
HANDREIKING
Communicatie bij maatschappelijke onrust

na ernstige geweldsincidenten



Handreiking 2012 1

Inhoudsopgave

Inleiding
1. Maatschappelijke onrust

Beschrijving	geweldsincidenten
Beschrijving	maatschappelijke	onrust
Geweld	en	impact	op	betrokkenen
Voorspellen	maatschappelijke	onrust
Voorbeelden	maatschappelijke	onrust	na	geweld
Maatschappelijke	onrust	en	opschaling

2. Rollen
Rollen	binnen	de	discipline	communicatie
Rollen	van	partners
Rollen	van	andere	politiecollega’s

3. Analyse
Omgevingsanalyse
Communicatieve	risico’s
Tijdslijn	

4. Communicatiestrategie
Communicatieve	uitgangspunten
Uitwerking

5. Doelgroep
6. Doelstelling
7. Boodschapper

Blauw	of	communicatie?
Lokaal,	regionaal	of	landelijk?	
Randvoorwaarden

8. Boodschap
9. Toon
10. Communicatieactiviteiten

Communicatieactiviteiten	en	-middelen
Archiveren

11. Interne communicatie
12. Voorbereiding
13. Zedenzaken

Literatuurlijst

Bijlage	1:	
Casussen
Schietpartij	in	Alphen	aan	den	Rijn
Moord	op	Milly	Boele
Seriesteker	Jack	de	Prikker
Overlast	in	Oosterwei,	Gouda

Bijlage	2:	
Checklist

Inhoudsopgave

3
4
	4
	4
	5
	6
	6
7
7
	7
	8
	9

10
	10	
11
12
12
14

	15
16
16
18
	18
	19
	19
19
22
22
	22
	26
27
28
30
	31

	33
33

	33
	34
	34

36



Handreiking 20122

Tekstregel xxxxxx xxxxxxx xxxxx xxxxx xxxxxxx 
xxxx

Deze	handreiking	is	opgesteld	door	het	Landelijk	programma	Aanpak	geweld,	in	afstemming	
met	communicatieprofessionals	binnen	de	politie.

Opdrachtgever:
Nicôle	van	Voorst,	Projectleider	Communicatie	&	Slachtofferzorg	bij	het	Landelijk	programma	
Aanpak	geweld.

Opstellers:
Ilse	Dekker,	zelfstandig	communicatiemanager	en	–adviseur.
Pauline	Boersma,	Bureau	Communicatie	politie	Hollands	Midden.

Grafische vormgeving:	
Herman	Schot	Bureau	Communicatie	politie	Hollands	Midden
Druk:	De	Bink	Leiden

oktober	2012



 Handreiking 2012 3

Inleiding

Er	vinden	geregeld	ernstige	geweldsincidenten	plaats.	Soms	neemt	de	maatschappij	een	
ernstige	mishandeling	of	moord	min	of	meer	voor	kennisgeving	aan,	andere	keren	heeft	een	
incident	grotere	gevolgen:	gevoelens	van	onzekerheid	of	angst	onder	burgers,	onrust,	rellen.	
De	burger	is	over	het	algemeen	niet	gebaat	bij	dergelijke	onrust.	En	het	bemoeilijkt	vaak	het	
werk	van	politie,	hulpdiensten,	gemeenten,	OM	en	andere	instanties.	

Maatschappelijke	onrust,	en	daardoor	soms	zelfs	een	verstoring	van	de	openbare	orde,	wordt	
soms	veroorzaakt	en	vaak	verergerd	door	geen	of	slechte	communicatie.	Communicatie	
vanuit	de	politie	kan,	mits	goed	aangepakt,	bijdragen	aan	het	beperken	van	maatschappe-
lijke	onrust	na	geweld	en	daarnaast	zelfs	leiden	tot	een	versteviging	van	het	imago	van	de	
politie.	Maar	hoe	pak	je	dit	als	communicatieprofessional	van	de	politie	nu	aan?	Deze	
handreiking	wil	een	hulpmiddel	zijn	voor	de	communicatiemensen	van	de	korpsen/eenheden.	
Zij	kunnen	deze	gebruiken	om	(dreigende)	onrust	in	de	maatschappij	communicatief	gezien	
zo	snel	en	zo	goed	mogelijk	aan	te	pakken.	Voor	het	gemak	is	in	bijlage	2	een	checklist	
opgenomen,	als	samenvatting	van	dit	document.

De	handreiking	is	zo	geschreven	dat	deze	gebruikt	kan	worden	voor	de	(mono)	communicatie	
van	de	politie.	Maar	hou	in	gedachte	dat	de	kans	groot	is	dat	bij	maatschappelijke	onrust	de	
driehoek	verantwoordelijk	is.	In	dat	geval	werken	de	communicatieprofessionals	van	de	
politie	onder	het	gezag	van	de	burgemeester	en	hoofdofficier.	

Deze	handreiking	sluit	aan	bij	het	corporate	communicatiebeleid	van	de	Nationale	Politie	en	
is	opgesteld	in	afstemming	met	hoofden	communicatie,	persvoorlichters	en	communicatie-
adviseurs	van	de	korpsen	en	het	landelijke	crisiscommunicatieteam	(CCT).	Ook	hebben	enkele	
experts	van	buiten	de	politie	als	tegenlezer	gefungeerd.	

Het	is	geschreven	in	opdracht	van	het	Landelijk	programma	Aanpak	geweld.	Het	programma	
wil	in	de	periode	van	1	januari	2012	tot	en	met	31	december	2015	een	slagvaardige	integrale	
aanpak	voor	geweld	ontwikkelen	en	invoeren	in	Nederland.	Dat	doet	zij	door:
•			Vanuit	de	politie	een	persoonsgerichte	aanpak	te	ontwikkelen	voor	geweldplegers.
•			Een	goede	informatiepositie	van	de	politie	op	gewelddadige	personen	in	Nederland	op	te	
					bouwen	en	te	benutten.
•			Te	werken	aan	een	verbetering	van	de	ketensamenwerking.
•			Kwalitatief	goede	kennis	op	het	gebied	van	(de	aanpak	van)	geweld	te	verzamelen	en	
					beschikbaar	te	stellen.
•			Bewustzijn	te	creëren	bij	burgers	en	medewerkers	binnen	het	slachtoffersysteem*)	over	
					(de	aanpak	van)	geweld	en	hun	eigen	rol.

Wij	hopen	dat	deze	handreiking	jou	als	communicatieprofessional	in	het	heetst	van	de	strijd	
zal	ondersteunen	bij	je	werk	en	dat	het	zal	bijdragen	aan	een	goede	communicatie	tussen	de	
politie	en	de	burger.	Ook	hopen	wij	dat	dit	eraan	bijdraagt	dat	de	gehele	Nederlandse	politie	
een	eenduidig	antwoord	op	geweld	laat	zien.

------
*)	Wij	bedoelen	met	het	slachtoffersysteem:	Politie,	OM	en	Slachtofferhulp	Nederland.

Inleiding
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1. Maatschappelijke onrust

Voordat	we	ingaan	op	de	communicatie	met	betrekking	tot	maatschappelijke	onrust	na	
ernstige	geweldsincidenten,	beschrijven	we	in	dit	hoofdstuk	eerst	wat	we	verstaan	onder	
geweldsincidenten	en	maatschappelijke	onrust.	Ook	komt	er	een	formule	aan	de	orde	die	
een	indicatie	kan	geven	van	het	ontstaan	van	maatschappelijke	onrust.	Daarna	komt	er	een	
drietal	voorbeelden	aan	de	orde	van	maatschappelijke	onrust	na	geweldsincidenten.	Verder	
beschrijven	we	kort	de	impact	op	betrokkenen.	We	eindigen	dit	hoofdstuk	met	de	vraag	of	er	
een	relatie	te	leggen	is	tussen	maatschappelijke	onrust	en	de	opschaling.

Beschrijving geweldsincidenten
Het	Landelijk	programma	Aanpak	geweld	verstaat	onder	geweld	expressief geweld in de 
openbare ruimte.	Hieronder	vallen	mishandeling,	openbare	geweldpleging,	bedreiging	en	
moord.

Huiselijk	geweld	zou	volgens	deze	definitie	niet	onder	deze	handreiking	vallen.	Echter,	huise-
lijk	geweld	kan	zich	ook	verplaatsen	naar	de	straat	of	bijvoorbeeld	door	de	ernst	wel	degelijk	
impact	hebben	in	de	omgeving.	Huiselijk	geweld	kan	dus	soms	ook	maatschappelijke	onrust	
veroorzaken	en	kan	dan	communicatief	gezien	volgens	deze	handreiking	worden	aangepakt.

Zedenzaken	zouden	volgens	bovenstaande	definitie	ook	niet	onder	het	bereik	van	deze	hand-
reiking	vallen.	Echter,	zedenzaken	kunnen	net	als	geweldsincidenten	ook	grote	maatschappe-
lijke	onrust	tot	gevolg	hebben.	Zedenzaken	hebben	wel	een	aantal	specifieke	kenmerken	en	
verlangen	gedeeltelijk	een	andere	communicatieve	aanpak.	We	besteden	daarom	aan	zeden-
zaken	kort	aandacht	in	een	apart	hoofdstuk	(zie	hoofdstuk	13).

Beschrijving maatschappelijke onrust
Het	verschijnsel	maatschappelijke	onrust	is	lastig	eenduidig	te	definiëren:	wat	de	één	als	
maatschappelijke	onrust	beschouwt,	wordt	door	de	ander	als	een	crisis	benoemd,	terwijl	weer	
een	ander	spreekt	over	een	normale	ontlading	van	sociale	spanningen.

Volgens	onderzoek1)	is	er	sprake	van	maatschappelijke	onrust	als	de	volgende	ingrediënten	
aanwezig	zijn:
•			Een	voedingsbodem,	onderliggende	maatschappelijke	problemen.
•			Een	dramatisch	incident	–	of	een	reeks	van	kleinere	incidenten	–	dat	heftige	reacties	
					veroorzaakt	bij	burgers,	in	de	media	of	in	de	politiek,	en	dat	symbool	staat	voor	de	
					onderliggende	maatschappelijke	problemen.
•			Het	(als	reactie	op	dit	incident)	optreden	van	massale	dan	wel	ernstige	aantastingen	van	
					de	openbare	orde	en	veiligheid.

De	praktijk	wijst	uit	dat	bij	het	ontstaan	van	maatschappelijke	onrust	niet	altijd	alle	drie	
bovenstaande	punten	aanwezig	hoeven	te	zijn.	Onrust	kan	ook	ontstaan	door	bijvoorbeeld	
een	enkel	schietincident	of	een	mediahype	na	een	gerucht	dat	de	ronde	doet	op	de	social	
media.

------
1)	Hoek,	van,	A.J.E.,	Kleuver,	de.	J.,	Soomeren,	van,	P.F.	(2007).	Wei	Ji	en	de	menselijke	maat.	Onderzoek	

				Maatschappelijke	Onrust.	DSP-groep.
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1. Maatschappelijke onrust

Tijdens	een	ernstig	incident	proberen	vaak	de	verschillende	spelers	hun	definitie	van	de	
situatie	op	te	dringen	aan	andere	partijen.	Deze	spelers	noemen	we	crisismakelaars.	Door	
een	probleem	op	een	bepaalde	manier	te	definiëren,	hoopt	een	crisismakelaar	het	onder	een	
specifieke	noemer	bijvoorbeeld	op	de	politieke	agenda	te	krijgen	en/of	er	zijn	voordeel	mee	
te	doen.	De	belangrijkste	crisismakelaars	die	een	rol	spelen	bij	maatschappelijke	onrust	zijn:
•			Burgers	(inclusief	instellingen	uit	het	maatschappelijk	middenveld).
•			De	media	(traditionele	en	nieuwe	media).
•			Overheidsinstellingen,	politici	en	bestuurders	(kortweg:	de	overheid).

Vanuit	communicatieoogpunt	zijn	van	oudsher	de	media	als	crisismakelaar	van	belang.	Maar	
gezien	de	steeds	belangrijkere	rol	van	social	media	(zoals	Twitter)	is	het	bereik	van	burgers	als	
crisismakelaars	groter	geworden.	

In	een	model2)	kan	het	als	volgt	worden	weergegeven:

Geweld en impact op betrokkenen
Er	zijn	verschillende	groepen	te	identificeren	bij	maatschappelijke	onrust	na	een	ernstig	
geweldsincident,	bijvoorbeeld	slachtoffers,	getuigen,	familieleden,	dorps-,	stads-	en	landge-
noten.	De	impact	die	het	incident	heeft	verschilt	tussen	deze	groepen.	Zo	is	de	impact	op	ie-
mand	die	gewond	is	geraakt	vanzelfsprekend	veel	groter	dan	op	iemand	die	in	dezelfde	stad	
woont	maar	het	incident	niet	heeft	zien	gebeuren.	De	verschillende	groepen	kunnen	dus	ook	
een	verschillende	rol	hebben	in	de	onrust	na	het	incident.

------
2)	Bron:	Ministerie	van	Defensie	(maart	2012).	Presentatie	Project	“Old	Mill’.

1. Maatschappelijke onrust
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1. Maatschappelijke onrust

Voorspellen maatschappelijke onrust
In	onderstaande	formule	(die	je	met	een	knipoog	moet	bekijken)	zie	je	welke	indicatoren	een	
rol	spelen	bij	het	ontstaan	van	maatschappelijk	onrust/crisis3).	Ook	zie	je	de	mate	waarin	die	
indicatoren	van	invloed	zijn:
 Wet van Pleuris 2.0: P = V x R x (S)M³

P		staat	voor	mate	van	pleuris	(crisis).

R		staat	voor	relevantie	van	schade	(materieel	of	immaterieel).	Naarmate	een	bepaalde	kwestie	
relevanter	is	voor	een	individu	of	een	groep	zal	er	sterker	op	gereageerd	worden.	
Criminelen	die	elkaar	doodschieten	wordt	als	niet	relevant	voor	de	eigen	situatie	ervaren,	
maar	een	persoon	die	op	een	willekeurige	dag	in	een	winkelcentrum	willekeurige	mensen	
neerschiet	komt	erg	dichtbij.	

V		staat	voor	(gevoelsmatige)	verwijtbaarheid.	Hierbij	gaat	het	per	definitie	niet	om	
objectieve,	maar	om	subjectieve	verwijtbaarheid.	Het	is	niet	relevant	of	daadwerkelijk	sprake	
is	van	tekortkomingen	van	functionarissen	of	organisaties.	Het	gaat	hier	vooral	om	het	beeld;	
de	gevoelens	en	emoties	van	verwijtbaarheid.

(S)M		staat	voor	sociale	mediageniekheid.	De	mate	waarin	een	gebeurtenis	mediageniek	
genoemd	kan	worden	in	de	traditionele	en	social	media.	Daarbij	kan	gedacht	worden	aan	
foto’s	en	beelden	maar	bijvoorbeeld	ook	aan	de	betrokkenheid	van	een	bekende	Nederlander.

Voorbeelden maatschappelijke onrust na geweld
Een	voorbeeld	van	maatschappelijke	onrust	na	geweld	is	de	schietpartij	in	winkelcentrum	de	
Ridderhof	in	Alphen	aan	den	Rijn	in	april	2011.	De	onrust	was	voelbaar	in	Alphen.	Zeker	toen	
ook	nog	eens	drie	andere	winkelcentra	ontruimd	werden	vanwege	een	bomdreiging.	
Maar	heel	Nederland	leefde	mee.	Het	feit	dat	in	een	willekeurig	winkelcentrum	willekeurige	
mensen	werden	neergeschoten,	kwam	dicht	bij	iedere	Nederlander.	

Onrust	kan	ook	ontstaan	door	seriematigheid.	Dat	gebeurde	in	2008	en	2009	in	Lelystad.	
Daar	vonden	in	drie	maanden	tijd	vier	steekincidenten	plaats,	waarvan	de	derde	met	
dodelijke	afloop.	Er	ontstond	onrust	in	Lelystad,	want	wie	zou	het	volgende	slachtoffer	zijn?	
Op	plaatselijke	sites	stonden	teksten	als:	“Maakt	u	zich	al	ongerust	of	laat	u	nog	steeds	uw	
hondje	uit?”	Of:	“Lelysteker	slaat	opnieuw	toe!	Houd	vrouwen	en	kinderen	binnen”.	

De	moord	op	Theo	van	Gogh	zorgde	in	2004	voor	grote	maatschappelijke	onrust	in	Nederland.	
De	sluimerende	discussie	over	belediging	versus	vrijheid	van	meningsuiting	kwam	ten	volle	
naar	boven.	Ook	de	angst	voor	en	de	woede	op	het	moslimextremisme	vonden	hun	weg.	
De	spanningen	en	de	ontstane	onrust	uitten	zich	in	gewelddadigheden:	moskeeën,	
kerken	en	islamitische	basisscholen	werden	in	brand	gestoken.

In	bijlage	1	van	deze	handreiking	worden	een	aantal	casussen	verder	uitgewerkt.

------
3)	MCDM-onderzoek	(2002).	Van	gebeurtenis	tot	crisis,	wanneer	breekt	de	pleuris	uit?	Oorspronkelijke	Wet	van	Pleuris.

				Door	opkomst	social	media	door	Roy	Johannink	aangepast	naar	Wet	van	Peuris	2.0.
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1. Maatschappelijke onrust

Maatschappelijke onrust en opschaling
Er	is	niet	per	se	een	rechtstreekse	link	met	maatschappelijke	onrust	na	geweldsincidenten	en	
een	bepaalde	opschaling.	Als	die	er	wel	was,	hadden	we	hier	precies	kunnen	beschrijven	in	
welke	organisatorische	setting	de	communicatie	plaatsvindt	en	hoe	de	verhoudingen	
liggen.	Om	te	laten	zien	dat	er	verschillende	vormen	van	opschaling	zijn,	halen	we	de	
hiervoor	genoemde	voorbeelden	erbij.	Bij	de	steekincidenten	in	Lelystad	was	er	een	TGO.	
Bij	de	moord	op	Theo	van	Gogh	was	er	een	TGO	voor	de	moord,	maar	voor	de	onrust	in	de	
rest	van	Nederland	waren	er	verschillende	SGBO’s.	Bij	de	schietpartij	in	Alphen	aan	den	Rijn	
was	er	sprake	van	GRIP	3	met	een	bijbehorend	SGBO	en	een	actiecentrum	Communicatie.	
Tevens	was	er	een	TGO.	Ook	komt	het	voor	dat	er	bij	maatschappelijke	onrust	niet	wordt	
opgeschaald.

Voorbeeld. 
Een	voorbeeld	van	maatschappelijke	onrust	na	een	geweldsincident	zonder	opschaling	is	de	
casus	Oosterwei,	Gouda.	In	september	2008	werd	in	de	buurt	van	Oosterwei	een	buschauffeur	
beroofd	onder	bedreiging	van	een	mes.	Dit	was	de	druppel	voor	busmaatschappij	
Connexxion,	die	twee	dagen	later	bekendmaakte	niet	langer	door	een	deel	van	de	wijk	te	
zullen	rijden	in	verband	met	het	agressieve	gedrag	door	een	aantal	Marokkaanse	jongeren.	
Er	ontstond	onrust	in	Gouda	en	spanningen	in	de	wijk	en	het	werd	landelijk	nieuws.	
Geert	Wilders	stelde	voor	om	het	leger	naar	Oosterwei	te	sturen	en	één	van	de	camera-
ploegen	werd	in	de	wijk	bedreigd.	De	gemeente	en	de	politie	Hollands	Midden	hebben	het	
echter	in	het	reguliere	werk	gedaan	en	hebben	niet	opgeschaald.	In	bijlage	1	lees	je	meer	
over	de	gevolgen	hiervan.

Bij	maatschappelijke	onrust	heeft	de	politie	binnen	de	communicatie	een	eigen	rol.	Wel	is	
er	al	snel	sprake	van	een	gezamenlijk	optreden	met	de	gemeente.	Is	er	sprake	van	een	straf-
rechtelijk	aspect	dan	speelt	ook	het	OM	een	rol.	Sterker	nog:	bij	ernstige	incidenten/onrust	
werken	de	communicatieprofessionals	van	de	politie	onder	gezag	van	burgemeester	en	
hoofdofficier.	Om	met	de	partners	snel	te	kunnen	optrekken,	zijn	er	binnen	de	communicatie-
discipline	(conform	de	visie	crisisbeheersing	waar	de	Veiligheidsregio	uitvoering	aan	geeft)	
rollen	bepaald.	Deze	rollen	zijn	overigens	niet	specifiek	voor	maatschappelijke	onrust	maar	
gelden	ook	bij	reguliere	crises.

Rollen binnen de discipline communicatie
Omgevingsanalist
Eén	van	de	belangrijkste	taken	binnen	een	communicatieteam	is	de	omgevingsanalyse.	De	
omgevingsanalist	is	één	van	de	eersten	die	via	(digitale)	kanalen	de	sfeer	kan	proeven	in	een	
dorp,	stad	of	het	land	en	zo	wellicht	opkomende	maatschappelijke	onrust	kan	signaleren.

1. Maatschappelijke onrust

2. Rollen2. Rollen
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2. Rollen

Een	goede	lijn	tussen	de	wijkagenten	en	de	afdeling	Communicatie	is	ook	essentieel.	Door	
bij	opkomende	maatschappelijke	onrust	al	de	juiste	operationele	acties	en	communicatie	te	
verrichten,	kan	verergering	van	de	onrust	wellicht	worden	voorkomen.	Dus investeer in die 
relatie.

Ook	als	er	al	grote	maatschappelijke	onrust	is	uitgebroken,	is	de	omgevingsanalist	erg	
belangrijk.	Hij/zij	kan	de	perceptie	van	de	buitenwereld	binnenhalen.	Die	perceptie	is	het	
uitgangspunt	voor	de	verdere	communicatie.	De	perceptie	kan	gedurende	het	proces	
veranderen,	dus	een	continue	monitoring	van	de	omgeving	is	van	belang.	Een	andere	manier	
om	de	perceptie	binnen	te	halen	is	via	de	blauwe	collega’s	of	via	de	copi-voorlichter	als	die	er	
is.	Hoofdstuk	3	gaat	hier	uitgebreider	op	in.

Communicatieadviseur
Op	basis	van	de	informatie	van	de	omgevingsanalist,	geeft	de	communicatieadviseur	een	ad-
vies	over	onder	andere	de	communicatiestrategie.	Een	aparte	social	media	adviseur	kan	ook	
waardevol	zijn.

Persvoorlichter en redacteur
De	strategie	wordt	uitgevoerd	door	de	persvoorlichter	en	redacteur.	Het	effect	van	de	geno-
men	communicatieacties	wordt	waargenomen	door	de	omgevingsanalist,	waarna	de	cyclus	
opnieuw	begint.	De	redacteur	verzorgt	niet	alleen	de	externe	communicatie	maar	ook	de	
interne	communicatie	naar	de	collega’s	(zie	hoofdstuk	11	voor	meer	over	de	interne	
communicatie	binnen	de	politie).

Teamleider
Een	teamleider	coördineert	het	geheel	en	zorgt	ervoor	dat	de	cyclus	van	analyse,	advies,	
aanpak	en	effect	draait.

Tip. Denk	ook	aan	het	inschakelen	van	tegensprekers.	Zij	houden	het	communicatieteam	
scherp	en	kunnen	ervoor	zorgen	dat	het	team	niet	wordt	meegezogen	in	hype,	emoties,	en	
dergelijke.

Rollen van partners
Zoals	gezegd	treedt	bij	maatschappelijke	onrust	na	ernstige	geweldsincidenten	in	de	meeste	
gevallen	de	driehoek	aan.	In	de	driehoek	heeft	ieder	zijn	eigen	verantwoordelijkheid.	De	
korpschef	is	primair	belast	met	de	afhandeling	van	het	incident,	het	opsporen	van	de	dader	
en	eventuele	andere	operationele	inzet	bij	onrust.	De	hoofdofficier	van	justitie	gaat	over	de	
strafrechtelijke	handhaving	van	de	rechtsorde	en	de	burgemeester	is	verantwoordelijk	voor	
de	handhaving	van	de	openbare	orde	en	de	zorg	voor	de	burger.

Afhankelijk	van	het	niveau	van	opschaling,	is	er	een	lokale	driehoek	tot	een	regionale	
beleidsdriehoek.	Afhankelijk	van	de	opschaling	is	ook	de	verantwoordelijkheid	van	communi-
catie	anders	belegd.	Bij	grote	maatschappelijke	onrust	zal	er	waarschijnlijk	een	beleidsteam-
zijn	met	een	actiecentrum/taakorganisatie	communicatie.	De	communicatieprofessionals	van	
de	politie	nemen	daar	plaats	in	en	werken	dan	onder	het	gezag	van	de	burgemeester	wat	
betreft	het	handhaven	van	de	openbare	orde.	

2. Rollen
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In	de	driehoek	spelen	verschillende	belangen.	Ook	op	het	gebied	van	communicatie.	
De	gemeente	wil	bijvoorbeeld	snel	en	veel	communiceren	om	de	openbare	orde	te	herstellen.	
Het	OM	wil	in	sommige	gevallen	zo	min	mogelijk	communiceren	in	verband	met	het	straf-
rechtelijk	onderzoek.	Toch	is	het	voor	het	vertrouwen	in	de	overheid	en	de	aanpak	van	de	
onrust	van	belang	dat	ze	met	één	‘gezicht’	naar	buiten	treden.	Daarom	moet	de	driehoek	de	
individuele	en	gezamenlijke	communicatiedoelen	expliciet	maken.	Ondersteuning	door	
communicatieadviseurs	vanuit	de	drie	organisaties	is	daarbij	onontbeerlijk.	Aan	te	bevelen	is	
om	een	communicatiedriehoek	in	te	stellen	die	de	beleidsdriehoek	adviseert.

Voorbeeld.	Het	belang	van	communicatie	wordt	steeds	vaker	onderkend.	Burgemeester	van	
Alphen	aan	den	Rijn,	Bas	Eenhoorn,	zegt	naar	aanleiding	van	zijn	ervaringen	van	het	schiet-
drama	in	Alphen,	dat	trainen	op	crisiscommunicatie	uiteindelijk	tien	keer	belangrijker	is	voor	
een	burgemeester	dan	oefenen	op	crisismanagement.

Een	andere	partner	die	een	rol	kan	spelen	bij	maatschappelijke	onrust	is	de	GHOR/GGD.	
Zij	kunnen	zich	richten	op	het	begeleiden	en	ondersteunen	van	getroffenen,	getuigen	en	
anderen	die	last	hebben	van	de	gevolgen	van	een	incident	of	van	de	onrust.	Tijdens	bijvoor-
beeld	bewonersbijeenkomsten	kunnen	zij	de	‘zachte	kant’	voor	hun	rekening	nemen.

Rollen van andere politiecollega’s
Naast	de	communicatiemensen	van	de	politie	hebben	ook	andere	collega’s	een	rol.	Eerder	is	
al	benoemd	dat	het	voor	slachtoffers	van	belang	is	dat	zij	tijdig	en	feitelijk	geïnformeerd	
worden.	De	familierechercheur,	de	familieagent	en/of	de	wijkagent	kan	daar	een	belangrijke	
rol	in	spelen.	Als	er	door	de	operationele	kant	niet	aan	gedacht	is,	adviseer	dan	de	inzet	van	
deze	collega’s.	Persoonlijke	communicatie	voorkomt	dat	slachtoffers	én	hun	netwerk	de	
mogelijk	gekleurde	informatie	via	de	media	ontvangen,	wat	voor	onnodige	onrust	kan	
zorgen.	

De	wijkagent	kan	ook	het	lokale	netwerk	en	de	(formele	en	informele)	sleutelfiguren	daarin	
inschakelen.	Deze	organisaties	en	actieve	burgers	zijn	je	oren	en	ogen	tijdens	crises	en	
kunnen	dus	signalen	over	(dreigende)	onrust	doorgeven.	Ook	kunnen	zij	meehelpen	met	het	
delen	van	informatie	en	het	verspreiden	van	boodschappen	vanuit	de	politie.	
En	ze	zijn	je	systeem	voor	feedback	van	je	communicatie.

Denk	ook	aan	de	mogelijkheid	door	blauw	huisbezoeken	af	te	laten	leggen	om	te	infor-
meren,	de	temperatuur	onder	de	bevolking	te	peilen	en	tips	te	krijgen.	En	om	terugkoppeling	
te	geven	op	alle	ontvangen	tips.

De	medewerkers	intake	spelen	ook	een	belangrijke	rol	bij	maatschappelijke	onrust.	Zij	krijgen	
de	ongeruste	inwoners	aan	de	lijn	of	aan	de	balie.	Zorg	ervoor	dat	zij	met	de	juiste	informatie	
de	onrust	kunnen	temperen.

In	de	situatie	met	26	korpsen	wordt	de	korpsleiding	van	het	betreffende	korps	via	de	lijn	
geïnformeerd	over	incidenten	met	maatschappelijke	impact.	Binnen	de	Nationale	Politie	moet	
ook	de	landelijke	korpsleiding	via	de	lijn	van	dergelijke	incidenten	op	de	hoogte	worden	
gebracht	omdat	zij	hierover	verantwoording	moet	afleggen	aan	het	ministerie	van	Veiligheid	
en	Justitie.	Het	is	goed	om	degene	die	de	leiding	heeft	hier	nog	een	keer	op	te	wijzen.

2. Rollen
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Politiemedewerkers,	ook	die	van	de	afdeling	communicatie,	schieten	bij	een	ernstig	incident	
vaak	direct	in	de	actie-modus.	Door	deze	ad-hoc	werkwijze	kunnen	er	in	de	communicatie	
dingen	mis	gaan	en	worden	kansen	soms	niet	benut.	Een	goede	communicatie	is	echter	cruciaal	
om	maatschappelijke	onrust	te	beperken.	Communicatie	kan	sturing	geven	aan	de	beeldvor-
ming	en	(in	enige	mate)	aan	het	gedrag	van	mensen.	Ondanks	de	hectiek	van	de	situatie	en	de	
tijdsdruk	is	het	daarom	belangrijk	tijd	te	nemen	om	een	communicatiestrategie	uit	te	stippelen.	
Maak	daarvoor	een	goede	analyse	van	de	situatie,	bepaal	de	communicatieve	risico’s	en	maak	
een	tijdlijn.	

Maak	hierbij	wel	onderscheid	tussen	de	korte	en	de	lange	termijn	in	je	communicatie:	ja,	je	
moet	zeker	aandacht	besteden	aan	een	goede	analyse	om	de	juiste	communicatiestrategie	te	
kunnen	opstellen.	Maar	tegelijk	moet	je	ook	snel	communiceren	naar	pers	en	publiek	bij	een	
incident;	radiostilte	wordt	de	politie	niet	in	dank	afgenomen.	Maak	dus	een	goed	doordacht	
maar	snel	eerste	(beperkt)	statement	en	werk	daarnaast	aan	de	uitgebreide	analyse.

Omgevingsanalyse
Om	de	juiste	communicatiestrategie	te	kunnen	bepalen,	heb	je	allereerst	een	goed	beeld	van	
de	situatie	nodig.	Het	gaat	hierbij	niet	alleen	om	de	feiten,	maar	ook	om	percepties	en	
stemming	in	de	samenleving	(slachtoffers,	familieleden,	buurtbewoners,	het	grote	publiek,	
media,	politiek).	De	collega’s	uit	de	informatiehoek	kunnen	hier	een	rol	in	spelen;	overleg	met	
hen	wie	wat	van	onderstaande	punten	oppakt.	

Het volgende kun je doen om de buitenwereld te scannen:
•			Input	halen	bij	de	politiecollega’s.	Basisteams	en	de	wijkagent	kunnen	situatierapportages	
					opstellen,	of	hun	netwerk	peilen	en	activeren.	Hun	kennis	van	de	lokale	situatie	(en	
					stemming)	kan	cruciaal	zijn.	Misschien	kun	je	aanschuiven	bij	de	(de)briefings	van	de	
					collega’s	die	op	straat	bij	het	incident	aan	het	werk	zijn.	
•			Waarnemingen	halen	bij	de	persvoorlichter	die	op	de	plaats	incident	staat.	Hij	kan	
					informatie	verschaffen	over	hoe	de	beleving	van	het	publiek	ter	plaatse	is.
•			Maken	van	mediascans	van	traditionele	media	(kranten,	radio,	tv)	en	het	monitoren	van	
					het	internet	en	de	social	media	(Twitter,	Hyves-groepen,	blogs,	forums	als	Geenstijl.nl	en	
					Fok.nl,	etc.).Hoe	is	de	stemming?	Welke	geruchten	doen	de	ronde?	Welke	vragen	leven	er?
					Welke	journalisten	en	twitteraars	zijn	leidend?	Hoe	staat	het	met	het	vertrouwen	in	de	
					politie?
•			Analyseren	van	de	publieksvragen	die	binnenkomen	via	0900-8844	of	e-mail.	Uit	die	
					vragen	kun	je	opmaken	waarover	het	publiek	zich	zorgen	maakt	en	welke	informatie	naar	
					hun	mening	ontbreekt.
•			Analyseren	van	de	persvragen	die	binnenkomen	bij	de	persvoorlichters.	Uit	die	vragen	
					kun	je	afleiden	hoe	de	journalisten	er	tegenaan	kijken.	Is	er	steun	of	kritiek?	Voert	de	
					media	bepaalde	deskundigen	op	en	kun	je	vragen	uit	die	hoek	verwachten?
•			Analyseren	van	het	zoekgedrag	op	politie.nl.	Dit	zoekgedrag	laat	zien	waar	de	belangstel-
					ling	van	de	bezoeker	naar	uitgaat:	waar	zoeken	ze	naar,	waar	blijven	ze	langer	hangen.	
•			Analyseren	van	het	de	zoekopdrachten	die	mensen	gebruiken	om	informatie	te	krijgen.	Dit
					kan	bijvoorbeeld	via	www.google.com/insights/search.
•			Maken	van	een	media-analyse.	Welke	online	en	offline	media	gebruiken	de	bewoners?	
					Welke	twitteraars	en	bloggers	worden	gevolgd?	
					Dit	kun	je	al	in	rustiger	tijden	voorbereiden,	zie	hoofdstuk	12.

3. Analyse
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•			Het	maken	van	een	demografische	analyse	van	de	bevolking.	Als	je	de	volkssamenstelling,	
					de	volksaard,	bestaande	problemen	en	behoeften	kent,	kun	je	in	je	communicatie	daarbij	
					aansluiten.	Ook	dit	kun	je	voorbereiden	in	stille	tijden.

Voorbeeld.	Hoe	groter	het	incident	en	de	onrust,	en	hoe	langer	het	duurt,	hoe	vaker	je	de	
omgevingsanalyse	moet	herhalen.	Na	de	schietpartij	in	winkelcentrum	de	Ridderhof	in	
Alphen	aan	den	Rijn	op	9	april	2011	heeft	de	communicatieafdeling	van	korps	Hollands	
Midden	de	eerste	twee	dagen	(zaterdag	en	zondag)	voortdurend	gemonitord,	op	een	korte	
nachtrust	na.	Daarna	is	er	gedurende	een	aantal	weken	nog	tijdens	kantooruren	gemonitord.	
De	communicatieafdeling	van	de	gemeente	heeft	tot	aan	de	herdenking	op	20	april	2011	wel	
80	omgevingsanalyses	gemaakt.

Tip.	Om	direct	na	een	geweldsincident	te	kunnen	inschatten	of	er	onrust	gaat	uitbreken,	is	
het	raadzaam	om	de	social	media	te	monitoren.	Het	aantal	tweets	over	een	incident	en	het	
bereik	van	die	tweets	kunnen	bijvoorbeeld	indicaties	zijn	dat	er	maatschappelijke	onrust	
ontstaat.	

Tweetdeck,	Twetrics	en	Socialmediacheck	zijn	gratis	tools	waarmee	in	dit	stadium	goed	
gewerkt	kan	worden.	Tweetdeck	is	een	dashboard	waarbij	je	op	Twitter	tegelijkertijd	op	
verschillende	trefwoorden	kan	zoeken.	Twetrics	is	een	tool	waarmee	analyses	van	de	tweets	
over	een	bepaald	onderwerp	gemaakt	kunnen	worden.	Met	Socialmediacheck	kan	op	een	
trefwoord	worden	gezocht	op	alle	social	media.
	
Als	er	al	grote	maatschappelijke	onrust	is,	kan	ook	Tweetdeck	ingezet	worden	om	de	onrust	
te	monitoren.	Of	één	van	de	andere	vergelijkbare	tools	als	Hootsuite	en	Webvibes.	
Webvibes	heeft	als	voordeel	dat	daarin	de	traditionele	media	worden	meegenomen.	

Wil	je	nog	verder	de	diepte	in	(bijvoorbeeld	sentimentanalyse	of	influencers),	dan	is	de	stap	
naar	betaalde	tools	nodig.
	
Het	gebruik	van	social	media	en	de	monitoring	daarvan	staat	binnen	de	politie	nog	in	de	
kinderschoenen.	Er	wordt	gewerkt	aan	de	professionalisering	daarvan.	Mogelijk	dat	in	de	
toekomst	andere	monitoringtools	worden	geadviseerd.

Communicatieve risico’s
Bepaal	wat	de	communicatieve	risico’s	zijn.	Bijvoorbeeld:
•			Is	het	slecht	gesteld	met	het	vertrouwen	in	de	politie,	zodat	je	boodschap	niet	goed	aan	
					komt?
•			Zijn	er	invloedrijke	stemmingmakers	(crisismakelaars)	die	de	onrust	aanwakkeren?
•			Is	er	verschil	van	mening	tussen	de	verschillende	partners	die	communiceren	(de	driehoek	
					bijvoorbeeld),	wat	ruis	kan	veroorzaken?
•			Heb	je	als	communicatieafdeling	te	weinig	ervaring	of	te	weinig	capaciteit	om	de	
					communicatie	in	goede	banen	te	leiden?
•			Is	de	meest	voor	de	hand	liggende	boodschapper	niet	geschikt	als	communicator?	

3. Analyse
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Tijdslijn
Verschillende	fases	van	een	incident	kunnen	om	verschillende	boodschappen	vragen.	Zo	kan	
de	bevolking	bij	dreigende	onrust	een	andere	communicatiebehoefte	hebben	dan	bij	grote	
onrust	en	overweldigende	mediabelangstelling.	Ander	voorbeeld:	als	vlak	na	een	incident	de	
dader	moet	worden	gevonden	zal	je	aan	opsporingscommunicatie	willen	doen,	enige	tijd	na	
het	incident	zal	je	bezig	zijn	met	het	beantwoorden	van	vragen	van	slachtoffers,	pers	en	soms	
de	politiek.
Maak	daarom	een	tijdlijn	van	het	incident.	In	welke	fase	zit	het	nu,	welke	fases	voorzie	je	
(en	welke	scenario’s	zouden	zich	kunnen	voordoen),	wat	is	in	iedere	fase	de	communicatie-
behoefte	van	de	bevolking	en	de	pers,	wat	wil	je	als	politie	zelf	in	elke	fase	kwijt?	

Nu	je	de	omgevingsanalyse	hebt	gemaakt,	de	risico’s	hebt	ingeschat	en	scherp	hebt	in	welke	
fase	je	verkeert,	moet	je	al	deze	informatie	duiden4):	welke	betekenis	geef	je	er	aan?	Een	
goede	vraag	die	je	kunt	stellen	die	je	hierbij	helpt:	wat	is	er	in	het	geding?	Is	het	bijvoorbeeld	
de	veiligheid	van	de	burger?	Of	de	geloofwaardigheid	van	de	politie?	

De	perceptie	die	de	buitenwereld	over	een	casus	heeft	is	bepalend	voor	de	communicatie.	
Dit	burgerperspectief	kan	wel	eens	heel	anders	zijn	dan	het	operationele	beeld.	Zo	kan	de	
situatie	operationeel	volledig	onder	controle	zijn,	maar	kan	de	burger	wantrouwend	zijn,	of	
kunnen	er	hardnekkige	geruchten	de	ronde	doen.	De	communicatieprofessional	weet	de	
perceptie	van	de	burger	te	vertalen	naar	een	passende	communicatiestrategie,	die	aansluit	bij	
de	publieke	beleving.	
Dit	is	essentieel	om	het	publieke	vertrouwen	te	verdienen	en	te	behouden.	

Bij	het	formuleren	van	de	strategie	kun	je	gebruik	maken	van	het	crisiscommunicatie-
kruispunt5),	gebaseerd	op	het	communicatiekruispunt	van	Van	Ruler	(zie	volgende	pagina).	
Dit	helpt	je	om	een	keuze	te	maken	voor	een	basisstrategie,	waarbij	er	twee	variabelen	zijn:	
het	feitelijke	risico	voor	de	bevolking	en	het	beleefde	risico.	De	vier	basisstrategieën	zijn:	
informeren,	overtuigen,	instrueren	en	dialogiseren.	

------
4)	Vergeer,	Frank	(april	2008).	Communicatiestrategie	en	juiste	middelen	bepalen;	hoe	doe	je	dat	eigenlijk?	Magazine	

				nationale	veiligheid	en	crisisbeheersing.	Ministerie	van	Binnenlandse	Zaken	en	Koninkrijksrelaties.	Jrg.	1,	nr.	4.
5)	Vergeer,	Frank	(april	2008).	Communicatiestrategie	en	juiste	middelen	bepalen;	hoe	doe	je	dat	eigenlijk?	Magazine

				nationale	veiligheid	en	crisisbeheersing.	Ministerie	van	Binnenlandse	Zaken	en	Koninkrijksrelaties.	Jrg.	1,	nr.	4.
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Informeren
Er	is	geen	dreigende	situatie	op	de	korte	termijn	en	zo	wordt	de	situatie	door	publiek	en	pers	
ook	niet	beleefd.	Het	incident	voltrekt	zich	voorspelbaar	en	er	is	nauwelijks	tijdsdruk.	
Dit	rechtvaardigt	een	eenvoudig	informatietraject	met	een	rustige	toonzetting	en	vooral	
eenrichtingsverkeer	van	de	zender	naar	het	publiek	en	de	pers.

Overtuigen
Er	is	een	(dreigende)	crisis,	maar	de	bevolking	handelt	niet.	Je	zult	moeten	zoeken	naar	
topdown	tweerichtingsverkeer,	dus	tussen	mensen	en	niet	over	mensen,	om	ze	te	overtuigen	
in	beweging	te	komen.	Je	maakt	bijvoorbeeld	gebruik	van	opinieleiders,	deskundigen	en	
indringend	beeld-	en	feitenmateriaal.

Instrueren
Dit	zijn	situaties	waarbij	de	bevolking	zich	onveilig	voelt	en	dat	ook	ís:	rampen.	Hulpverleners	
moeten	snel	handelen	om	groter	leed	te	voorkomen.	Er	is	geen	tijd	voor	overleg,	mensen	
moeten	instructies	krijgen	wat	te	doen;	‘sluit	ramen	en	deuren	en	zet	uw	radio	of	tv	aan’.	
Topdown	eenrichtingsverkeer	dus.

Dialogiseren !
Om	deze	strategie	gaat	het	vooral	bij	maatschappelijke	onrust	na	geweld.	Bij	maatschappe-
lijke	onrust	is	er	over	het	algemeen	een	laag	feitelijk	risico,	maar	een	hoog	gepercipieerd	
risico.	Dat	wil	zeggen:	wat	er	aan	de	hand	is	valt	nog	wel	mee,	de	burger	loopt	geen	of	
weinig	risico,	maar	de	burger	ervaart	dat	anders:	hij	maakt	zich	grote	zorgen	en	de	media	
wakkeren	de	onrust	aan.	Je	zult	op	zoek	moeten	gaan	naar	waar	die	onrust	bij	de	bevolking	
vandaan	komt	en	daar	met	je	communicatie	bij	aansluiten.	Intensief	tweerichtingsverkeer	
dus,	zodat	de	bevolking	en	de	media	zich	serieus	genomen	voelen.	Deze	strategie	is	er	niet	
een	die	gelijk	oplossingen	biedt.	Je	zult	na	je	oor	te	luisteren	te	hebben	gelegd	moeten	
komen	met	vervolgacties	die	ingaan	op	hun	zorgen,	en	oplossingen	bieden	om	het	publiek	
vertrouwen	in	de	aanpak	van	de	crisis	op	orde	te	krijgen.	Het	is	een	voortdurend	gesprek,	het	
gaat	om	de	interactie.	Dat	sluit	ook	aan	bij	de	communicatievisie	van	de	Nationale	Politie.

Misschien	ter	overvloede,	maar	als	er	een	driehoek	is	ingesteld,	maak	dan	een	gezamenlijke	
communicatiestrategie.

Het crisiscommunicatiekruispunt

Top-down	tweerichtingsverkeer:

overtuigen

Top-down	eenrichtingsverkeer:

instrueren

Gecontroleerd	eenrichtingsverkeer:

informeren

Gelijkwaardig	tweerichtingsverkeer:	

dialogiseren

Hoog	feitelijk	risico

Laag	feitelijk	risico

Laag	gepercipieerd	risico Hoog	gepercipieerd	risico

∆

∆

∆

∆

∆

∆
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4. Communicatiestrategie

Communicatieve uitgangspunten
Voordat	je	je	communicatiestrategie	verder	uitwerkt,	sta	ook	nog	even	stil	bij	hoe	je	tijdens	
crises	het	beste	kunt	communiceren.	Goede	communicatie	bij	maatschappelijke	onrust	is	
tijdig,	open,	consequent	en	begrijpelijk.	De	dialoog	tussen	zender	en	ontvanger	is	belangrijk.	
En	hou	er	rekening	mee	dat	je	meer	tijd	kwijt	bent	dan	je	denkt.

Tijdig
•			Burger	en	pers	willen	zo	snel	mogelijk,	(bijna)	realtime,	geïnformeerd	worden.	Als	zij	geen	
					informatie	krijgen,	gaan	ze	er	zelf	naar	op	zoek.	En	met	de	social	media	zijn	zij	zelf	snelle	
					communicatoren:	als	ze	geen	goede	informatie	hebben,	zullen	ze	gaan	speculeren	en	
					geruchten	op	gang	brengen,	wat	onjuistheden	en	onrust	in	de	hand	werkt.	Dus	geef	bij	
					de	aanvang	van	een	incident	snel	een	eerste	verklaring	en	communiceer	ook	daarna	steeds
					zo	snel	als	je	kunt.	Kun	je	nog	niets	zeggen	omdat	je	nog	niet	alles	weet,	geef	dan	proces-	
					informatie	en	vertel	wanneer	je	wél	meer	kunt	vertellen.	Openheid,	duidelijkheid	en	zorg-
					vuldigheid	zijn	belangrijker	dan	de	volledigheid	van	de	boodschap.
•			Gebruik	de	voorkeurskanalen	van	de	gebruiker	op	die	tijdstippen	dat	hij	ze	gebruikt	
					(fish	where	the	fish	are,	and	when	they	are	swimming).
•			Bereid	je	continu	voor	op	de	volgende	stap,	zodat	je	snel	kunt	communiceren	als	het	
					moment	daar	is.	Bereid	je	ook	voor	op	de	vragen	die	kunnen	gaan	komen.

Open
•			Vertel	wat	je	weet	en	wat	je	niet	weet.	En	vertel	het	zoals	het	is:	stel	zaken	niet	mooier	
					voor	dan	ze	zijn,	maar	bagatelliseer	ook	niet.	Verberg	niets,	want	de	pers	en	burger	
					achterhalen	het	vroeg	of	laat	vrijwel	zeker.	Ook	slecht	nieuws	kun	je	het	beste	zelf	
					(en	direct)	geven.	Als	informatie	via	een	andere	weg	bekend	wordt,	staat	de	geloofwaar-
					digheid	van	de	politie	op	het	spel.
•			Informatie	kan	gevoelens	van	onzekerheid	en	angst	onder	de	burgers	dempen,	hen	
					weerbaarder	maken.	
•			Het	geven	van	voldoende	en	goede	informatie	zorgt	ervoor	dat	de	pers	tevreden	is	en	
					niet	zelf	op	onderzoek	uitgaat	en	daarbij	storend	optreedt,	bijvoorbeeld	door	slachtoffers	
					te	zoeken	om	toch	een	verhaal	te	kunnen	schrijven.	En	hou	in	gedachten:	de	pers	doet	
					gewoon	haar	werk	en	is	niet	onze	vijand.	

Consequent
•			Mensen	gebruiken	verschillende	bronnen	om	zich	te	informeren.	Zorg	dus	dat	je	infor-
					matie	op	de	verschillende	kanalen	overeenkomt	zodat	er	geen	verwarring	ontstaat	
					(crossmediaal).	Deze	herhaling	van	dezelfde	boodschap	zorgt	er	bovendien	voor	dat	je	
					boodschap	beter	beklijft.	
•			Bij	een	ernstig	incident	communiceren	vaak	verschillende	partijen,	zoals	politie,	gemeente,	
					OM.	Stem	snel	de	communicatie	van	de	partners	binnen	de	(communicatie)driehoek	af,	
					zodat	alle	partijen	een	eenduidige	boodschap	vertellen	en	er	geen	licht	tussen	kan	
					ontstaan.	Maak	onderling	afspraken	wie	wat	vertelt,	op	welk	moment	en	op	welke	manier.

Begrijpelijk
•			Burger	centraal:	sluit	aan	bij	de	beleving	(gevoel)	van	de	burger,	niet	bij	de	kennis	(ratio)	
					van	de	expert.	Als	je	niet	aansluit	bij	de	burger,	komt	je	bericht	onduidelijk,	onbegrijpelijk	
					of	zelfs	ongeloofwaardig	over.	Hiermee	geef	je	ruimte	aan	eigen	interpretaties	door	
					burgers	en	media.

4. Communicatiestrategie
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4. Communicatiestrategie

•			Gebruik	geen	vaktaal.
•			Communiceer	eenvoudig:	denk	aan	laagopgeleiden,	allochtonen,	toeristen.
•			Communiceer	zelf	alleen	in	het	Nederlands.	Zelfs	je	Engels	is	in	crisissituaties	niet	goed	
					genoeg.	Schakel	dus	tolken	in	als	het	nodig	is	om	in	andere	talen	te	communiceren,	zoals	
					met	anderstalige	burgers	of	buitenlandse	pers.

In dialoog 
•			Er	zijn,	zoals	eerder	beschreven,	verschillende	vormen	van	communicatie	mogelijk,	
					afhankelijk	van	de	situatie.	Bij	een	afkondiging	van	maatregelen	bijvoorbeeld	gaat	het	om
					informeren,	of	toelichten;	bij	te	nemen	handelingen	door	burgers	gaat	het	om	overtuigen,
					et	cetera.	Maar	welke	vorm	je	ook	kiest	op	een	bepaald	moment:	sta	open	voor	dialoog.	
					De	tijd	van	alleen	zenden	ligt	achter	ons;	de	mondige	burger	wil	zich	gehoord	voelen	en	
					wil	zijn	verhaal	kwijt.	De	social	media	hebben	de	burger	tot	communicator	gemaakt.	
					Communicatie	is	een	proces	tussen	de	partijen.
•			Soms	moet	je	even	stil	zijn,	omdat	het	niet	verstandig	of	niet	toegestaan	is	al	te	communi-
					ceren.	Of	omdat	je	aan	het	luisteren	bent	om	de	gevoelens	in	de	samenleving	te	peilen.	
					Maar	vertel	dan	wat	je	aan	het	doen	bent	(procesinformatie):	complete	radiostilte	zal	de	
					politie	niet	in	dank	worden	afgenomen.	Geïnformeerd	wachten	levert	minder	stress	op	
					voor	betrokkenen.

Langdurig
•			Bij	ernstige	onrust	gaat	communicatie	soms	dag	en	nacht	door:	de	twitterende	burger	
					slaapt	vaak	ook	niet.	Soms	zal	je	24/7	aan	de	slag	moeten.
•			Hou	de	communicatie	lang	vol.	Het	duurt	vaak	langer	dan	je	denkt,	ook	na	een	incident:	
					slachtoffers	zitten	nog	vol	angst,	verdriet	en	vragen,	er	kunnen	Kamervragen	komen,	de	
					pers	kan	publiceren	over	de	schuldvraag,	er	kunnen	evaluatierapporten	gepubliceerd	
					worden,	et	cetera.	Ook	is	het	goed	om	de	burgers	persoonlijk	terugkoppeling	te	geven	op	
					de	tips	die	ze	de	politie	hebben	gegeven.

Tip.	Schakel	extra	capaciteit	in.	Bij	maatschappelijke	onrust	kan	je	tegen	capaciteitsproblemen	
aanlopen.	Kan	je	communicatieafdeling	deze	belasting	niet	aan,	vraag	dan	het	landelijke	
crisiscommunicatieteam	om	ondersteuning.	Bel	met:	06 - 836 237 86.	

Uitwerking
Nu	je	de	analyse	van	de	situatie	hebt	gemaakt,	op	grote	lijnen	je	communicatiestrategie	hebt	
bepaald	en	de	communicatieve	uitgangspunten	weer	even	op	je	netvlies	hebt,	kun	je	je	
communicatiestrategie	verder	uitwerken.	
De	volgende	hoofdstukken	geven	je	hier	richting	bij.

4. Communicatiestrategie
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5. Doelgroep

Bij	een	geweldsincident	met	de	maatschappelijke	onrust	die	daarop	volgt	zijn	vaak	meerdere	
partijen	betrokken.	In	de	eerste	plaats	de	slachtoffers,	hun	familieleden,	buurtbewoners.	
Natuurlijk	de	lokale,	regionale,	soms	landelijke	en	zelfs	internationale	media.	De	belangstel-
lenden	uit	andere	delen	van	de	stad.	De	lokale	politici	en	bij	zeer	grote	incidenten	soms	zelfs	
landelijke	politici.	En	in	het	moderne	Nederland	door	de	grote	media-aandacht	voor	geweld	
en	de	rol	van	de	social	media	heb	je	al	snel	de	belangstelling	van	de	hele	samenleving	–	kijk	
maar	naar	de	overweldigende	belangstelling	voor	het	schietincident	in	Alphen	aan	den	Rijn.

Stel	vast	wie	je	primaire	en	secundaire	doelgroepen	voor	je	communicatie	zijn.	
Let op:	tijdens	de	eerste	uren	van	een	crisis	vraagt	de	communicatie	naar	publiek	en	pers	
zoveel	tijd	en	energie,	dat	je	je	eigen	collega’s	bijna	zou	vergeten.	Communiceer	ook	intern	
naar	het	personeel!	

Tip.	Maak	een	krachtenveldanalyse	om	inzicht	te	krijgen	in	de	betrokkenen,	ontbrekende	
schakels	en	mogelijke	belangen	van	de	diverse	partijen.

Het	is	verstandig	om,	voordat	je	aan	het	communiceren	slaat,	expliciet	je	communicatie-
doelstelling	te	formuleren.	Doe	dit	op	grond	van	de	analyse	van	de	–	steeds	wisselende	–	
situatie.	En:	doe	het	samen	met	de	partners	uit	de	(voorlichters)driehoek;	ieder	heeft	immers	
zijn	eigen	verantwoordelijkheid	en	rol	in	de	communicatie.

Uitgangspunt	is	dat	je	de	doelgroepen	(pers,	publiek,	personeel,	partners,	politiek,	et	cetera)	
vanaf	het	begin,	en	voortdurend,	adequaat	informeert	en	dat	je	ze	steeds	van	de	recente	
informatie	op	de	hoogte	brengt.	Een	dergelijke	communicatie	draagt	bij	aan	een	juiste	beeld-
vorming	van	het	incident,	kanaliseert	de	maatschappelijke	onrust	en	voorkomt	of	beperkt	
daarmee	een	verstoring	van	de	openbare	orde.	Ook	kan	communicatie	gebruikt	worden	om	
de	hulp	van	het	publiek	in	te	roepen	bij	de	opheldering	van	gepleegde	strafbare	feiten.	

Kortom,	vanuit	de	politie	kun	je	bij	geweldsincidenten	twee	primaire	communicatiedoel-
stellingen	onderscheiden6):
•			Het	verkrijgen	van	opsporingsinformatie.
•			Het	beperken	van	gevoelens	van	onveiligheid	en	dempen	van	maatschappelijke	onrust	
					(dat	kan	leiden	tot	verstoring	van	de	openbare	orde).

------
6)	Hoek,	van,	A,J.E,	e.a.	(2011).	Balanceren	tussen	alert	maken	en	onrust	voorkomen.	Publiekscommunicatie	over	

				seriële	schokkende	incidenten	(casestudy	Lelystad).	Politie	&	Wetenschap	en	DSP-groep.
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6. Doelstelling

Het	hangt	van	de	situatie	of	de	fase	af	welke	doelstelling	voorrang	krijgt.	
Relevante	vragen	hierbij	zijn:
•			Het	hoeveelste	incident	is	dit?
•			Hoe	hard	is	er	informatie	van	burgers	nodig	bij	het	opsporen	van	de	dader?
•			Hoe	reageren	burgers	op	de	situatie	(emotie,	gedrag)?
•			Hoeveel	aandacht	besteedt	de	media	eraan?

Voorbeeld.	In	Lelystad	vond	een	serie	steekincidenten	plaats;	de	dader	kreeg	de	bijnaam	‘Jack	
de	Prikker’.	Bij	de	eerste	twee	incidenten	was	het	communicatiedoel	het	genereren	van	
opsporingstips.	Maar	vanaf	het	derde	incident,	waarbij	bovendien	het	slachtoffer	overleed,	
werd	de	bevolking	onrustig:	burgers	voelden	zich	onveilig,	er	kwam	een	stille	tocht,	en	
burgerwachten.	De	communicatie	richtte	zich	toen	naast	de	opsporing	ook	op	het	tegengaan	
van	de	maatschappelijke	onrust.

Tussen	deze	twee	doelstellingen	moet	je	een	balans	vinden.	Want	soms	gaat	het	ene	ten	
koste	van	het	andere:	intensieve	opsporingscommunicatie,	die	nodig	kan	zijn	om	de	dader	te	
vinden,	kan	de	gevoelens	van	onveiligheid	en	de	maatschappelijke	onrust	doen	toenemen;	je	
legt	immers	de	nadruk	op	een	misdrijf	in	de	eigen	omgeving	van	mensen.

Deze	twee	doelstellingen	kun	je	verder	uitwerken	naar	kennis	(het	verstand	van	mensen),	
houding	(hun	emoties)	en	gedrag	(hun	handelen),	de	drie	niveaus	waarop	communicatie	
mensen	kan	beïnvloeden.	

------
7)	Hoek,	van,	A,J.E,	e.a.	(2011).	Balanceren	tussen	alert	maken	en	onrust	voorkomen.	Publiekscommunicatie	over	

				seriële	schokkende	incidenten	(casestudy	Lelystad).	Politie	&	Wetenschap	en	DSP-groep.

6. Doelstelling

Communicatieniveau

Over te dragen kennis

Houding en gevoelens

Gewenst gedrag

Voorbeeld7)

Doelstelling 1: 

Opsporingsinformatie genereren

•	Begrijpelijke	en	gedetailleerde	informatie	

			over	dader(s)	en	(omstandigheden)	delict

•	Instructie	over	wijze	waarop	tips	door-

			gegeven	kunnen	worden

•	Positieve	houding	t.o.v.	politie	en	mede-

			werkingsbereidheid	stimuleren

•	Doorgeven	van	relevante	opsporings-

			informatie	aan	de	politie

Doelstelling 2: 

Maatschappelijke onrust tegengaan

•	Informatie	over	wat	de	politie	allemaal	doet	

			aan	dit	probleem

•	Informatie	over	wat	mensen	zelf	kunnen	

			doen	(handelingsperspectief	bieden)

•	Feiten	over	de	incidenten	en	de	werkelijke	

			risico’s

•	Valse	geruchten	die	paniek	(kunnen)	ver-	

			oorzaken	tegenspreken

•	Constructief	duiden	van	de	informatie	

			(framing)

•	Geruststellen	onder	meer	via	acties	die	

			control,	confirmation	&	compassion	signals	

			bevatten	(reassurance	policing)

•	Positieve	houding	t.o.v.	politie	en	mede-

			werkingsbereidheid	stimuleren

•	Politie	helpen	dader(s)	op	te	sporen

•	Actie	ondernemen	om	(individuele	en	

			maatschappelijke)	schade	zo	veel	mogelijk	te	

			beperken
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6. Doelstelling

Naast	de	voorgaande	twee	doelstellingen	is	er	een	derde:	het vertrouwen in en het imago 
van de politie versterken. 
Deze	lijkt	secundair,	maar	is	belangrijk:	als	het	slecht	is	gesteld	met	het	vertrouwen	in	de	
(lokale)	politie,	kun	je	daar	in	je	communicatie	veel	last	van	hebben.	Je	zult	dan	als	politie	
moeite	hebben	met	het	verkrijgen	van	opsporingsinformatie	of	het	wegnemen	van	onveilig-
heidsgevoelens	en	onrust.	Blijkt	er	weinig	vertrouwen	in	de	politie	te	zijn,	werk	dan	als	korps	
expliciet	aan	het	herstellen	ervan.	Adviseer	het	korps	om	extra	politiecapaciteit	vrij	te	maken	
zodat	je	als	politie	zichtbaar	en	aanspreekbaar	bent	op	straat,	investeer	in	de	dialoog	met	de	
bevolking,	et	cetera.	Dit	kost	tijd	en	capaciteit,	vooral	van	‘blauw’,	maar	het	kan	soms	hard	
nodig	zijn.

Bedenk	wie	de	beste	afzender	is.	Vanzelfsprekend	kan	de	politie	alleen	spreken	over	de	zaken	
waar	zij	over	gaat	(zie	hoofdstuk	2).	Maar	dan,	wie	spreekt	er	namens	de	politie?

Blauw of communicatie?
Maatschappelijke	onrust	heeft	vaak	een	lokale	voedingsbodem.	Het	is	belangrijk	om	de	lokale	
situatie	goed	te	kennen	om	te	weten	wat	er	speelt,	en	de	bevolking	goed	te	kennen	om	in	
te	kunnen	schatten	op	welke	manier	het	beste	met	ze	gecommuniceerd	kan	worden.	Kies	
daarom	iemand	die	de	wijk	of	het	dorp	goed	kent.	De	bevolking	kent	hem	of	haar	door	de	
dagelijkse	praktijk	hopelijk	ook,	waardoor	deze	persoon	als	boodschapper	geloofwaardiger	
en	betrouwbaarder	is	voor	de	burgers.

Dit	kan	betekenen	dat	dus	niet	de	persvoorlichter	de	woordvoering	(radio	en	tv,	kranteninter-
views)	doet,	maar	de	districtschef,	teamchef	of	wijkagent.	Vanzelfsprekend	kan	de	persvoor-
lichter	wel	de	voorlichting	aan	en	afstemming	met	de	pers	blijven	verzorgen.

Kies	vaste	mensen,	zodat	media	steeds	met	dezelfde	persoon	van	doen	hebben	en	de	burger	
de	woordvoerder	herkent.

Tip.	Realiseer	je	dat	niet	alleen	de	gekozen	formele	woordvoerders	communiceren,	maar	ook	
anderen	zoals	de	twitterende	wijkagenten,	de	collega’s	op	straat,	de	intakemedewerkers	aan	
telefoon	en	balie,	et	cetera.	Die	hebben	contact	met	burgers,	slachtoffers	en	getuigen.	Hier	
moet	je	tijdens	een	crisis	ook	aandacht	aan	besteden.	
Een	voorbeeld	van	de	schietpartij	in	Alphen:	vanuit	de	driehoek	werd	lang	gedubd	over	wat	
te	vertellen	over	de	ontruiming	van	de	andere	winkelcentra.	Terwijl	de	collega’s	die	de	ontrui-
ming	uitvoerden	al	tegen	iedereen	vertelden	dat	het	om	een	bomdreiging	ging.	Élke	collega	
is	boodschapper!

6. Doelstelling
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7.Boodschapper

Lokaal, regionaal of landelijk?
Om	zo	dicht	mogelijk	bij	de	burger	te	blijven	is	het	aan	te	raden	pas	op	te	schalen	als	het	echt	
nodig	is.	Blijf	lokaal	zo	lang	het	kan,	schaal	pas	op	als	het	incident	grote	proporties	
aanneemt.	Bij	een	incident	als	Alphen	aan	den	Rijn,	met	zoveel	slachtoffers	en	enorme	
landelijke	belangstelling,	moet	de	korpschef	naar	voren	stappen,	maar	bij	wat	bescheidener	
incidenten	kan	de	woordvoering	door	een	lokale	chef	verzorgd	worden.

Randvoorwaarden
Degene	die	het	woord	voert,	moet	aan	een	aantal	randvoorwaarden	voldoen:
•			Diegene	moet	een	goede	communicator	zijn:	helder	kunnen	verwoorden,	duidelijk	
					spreken,	empathisch	zijn,	sterk	en	tegelijk	sympathiek	overkomen,	snel	kunnen	schakelen,	
					et	cetera.
•			Diegene	moet	getraind	zijn	in	woordvoering	en	geoefend	hebben	met	communicatie	bij	
					crises	en	maatschappelijke	onrust.

Voldoet	degene	die	functioneel	gezien	de	meest	voor	de	hand	liggende	woordvoerder	is	hier	
niet	aan,	overweeg	dan	iemand	anders	naar	voren	te	schuiven.	Een	slechte	woordvoerder	kan	
schade	aanrichten.	
Vanzelfsprekend	kan	de	woordvoerder,	als	hij	of	zij	geen	communicatieachtergrond	heeft,	
gecoacht	worden	door	de	communicatieafdeling.

De	boodschap	die	je	geeft,	hangt	natuurlijk	van	de	situatie	af.	Van	de	feitelijke	situatie,	maar	
ook	de	gepercipieerde	situatie.	Een	boodschap	in	deze	tijd	is	natuurlijk	niet	enkel	een	
kwestie	van	zenden;	het	gaat	om	de	dialoog	tussen	zender	en	ontvanger.	Zoals	al	eerder	
gezegd,	is	het	vertrekpunt	voor	de	boodschap	die	je	gaat	geven	de	omgevingsanalyse,	zowel	
voor	de	inhoud	als	voor	de	timing	van	je	boodschap.	

Contact krijgen
Om	contact	te	krijgen	met	de	ontvangers	is	het	BAM-principe	van	belang.	Heb	je	geen	contact	
dan	komt	de	boodschap	ook	niet	aan	en	is	de	kans	klein	dat	communicatie	een	goede	rol	kan	
spelen	bij	het	beperken	van	maatschappelijke	onrust.	BAM	staat	voor:
•			Benoemen
•			Aansluiten	
•			Meenemen

Om	te	kunnen	benoemen	en	aansluiten	bij	de	belevingswereld	is	de	eerder	genoemde	
omgevingsanalyse	van	belang.	Als	de	ontvangers	zien	dat	de	boodschapper	snapt	wat	er	bij	
hen	leeft,	komt	de	boodschapper	betrouwbaar	over	en	staan	ze	open	voor	de	informatie	en	
eventuele	instructies	die	ze	krijgen.		

7.Boodschapper
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8. Boodschap

Inhoud van de boodschap
In	de	boodschap	moeten	drie	communicatiedoelen	zitten,	namelijk8):
•			Informatievoorziening
•			Schadebeperking
•			Betekenisgeving

Informatievoorziening
Bij	maatschappelijke	onrust	willen	mensen	informatie	ontvangen	en	hebben	zij	vragen.	Als	
de	vragen	snel	beantwoord	worden	kan	dat	de	maatschappelijke	onrust	temperen.	Geef	dus	
zoveel	mogelijke	feitelijke	informatie,	bijvoorbeeld	over	wat	er	precies	gebeurt	is	en	welke	
maatregelen	er	worden	genomen.	Naast	het	brengen	van	dit	eigen	nieuws,	is	het	belangrijk	
in	te	gaan	op	wat	er	gezegd	wordt	in	het	geruchtencircuit	(door	de	social	media	gaat	er	al	
veel	rond):		bevestig	wat	klopt	en	ontkracht	onjuistheden.

Schadebeperking
Geef	mensen	instructies	(handelingsperspectief)	om	de	onrust	te	beperken.	Bijvoorbeeld	bij	
de	moord	op	Theo	van	Gogh	zei	de	premier:	“ik	wil	een	beroep	doen	op	iedereen	om	niet	
direct	vergaande	conclusies	te	trekken.	De	feiten	moeten	zorgvuldig	op	een	rij	gezet	worden;	
laten	wij	de	opsporingsdiensten	hun	werk	laten	doen.”

Betekenisgeving
Geef	duiding	aan	de	situatie	en	probeer	zo	veel	mogelijk	de-escalerend	te	zijn,	het	incident	
in	perspectief	te	plaatsen	en	de	gemoederen	te	bedaren.	Geef	bijvoorbeeld	aan	wat	het	
betekent	voor	getroffenen,	andere	betrokkenen	en	de	samenleving.	

Rollen driehoek
Het	drieluik	informatievoorziening,	schadebeperking	en	betekenisgeving	is	een	boodschap	
van	de	driehoek	van	politie,	gemeente	en	OM.	Ieder	heeft	hier	zijn	eigen	rol.	
Zo	ligt	bijvoorbeeld	betekenisgeving	meestal	bij	de	burgemeester	en	is	de	politie	eerder	bezig	
met	informatievoorziening,	bijvoorbeeld	over	wat	er	precies	heeft	plaatsgevonden.

Kernboodschap bij geweldsincident
Los	van	de	specifieke	situatiegerelateerde	boodschap	die	gegeven	wordt	met	betrekking	tot	
de	maatschappelijke	onrust,	wordt	bij	een	geweldsincident	altijd	de	volgende	kernboodschap	
gehanteerd:	

	 “Wij accepteren geen enkele vorm van geweld en treden daar tegenop.”

Daarnaast	dienen	boodschappen	aan	te	sluiten	bij	de	positionering	(vanaf	januari	2013	
beschikbaar)	en	kernwaarden	van	de	Nationale	Politie.	Politiemensen	zijn:	integer,	betrouw-
baar,	moedig	en	verbindend.

Inhoud versus procesinformatie
Om	maatschappelijke	onrust	te	temperen,	moet	je	als	overheid	laten	zien	dat	je	er	mee	bezig	
bent	en	acties	onderneemt.	Communiceer	daarom	regelmatig.	Is	er	inhoudelijk	geen	nieuwe	
informatie,	communiceer	dan	procesinformatie.	Leg	uit	wat	de	hulpdiensten	doen,	leg	uit	
waarom	iets	nog	niet	kan	of	waarom	je	nog	niet	meer	informatie	kunt	geven,	et	cetera.

------
8)	Regtvoort,	F.,	Siepel,	H.	(2012).	Risico-	en	crisiscommunicatie.	Coutinho.
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Boodschap en verschillende doelgroepen
Houdt	rekening	met	de	verschillende	doelgroepen	die	de	boodschap	ontvangen:	de	impact	
van	het	geweld	verschilt	en	hun	informatiebehoefte	verschilt	daarmee	ook.	De	uitspraak:	‘We	
moeten	dit	nooit	vergeten’,	komt	bijvoorbeeld	goed	over	bij	het	grote	publiek,	maar	kan	bij	
de	slachtoffers	impliceren	dat	diegene	die	de	uitspraak	doet	ook	bij	elke	herdenking	jaren	
later	nog	aanwezig	is.

Om	met	communicatie	een	rol	te	spelen	in	het	beteugelen	van	maatschappelijke	onrust	na	
geweldsincidenten,	moet	er	snel	geacteerd	worden.	Dan	is	er	niet	altijd	tijd	om	te	nuanceren.	
Voor	16	miljoen	mensen	kan	de	communicatie	goed	zijn,	maar	voor	die	ene	getroffene	of	
slachtoffer	kan	er	iets	inzitten	wat	hem	of	haar	kwetst.	
Dit	is	niet	altijd	te	voorkomen	wanneer	snelheid	in	communicatie	gewenst	is.	Maar	wees	je	
ervan	bewust	dat	er	verschillende	behoeftes	zijn	en	dat	je	vaak	op	verschillende	niveaus	moet	
communiceren.	

Belangrijk	is	om	er	in	ieder	geval	voor	te	zorgen	dat	iemands	veerkracht	niet	ondermijnd	
wordt	9).	Dus:
•			Dramatiseer	de	gebeurtenis	niet.	Neem	dus	als	politie	niet	te	snel	woorden	als	‘drama’	of	
					‘crisis’	in	de	mond.
•			Bestempel	slachtoffers	niet	te	snel	als	psychisch	hulpbehoevend
•			Communiceer	tijdig.
•			Communiceer	feitelijk.
•			Exploiteer	de	crisis	niet	voor	andere	doeleinden.	

Handig om te weten.	
Bij	de	verwerking	van	een	ramp	doorloopt	een	getroffene	de	volgende	vier	fases10):
•			In	de	eerste	uren	tot	week	na	de	ramp	bevindt	men	zich	in	de	‘heroic/impact	fase’.	Deze	
					fase	draait	voor	getroffenen	vooral	om	overleven,	ongeloof	en	verbijstering.	In	deze	fase	
					is	(vaak)	veel	media-aandacht.	
•			In	de	daarop	volgende	fase,	de	‘honeymoon’,	is	er	een	gevoel	van	verbondenheid	tussen	
					getroffenen	en	niet-getroffenen	en	wordt	er	hulp	van	allerlei	kanten	geboden.	
					Getroffenen	hebben	hoop	op	herstel.	
•			Deze	hoop	wordt	in	de	‘desillusie	fase’	vaak	teniet	gedaan,	wanneer	de	samenleving	
					grotendeels	overgaat	tot	de	orde	van	de	dag	en	weinig	aandacht	meer	heeft	voor	de	
					getroffenen.	Zij	voelen	zich	dan	teleurgesteld,	boos	en	in	de	steek	gelaten.	Dergelijke	
					gevoelens	worden	versterkt	wanneer	gemaakt	beloftes,	bijvoorbeeld	door	de	overheid,	
					niet	worden	nagekomen.	
•			Ten	slotte	breekt	de	‘re-integratie	fase’	aan,	waarin	de	getroffenen	zich	realiseren	dat	ze	
					zelf	hun	leven	weer	moeten	opbouwen.	De	lengte	van	de	overgang	van	de	desillusie	fase	
					naar	de	re-integratiefase	hangt	nauw	samen	met	de	gevolgen	en	omstandigheden	van	de	
					ramp.	Onderzoekers	gaan	globaal	uit	van	3	tot	36	maanden	na	de	ramp.	Voor	elk	persoon	
					is	de	verwerking	verschillend.	

------
9)			Rooze,	M.W.	(april	2008).	Communicatie	als	ondersteuning	in	nazorg	met	getroffenen	van	rampen.	Magazine	

						nationale	veiligheid	en	crisisbeheersing.	Ministerie	van	Binnenlandse	Zaken	en	Koninkrijksrelaties.	Jrg.	1,	nr.	4.
10)	Bron:	Impact	(het	landelijk	kennis	&	adviescentrum	psychosociale	zorg	na	rampen).	Contact	met	getroffenen.
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9. Toon

Om	met	communicatie	bij	te	dragen	aan	het	beperken	van	maatschappelijke	onrust,	is	de	
toon	waarmee	gesproken	wordt	erg	van	belang.	Het	spreekt	voor	zich	dat	een	onzekere	of	
onrustige	toon	niet	bijdraagt	aan	het	inperken	van	de	onrust.	Diegene	die	spreekt	moet	aan	
het	volgende	denken:
•			Spreek	rustig.
•			Spreek	met	vertrouwen.
•			Laat	de	mensen	jouw	daadkracht	voelen.
•			Laat	zien	dat	je	er	zelf	vertrouwen	in	hebt.

Vergeet	niet	voordat	er	gesproken	wordt,	aansluiting	met	de	toehoorders	te	krijgen.	
Ontvangers	willen	eerst	gehoord	worden.	Geef	pas	daarna	feiten.	Het	tonen	van	empathie	is	
één	van	de	belangrijkste	regels	van	crisiscommunicatie.	

Het	uitgangspunt	bij	de	inzet	van	middelen	is	dat	de	informatie	eigenlijk	voor	iedereen	
hetzelfde	is.	Publieksvoorlichting	en	persvoorlichting	verschillen	niet	veel:	zeker	in	de	eerste	
fase	van	een	crisis	zijn	de	vragen	die	bij	journalisten	leven	veelal	dezelfde	die	getroffenen	
hebben11).	En	met	de	social	media	zijn	burgers	ook	steeds	meer	actief	in	de	communicatie	
betrokken,	waardoor	de	pers	en	het	publiek	dichter	bij	elkaar	komen	te	staan.	

Communicatieactiviteiten en -middelen
Welke	activiteiten	en	middelen	je	wanneer	inzet	hangt	natuurlijk	van	allerlei	zaken	af.	
Bijvoorbeeld	van	de	fase	van	de	crisis,	de	mate	van	heftigheid,	of	de	hoeveelheid	media-
belangstelling.	Zo	zet	je	bij	een	rustige	aanloop	anders	in	dan	bij	een	acute	uitbarsting	van	
grote	onrust,	bijvoorbeeld	een	kranteninterview	versus	Twitter.	
En	is	je	communicatiestrategie	de	dialoog	aangaan,	dan	zet	je	anders	in	dan	dat	je	de	
bevolking	instructie	wilt	geven	bij	acuut	gevaar.	

Wij	hoeven	jullie	als	communicatieprofessionals	niet	uitputtend	elk	communicatiemiddel	uit	
te	leggen,	al	staat	op	de	volgende	pagina	voor	het	gemak	wel	een	lijstje	van	mogelijke	
activiteiten.	
Daarna	geven	we	voor	een	aantal	communicatieactiviteiten	aandachtspunten	die	belangrijk	
zijn	bij	maatschappelijke	onrust	na	geweldsincidenten.

------
11)	Erve,	van	het,	A.	(april	2008).	Ongegeneerd	graaien	in	de	middelenbak.	Instrumenten	voor	crisiscommunicatie.	

						Magazine	nationale	veiligheid	en	crisisbeheersing.	Ministerie	van	Binnenlandse	Zaken	en	Koninkrijksrelaties.	

						Jrg.	1,	nr.	4.
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Mogelijke communicatieactiviteiten en –middelen

•			Q&A’s

•			Persoonlijk	contact	

•			Beantwoorden	telefonische	vragen	pers	en	publiek

•			Woordvoering	voor	radio	en	tv

•			Kranteninterview

•			Embedded	journalism

•			Persconferentie

•			Pers/nieuwsbericht

•			Website

Q&A’s
De	basis	voor	alle	communicatie,	van	persconferentie	tot	e-mail	alert,	is	de	inschatting	van	
de	vragen	die	zouden	kunnen	leven	bij	het	publiek	en	de	pers.	Start	dus	met	het	opstellen	
van	een	Q&A-lijst.	De	vragen	komen	op	verschillende	plaatsen	binnen:	vragen	van	de	pers	
komen	binnen	bij	de	persvoorlichters,	vragen	van	het	publiek	bij	de	medewerkers	intake	
(telefonisten	en	balie),	maar	ook	bij	de	collega’s	die	ter	plaatse	zijn	bij	het	incident.	Ook	
kunnen	vragen	via	Twitter	worden	gesteld,	als	er	een	account	is.
•			Stel	één	Q&A-lijst	op,	want	vragen	van	pers	en	publiek	zullen	voor	een	flink	deel	
					overeenkomen.	Werk	die	lijst	steeds	bij	en	verspreid	de	nieuwe	versie	naar	het	
					communicatieteam	en	de	medewerkers	intake	zodat	iedereen	steeds	werkt	met	de	meest	
					actuele	versie.	Zorg	dat	tijdens	de	briefing	de	collega’s	op	straat	worden	geïnformeerd,	
					zodat	zij	antwoord	kunnen	geven	op	vragen	van	burgers	en	weten	welke	informatie	zij	
					mogen	vrijgeven.	
•			Als	je	een	echte	dialoog	wilt	met	het	publiek,	laat	dan	de	medewerkers	intake	gerichte	
					vragen	terugstellen	aan	de	burger	over	zaken	waar	je	meer	over	wilt	weten.
•			Gebruik	de	vragen	en	overige	info	van	publiek	en	pers	die	op	deze	manier	binnenkomt	om	
					je	omgevingsanalyse	bij	te	stellen	(weten	wat	er	leeft).	En	stel	daarna	je	communicatie	bij.	
•			Denk	ook	na	over	hoe	je	de	antwoorden,	behalve	rechtstreeks	aan	de	bellers,	breder	kunt	
					verspreiden,	bijvoorbeeld	door	het	publiceren	van	de	Q&A’s	op	de	website,	of	het	
					verspreiden	van	de	antwoorden	op	de	meest	gestelde	vragen	via	Twitter.	
•			Een	standaard	Q&A-lijst	is	lastig	te	geven,	want	elke	crisis	heeft	zijn	eigen	specifieke	
					kenmerken.	Maar	verwacht	in	ieder	geval	vragen	over	de	volgende	onderwerpen:
	 o			De	details	van	het	incident	en	de	dader.
	 o			De	slachtoffers.
	 o			Het	gevaar	voor	de	omgeving:	gevolgen,	kans	op	herhaling,	et	cetera.
	 o			De	maatregelen	die	de	politie	treft.
	 o			De	oorzaak	van	het	geweld,	de	schuldvraag.

Persoonlijk contact
Bij	maatschappelijke	onrust	is	persoonlijk	contact	met	de	bevolking	belangrijk.	Zo	hoor	je	
wat	er	leeft	en	kun	je	daar	in	de	communicatie	op	inspelen;	de	insteek	bij	maatschappelijke	
onrust	is	immers	de	dialoog.	Hier	hebben	de	blauwe	collega’s	een	grote	rol:	wijkagenten	
kunnen	hun	netwerk	inzetten	(zie	hoofdstuk	2),	familierechercheurs	hebben	contact	met	de	
slachtoffers	en	hun	familie,	agenten	kunnen	huisbezoeken	afleggen,	de	districtschef	kan	een	

10. Communicatieactiviteiten

•			Social	media,	zoals	Twitter,	YouTube,	Facebook

•			Bewonersbijeenkomst

•			Flyer

•			Poster

•			Huis-aan-huiskrantje

•			Communicatiemiddelen	partners

•			Burgernet

•			E-mail	alert

•			Digitale	nieuwsbrief

•			Calamiteitenzender
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buurtbijeenkomst	beleggen.	Je	kunt	dit	vanuit	de	communicatieafdeling	begeleiden.	
Instrueer	je	collega’s	bijvoorbeeld	hoe	je	de	burger	centraal	stelt	en	de	dialoog	met	ze	aan	
kunt	gaan,	of	hoe	ze	de	burger	het	beste	noodzakelijke	maatregelen	uitleggen,	help	ze	met	
het	vormgeven	van	de	buurtbijeenkomst,	leg	aan	de	familierechercheurs	uit	hoe	zij	de	familie	
van	slachtoffers	advies	kunnen	geven	hoe	om	te	gaan	met	vragen	van	de	media,	et	cetera.

Lokale communicatie
Denk	aan	bewonersbrieven,	posters,	flyers,	huis-aan-huiskrantjes	en	lokale	kranten:	maat-
schappelijke	onrust	begint	lokaal,	dus	als	je	er	vroeg	bij	bent	kunt	je	hier	al	winst	boeken.	
Kijk	ook	of	er	communicatiemiddelen	van	partners,	zoals	de	gemeente,	te	gebruiken	zijn.

Bewonersbijeenkomst
Na	een	schokkend	incident	stellen	burgers	een	bewonersbijeenkomst	meestal	op	prijs.	
Het	vormt	tevens	een	goede	gelegenheid	om	de	temperatuur	onder	de	bevolking	te	meten.	
Doe	de	bijeenkomst	met	de	driehoek,	waarbij	de	burgemeester	zijn	medeleven	kan	tonen	en	
de	burgers	kan	oproepen	om	rustig	te	blijven,	het	OM	kan	vertellen	over	het	opsporings-
onderzoek	en	de	politie	de	burgers	kan	oproepen	om	informatie	door	te	geven	die	van	
belang	kan	zijn	voor	het	onderzoek.	De	GHOR/GGD	kan	soms	ook	een	nuttige	rol	spelen	in	
de	‘zachte’	aandacht	voor	de	bewoners.
Indien	je	besluit	de	pers	niet	uit	te	nodigen,	sta	ze	dan	direct	na	de	bijeenkomst	persoonlijk	
te	woord.

Persbericht en website
Een	traditioneel	persbericht	kan,	maar	je	zult	vaak	merken	dat	bij	maatschappelijke	onrust,	
waarbij	het	publiek	en	pers	snel	en	continu	informatie	willen,	een	persbericht	vaak	te	lang	op	
zich	laat	wachten	omdat	het	met	allerlei	mensen	afgestemd	moet	worden.	Beter	is	dan	om	dit	
achterwege	te	laten	en	veel	vaker	kleine	updates	op	de	website	te	plaatsen.	
Een	persbericht	is	wel	geschikt	om	aan	het	einde	van	de	dag	terug	te	blikken	op	de	situatie	
en	deze	in	een	context	te	plaatsen.

In	aansluiting	hierop:	maak	van	je	website	een	centrale	nieuwsbron,	waar	publiek	en	pers	
voor	alle	informatie	terecht	kunnen:	snelle	nieuwsupdates,	Q&A’s,	foto’s,	forumdiscussie	met	
het	publiek,	oproep	voor	tips,	verwijzing	naar	de	Twitter-account,	links	naar	sites	van	de	
partners	als	gemeente	en	OM,	et	cetera.	
En	maak	dit	bekend	via	al	je	andere	communicatiekanalen	zoals	Twitter,	de	pers,	of	de	
telefonisten	die	burgers	aan	de	lijn	krijgen.	Maak	de	content	ook	deelbaar	op	de	site	zodat	
anderen	het	makkelijk	kunnen	doorplaatsen.

Persconferentie
Hou	alleen	een	persconferentie	als	je	substantieel	nieuws	te	melden	hebt;	niet	als	al	je	
informatie	al	via	website	en	social	media	gecommuniceerd	is.	Bij	maatschappelijke	onrust	zal	
je	persconferentie	bijna	altijd	met	de	driehoek	zijn.	Omdat	de	zienswijze	over	openheid	van	
communiceren	tussen	de	partners	nog	wel	eens	wil	verschillen:	bereid	goed	voor	wat	ieder	
van	de	driehoek	op	de	persconferentie	zegt.	Zorg	voor	één	gezicht	naar	buiten,	zodat	er	geen	
verwarring	wordt	gecreëerd.
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Calamiteitenzender
De	regionale	omroep	(radio	en	soms	tv)	kan	ingeschakeld	worden	als	calamiteitenzender,	
maar	is	niet	slechts	de	spreekbuis	van	de	overheid.	Naast	de	rol	als	calamiteitenzender	zal	
deze	ook	gewoon	zijn	journalistieke	rol	blijven	nemen.	Overigens	besluit	de	gemeente	over	
het	inschakelen	van	de	calamiteitenzender.

Social media
Social	media,	en	dan	met	name	Twitter,	is	ten	tijde	van	onrust	en	crisis	voor	de	politie	
(en	andere	instanties)	een	krachtig	communicatiekanaal.	Het	kan	nieuws	razendsnel	
verspreiden,	emoties	kanaliseren,	mensen	mobiliseren.	Ook	kan	de	politie	via	Twitter	ver-
banden	leggen	die	meer	inzicht	geven	in	een	situatie,	de	temperatuur	onder	de	bevolking	
peilen	en	antwoord	geven	op	vragen.
Twitter	heeft	ook	nadelen:	de	informatie	die	daar	rondgaat	is	lang	niet	altijd	betrouwbaar.	
Allerlei	(onware)	geruchten	kunnen	de	onrust	aanwakkeren.	
Ook	kan	gevoelige	informatie	worden	verspreid,	wat	soms	nare	gevolgen	kan	hebben	voor	
de	betrokkenen.	De	politie	moet	adequaat	en	snel	op	deze	berichten	reageren	door	onjuist-
heden	te	corrigeren.	Doe	je	dat	niet,	dan	ben	je	de	regie	over	de	informatievoorziening	kwijt.	
Het	is	dus	zaak	geruchten	direct	de	kop	in	te	drukken	voordat	ze	een	eigen	leven	gaan	leiden.

Belangrijk	is	om	Twitter	op	de	voet	te	volgen,	als	het	nodig	is	ook	in	(een	gedeelte	van)	de	
nacht,	om	goed	in	de	gaten	te	houden	wat	er	wordt	gezegd	en	daarop	te	kunnen	reageren.	
Ook	is	het	belangrijk	om	actief	samen	te	werken	met	gemeente	en	OM	en	andere	online	
beïnvloeders.	Dit	kan	in	een	crisis	bijvoorbeeld	de	ANWB	zijn	(bij	verkeersstremmingen).	Een	
krachtig,	transparant	en	eensgezind	mediaoptreden	wekt	vertrouwen	en	zorgt	er	voor	dat	
geruchten	effectief	kunnen	worden	aangepakt.	Er	wordt	tijdens	een	crisis	veel	geroepen	en	
geretweet,	maar	crises	zoals	in	Alphen	hebben	geleerd	dat	ook	online	de	politie	(en	de	rest	
van	de	overheid)	nog	steeds	als	autoriteit	wordt	beschouwd.	

Overigens	is	je	directe	bereik	in	de	zin	van	aantal	volgers	misschien	niet	heel	groot,	maar	je	
indirecte	bereik	kan	toch	groot	zijn	door	het	retweeten	door	volgers	en	partners,	en	omdat	
de	media	in	toenemende	mate	Twitter	gebruiken	als	informatiebron	voor	nieuwsbericht-
geving.	Je	bereik	kun	je	natuurlijk	zelf	actief	vergroten	door	in	al	je	andere	communicatie	
naar	je	Twitter-account	te	verwijzen.

Voorbeeld.	In	Alphen	werd	een	bericht	van	de	ene	officiële	instantie	onmiddellijk	geretweet	
door	de	andere	instanties;	dit	om	het	bereik	te	verhogen.	Het	bereik	van	de	tweets	nam	
inderdaad	enorm	toe.	Dit	zorgde	er	mede	voor	dat	de	geruchtenstroom	verstomde.

Verder:	Twitter	is	geschikt	voor	korte	berichten.	Verwijs	voor	meer	informatie	door	naar	je	
website,	waar	alle	informatie	staat.

Zorg	ook	dat	je	vertrouwen	en	mandaat	hebt,	want	Twitter	is	zo’n	snel	medium	dat	je	niet	
op	voorhand	voor	alles	wat	je	plaatst	goedkeuring	kunt	vragen.	Bepaal	in	‘vredestijd’	het	
mandaat:	welk	type	berichten	wel	en	welke	niet	binnen	het	mandaat	van	de	communica-
tiefunctie	vallen.	Bijvoorbeeld	procesinformatie	of	tweets	die	zichtbare	acties	van	de	politie	
duiden	zullen	altijd	mogen.

10. Communicatieactiviteiten
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10. Communicatieactiviteiten

Samenvattend	
•			Start	bij	onrust	direct	met	een	slagvaardig	team	en	werk	de	klok	rond.	
•			Werk	samen	met	partners:	stem	af	en	retweet.	
•			Zorg	dat	je	mandaat	hebt.	
•			Verwijs	naar	de	website	voor	meer	info.

Hoewel	Twitter	de	voornaamste	is,	denk	ook	aan	andere	social	media	en	forums	op	internet.
Ook	op	Hyves-groepen	(bijvoorbeeld	buurthyves),	Google+,	YouTube,	Flickr,	Facebook:	overal	
kunnen	interessante	dingen	gebeuren.	Ook	reageren	mensen	op	blogs	en	discussies	op	
bijvoorbeeld	Geenstijl.nl	of	Fok.nl,	maar	ook	onder	online	nieuwsberichten	van	traditionelere	
media	zoals	Telegraaf	of	AD.	Deze	kunnen	je	ook	inzicht	geven	in	meningen	en	stemmingen.

Tip.	Je	gebruikt	social	media	in	twee	fases:	de	fase	van	monitoren	na	een	geweldsincident	om	
te	kijken	of	er	onrust	ontstaat,	en	de	fase	van	converseren	als	er	daadwerkelijk	onrust	is.	
Het	adagium:	door	goed	te	luisteren	kun	je	snel	de-escaleren.	Dit	doe	je	door	informeren,	
schade	beperken	en	duiden.

Tip.	Wees	je	ervan	bewust	dat	daders	en	slachtoffers	mogelijk	een	account	hebben	op	social	
media	als	Facebook	of	Twitter.	Attendeer	hen	(of	hun	nabestaanden)	op	de	mogelijkheid	
de	sites	te	vergrendelen.	Zo	kan	de	pers	niet	met	hun	foto’s	aan	de	haal	en	kunnen	er	geen	
ongewenste	berichten	gepost	worden.

Archiveren
Vergeet	niet	alle	verspreide	communicatie	te	archiveren.	De	recherche	kan	dit	achteraf	nodig	
hebben	om	terug	te	zien	wat	daderinfo	is,	ter	verifiëring	van	verklaringen	van	verdachte(n).	
Ook	kan	het	nodig	zijn	voor	mogelijke	onderzoeken	die	na	grote	incidenten	en	maat-
schappelijke	onrust	kunnen	komen,	bijvoorbeeld	door	de	Inspectie	Veiligheid	en	Justitie	
(voorheen	Inspectie	Openbare	Orde	en	Veiligheid)	of	de	Onderzoeksraad	voor	Veiligheid.

10. Communicatieactiviteiten
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11. Interne communicatie

Tijdens	een	crisis	vraagt	de	buitenwereld	zo	veel,	en	slokt	de	communicatie	naar	publiek	en	
pers	zoveel	tijd	en	energie	op,	dat	je	je	eigen	collega’s	de	eerste	uren	bijna	zou	vergeten.	
Communiceer	echter	ook	naar	hen!	
•			Communiceer	over	de	ontwikkelingen	rond	het	incident	en	de	onrust,	en	over	de	inzet	van	
					de	politie	(ook	procesinformatie).	De	mail	en	het	intranet	zijn	hier	over	het	algemeen	
					geschikt	voor.
	 o			Communiceer	intern	ook	wat	je	extern	vertelt.	Je	kunt	daarbij	vanaf	het	intranet	
	 					doorlinken	naar	de	informatie	op	de	website.
	 o			Duid	daarbij	de	situatie	van	buiten	naar	de	collega’s	binnen	die	niet	direct	bij	het	
	 					incident	betrokken	zijn;	zij	hebben	een	informatieachterstand	ten	opzichte	van	de	
	 					collega’s	op	straat.	
	 o			Doe	dit	regelmatig,	zodat	collega’s	betrokken	blijven.	Bedenk	hierbij	dat	
	 					betrokken	collega’s	kunnen	optreden	als	ambassadeurs:	buiten	werktijd	zijn	zij	
	 					immers	vaak	onderdeel	van	de	lokale	gemeenschap.
	 o			Pas	op	dat	gevoelige	informatie	niet	het	korps/eenheid	in	gaat,	want	de	kans	op	
	 					(onbewust)	lekken	naar	buiten	is	groot	aanwezig.	
	 o			Denk	ook	aan	de	mogelijkheid	om	extra	informatie	te	verspreiden,	zoals	de	
	 					media-analyses;	sommige	collega’s	zullen	dat	op	prijs	stellen.
•			Denk	bij	ernstige	ongeregeldheden	ook	aan	mogelijk	ongeruste	familieleden	van	collega’s.
					Hou	in	de	gaten	dat	politiecollega’s	een	telefoonnummer	instellen	of	familieleden	actief	
					benaderen.	
•			Besteed	bij	ernstige	incidenten	voldoende	aandacht	aan	mogelijke	emoties	bij	collega’s	
					tijdens	en	na	het	incident,	wees	vanuit	communicatie	betrokken	bij	het	nazorgtraject.	
					Denk	hierbij	aan	debriefings,	bespreking	in	werkoverleggen,	bijeenkomsten.

Voorbeeld.	Na	de	schietpartij	in	Alphen	aan	den	Rijn	is	er	in	korps	Hollands	Midden	een	
bijeenkomst	geweest	voor	medewerkers	van	het	korps	en	collega’s	van	andere	korpsen	die	
ondersteund	hadden.	Dat	de	bijeenkomst	voldeed	aan	een	behoefte	bleek	uit	de	opkomst	
van	500	medewerkers.	Tijdens	de	bijeenkomst	is	de	schietpartij	vanuit	verschillende	kanten	
belicht	(noodhulp,	recherche,	et	cetera).	Iedereen	was	maar	een	klein	radertje	van	alle	acties	
die	op	9	april	waren	gedaan	en	door	de	bijeenkomst	kregen	de	meesten	voor	het	eerst	een	
compleet	plaatje	van	wat	iedereen	die	dag	had	meegemaakt.

11. Interne communicatie
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Als	je	je	nog	moet	inwerken	op	het	moment	dat	de	vlam	in	de	pan	slaat,	ben	je	te	laat.	Dus	
bereid	je	in	rustige	tijden	voor;	in	crisistijd	zal	de	waarde	zich	bewijzen.	En	is	er	net	een	crisis	
geweest,	leun	dan	niet	achterover:	evalueer,	leer	ervan	en	pas	het	weer	toe	in	je	voorberei-
ding	op	een	mogelijke	volgende	crisis.	Wat	kun	je	doen:

Protocollen
Het	is	van	belang	de	regels	en	protocollen	te	kennen:	
•			de	beschikbare	protocollen	en	richtlijnen	die	je	eenheid	hanteert	(soms	gedeeld	met	de	
					driehoek);
•			de	wettelijke	restricties,	bijvoorbeeld	bij	zaken	waarbij	minderjarigen	zijn	betrokken,	vaak	
					vastgelegd	in	de	protocollen	of	wetgeving;	
•			de	Aanwijzing	Voorlichting	Opsporing	en	Vervolging	en	de	Aanwijzing	Opsporings-
					berichtgeving	van	het	OM;
•			de	structuren	van	GRIP,	TGO	en	SGBO	en	de	rol	van	de	communicatieprofessional	hierin.

Samenwerking
Maak	goede	afspraken:	intern	met	collega’s	van	blauw	en	recherche,	extern	met	de	
(communicatiemensen	van)	de	belangrijke	partners	als	gemeenten	en	OM.	
Dit	creëert	wederzijds	begrip	en	kennis	van	elkaars	rollen,	taken	en	verplichtingen.	

Je	kunt	ook	samen	met	de	communicatiemensen	van	de	gemeente	en	het	OM	een	
communicatieprotocol	of	–leidraad	maken.	Hierin	beschrijf	je	de	communicatieprocessen	
tijdens	een	crisis,	kun	je	scenario’s	uitwerken	(die	in	jouw	regio	het	meest	voor	de	hand	
liggen)	en	neem	je	afspraken	en	contactpersonen	op.	Het	opstellen	van	een	dergelijke	
leidraad	zorgt	er	voor	dat	je	knelpunten	al	vóór	een	crisis	oplost,	processen	helder	maakt	
en	tegelijk	elkaar	beter	leert	kennen.	In	veel	veiligheidsregio’s	is	er	een	coördinator	crisis-
communicatie	die	samen	met	de	partners	dit	soort	planvorming	kan	organiseren.	

Netwerken
Het	is	vooral	iets	voor	de	blauwe	collega’s	zoals	de	wijkagent,	maar	vanuit	communicatie	is	
het	wel	te	stimuleren:	werk	aan	het	netwerk	van	sleutelfiguren	binnen	lokale	organisaties	
en	onder	actieve	burgers	(zie	hoofdstuk	2).

Media-relaties
Werk	aan	goede	relaties	met	de	media	(internet,	print,	radio,	tv,	en	zowel	lokaal,	regionaal	
als	nationaal).

Mandaat
Bepaal	in	‘vredestijd’	het	mandaat:	welk	type	berichten	wel	en	welke	niet	binnen	het	
mandaat	van	de	communicatiefunctie	vallen.	

Media-analyse
Maak	een	analyse	van	het	mediagebruik	van	de	bewoners,	zodat	bekend	is	welke	doelgroep	
via	welke	media	bereikt	kan	worden.	Welke	online	en	offline	media	gebruiken	zij?	
Welke	twitteraars	en	bloggers	worden	gevolgd?	Werk	deze	analyse	geregeld	bij,	want	
mediagebruik	verandert	met	de	tijd.	
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Demografische analyse
Maak	een	demografische	analyse	van	de	bevolking.	Als	je	de	volkssamenstelling,	de	volksaard,	
bestaande	problemen	en	behoeften	kent,	kun	je	in	je	communicatie	daarbij	aansluiten.	

Kennis bijspijkeren
Crisiscommunicatie	is	iets	anders	dan	gewone	voorlichting,	en	is	moeilijk.	Bijlezen	van	de	
vakliteratuur	en	volgen	van	extra	training	is	dan	ook	aan	te	bevelen.

Oefenen
Maatschappelijke	onrust	na	geweld	is	iets	anders	dan	een	crisis	door	een	ramp.	
Een	standaard	rampentraining	zal	je	dan	ook	niet	voldoende	voorbereiden	op	omgaan	met	
maatschappelijke	onrust.	Train	daarom	specifiek	op	maatschappelijke	onrust	na	geweld.	
Zeer	aan	te	raden	is	deze	training	samen	met	gemeente	en	OM	te	volgen,	omdat	je	bij	maat-
schappelijke	onrust	na	geweld	ook	samen	moet	optrekken.	Betrek	ook	journalisten	bij	de	
oefening,	en	wellicht	zelfs	burger-vrijwilligers.

Het	volgende	kan	worden	geoefend:
•			omgaan	met	burgers	die	hun	emoties	als	angst,	woede	en	machteloosheid	afreageren;
•			omgaan	met	de	media	en	met	de	uitvergroting	van	gebeurtenissen;
•			omgaan	met	onjuistheden	en	geruchten;
•			dialoog	zoeken	met	slachtoffers	en	andere	betrokkenen;
•			inschakelen	van	netwerken;
•			delen	van	informatie	tussen	de	betrokken	partijen;
•			maken	van	omgevingsanalyses	en	het	daarop	aanpassen	van	de	communicatiestrategie;
•			alert	reageren	op	signalen	uit	de	omgeving	en	de	online	en	offline	media;
•			inzetten	van	communicatiemiddelen	zoals	de	website;
•			tijdig	inschakelen	van	hulp	bij	overbelasting.
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Zedenzaken	die	bekend	worden	bij	het	publiek	leiden	bijna	altijd	tot	maatschappelijke	
onrust.	En:	zedenzaken	en	geweld	komen	vaak	in	combinatie	voor:	bijvoorbeeld	de	moord	op	
Milly	Boele	is	zowel	een	zedendelict	als	een	moord.	

De	communicatieve	aanpak	van	zedenzaken	is	echter	gedeeltelijk	anders	dan	na	gewelds-
incidenten.	Het	grote	verschil	is	dat	er	bij	zedenzaken	bij	voorkeur	terughoudend	ge-
communiceerd	wordt.	Gezien	de	gevoeligheid	van	het	onderwerp	en	de	privacy	van	het	
slachtoffer	wordt	er	geprobeerd	het	binnen	de	kring	van	betrokkenen	te	houden.	Geweld	in	
de	openbare	ruimte	daarentegen	ligt	al	op	straat	en	de	insteek	is	dan	ook	om	direct	open	te	
communiceren.	
Als	een	zedenzaak	echter	bekend	wordt	en	er	ontstaat	vervolgens	maatschappelijke	onrust,	
dan	kan	de	communicatie	over	de	zaak	grotendeels	conform	de	processen	zoals	beschreven	in	
deze	handreiking	gedaan	worden.	Maatschappelijke	onrust	na	geweld	of	na	zeden	verschillen	
immers	nauwelijks;	het	gaat	om	de	impact	en	niet	om	de	aanleiding.

Een	ander	verschil	tussen	geweldszaken	en	zedenzaken	is	dat	er	bij	zedenzaken	sneller	
meerdere	partners	aan	tafel	komen	zoals	bijvoorbeeld	GGD,	maatschappelijk	werk,	et	cetera.	

In	juni	2011	heeft	het	Nationaal	Crisiscentrum	de	communicatietips	bij	zedenzaken	op	een	rij	
gezet.	Het	Nationaal	Crisiscentrum	heeft	de	afgelopen	jaren	enkele	keren	geadviseerd	over	
en	communicatiemiddelen	ingezet	bij	zedenzaken.	Daarnaast	hebben	ze	bij	het	schrijven	van	
de	tips	gebruik	gemaakt	van	de	kennis	en	ervaring	van	communicatiecollega’s	uit	het	land	die	
over	eerdere	zedenzaken	hebben	geadviseerd.	Hieronder	geven	wij	hun	tips	weer	die	
specifiek	zijn	voor	zedenzaken.	
	
Tips:
•			Aan	ouders:	geef	tips	voor	omgaan	met	de	media.	Geef	procesinformatie	–	hoe	informeren
					wij	u,	hoe	kunt	u	ons	bereiken?	-	en	geef	dit	op	schrift	mee.	Denk	ook	aan	ouders	die	zijn	
					verhuisd,	of	waarvan	kinderen	geen	les	meer	hebben,	niet	meer	op	vereniging	zitten	e.d.	
					Verder	aandacht	voor	gebroken	gezinnen.
•			Advies	aan	burgemeesters	van	andere	gemeenten	waar	mogelijk	betrokken	kinderen	
					wonen:	terughoudend	zijn	in	benaderen	van	gezinnen.
•			Zoek	balans	tussen	emoties	en	feiten:	buig	mee	in	emoties	maar	bewaar	rust	als	het	gaat	
					om	feiten	(“er	moet	nog	het	nodige	worden	uitgezocht”).
•			Wel	of	niet	ingaan	op	mediaverzoeken?	Advies:	in	eerste	instantie	niet	of	zeer	terug-
					houdend	ingaan	op	verzoeken	van	praatprogramma’s	om	naar	de	studio	te	komen.
•			Bied	ondersteuning	aan	ouders	die	last	krijgen	van	mediadruk.
•			Bied	ondersteuning	aan	familie	rond	dader	of	verdachte.
•			Nafase:	houd	er	rekening	mee	dat	grote	zedenzaken	af	en	toe	weer	publiciteit	kunnen	
					krijgen	vanwege	nieuwe	ontwikkelingen,	bijvoorbeeld	een	arrestatie	of	een	vergelijkbaar	
					incident	elders.	
•			Betrek	daarnaast	al	in	de	beginfase	experts	psychosociale	zorg	bij	het	maken	van	een	plan.
	
Het	hele	document	is	te	lezen	op:	

https://www.nationaalcrisiscentrum.nl/nieuws/hoe-te-communiceren-over-zedenzaken-tips-
voor-bestuurders-en-communicatieadviseurs.
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De	politie	heeft	al	veel	verschillende	soorten	maatschappelijke	onrust	na	geweldsincidenten	meegemaakt.	
Een	paar	voorbeelden:	een	meervoudige	gewelddadige	moord	(de	Ridderhof,	Alphen	aan	den	Rijn),	de	
moord	op	Milly	Boele,	een	serie	steekincidenten	(Lelystad)	en	onrust	nadat	een	busmaatschappij	vanwege	
overlast	aangaf	niet	meer	door	een	wijk	te	rijden	(Oosterwei,	Gouda).	

Er	kan	natuurlijk	altijd	geleerd	worden	van	casussen.	Daarom	hieronder	per	casus	een	korte	beschrijving	
hoe	de	communicatie	georganiseerd	was	en	wat	de	leerpunten	zijn.	

Schietpartij in Alphen aan den Rijn
Op	zaterdag	9	april	2011	schoot	Tristan	van	der	Vlis	in	winkelcentrum	de	Ridderhof	zes	mensen	neer	en	
pleegde	daarna	zelfmoord.	Al	snel	werd	opgeschaald	naar	GRIP	3	en	kwam	er	een	actiecentrum	communi-
catie.	Vanuit	de	politie	waren	die	dag	2	woordvoerders	aan	het	werk,	1	strategisch	communicatieadviseur	
in	het	beleidsteam,	1	omgevingsanalist,	1	adviseur	interne	communicatie,	1	adviseur	in	het	SGBO,	1	adviseur	
voor	het	TGO	en	1	social	media	adviseur.	Daarnaast	waren	er	vanuit	de	communicatiepool	van	de	veilig-
heidsregio	ook	mensen	opgepiept.	Het	actiecentrum	communicatie	werd	die	dag	op	het	drukste	moment	
bemand	door	ongeveer	30	communicatieprofessionals.	

Doordat	het	een	GRIP	3	was,	ging	de	regie	over	de	communicatie	bij	de	politie	weg	en	werd	deze	over-
genomen	door	de	gemeente.	De	communicatiemensen	van	politie,	gemeente	en	OM	zaten	fysiek	bij	elkaar,	
waardoor	er	goed	kon	worden	afgestemd.	Terugblikkend	is	het	regelmatige	en	eenduidige	optreden	van	
de	driehoek	in	de	media	de	succesfactor	geweest	voor	de	informatievoorziening	en	betekenisgeving.	
Boegbeeld	was	burgemeester	Bas	Eenhoorn,	maar	de	politie	en	het	OM	konden	in	de	persconferentie	ook	
hun	eigen	rol	goed	kwijt.	Er	was	lof	over	de	snelle	aanwezigheid	van	de	overheid	op	de	digitale	weg.	
Geruchten	op	Twitter	werden	snel	ontkracht,	wat	ietwat	rust	in	de	samenleving	bracht.	

De	dagen	na	het	drama	bleef	er	een	grote	mediadruk	op	de	afdeling	communicatie.	Bijna	alle	media	wil-
den	wel	iets:	de	agent	die	als	eerste	ter	plaatse	was	spreken,	de	korpschef	spreken,	de	districtschef	spreken,	
een	documentaire	maken,	et	cetera.	Er	is	hulp	ingeroepen	van	het	buurkorps,	dat	nog	twee	extra	woord-
voerders	aanbood.	De	afdeling	communicatie	speelde	ook	een	rol	bij	de	begrafenissen;	mocht	er	pers	bij	
aanwezig	zijn	of	niet.	Verder	kwamen	er	dreigtweets	binnen	van	mensen	die	zeiden	dat	ze	het	Ridderhof-
drama	over	gingen	doen.	Ook	daar	moest	communicatief	wat	mee	gedaan	worden.	Dan	was	er	ook	nog	
werk	aan	de	winkel	rondom	de	verschillende	onderzoeken:	TGO,	Rijksrechercheonderzoek,	onderzoek	van	
de	Onderzoeksraad	voor	Veiligheid,	van	de	Inspectie	Openbare	Orde	en	Veiligheid	(heet	inmiddels	Inspectie	
Veiligheid	en	Justitie)	en	van	de	Politieacademie.	Een	leerpunt	uit	deze	casus	is	dan	ook	om	voorbereid	te	
zijn	op	de	nasleep,	die	altijd	groter	is	dan	je	denkt.	

Moord op Milly Boele
Op	10	maart	2010	bracht	Sander	V.	het	12-jarige	meisje	Milly	Boele	om	het	leven.	Zes	dagen	later	werd	haar	
lichaam	opgegraven	in	zijn	tuin.	Doordat	één	van	de	eerste	Amber	Alerts	voor	de	verdwijning	van	Milly	was	
afgegeven,	leefden	veel	Nederlanders	mee	en	kwam	de	tragische	afloop	hard	aan.	
Er	werd	een	TGO	opgestart.	Vanuit	de	politie	waren	twee	communicatieadviseurs	aan	het	werk,	één	in	het	
TGO	en	de	ander	deed	de	woordvoering.	Achteraf	bezien	was	dit	te	weinig.

De	lokale	driehoek	kwam	bijeen	en	gaf	na	het	vinden	van	het	lichaam	van	Milly	een	persconferentie.	
Omdat	de	nadruk	lag	op	de	strafrechtelijke	kant,	lag	de	lead	bij	het	OM.	De	burgemeester	en	politie	
hadden	in	de	externe	communicatie	een	beperkte	inbreng.	
De	communicatieadviseurs	hadden	te	maken	met	verschillende	belangen.	Zo	wilden	de	ouders	van	Milly	
zoveel	mogelijk	informatie	naar	buiten	brengen	om	zo	hun	dochter	te	vinden.	Omdat	het	OM	de	optie	van	
een	strafrechtelijke	onderzoek	openhield,	wilde	het	OM	zo	min	mogelijk	informatie	naar	buiten	brengen.	
Deze	belangentegenstelling	heeft	de	geloofwaardigheid	van	de	politie,	die	in	eerste	instantie	het	gezicht	
naar	buiten	was,	geen	goed	gedaan.	Uit	de	woordvoering	bleek	namelijk	dat	de	politie	informatie	achter-
hield.	De	familie	Boele	en	hun	omgeving	zagen	dat	ook.
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De	zaak	is	geëvalueerd	en	op	communicatiegebied	werd	o.a.	aanbevolen	om12)	:	
•			een	voorlichtingsteam	van	ervaren	communicatieadviseurs	te	activeren	zodra	een	of	meer	van	de	
					partners	in	de	driehoek	inschatten	dat	sprake	is	van	een	ernstig	incident,	waarbij	tevens	sprake	is	van	
					een	verdenking	van	een	ernstig	misdrijf	(misdrijven)	en	waardoor	maatschappelijke	onrust	ontstaat,	is	
					ontstaan	of	dreigt	te	ontstaan	op	regionaal	of	landelijk	terrein;
•			in	situaties	van	maatschappelijke	onrust	communicatieadviseurs	vanuit	de	drie	organisaties	vrij	te	maken	
					om	deel	uit	te	maken	van	het	voorlichtingsteam;
•			het	voorlichtingsteam	een	gezamenlijk	gedragen	strategisch	communicatieadvies	te	laten	maken	op	
					basis	van	onder	meer	omgevingsanalyses	waarin	de	perceptie	van	de	buitenwereld	wordt	meegenomen;
•			dit	communicatieadvies	op	te	stellen	vanuit	het	basisbeginsel	dat	de	communicatie	in	het	teken	moet	
					staan	van
	 o			het	adequaat	en	tijdig	informeren	van	publiek	en	pers
	 o			het	kanaliseren	van	maatschappelijke	onrust
	 o			het	voorkomen	van	verstoring	van	de	openbare	orde
	 o			het	inroepen	van	hulp	van	het	publiek	bij	de	opheldering	van	gepleegde	strafbare	feiten
•			het	communicatieadvies	te	laten	toespitsen	op	de	communicatie	als	driehoek	gezamenlijk	en	de	
					communicatie	door	leden	van	de	driehoek	afzonderlijk;
•			de	communicatie	vanuit	de	driehoek	in	te	vullen	volgens	het	credo	‘open	waar	het	kan,	terughoudend	
					waar	het	moet’.

Seriesteker Jack de Prikker
In	drie	maanden	tijd,	tussen	eind	2008	en	begin	2009,	vonden	er	vier	steekincidenten	plaats	in	Lelystad13).	
Argeloze	inwoners	werden	plots	in	hun	nek	gestoken.	Direct	na	het	eerste	steek-incident	werd	er	een	TGO	
opgestart	en	was	de	communicatie	gericht	op	het	stimuleren	van	burgers	om	opsporingsinformatie	door	
te	geven.	Het	OM	is	eindverantwoordelijk	voor	deze	communicatie.	Na	het	derde	steekincident	dreigde	er	
maatschappelijke	onrust	te	ontstaan.	Vanaf	toen	stond	de	communicatie	mede	in	het	tegengaan	van	deze	
maatschappelijke	onrust.	De	gemeente	is	eindverantwoordelijk	voor	deze	communicatie.	Er	kwam	een	
lokale	driehoek.

Deze	heeft	geen	expliciete	communicatiedoelen	benoemd	en	geen	communicatiemiddelen	aangewezen.	
Verschillen	in	visie	en	communicatiestrategie	tussen	de	partners	zijn	hierdoor	impliciet	gebleven.	
De	bevolking	heeft	dat	niet	erg	gemerkt.	Zij	gaven	een	gemiddeld	rapportcijfer	van	6,8	voor	de	
communicatie	door	de	politie.

Het	dilemma	in	deze	casus	zat	hem	in	de	spanning	rondom	de	opsporingscommunicatie	waarmee	je	
aandacht	vestigt	op	het	incident,	maar	waarmee	je	ook	de	onrust	kan	aanwakkeren.	
Aan	de	andere	kant:	als	de	opsporingscommunicatie	je	naar	de	dader	brengt	en	deze	wordt	opgepakt,	dan	
is	de	onrust	weg.	Het	was	dus	balanceren	tussen	alert	maken	en	onrust	voorkomen.	

Overlast in Oosterwei, Gouda
In	september	2008	wordt	een	buschauffeur	in	een	aangrenzende	wijk	van	Oosterwei	beroofd;	de	druppel	
om	niet	meer	door	Oosterwei	te	rijden.	De	chauffeurs	waren	de	overlastgevende	Marokkaanse	jongeren	
meer	dan	zat.	De	politie	had	niet	in	de	gaten	dat	dit	incident	de	start	was	van	een	hele	mediahype.	Er	werd	
die	dag	en	de	dagen	erna	dan	ook	niet	opgeschaald.	Hierdoor	werkte	de	driehoek	niet	goed	samen.

------
12)	Schneiders,	B.B.,	e.a.	(december	2011).	Protocol	voor	de	driehoek	in	de	communicatie	over	ernstige	incidenten.	

						I.o.v.	beheersdriehoek	politie	Zuid-Holland-Zuid.
13)	Hoek,	van,	A,J.E,	e.a.	(2011).	Balanceren	tussen	alert	maken	en	onrust	voorkomen.	Publiekscommunicatie	over	

						seriële	schokkende	incidenten	(casestudy	Lelystad).	Politie	&	Wetenschap	en	DSP-groep.
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Wat	er	verder	fout	ging,	was	dat	de	politie	en	gemeente	met	harde	feiten	kwamen	en	niet	aansloten	bij	de	
gevoelens	van	de	mensen.	Zo	werd	gecommuniceerd	dat	uit	de	politiecijfers	bleek	dat	het	steeds	beter	ging	
in	Oosterwei.	Die	cijfers	klopten	niet	met	de	ervaringen/gevoelens	van	de	inwoners.
Ook	werd	gecommuniceerd	dat	autochtone	jongeren	in	de	polder	met	hun	drankgedrag	ook	heel	lastig	
waren.	De	gevoelens	van	de	inwoners	en	de	gepercipieerde	gevoelens	van	een	groot	deel	van	de	rest	van
Nederland	werden	gebagatelliseerd.	Dit	lokte	nog	meer	reacties	en	media-aandacht	uit.	Toen	de	politiek	
zich	ermee	ging	bemoeien	en	Geert	Wilders	aangaf	het	leger	naar	Oosterwei	te	willen	sturen,	droeg	dat	er	
ook	niet	aan	bij	de	gemoederen	te	bedaren.	
	
Een	ander	probleem	was	dat	er	geen	duidelijke	afstemming	was	tussen	de	gemeente	en	politie.	Beiden	
communiceerden	los	van	elkaar	en	met	andere	doelen.	Daarnaast	kantelde	de	gemeente	op	een	gegeven	
moment:	de	insteek	werd	om	toch	te	communiceren	dat	het	ernstig	was	in	Oosterwei,	zodat	er	geld	vanuit	
de	overheid	zou	komen.	Dit	terwijl	de	politie	nog	communiceerde	dat	het	meeviel.	
De	hele	periode	zaten	de	partners	in	een	verdedigende	rol	en	hadden	niet	als	gezamenlijk	doel	de	onrust	
aan	te	pakken,	waardoor	deze	langer	duurde.
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We	geven	hier	puntsgewijs	weer	wat	je	in	de	communicatie	kunt	doen	bij	maatschappelijke	onrust	na	geweld.	
Het	is	een	samenvatting	van	deze	handreiking	(exclusief	de	inleidende	hoofdstukken).

Rollen
Bij	maatschappelijke	onrust	heeft	ieder	zijn	eigen	rol,	schakel	deze	in.
•			Communicatie,	in	ieder	geval:
	 o			omgevingsanalist;
	 o			communicatieadviseur	(met	eventueel	aparte	social	media	adviseur);
	 o			persvoorlichter	en	redacteur;
	 o			teamleider.
•			Partners:
	 o			korpschef	(afhandelen	incident,	opsporen	dader,	andere	operationele	inzet);
	 o			hoofdofficier	van	justitie	(strafrechtelijke	handhaving	van	de	rechtsorde);	
	 o			burgemeester	(handhaving	van	de	openbare	orde,	hulp	aan	de	burger);
	 o			soms	GHOR/GGD.
•			Andere	politiecollega’s,	bijvoorbeeld:
	 o			familierechercheur/familieagent/wijkagent	(informeren	slachtoffers);
	 o			wijkagent	(inschakelen	lokale	netwerk);
	 o			agenten	(afleggen	huisbezoeken);
	 o			medewerkers	intake	(beantwoorden	vragen	bevolking);
	 o			leidinggevenden	(informeren	(nationale)	korpsleiding).

Analyse
Ondanks	de	hectiek	van	de	situatie	en	de	tijdsdruk	is	het	belangrijk	tijd	te	nemen	om	een	communicatie-
strategie	uit	te	stippelen.	Dit	start	met	een	goede	analyse.

•			Maak	een	omgevingsanalyse	(van	feiten	én	percepties	/	stemming	in	de	samenleving)	via:
	 o			input	politiecollega’s;	
	 o			waarnemingen	persvoorlichter	ter	plaatse;
	 o			mediascans	traditionele	media	en	monitoren	social	media;	
	 o			analyse	publieksvragen;	
	 o			analyse	persvragen;	
	 o			analyse	zoekgedrag	op	politie.nl;	
	 o			analyse	zoekgedrag	via	google.com/insights/search
	 o			media-analyse	bevolking;
	 o			demografische	analyse	bevolking.	
•			Bepaal	wat	de	communicatieve	risico’s	zijn,	bijvoorbeeld:
	 o			weinig	vertrouwen	in	de	politie;
	 o			invloedrijke	stemmingmakers;
	 o			verschil	van	mening	tussen	de	partners	van	bijvoorbeeld	de	driehoek;
	 o			te	weinig	ervaring	of	capaciteit	van	de	communicatieafdeling;
	 o			de	boodschapper	is	niet	geschikt	als	communicator.
•			Maak	een	tijdlijn	van	het	incident.	In	welke	fase	zit	het	nu,	welke	fases	of	scenario’s	voorzie	je,	wat	is	in	
					iedere	fase	de	communicatiebehoefte	van	de	bevolking	en	de	pers,	wat	wil	je	als	politie	zelf	in	elke	fase	
					kwijt?

Communicatiestrategie
Na	het	maken	van	de	omgevingsanalyse	moet	je	al	deze	informatie	duiden.	Belangrijke	vraag:	wat	is	er	in	
het	geding?	De	perceptie	van	de	buitenwereld	is	bepalend	voor	de	communicatie.	Bij	het	formuleren	van	de	
strategie	kun	je	gebruik	maken	van	het	crisiscommunicatiekruispunt,	met	twee	variabelen:	het	feitelijke	risico	
en	het	beleefde	risico	voor	de	bevolking.	
De	vier basisstrategieën	zijn:	informeren,	overtuigen,	instrueren	en	dialogiseren.	
Bij	maatschappelijke	onrust	na	geweld	gaat	het	vooral	om	dialogiseren.	Er	is	meestal	een	laag	feitelijk	risico	
(omdat	het	incident	al	achter	de	rug	is),	maar	een	hoog	gepercipieerd	risico.	Er	is	intensief	tweerichtings-
verkeer	nodig,	zodat	de	bevolking	en	de	media	zich	serieus	genomen	voelen.	
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Goede	communicatie	bij	maatschappelijke	onrust	is	verder:
•			Tijdig.
•			Open.
•			Consequent.
•			Begrijpelijk.
•			In	dialoog.
•			Langdurig.

Doelgroep
Stel	vast	wie	de	primaire	en	secundaire	doelgroepen	voor	je	communicatie	zijn.	En:	vergeet	de	interne	
communicatie	naar	de	eigen	collega’s	niet.	

Doelstelling
Formulier	expliciet	je	communicatiedoelstelling.	Uitgangspunt	is	dat	publiek	en	pers	vanaf	het	begin,	en	
voortdurend,	adequaat	worden	geïnformeerd.	
Bij	geweldsincidenten	kun	je	twee	primaire	communicatiedoelstellingen	onderscheiden:
•			Het	verkrijgen	van	opsporingsinformatie.
•			Het	beperken	van	gevoelens	van	onveiligheid	en	dempen	van	maatschappelijke	onrust	(dat	kan	leiden	
					tot	verstoring	van	de	openbare	orde).

Het	hangt	van	de	situatie	of	de	fase	af	welke	doelstelling	voorrang	krijgt.	Tussen	deze	twee	doelstellingen	
moet	je	een	balans	vinden,	want	soms	gaat	de	ene	ten	koste	van	de	andere.

Naast	de	voorgaande	twee	doelstellingen	is	er	een	derde:	het	vertrouwen	in	en	het	imago	van	de	poli-
tie	versterken.	Immers:	als	het	slecht	is	gesteld	met	het	vertrouwen	in	de	(lokale)	politie,	zal	je	als	politie	
moeite	hebben	met	het	verkrijgen	van	opsporingsinformatie	of	het	wegnemen	van	onveiligheidsgevoelens	
en	onrust.

Boodschapper
Bedenk	wie	de	beste	afzender	is:
•			Kies	iemand	die	de	wijk	of	het	dorp	goed	kent,	want	maatschappelijke	onrust	heeft	vaak	een	lokale	
					voedingsbodem.	Dit	kan	betekenen	dat	niet	de	persvoorlichter	de	woordvoering	doet,	maar	de	districts-
					chef,	teamchef	of	wijkagent.	
•			Kies	vaste	mensen,	zodat	media	steeds	met	dezelfde	persoon	van	doen	hebben	en	de	burger	de	woord-
					voerder	herkent.
•			Blijf	lokaal	zo	lang	het	kan,	schaal	pas	op	als	het	incident	grote	proporties	aanneemt.	

Degene	die	het	woord	voert,	moet:
•			Een	goede	communicator	zijn.
•			Getraind	zijn	in	woordvoering	en	geoefend	hebben	met	communicatie	bij	crises	en	
					maatschappelijke	onrust.

Boodschap
Bepaal	de	boodschap,	die	natuurlijk	van	de	situatie	af	hangt.	Een	paar	aandachtspunten:
•			Contact krijgen.	Leg	goed	contact	met	de	ontvanger	van	je	boodschap,	anders	komt	deze	niet	aan.
•			Inhoud van de boodschap	bestaat	uit	een	drieluik	(bij	onrust	vaak	verzorgd	door	de	driehoek):
	 o			informatievoorziening	(feitelijke	informatie);
	 o			schadebeperking	(handelingsperspectief);
	 o			betekenisgeving	(duiding	van	de	situatie).
•			Kernboodschap bij geweldsincident	is,	naast	de	rest	van	de	boodschap,	altijd:	“Wij	accepteren	geen	
					enkele	vorm	van	geweld	en	treden	daar	tegenop”.	Alle	boodschappen	sluiten	aan	bij	de	positionering	
					(vanaf	januari	2013	beschikbaar)	en	kernwaarden	van	de	Nationale	Politie.	Politiemensen	zijn:	integer,	
					betrouwbaar,	moedig	en	verbindend.
•			Inhoud versus procesinformatie.	Blijf	communiceren:	is	er	inhoudelijk	geen	nieuwe	informatie,	
					communiceer	dan	procesinformatie.
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• Boodschap en verschillende doelgroepen.	Houdt	rekening	met	de	verschillende	doelgroepen	die	de
boodschap	ontvangen:	de	impact	van	het	geweld	verschilt	en	hun	informatiebehoefte	verschilt	daarmee
ook.

Toon
De	toon	waarmee	gesproken	wordt	draagt	bij	aan	het	beperken	van	maatschappelijke	onrust.	Dus:	
• Spreek	rustig.
• Spreek	met	vertrouwen.
• Laat	de	mensen	je	daadkracht	voelen.
• Laat	zien	dat	je	er	zelf	vertrouwen	in	hebt.

Het	tonen	van	empathie	is	één	van	de	belangrijkste	regels	van	crisiscommunicatie.	Dus	zoek	eerst	aanslui-
ting	met	de	toehoorders	en	geef	pas	daarna	feiten.

Communicatieactiviteiten
Het	uitgangspunt	bij	de	inzet	van	middelen	is	dat	de	informatie	eigenlijk	voor	iedereen	hetzelfde	is.	
Publieksvoorlichting	en	persvoorlichting	verschillen	niet	veel:	publiek	en	pers	hebben	dezelfde	vragen	en	
het	publiek	communiceert	tegenwoordig	zelf	mee	(social	media).	
Welke	activiteiten	en	middelen	je	wanneer	inzet	hangt	natuurlijk	van	allerlei	zaken	af.	Bijvoorbeeld	van	de	
fase	van	de	crisis,	de	mate	van	heftigheid,	of	de	hoeveelheid	media-belangstelling.	De	belangrijkste	aan-
dachtspunten	bij	een	aantal	communicatieactiviteiten	volgen	hieronder.

Q&A’s
De	basis	voor	alle	communicatie	is	de	inschatting	van	de	vragen	die	zouden	kunnen	leven	bij	het	publiek	en	
de	pers.	Start	dus	met	een	Q&A-lijst.	
• Stel	één	lijst	op	voor	zowel	pers	als	publiek,	werk	die	steeds	bij	en	verspreid	hem	naar	het	communicatie-
					team	en	de	medewerkers	intake	(telefoon	en	balie).	
• Laat	de	medewerkers	intake	gerichte	vragen	terugstellen	aan	de	burger	over	zaken	waar	je	meer	over

wilt	weten	(dialoog).
• Gebruik	de	vragen	om	je	omgevingsanalyse	en	daarna	je	communicatie	bij	te	stellen.
• Verspreid	de	antwoorden	via	allerlei	kanalen.
• Verwacht	in	ieder	geval	vragen	over:

o de	details	van	het	incident	en	de	dader;
o de	slachtoffers;
o het	gevaar	voor	de	omgeving	(gevolgen,	kans	op	herhaling);
o de	maatregelen	die	de	politie	treft;
o de	oorzaak	van	het	geweld,	de	schuldvraag.

Persoonlijk contact
Bij	maatschappelijke	onrust	is	persoonlijk	contact	met	de	bevolking	belangrijk.	Hier	hebben	de	blauwe	
collega’s	een	grote	rol;	je	kunt	dit	vanuit	de	communicatieafdeling	begeleiden.

Lokale communicatie
Denk	aan	bewonersbrieven,	posters,	flyers,	huis-aan-huiskrantjes,	lokale	kranten	en	middelen	van	partners:	
maatschappelijke	onrust	begint	lokaal,	dus	als	je	er	vroeg	bij	bent	kunt	je	hier	al	winst	boeken.	

Bewonersbijeenkomst
Bewoners	stellen	het	meestal	op	prijs	en	politie	en	partners	halen	er	informatie	uit.	Doe	het	met	de	
driehoek.	Is	pers	niet	welkom,	praat	ze	dan	na	de	bijeenkomst	bij.

Persbericht en website
Een	persbericht	laat	vaak	te	lang	op	zich	wachten,	dus	zet	in	plaats	daarvan	vaker	kleine	updates	op	de	
website.	Een	persbericht	kan	wel	aan	het	einde	van	de	dag	voor	overzicht	en	context.	Maak	van	je	website	
een	centrale	nieuwsbron,	waar	publiek	en	pers	voor	alle	informatie	terecht	kunnen,	en	maak	deze	bekend	
via	al	je	andere	communicatiekanalen.	Maak	de	content	op	de	site	deelbaar.
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Persconferentie
Doe	alleen	een	persconferentie	als	je	substantieel	nieuws	te	melden	hebt	en	doe	het	met	de	driehoek.	
Bereid	goed	voor	wat	ieder	van	de	driehoek	op	de	persconferentie	zegt	en	zorg	voor	één	gezicht	naar	
buiten.

Calamiteitenzender
De	regionale	omroep	kan	ingeschakeld	worden	als	calamiteitenzender.	Deze	is	echter	niet	slechts	de	
spreekbuis	van	de	overheid,	maar	houdt	ook	zijn	journalistieke	rol.

Social media
Belangrijk	ten	tijde	van	onrust	en	crisis!
• Start	bij	onrust	direct	met	een	slagvaardig	team	en	werk	de	klok	rond.
• Werk	samen	met	partners:	stem	af	en	retweet.
• Zorg	dat	je	mandaat	hebt.
• Verwijs	naar	de	website	voor	meer	info.

Je	gebruikt	social	media	in	twee	fases:	de	fase	van	monitoren	na	een	geweldsincident	om	te	kijken	of	er	
onrust	ontstaat,	en	de	fase	van	converseren	als	er	daadwerkelijk	onrust	is.	
Door	goed	te	luisteren	kun	je	snel	de-escaleren.

Archiveren
Vergeet	niet	alle	verspreide	communicatie	te	archiveren.	Dit	kan	achteraf	nodig	zijn	voor	de	recherche	
(daderinfo)	of	voor	onderzoeken	die	na	grote	incidenten	en	maatschappelijke	onrust	kunnen	komen.

Interne communicatie
Vergeet	niet	om,	behalve	naar	publiek	en	pers,	ook	naar	de	eigen	collega’s	te	communiceren.	
• Communiceer	over	de	ontwikkelingen	rond	het	incident	en	de	onrust,	en	over	de	inzet	van	de	politie.
• Denk	bij	ernstige	ongeregeldheden	ook	aan	mogelijk	ongeruste	familieleden	van	collega’s.
• Besteed	voldoende	aandacht	aan	mogelijke	emoties	bij	collega’s	tijdens	en	na	het	incident.

Voorbereiding
Bereid	je	in	rustige	tijden	voor.	

• Ken	de	regels	en	protocollen:
o de	beschikbare	protocollen	en	richtlijnen	die	je	korps	of	de	driehoek	hanteert;
o de	wettelijke	restricties;
o de	communicatie-Aanwijzingen	van	het	OM;
o de	structuren	van	GRIP,	TGO	en	SGBO.

• Maak	goede	afspraken:	intern	met	collega’s	van	blauw	en	recherche,	extern	met	de	partners	als
gemeenten	en	OM.

• Stimuleer	blauw	om	te	werken	aan	het	lokale	netwerk.
• Werk	aan	goede	relaties	met	de	media.
• Zorg	voor	mandaat	om	zelfstandig	te	communiceren.
• Maak	een	analyse	van	het	mediagebruik	van	de	bewoners.
• Maak	een	demografische	analyse	van	de	bevolking.
• Spijker	je	kennis	van	crisiscommunicatie	bij.
• Oefen	specifiek	op	maatschappelijke	onrust	na	geweld.	Het	volgende	kan	worden	geoefend:

o omgaan	met	burgers	die	hun	emoties	afreageren;
o omgaan	met	de	media	en	met	de	uitvergroting	van	gebeurtenissen;
o omgaan	met	onjuistheden	en	geruchten;
o dialoog	zoeken	met	slachtoffers	en	andere	betrokkenen;
o inschakelen	van	netwerken;
o delen	van	informatie	tussen	de	betrokken	partijen;
o maken	van	omgevingsanalyses	en	het	daarop	aanpassen	van	de	communicatiestrategie;
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o alert	reageren	om	signalen	uit	de	omgeving	en	de	online	en	offline	media;
o inzetten	van	communicatiemiddelen	zoals	de	website;
o tijdig	inschakelen	van	hulp	bij	overbelasting.

Zeden
Het	grote	verschil	met	geweldszaken	is	dat	er	bij	zedenzaken	bij	voorkeur	terughoudend	gecommuniceerd	
wordt.	Als	een	zedenzaak	echter	bekend	wordt	en	er	ontstaat	vervolgens	maatschappelijke	onrust,	dan	
kan	de	communicatie	over	de	zaak	grotendeels	conform	de	processen	zoals	beschreven	in	deze	handreiking	
gedaan	worden.	

Tips die specifiek gelden voor zedenzaken:
• Aan	ouders:	geef	tips	voor	omgaan	met	de	media,	geef	procesinformatie,	denk	ook	aan	ouders	die	zijn

verhuisd,	of	waarvan	kinderen	geen	les	meer	hebben,	niet	meer	op	vereniging	zitten	e.d.
• Wees	terughoudend	van	benaderen	van	mogelijk	betrokken	kinderen	in	andere	gemeenten.
• Zoek	balans	tussen	emoties	en	feiten.
• Wees	zeer	terughoudend	met	ingaan	op	mediaverzoeken.
• Ondersteun	ouders	die	last	krijgen	van	mediadruk.
• Ondersteun	familie	rond	dader	of	verdachte.
• Houd	er	rekening	mee	dat	grote	zedenzaken	af	en	toe	weer	publiciteit	kunnen	krijgen	vanwege	nieuwe

ontwikkelingen.
• Betrek	daarnaast	al	in	de	beginfase	experts	psychosociale	zorg	bij	het	maken	van	een	plan.
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