	
   tijd	
   tot	
   tijd	
   een	
  
uitschieter	
  kunnen	
  verwachten.	
  De	
  ervaring	
   leert	
  dat	
  de	
  rust	
  vaak	
  sneller	
  terugkeert	
  
als	
  de	
  organisatie	
  duidelijke	
  keuzes	
  maakt.	
  Bijvoorbeeld	
  door	
  niet	
  op	
  alle	
  slakken	
  zout	
  
te	
   leggen,	
   maar	
   voor	
   zichzelf	
   vast	
   te	
   stellen	
   wanneer	
   het	
   te	
   ver	
   gaat.	
   En	
   dat	
  	
  
-­‐	
   uiteraard	
   -­‐	
   gebaseerd	
   grondige	
   omgevingsanalyse.	
   Die	
   maakt	
   communicatieve	
  
keuzes	
  eigenlijk	
  heel	
  eenvoudig.	
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gemeenten,	
   waterschappen,	
   bedrijven	
   en	
   instellingen	
   op	
   het	
   gebied	
   van	
  
crisisbeheersing,	
   met	
   name	
   crisiscommunicatie.	
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