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De inzet voor COVID-19 had voor het Nationaal Kernteam Crisiscommunicatie (NKC)

een bijzonder karakter. Het was niet alleen intensief. Het was vooral ook de lange duur

die COVID-19 tot een crisis van de buitencategorie maakte.

Het NKC werd geactiveerd om zich voor te bereiden op de repatri-
ering van vijftien Nederlanders en twee Chinese partners die op

2 februari 2020 uit Wuhan naar Eindhoven werden overgebracht.
Naarmate de crisis voortduurde en het hele land werd geraakt,
groeide het NKC in omvang.Tot eind juni werkten vele tientallen
ambtenaren van alle Haagse ministeries intensief samen om de
communicatie in deze crisis handen en voeten te geven, in nauwe
verbinding met communicatiecollega’s in de regio’s en bij andere
organisaties. Rekening houdend met nieuwe ontwikkelingen en
maatregelen en meebuigend met de behoeften van de
samenleving.

In die tijd passeerden veel thema’s de revue die het waard zijn om
tegen hetlicht te houden. Daarom heeft het NKC besloten om de
opgedane ervaringen vast te leggen, op het moment dat iedereen
delessen nog vers in het geheugen heeft. Het is nadrukkelijk een
zelfreflectie. Thema’s die in de gesprekken aan de orde kwamen
zijn geclusterd. Waar het kan, zijn ze samengevat in actiepunten,
om zo te kunnen leren van wat goed ging en te verbeteren waar
datkan.

Uiteraard gaan dingen soms mis. Dat is inherent aan crises.
Tegelijkertijd bood deze crisis ook kansen om in hoog tempo
nieuwe dingen uit te proberen. Waar een overheidscampagne
normaliter een doorlooptijd van enkele maanden heeft, werd
de campagne ‘Alleen samen’ door de betrokken adviseurs

en reclamebureaus in vier dagen tijd vanuit huis gemaakt.
Honderden mensen waren betrokken. In heel korte tijd
vonden tests en focusgroepen plaats.

Voor de meeste NKC-medewerkers waren het intensieve maanden.
Met afgeplakte bureaus in een anderhalve metersamenleving, maar
wel met twintig tot dertig collega’s bij elkaar, in een tijd dat mensen
uit niet-vitale beroepen gevraagd werd om vooral thuis te blijven.
Veel collega’s kijken terug op een vakmatig interessante en ener-
gieke periode. Er was grote saamhorigheid en er werd gewerkt op
de adrenaline die crises bij mensen losmaakt.

Tegelijkertijd beseffen geinterviewden dat de dynamiek op de
zevende verdieping van het ministerie aan de Turfmarktin Den
Haag in geen enkel opzicht is te vergelijken met de uitdagingen
waar collega’s uit de zorg in dezelfde periode voor stonden.

De Frontberichten die BNNVARA op het hoogtepunt van de corona-
crisis dagelijks uitzond maakten ook bij NKC-medewerkers diepe
indruk. Wat overheerst is het gevoel dat het NKC op het eigen
vakgebied een belangrijke schakel heeft kunnen vervullen in

het onder controle brengen van het coronavirus.

Het NKC bedankt alle betrokkenen voor de openhartigheid
waarmee lessen en ervaringen zijn gedeeld.

Ivar Nijhuis, directeur communicatie
ministerie Justitie & Veiligheid

Mark van der Roer, directeur communicatie
ministerie Volksgezondheid, Welzijn en Sport

DenHaag, 30 juni 2020

Deze reflectie is opgesteld door het Nationaal Kernteam Crisis-
communicatie (NKC) van de Rijksoverheid. Wouter Jong voerde
de gesprekken en was penvoerder. Wouter Jong is adviseur op
het gebied van crisisbeheersing en crisiscommunicatie en via
VNG International betrokken bij rampenbestrijdingsprojecten.
Sinds 2018 geeft hij het vak Crisis Communication aan de
Universiteit Leiden.
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Samenvatting

De COVID-19 crisis in het voorjaar van 2020 was in vele opzichten een bijzondere crisis.

Tal van zaken passeren de revue in deze zelfevaluatie. Als we af mogen gaan op

analyses van vakgenoten, was het grotendeels volgens het boekje. De informatie-

voorziening tijdens de intelligente lockdown was inhoudelijk sterk, met steeds beter

georganiseerde persconferenties, snelle updates van Q&A’s en visuals op de website,

een goed bereikbare telefoonlijn, uitgebreide omgevingsanalyses, flitspeilingen en

effectmetingen. De uitingen werden door het land overgenomen; op winkelpuien

tot de borden van Rijkswaterstaat waren de kernboodschappen te zien.

Binnen de Haagse wereld heeft de samenwerking in het NKC
bijgedragen aan een eenduidig beeld van de Rijksoverheid.
Verschillen tussen departementen verdwenen naar de achtergrond,
het beeld dat de samenleving op sleeptouw moest worden
genomen omdat we dit, indachtig premier Rutte, met zeventien
miljoen mensen moesten doen, stond voorop.

Intern kreeg communicatie op de cruciale momenten de aandacht
die hetverdiende, op alle mogelijke niveaus van de nationale
crisisstructuur. In IAO, ICCb, MCCb, Catshuisoverleg en
Torentjeoverleg. De regels werden maandenlang goed opgevolgd.

Voor het NKC zelf was het kenmerkend hoe groot de bereidheid was
om bij nacht en ontij, vrije dagen en in weekenden te komen als dat
nodig was. De sfeer was goed. De bijvangst van deze crisis is dat de
samenwerking tussen communicatiemensen van departementen
en de samenwerking tussen regio en rijk een enorme boost heeft
gekregen. Het Rijk opende de luiken richting de veiligheidsregio’s
en andersom maakten de veiligheidsregio’s dankbaar gebruik van
het schakelpunt dat het NKC op communicatiegebied was.

Vanuit de wetenschap dat Nederland mogelijk vaker met inter-
regionale crises te maken krijgt (bijvoorbeeld cybercriminaliteit,
droogte), is dat een goede basis om elkaar ook in de toekomst

te kunnen blijven vinden op communicatiegebied.

De aanbevelingen op een rij

Gastheerschap. Collega’s van andere departementen geven

aan dat de opvang van nieuwe medewerkers soms ad hoc verliep.
Als nieuwkomer kan het dan lastig zijn om te weten wie-is-wie,
wat de functies zijn en hoe de processen lopen. Creéer tijd om
externen die bij het NKC aanhaken mee te nemen in de proces-
sen, zowel op inhoud (analyse, advies) als op logistiek (aanmel-
dingen, binnen-zonder-kloppen, printer, netwerk). Overweeg
om dagelijks te werken met naamstickers (naam, departement,
functie) of een fotowand, waar alle aanwezige medewerkers met
naam en functie staan benoemd.

Faciliteiten. Een aandachtspunt zit op het gebied van de
netwerkfaciliteiten en mogelijkheden om af te zonderen tijdens
het bellen. Houdt de faciliteiten op het NKC tegen het licht en
kijk hoe mensen zonder netwerktoegang toch op een lokale
(standalone) printer kunnen worden aangesloten en wat een
goede manier voor het uitwisselen van documenten en het
documentenbeheer (inclusief versiebeheer) is. Denk ook na
over opties voor belcellen om in afzondering te kunnen bellen.
Beoordeel ook of het overschakelen naar WebEx de problemen
tijdens het inbellen heeft opgelost.



« Analistvanuit Eenheid Communicatie? Een analist maakt geen
deel uitvan de kernbezetting van het NKC en wordt door een van
de ministeries geleverd. Overweeg om een analist met brede
scope op de breedte van de Rijksoverheid toe te voegen aan de
kernbezetting van de Eenheid Communicatie.

+ Kennis in huis? Gaandeweg de crisis kwamen NKC-ers erachter
datdepartementen soms hele specifieke kennis in huis hadden.
Laat departementale communicatieafdelingen inventariseren
welke specifieke communicatiekennis het desbetreffende
ministerie of de daaraan gelieerde instellingen in huis heeft, die
in de toekomst nuttig kan zijn voor het NKC. Organiseer binnen
de VORA de mogelijkheid om een ad-hoc uitvraag te doen naar
expertise op het moment dat een crisis zich voordoet.

« Continuiteitin het NKC. De leiding van het NKC heeft een
duidelijke voorkeur dat collega’s vanuit de andere departemen-
ten fysiek en voor langere duur kunnen aansluiten bij het NKC.
Bespreek in de VoorlichtingsRaad (VORA) hoe tegemoet kan
worden gekomen aan de wens om mensen voor langere tijd
‘dedicated’ voor het NKC beschikbaar te krijgen.

» Nationale Academie voor Crisisbeheersing. In de Nationale
Academie voor Crisisbeheersing worden mensen opgeleid om
deel te kunnen nemen in de nationale crisisstructuur, crisisbe-
sluitvormingsprocessen en crisiscommunicatie. Neem inzichten
uit deze evaluatie mee in de opleidingen en beoordeel of
bepaalde functiegerichte opleidingen aanscherping verdienen
naar aanleiding van de inzet tijdens de coronacrisis. Besef daarbij
datde inzetvoor de coronacrisis niet de maat der dingen is,
gezien de uitzonderlijk lange duur en interdepartementale
impact.

« Juridische werkelijkheid. Het heeft veel moeite gekost om die
juridische werkelijkheid op een transparante en eenduidige
manier voor het voetlicht te brengen. De meeste geinterviewden
zien dit als hétvoorbeeld waar het eigenlijk niet gelukt is om de
regelgeving helder te communiceren. Beoordeel hoe communi-
catie in positie kan komen om antwoord te kunnen geven op de
vraag of de regelgeving in de praktijk ook valt uit te leggen.

» Laaggeletterden. Niet alle groepen laaggeletterden voelen zich
voldoende gehoord in de crisis. Experts bepleiten meer inzet om
ook belangrijke momenten als de persconferentie op een goede
manier voor laaggeletterden te ontsluiten. Kijk met experts van
het ministerie van VWS en/of DPC of meer inzet nodig is om de
verschillende groepen laaggeletterden te onderscheiden en
beter te bedienen in tijden van crisis.
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« Crisis.nl. Aan het begin van de crisis is overwogen om crisis.nl
te activeren. Uiteindelijk bleek de inzet van rijksoverheid.nl een
aantal voordelen te bieden. Rijksoverheid.nl blijkt een groot
aantal bezoekers aan te kunnen, ooit een van de overwegingen
om een robuust systeem als crisis.nl in het leven te roepen.
Maak een keuze of crisis.nl als systeem in stand moet worden
gehouden voor lokale, regionale of landelijke crises en/of de
website nog steeds een belangrijke functie heeftin het kadervan
risicocommunicatie en de voorbereiding op rampen en crises.

« NL-Alert. Wees bewust van de impact op het bezoek aan de
website als er een belangrijk bericht als NL-Alert uitgaat.

« Omgevingsanalyse. Over het algemeen zijn alle NKC-ers trots
op de geleverde output. De omgevingsanalyse is na enkele
weken voorzien van een korte, bulletsgewijze samenvatting.
Die aanpassing is positief ontvangen. Sommige medewerkers
hebben de wens geuit om de omgevingsanalyse nog voor de
dagstart te ontvangen.. Bespreek met de omgevingsanalisten
en gebruikers in hoeverre het haalbaar en wenselijk is om de
huidige procedure te wijzigen. Hierin kan ook worden bespro-
ken of crisis waarin gedragscommunicatie centraler staat om
een andere indeling van de analyses vraagt.

Etherdiscipline en informatievoorziening. Werk ter voorberei-
ding op komende (landelijke) crises uit hoe WhatsApp groepen
thematisch kunnen worden opgesplitst en wat de spelregels zijn.
Weest bewust dat je Whatsapp gewobt kan worden na afloop van
een crisis.

» Regionale SPOCS. Zorg voor een WhatsApp groep met regionale
Single Points of Contact (SPOCS) die, los van piketten, aanspreek-
punt kunnen zijn voor prangende vragen.

 Bestaande contracten. Beoordeel in hoeverre regio’s in de
toekomst kunnen meeliften op de bestaande contracten die het
NKC met reclamebureaus of peilingbureaus (flitspeilingen) heeft
in situaties dat het NKC zelf niet wordt geactiveerd. Beoordeel of
de Eenheid Communicatie van de NCTV ook bij kortdurende
rampen visuals kan leveren voor de regio’s in kwestie.

+ Onderhoud netwerk Rijk-Veiligheidsregio’s. Overweeg de
landelijke dagen waarop de communicatiecollega’s uit de regio
samenkomen met de collega’s van het NKC nieuw leven in te
blazen, om de goede relatie voor de toekomst te bestendigen.
Overweeg, als alternatief, om de websessies met regio’s buiten
crises om met enige regelmaat te herhalen.


https://crisis.nl
https://rijksoverheid.nl
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Methodiek

Voor deze reflectie zijn ongeveer veertig betrokkenen geinterviewd die in de eerste

helft van 2020 voor het NKC werkten. Daarnaast is via de nieuwsbrief die het NKC

dagelijks uitstuurde een oproep gedaan om feedback te geven op de samenwerking

met het NKC. Daarop reageerden communicatieprofessionals van diverse veiligheids-

regio’s, gemeenten en externe partijen.

Vragen gingen primair over de organisatie van het NKC, de
interactie met de omgeving en de uitgebrachte middelen.

De vragen zijn deels ontleend aan de Evaluatiewijzer Crisis-
communicatie die het Crisiscommunicatieteam van de Politie in 2013
heeft uitgebracht, aangevuld met thema’s die uit een analyse van
mediaberichten en commentaren van professionals naar voren
kwam. In de methodiek is ook gebruik gemaakt van inzichten uit
Narratief evalueren. De Gids (2017), een evaluatiemethodiek die door
de Veiligheidsregio Drenthe is ontwikkeld. In die maniervan
evalueren staat de beleving van betrokkenen centraal, zonder

een oordeel te vellen over goed of fout.

Actiepunten worden toebedeeld aan het hoofd van de Eenheid
Communicatie van de Nationaal Coérdinator Terrorisme-
bestrijding en Veiligheid (NCTV), tenzij anders aangegeven.

Voordat wordt ingegaan op deze vijf thema’s, wordt eerst de
context van de coronacrisis geschetst aan de hand van een
beknopte tijdlijn. De tijdlijn loopt tot begin juni, het punt waarop
een groot aantal maatregelen versoepelt. De crisis is dan nog
niet voorbij, maar voor het NKC is het wel het moment dat wordt
nagedacht over de afschaling en overdracht van werkzaamheden
in een meer projectmatige structuur.



Het MCCb staat op het punt te beginnen.




Een tijdlijn
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Medio januari 2020 wordt in Nederlandse media gesproken over het mysterieuze

COVID-19 virus dat in China rondgaat. Met verbazing en bewondering wordt gekeken

hoe China in tien dagen tijd een nieuw ziekenhuis voor duizend coronapatiénten uit de

grond stampt. Op 20 januari komt het ministerie van Buitenlandse Zaken (BZ) met een

eerste advies voor mensen die naar de Chinese miljoenenstad Wuhan reizen om

contact met zieke mensen, pluimvee en visproducten te mijden. Daarna volgen de

ontwikkelingen elkaar snel op.

Op 24 januari komt in Nederland het Outbreak Management Team
(OMT) voor het eerst bijeen, een groep medisch deskundigen die

het kabinet adviseert over maatregelen om hetvirus in te dammen.

Drie dagen later, op 27 januari wordt COVID-19 een zogeheten
A-ziekte, wat betekent dat het volgens de classificatie in de Wet
Publieke gezondheid een ziekte is met de hoogste urgentie. De
verantwoordelijkheid voor de aanpak van het virus ligt vanaf dat
moment rechtstreeks bij de minister van Medische Zorg, minister
Bruins. Op 28 januari wordt in Duitsland de eerste besmetting
gemeld. In Frankrijk staat de teller op dat moment op vier besmet-
tingen. Die dag vindt in Den Haag ook het eerste Interdepartemen-
taal Afstemmingsoverleg (IAO) plaats, een overleg dat onderdeel is
van de crisisstructuur. KLM besluit op 4 februari om geen vluchten
meer naar China uit te voeren. Het is ook de periode waarin de
media rapporteren over het cruiseschip de Westerdam waar aan
boord een coronageval is geconstateerd. Het schip heeft 91
Nederlanders aan boord en wordt bij een aantal havens geweigerd,
maar mag op 13 februari tenslotte aanmeren in de Cambodjaanse
havenstad Sihanoukville. Eind februari zit een aantal andere
Nederlanders opgesloten in een hotel in Tenerife, waar ook een
coronabesmetting is geconstateerd.

In Nederland wordt het eerste coronageval op 27 februari in
een live TV-uitzending bekend gemaakt door minister Bruins.
Op 6 maart geeft premier Rutte een persconferentie, waarin hij
bevestigt dat iemand in Nederland aan corona is overleden. Het
RIVM adviseert vanaf dat moment om contact te vermijden als
iemand verkouden is of koorts heeft.

Januari 2020

Het Outbreak Management
Team (OMT) komt voor het
eerst bijeen.

COVID-19 wordt geclassificeerd

als A-ziekte.

[ 28 januari

Eerste Nederlandse corona-
geval bekendgemaakt door
minister Bruins.

Eerste besmetting in Duitsland,
vier gevallen in Frankrijk.

Februari 2020

Cruiseschip de Westendam
mag aanmeren in Cambodja.
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Op maandag 9 maart geeft premier Rutte met directeur Van Dissel
van het Centrum Infectieziektebestrijding van RIVM een perscon-
ferentie. Mensen uit Noord-Brabant wordt gevraagd om zoveel
mogelijk thuis te werken. Voor heel Nederland geldt de oproep om
geen handen meer te schudden. Na afloop van de persconferentie
schudt de premier per abuis een hand met Van Dissel, om hem te
bedanken voor zijn bijdrage. Drie dagen later, op donderdag

12 maart, roepen premier Rutte, minister Bruins en Van Dissel

het hele land op om thuis te werken. Op deze persconferentie, voor
het eerst in aanwezigheid van een gebarentolk, wordt ook bekend
gemaakt dat alle vergunningsplichtige evenementen met meer dan
honderd mensen moeten worden afgelast en het contact met
kwetsbaren en ouderen moet vermeden worden. De voorzitters van
deveiligheidsregio’s krijgen van de minister van VWS de instructie
om de nieuwe regels over bijeenkomsten in noodverordeningen
vast te leggen. Deze instructie vloeit voort uit de status die het
coronavirus als A-ziekte volgens de Wet publieke gezondheid heeft
gekregen. Op dat moment zijn inmiddels 614 Nederlanders besmet
met hetvirus en zijn er vijf mensen

aan overleden.

Op zondag 15 maart houden minister Bruins (Medische Zorg) en
Slob (Onderwijs) een gezamenlijke persconferentie, waarin ze
aangeven dat onder meer de horeca wordt gesloten. Ook gaan de
scholen en kinderopvang dicht en wordt een oproep gedaan om
“op anderhalve meter” afstand van elkaar te blijven. Er komt een
lijst met cruciale beroepen; kinderen van ouders in cruciale
beroepen of vitale processen mogen nog wel naar de kinderop-
vang. De dag erna, op maandag 16 maart, houdt premier Rutte een
landelijke TV-toespraak. Het coronavirus houdt het hele land bezig.
In de woorden van de premier: “Veel mensen zullen het gevoel
herkennen dat we de laatste weken in een achtbaan zitten die
steeds sneller lijkt te gaan rijden.” Zeven miljoen mensen luisteren
naar hoe hij vertelt dat het “virus onder ons zal blijven”. Hij geeft
een toelichting op de scenario’s die voorliggen en eindigt met de
oproep “bij alle onzekerheden die er zijn, is één ding volstrekt
duidelijk: de opgave waar we voor staan is heel groot en we moeten
ditecht metzeventien miljoen mensen doen.” Het aantal besmet-
tingen is opgelopen tot 1.413 bevestigde gevallen. Op dat moment
zijn 24 mensen in Nederland overleden aan corona.

Maart 2020

Persconferentie: eerste
Nederlandse coronadode.
RIVM adviseert om contact te
vermijden bij Rlachten.

Persconferentie: oproep om
geen handen meer te schudden
en aan Noord-Brabant om

thuis te werken.

Persconferentie: oproep aan
heel Nederland om thuis te
werken. Evenementen worden
afgelast.

Persconferentie: Oproep tot

1,5 meter afstand. Sluiting van

horeca, scholen en kinderop- °
vang.

Landelijke TV-toespraak door
Premier Rutte.

Persconferentie: ministers
Koolmees, Hoekstra en Wiebes
Rondigen miljardensteun aan. °

NL-Alert oproep om afstand
te houden en thuis te blijven

bij klachten (n.a.v. drukte op

stranden).

Persconferentie:

Aanscherping maatregelen.

Premier Rutte noemt het een °
“intelligente lockdown.”

Korte update over aantal
doden en besmettingen.

Persconferentie:
Verlenging maatregelen
tot 28 april.

In de toespraak van de premier wordt ook een miljardensteun voor
bedrijven en zzp’ers aangekondigd, die in de persconferentie van
17 maart wordt toegelicht door de ministers Koolmees (Sociale
Zaken en Werkgelegenheid), Hoekstra (Financién) en Wiebes
(Economische Zaken en Klimaat). De dag erna treedt minister
Bruins af, nadat hij de avond ervoor onwel is geworden tijdens een
debat in de Tweede Kamer. Minister Hugo de Jonge neemt het
stokje van hem over als ‘corona-minister’. Wanneer hetin het
weekend van 21 maart te druk wordt in parken en op de stranden,
gaat een NL-Alert uit waarin mensen wordt opgeroepen om afstand
te houden en thuis te blijven bij ziekte of verkoudheid.



April 2020

Besmettingspiek:
1.424 coronapatiénten op
de Nederlandse IC’s.

Persconferentie: Verlenging
maatregelen tot 20 mei.

Juni2020

Horeca en scholen weer open.

Aanvang ‘anderhalvemeter-
samenleving’.

Persconferentie:
Versoepeling maatregelen.

Afschalen NKC. Overdracht
naar Programmadirectie
Communicatie COVID-19.
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Op maandag 23 maart wordt in een persconferentie teruggeblikt
op de drukte van het weekend. Aanwezig zijn premier Rutte en
ministers Grapperhaus (Justitie en Veiligheid), De Jonge (VWS)

en Van Rijn (Medische Zorg), die tijdelijk minister Bruins opvolgt.
De maatregelen worden aangescherpt en voor contactberoepen
zoals kappers en nagelstudio’s geldt dat zij tot 6 april hun werk niet
mogen doen. Het is in de woorden van premier Rutte een intelligente
lockdown. Er heerst na afloop veel onduidelijkheid over de aange-
kondigde maatregelen en tot wanneer deze gelden; in de Tweede
Kamer erkent premier Rutte later dat de persconferentie inderdaad
rommelig was.

Op woensdag 25 maart is er geen persconferentie, maar geven
premier Rutte en minister De Jonge (VWS) een korte update in de
hal van het ministerie van JenV. Het aantal doden aan de gevolgen
van corona is op dat moment opgelopen tot 1.039. Diederik
Gommers, voorzitter van de Nederlandse Vereniging voor Intensive
Care, houdt rekening met een piek van de ic-bezetting in mei.
Uiteindelijk blijkt de piek op 7 april te liggen, wanneerer1.424
coronapatiénten op de icliggen.

Op 31 maartvolgt een persconferentie van premier Rutte en
minister De Jonge (VWS) waarin wordt aangekondigd dat de
lopende coronamaatregelen worden verlengd tot 28 april. In de
persconferentie van 21 april wordt aangekondigd dat de maatrege-
len nogmaals verlengd worden, dit keer tot 20 mei. De basisscholen
gaan na de meivakantie open, in kleinere klassen. Op 1 juni volgen
de horeca en op 2 juni gaan ook de middelbare scholen weer open.
Hetis de startvan een reeks van versoepelingen, die volgens een
zogeheten routekaart richting geven aan het nieuwe normaal van
de anderhalvemetersamenleving. Eind juni vindt een laatste
persconferentie plaats naar aanleiding van een crisisoverleg,
waarin onder meer over versoepeling van maatregelen per1
september wordt besloten. Op 30 juni liggen er nog 30 mensen met
het coronavirus op de intensive care. In totaal zijn er in Nederland
op dat moment 6.113 mensen aan hetvirus overleden. Op 26 juni
zijn de werkzaamheden van het NKC overgenomen door een
nieuwe programmaorganisatie.
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1. Anders dan anders

Deze crisis is atypisch vergeleken met eerdere crises, vanwege de
lange duur van de crisis. Ook ligt het accent meer op gedragscom-
municatie dan bij eerdere crises. Het leidt tot een premier die niet
alleen vertelt dat de opgave heel groot is en we dit echt met
zeventien miljoen mensen moeten doen, maar ook de oproep doet
om hygiéneregels te volgen, zoals in je elleboog te niezen.

Deze crisis is ook bijzonder door de lange acute fase. Het NKC
communiceert niet over een crisis die als afgerond kan worden
beschouwd, maar zit nog middenin een crisis waarvan de
uitkomst ongewis is. Zoals premier Rutte in de persconferentie van
12 maart zelf aangeeft: “Met vijftig procent van de kennis moeten
we honderd procent van de besluiten nemen.” Vaak is het afwach-
ten hoe het beleid valt en of de boodschappen helder zijn. NKC-ers
beseffen dat ze door alle crisisoverleggen inhoudelijk vooroplopen
en de samenleving af en toe ook tijd moet krijgen om aan de steeds
veranderende werkelijkheid te wennen.

Alleen samen | NKC

De crisis heeft veel NKC-ers iets geleerd over de Nederlandse
samenleving. Aan de hand van de vraag die via 0800-1351 binnen-
kwam, legt een van de geinterviewden uit hoe je naar de samenle-
ving kuntkijken. lemand had gebeld met de vraag of je op het
perron al een mondkapje op moest doen, of dat het pas in de trein
zelf hoefde. “Je kunt dan afvragen ‘waarom denkt iemand zelf niet
na’. Maar ik zie het positiever: Mensen willen het graag goed doen
en ze bellen om te checken of ze de regels op Rijksoverheid.nl goed
begrepen hebben.” Dergelijke telefoontjes houden de medewer-
kers ook bij de les om te blijven beseffen hoe belangrijk een
heldere communicatie is. Alleen al vanuit de verantwoordelijkheid
om onterechte zorgen bij mensen weg te kunnen nemen.

Een andervoorbeeld: “lemand belde met de vraag of er voor haar
ook een bed op de intensive care zou zijn, als ze ziek zou worden. Ze
had namelijk geen cruciaal beroep.”

Deinzetvan expertise van buiten het NKC, zoals gedragsdeskun-
digen, andere (taal)wetenschappers en experts op het gebied van
laaggeletterdheid droegen bij om te reflecteren en buiten de eigen
bubbel te blijven denken. Het is opvallend hoe bereidwillig externe
deskundigen zijn om naar Den Haag af te reizen en aan te schuiven
bij overleggen om met NKC-ers de crisiscommunicatie vanuit het
Rijk verder te verbeteren.

Communicatiemedewerkers wijzen er ook op dat deze crisis een
eigen benadering vraagt door de beperkte — en aanvankelijk
ontbrekende —zichtbaarheid van de oorzaak. Anders dan de inslag
in een gebouw of een gebied, kenmerkt het coronavirus zich als
een sluipende indringer. Op meer momenten vroeg dit bijzondere
aandacht, vooral bij het bevorderen en instandhouden van
urgentiebesef.
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2. Reflectie

Het Nationaal Kernteam Crisiscommunicatie (NKC) fungeert tijdens een crisis of

incident als informatieknooppunt voor de Rijksoverheid op het gebied van pers- en

publiekscommunicatie. Het NKC maakt onderdeel uit van de nationale crisisstructuur.

Wat ging goed?

Het NKC wordt in de kern gevoed door medewerkers van de
Eenheid Communicatie van de NCTV, die zich buiten crises
bezighouden met NCTV-gerelateerde thema’s, zoals cybersecurity,
het nationale dreigingsbeeld, terrorisme en extremisme. Zij weten
als geen ander hoe het NKC werkt en zijn ook de medewerkers die
het cement tussen de verschillende crisiservaringen vormen.
Medewerkers waren voor de coronacrisis bijvoorbeeld ook
betrokken bij de overheidscommunicatie rond de 112-storing in
juni 2019, de boerenprotesten in het najaar van 2019 en de
CITRIX-storing in februari 2020. Een deel van de medewerkers was
zelfs al aan het NKC verbonden tijdens de MH17-ramp. Daarmee

vormen ze de continuiteit in de crisiscommunicatie op Rijksniveau.

Afhankelijk van het type crisis haken collega’s van andere departe-
menten aan bij het NKC. Vanwege de brede impact in de samenle-
ving waren in dit uitzonderlijke geval alle departementen in het
NKC vertegenwoordigd, aangevuld met RIVM. Samen fungeren zij
als team dat op het gebied van pers- en publieksvoorlichting het
knooppuntvan informatie vormt tussen de departementen en de
buitenwereld. Het team staat onder aansturing van de directeur
communicatie van JenV en de directeur communicatie van VWS,
het meest betrokken departement.

NKC-ers zijn erg tevreden over de dagelijkse aansturing van het
team door de tweehoofdige leiding met het hoofd van de Eenheid
Communicatie en de coérdinator communicatie van NCTV. De
sfeeris al die maandenlang constructief en positief. De dagelijkse
leiding heeft oog voor medewerkers en houdt ook goed contact
met thuiswerkers, om ze te betrekken bij de besluitvorming.
Geinterviewden gebruiken termen als ‘trots’ en ‘veilige omgeving
waarin feedback kon worden gegeven’. Het zorgde ervoor dat een
chemie ontstond om samen tot mooie dingen te komen. De leiding
van de NCTV uit ook vertrouwen in het NKC en geeft veel vrijheid
aan de communicatieclub. Er is weinig gestuurd op werktijden, de
invulling van aanwezigheid werd aan de collega’s onderling
overgelaten. Dat liep over het algemeen goed. Buiten werktijd werd
verschillend met de druk omgegaan, al geven de meeste geinter-
viewden aan dat ze thuis weinig puf meer hadden om talkshows te
kijken als die ook nog over corona gingen.

Kenmerkend voor de positie van het NKC is dat het echt als een
‘ontkleurd’ onderdeel van de Rijksoverheid wordt gezien.
Desgevraagd gingen externen niet naar het ministerie van Jenv
(waar het NKC is gehuisvest), maar naar het NKC. Voor de samen-
werking binnen de Rijksoverheid heeft de intensieve samenwer-
king zeker een boost gegeven. Veel van de geinterviewden merken
op hoeveel extra contacten ze nu hebben opgedaan binnen alle
verschillende ministeries. Daar kon geen training of netwerkbij-
eenkomst tegenop.

De app-groepen die her en der zijn opgericht maakten het ook
mogelijk om elkaar snel te vinden en af te stemmen. Het NKC had
gezag en het belang van de Rijksoverheid prevaleerde boven de
individuele belangen van de departementen.



Een goede interventie bleek het toevoegen van twee procesbege-
leiders aan het NKC. Zij zorgden voor een duidelijke interne
structuur met de dagstart, kernteamoverleg en wrap-up als
dagafsluiting. De NKC-organisatie is ontzorgd door structuur aan
te brengen, deadlines te bewaken en de voortgang te plotten. Het
succes wordt aan twee factoren toegeschreven. In een omgeving
met creatieve communicatiemensen die minder procedureel zijn
ingesteld is het een belangrijke interventie om het proces niet uit
het oog te verliezen. Daarnaast laat de praktijk zien dat procedures
in crisistijd sneller het onderspit kunnen delven, vanwege de
hectiek die een crisis met zich meebrengt. Zowel geinterviewden
van binnen als buiten het NKC zien de verbetering vanaf het
moment dat de procesbegeleiders aan boord kwamen.

Bij de dagstart en wrap-up werd ingebeld door collega’s die niet
fysiek aanwezig konden zijn. “Ik leg je even op tafel” werd een
gevleugelde uitdrukking. Op enig moment werden het telefonisch
inbellen vervangen door een WebEx-link, wat de sessies beter
verstaanbaar maakte.

Na de rommelige persconferentie van maandag 23 maart is het NKC
gaan werken met een brondocument, waarin de basisteksten
staan die de onderlegger vormen voor alle overheidscommunica-
tie. In het brondocument wordt beschreven wat de laatste stand
van zaken is en is direct duidelijk wat wel en niet besloten is. De
strakke structuur heeft bijgedragen aan het overzicht en het
teamgevoel, omdat NKC-ers beter van elkaar wisten waar de ander
mee bezig was. Het is een breedgedragen wens om in de toekomst
aan de ontwikkelde structuur van dagstart en wrap-up vast te
houden. Voor crises met een langere duur is ook het brondocument
genoemd, omdat het alle betrokkenen binnen en buiten het NKC
goed bij de les houdtvan de laatste stand van zaken in de crisis.

Gedrags- en communicatiewetenschappers zijn vanaf het moment
van de horecasluitingen op 15 maart betrokken. Hen is gevraagd
om te reflecteren op de lopende crisiscommunicatie-uitingen en
te anticiperen op de maatschappelijke respons op de middellange
termijn. Soms waren ze fysiek aanwezig, soms gaven ze gevraagd
en ongevraagd feedback op afstand. Zeker op het gebied van
discours analyse en gedragscommunicatie zijn belangrijke
interventies gepleegd. Zoals een van de geinterviewden vertelt:
“We dachten dat het voldoende was om mensen op te roepen
papieren zakdoekjes te gebruiken. De gedragsdeskundigen gaven
aan dat hetveel gecompliceerder in elkaar zit. Eerst moeten
mensen de zakdoekjes in huis hebben. Je moet ze gebruiken.

Na gebruik moet je ze weggooien en dan moet je nog je handen
wassen. Het zijn allemaal aparte acties die je moet communiceren.”
Een andere collega: “Je denkt dat het allemaal wel duidelijk is.
Totdat iemand vraagt wat je bedoelt met neusverkoudheid? Is dat
een loopneus of is dat wat anders?”

Alleen samen | NKC

Alvroegin de crisis was het besef dat er niet alleen veel van de
Nederlander werd gevraagd, maar dat het ook een uitdaging was
om mensen gemotiveerd te houden zich aan de regels te houden.
Met de experts is besproken hoe de focus kon verschuiven van het
abstracte begrip van “een onzichtbaar virus” naar “we doen dit niet
alleen voor onszelf maar ook voor de mensen om ons heen”, wat
heeft bijgedragen aan de campagne Alleen samen. Deskundigen
adviseerden om bij het communiceren het ongemak te erkennen
(thuiswerken, kinderen die thuis zijn, zaken die dicht moeten).

De norm van anderhalve meter was volgens deskundigen daarbij
een heldere leidraad, omdat die ook gebruikt kon worden om aan
te geven wat nog wel kon en niet alleen te benadrukken wat er niet
meer kon.

Op veel momenten in het proces zijn uitingen als visuals en de
reclamecampagne aan de deskundigen voorgelegd voor feedback.
Ookis op verzoek van de veiligheidsregio’s door externen een
memo gemaakt over collectieve rouwverwerking in tijden van
corona. Deze memo die zich richt op de communicatiebehoeften
van nabestaanden is via de appgroep Rijk-Regio gedeeld en vond zo
zijn weg richting burgemeesters en gemeenten.

Gaandeweg is gewerkt met het begrip SPOCS, de Single Points of
Contactvoor de departementen. Hiermee ontstond een duidelijk
aanspreekpuntvoor het updaten van het bronbestand en voor
vragen die door een van de departementen moest worden beant-
woord. Daarmee is ondervangen dat niet alle departementen alle
dagen van de week fysiek vertegenwoordigd waren op het NKC. Ook
ditis een manier van werken die door geinterviewden als aanbeve-
ling wordt meegenomen om vast te houden bij toekomstige crises.

Er zijn op alle vlakken bergen werk verzet. In de woorden van
Aaf Brand Corstius, columnist in de Volkskrant:

“Erzijn ongetwijfeld zestig ambtenaren fulltime bezig geweest met het
bedenken van de icoontjes. Zo is het vindingrijk dat er twee verschillende
iconen zijn voor basisonderwijs en middelbaar onderwijs. Basisonderwijs
is een schoolbord waarop abc staat. Middelbaar onderwijs is een rugzak.”

Ookalis het met een knipoog beschreven, het werkelijk aantal

medewerkers dat zich over de iconen boog was te tellen op een
hand die drie vingers mist.
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Voor verbetering vatbaar:

Gastheerschap

Collega’s van andere departementen geven aan dat de opvang van
nieuwe medewerkers soms ad hoc verliep. Als de crisis loopt, lijkt
iedereen elkaar te kennen. Als nieuwkomer kan het dan lastig zijn
om te weten wie-is-wie, wat de functies zijn en hoe de processen
lopen.

Aanbeveling: Medewerkers van de Eenheid Communicatie zijn
het beste in staat om processen te bewaken. Wees als Eenheid
Communicatie de hoeder van het proces, maar ook gastheer. Blijf
ervan bewust dat nieuwkomers en externen niet altijd de ins en
outs zullen kennen van de manier van werken, omdat het voor hen
de eerste crisis kan zijn. Creéer tijd om externen die bij het NKC
aanhaken mee te nemen in de processen, zowel op inhoud
(analyse, advies) als op logistiek (aanmeldingen, binnen-zon-
der-kloppen, printer, netwerk). Overweeg om dagelijks te werken
met naamstickers (naam, departement, functie) of een fotowand,
waar alle aanwezige medewerkers met naam en functie staan
benoemd.

Analist vanuit Eenheid Communicatie?

De meeste functies binnen het NKC worden ook bezet door de
medewerkers van de Eenheid Communicatie, de kernbezetting van
het NKC. Een analist maakt geen deel uitvan de kernbezetting van
het NKC en wordt door een van de ministeries geleverd. Sommige
analisten kijken primair door de bril van het eigen departement,
andere analisten kijken breder. Om per definitie de brede scope te
houden in het analyseren van het omgevingsbeeld, is geopperd om
een analist toe te voegen aan de kernbezetting.

Aanbeveling: Overweeg om een analist met brede scope op de
breedte van de Rijksoverheid toe te voegen aan de kernbezetting
van de Eenheid Communicatie.

Faciliteiten

Medewerkers zijn erg te spreken over de facilitaire ondersteuning
door het NKC en de manier waarop zij door het secretariaat werden
ontzorgd van praktische zaken, maar ook met tussendoortjes,
lunches en avondeten. Een aandachtspunt zit op het gebied van de
netwerkfaciliteiten. Het verschilt van departement tot departe-
ment of men kan inpluggen op het lokale netwerk. Het uitwisselen
van documenten en het documentenbeheer (inclusief versiebe-
heer) is daardoor niet gestructureerd. Verder wijzen geinterview-
den erop dat de NCTV-verdieping waar het NKC is gehuisvest bij een
normale bezetting voller zit dan tijdens de coronacrisis. Nu kon
gebruik worden gemaakt van de lege ruimten van NCTV-ers die
thuiswerkten. Bij een volle bezetting zijn er waarschijnlijk
onvoldoende plekken om af te zonderen en telefoontjes te plegen.

Aanbeveling: Houdt de faciliteiten op het NKC tegen het licht

en kijk hoe mensen zonder netwerktoegang toch op een lokale
(stand-alone) printer kunnen worden aangesloten. Kijk naar het
documentbeheer en versiebeheer en beoordeel of hier wijzigingen
moeten worden aangebracht in de manier van werken met collega’s
van andere departementen. Denk ook na over opties voor belcellen
om in afzondering te kunnen bellen. Beoordeel ook of het
overschakelen naar WebEx de problemen tijdens het inbellen heeft
opgelost.



Kennis in huis?

Gaandeweg de crisis kwamen NKC-ers erachter dat departementen
soms hele specifieke kennis in huis hadden. Zo bleken collega’s bij
de Dienst Publiek en Communicatie (DPC) van het ministerie van
AZin staat om de persconferenties te hertalen voor laaggeletterd-
heid. In andere gevallen hebben overheden goede contacten met
stakeholders die het NKC bij belangrijke communicatiemomenten
hadden kunnen ondersteunen. Pas in een later stadium is het
Nederlands Bureau voor Toerisme & Congressen (NBTC) betrokken,
zij hadden eerder kunnen adviseren over de communicatie om
(aanvankelijk met name Duitse) toeristen te ontmoedigen om naar
Nederland te komen. Binnen of via de departementen kan soms
expertise in niches kan worden ontsloten. Tegelijkertijd weet het
NKC niet altijd welke expertise nuttig kan zijn, vanuit de gedachte
‘je weet niet wat je niet weet’. Daarom is het wenselijk om de
communicatieafdelingen te laten uitzoeken welke specifieke
niches vanuit die afdelingen kunnen worden bediend en daarin zelf
tijdens crises proactief over mee te denken.

Aanbeveling: Laat departementale communicatieafdelingen
inventariseren welke specifieke communicatiekennis het desbe-
treffende ministerie of de daaraan gelieerde instellingen

in huis heeft, die in de toekomst nuttig kan zijn voor het NKC.
Denk hierbij aan kennis van specifieke doelgroepen, bijzondere
communicatiemiddelen of relevante contacten met ervaren
crisisorganisaties in het buitenland. Organiseer binnen de
VORA de mogelijkheid om een ad-hoc uitvraag te doen naar
expertise op het moment dat een crisis zich voordoet.

Alleen samen | NKC

Continuiteitin het NKC

De leiding van het NKC heeft een duidelijke voorkeur dat collega’s
vanuit de andere departementen fysiek en voor langere duur
kunnen aansluiten bij het NKC. De praktijk wijst uit dat mensen die
fysiek aanwezig zijn kortere lijnen hebben dan de mensen die op
afstand aan het NKC verbonden zijn. Medewerkers van een aantal
kerndepartementen in deze crisis wijzen erop dat zij op hun eigen
departement ook tal van crisistaken hadden liggen, waardoor het
een behoorlijke uitdaging was om de tijd en aandacht te verdelen
tussen NKC en het eigen Departementale Crisiscentrum (DCC). Het
iszogezegd geen onwil om niet alle dagen bij het NKC aan te haken,
maar de aandacht moet worden verdeeld. Dit speelde bij het
ministerie van VWS, maar ook bijvoorbeeld bij het ministerie van
Buitenlandse Zaken, waar de repatriéring van Nederlanders in het
buitenland de nodige aandachtvroeg, of bij het ministerie van
OCW waar de omvang van de communicatieafdeling relatief klein
is ten opzichte van veel andere departementen. Ook wanneer er na
een persconferentie vanuit het eigen departement moest worden
meegekeken met kamerbrieven werd hetvoor krapbezette
communicatieafdelingen een uitdaging om de aandacht te
verdelen tussen het NKC en het eigen departement.

Aanbeveling: Bespreek in de VoorlichtingsRaad (VORA) hoe
tegemoet kan worden gekomen aan de wens om mensen voor
langere tijd ‘dedicated’ voor het NKC beschikbaar te krijgen.

Nationale Academie voor Crisisbeheersing

In de Nationale Academie voor Crisisbeheersing worden mensen
opgeleid om deel te kunnen nemen in de nationale crisisstructuur,
crisisbesluitvormingsprocessen en crisiscommunicatie.

Aanbeveling: Neem inzichten uit deze evaluatie mee in de
opleidingen en beoordeel of bepaalde functiegerichte opleidingen
aanscherping verdienen naar aanleiding van de inzet tijdens de
coronacrisis. Besef daarbij dat de inzet voor de coronacrisis niet

de maat der dingen is, gezien de uitzonderlijk lange duur en
interdepartementale impact.
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Toch op vakantie? Ga dan wijs op reis.

De zomer van 2020 wordt anders dan we gewend zi

. Op vakantie gaan is dit jaar minder vanzelfsprekend.

Om het coronavirus onder controle te houden, gelden er op veel plekken maatregelen.
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Wil je in Nederland
op vakantie?
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buitenland op vakantie?

Jekuntalleen reizen naar landen
met een geel reisadvies.

Reizen naar landen met een oranje
of rood reisadvies wordt afgeraden.

Kom je terug uitzo'n land, dan moet
je thuis 14 dagen in quarantaine.

E Kijk voor het actuele reisadvies
op nederlandwereldwijd.nl

Voor iedereen geld

Openbaar vervoer:
Draag een niet-medisch mondkapje
en vermijd de spits.

Informeer je goed voor vertrek over het
land van bestemming en de maatregelen
die er gelden. Lees het actuele reisadvies
op nederlandwereldwijd.nl.

Download de Reisapp van Buitenlandse
zaken en zet pushberichten aan. Houd
tijdens je vakantie het Nederlandse
reisadvies in de gaten.

Weet waarvoor je verzekerd bent
tijdens je reis. Let ook op of repatriéring
isinbegrepen.

asisregels voor iedereen:
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Blijf thuis en laat
je testen.

w"::w afstand.
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Wijs op reis.
Printversie 26 juni

corona onder controle
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‘ Laat je testen
N\ bij klachten.

Krijg je in Nederland klachten?
Blijf thuis en laat je testen. Maak een
afspraak via 0800-1202.

Weet welke maatregelen gelden
tijdens je vliegreis of in landen waar
jedoorheen reist.

Leef ook in het buitenland de regels na
die in Nederland gelden. Als lokale regels
strenger zijn, dan gelden deze.

Krijg je klachten tijdens je vakantie
in het buitenland? Meld je dan bij
de lokale gezondheidsautoriteiten.
Reis niet als je klachten hebt.

Was vaak je
handen.

Voor meer informatie:
ijksoverheid.nl/coronavirus
of bel 0800-1351




3. Reflectie

Wat ging goed?

In de interactie met de omgeving komt het spreekwoord ‘één gek
kan meer vragen dan tien wijzen kunnen beantwoorden’ bijna
automatisch naar boven. Bijna elke afgekondigde maatregel leidde
tot nieuwe communicatievraagstukken. Als voorbeeld werd in de
gesprekken wel de bowlingbanen genoemd. Zijn bowlingbanen
eigenlijk horeca met een spelelement? Of is het een binnensport
met horecagelegenheid? Of is het recreatie? Een ander voorbeeld:
Op het moment dat de bioscopen maximaal dertig bezoekers
mochten toelaten, kwam uit het veld direct de vraag of dit aantal
per bioscoop of perzaal gold. Of: Bedoelt de overheid met ‘buiten’
ook een balkon? Het kostte tijd om de antwoorden te vinden op dit
soortvanzelfsprekende vragen.

Een belangrijke partner voor de Rijksoverheid was in deze crisis
hetVeiligheidsberaad, het overleg van de 25 voorzitters van de
veiligheidsregio’s. Het Veiligheidsberaad is normaliter een
afstemmingsoverleg, maar werd in deze crisis de plek waar de af te
kondigen noodverordeningen op elkaar en op het door de minister
van VWS afgekondigde beleid werd afgestemd. Het
Veiligheidsberaad werd in operationeel opzicht bijgestaan door
woordvoerders van het Instituut Fysieke Veiligheid (IFV) en het
Landelijk Operationeel Team Corona (LOT-C), een ad hoc crisis-
team dat opereerde vanuit de brandweerkazerne in Zeist.

Alleen samen | NKC

Voor het NKC was het in het begin kort zoeken naar de manier
waarop het Veiligheidsberaad in communicatief opzicht werd
ondersteund. Al snel bleek dat het IFV zich beperkte tot de
woordvoering van het Veiligheidsberaad en met het LOT-C werd
afgesproken dat hun communicatiefunctie zich zou beperken tot
corporate communicatie voor het nieuwe team. Met de veiligheids-
regio’s is helder gecommuniceerd dat de ondersteuning van de
veiligheidsregio’s op het gebied van crisiscommunicatie primair
via het NKC liep. Hiermee lijkt een gat te zijn gevallen in de
communicatieve ondersteuning van het Veiligheidsberaad.
Daarwaar in crisisteams doorgaans ook een communicatie-
adviseur aanhaakt, was dit in het Veiligheidsberaad niet door

het Veiligheidsberaad, IFV of LOT-C afgedekt. Volgens sommige
geinterviewden kregen de communicatieve aspecten daardoor
niet de aandacht die het op dat niveau verdiende.
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Naast overleggen als het Interdepartementaal Afstemmings-
Overleg (IAO), de Interdepartementale Commissie Crisisbeheersing
(ICCb), de Ministeriéle Commissie Crisisbeheersing (MCCb) en
veiligheidsregio’s was het aantal doelgroepen buiten de overheid
oneindig groot, omdat de crisis bijna alle sectoren in het hele land
raakte. Doelgroepen werden in principe bediend via de eigen
departementen. Doelgroepen die niet op het netvlies van het NKC
stonden, meldden zich vanzelf. Het brondocument vormde een
goede basis voor het informeren van de stakeholders en zorgde er
bijvoorbeeld voor dat de communicatie naar primair en voortgezet
onderwijs (via het ministerie van OCW) consistent was met de
informatie die via het ministerie van EZK naar de Kamers van
Koophandel of VNO-NCW ging. Ook was het brondocument de
basis voor de ambtenaren die op de verschillende departementen
aan de coronagerelateerde kamerbrieven werkten. Met een
zogeheten ‘netwerkkaart’ zijn beschikbare gegevens over relaties
binnen en vanuit departementen samengebracht, vooral ook met
het oog op continuiteit van communicatie-activiteiten in de
nieuwe organisatie.

Omdat bleek dat jongeren zich relatief slecht aan de maatregelen
hielden, is een influencer-campagne opgezet om deze doelgroep
te bereiken. Een aantal geinterviewden is van mening dat het
langer duurde dan gewenst om de juiste influencers aan te trekken
enin te zetten.

De supermarktbranche heeft in korte tijd de eigen bedrijfsvoering
omgegooid, winkelwagentjes verplicht, eenrichtingspaden
geintroduceerd en kassa’s aangepast, om de cruciale rol van de
sector te kunnen continueren. Affiches en andere uitingen van het
NKC werden overgenomen, maar volgens sommige geinterviewden
had het NKC nog nadrukkelijker kunnen afstemmen of meer
specifieke communicatie wenselijk was geweest.

Voor laaggeletterden was aandacht via de stichting Lezen en
Schrijven en Steffie.nl, maarvolgens experts uit het veld was dit
onvoldoende. Zij vragen om in voorkomende gevallen er beter voor
te zorgen dat de hertaalde teksten ook op de plekken verschijnen
waar laaggeletterden zoeken. In hun optiek bereikt de overheid via
de website en de persconferenties maar een klein deel van de
bevolking en begrijpt een groot deel niet wat er wordt gezegd of
geschreven. Dit geldt ook voor licht verstandelijk beperkten, die
een zin als ‘mijd sociaal contact’ soms zodanig interpreteerden dat
ook telefonisch contact werd vermeden. Via DPC is een aantal
persconferenties hertaald naar begrijpelijk Nederlands, maar ook
daarmee wordt volgens geraadpleegde experts niet de volledige
groep van laaggeletterden bereikt omdat de groep laaggeletterden
verschillende niveaus kent.
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De Rijksoverheid communiceert in principe alleen
Nederlandstalig, maar crises vormen daar een uitzondering op. In
deze crisis is ervoor gekozen om de belangrijkste uitingen als
posters en social media banners in het Engels, Arabisch, Spaans,
Pools, Turks, Papiamento en Papiamentu, Duits en Frans te
vertalen. De pers-

conferentie is op Rijksoverheid.nl nagesynchroniseerd in het
Arabisch-Syrisch, Berbers, Engels, Farsi, Marokkaans-Arabisch,
Pools, Tigrinya en Turks. Daarnaast werd samengewerkt met het
landelijk expertisecentrum Pharos dat uitleg gaf in het Arabisch,
Chinees, Engels, Farsi, Frans, Papiaments, Pools, Somalisch,
Spaans, Tigrinya en Turks. Geinterviewden vinden dat daarmee
voldoende inzet is gepleegd om ook mensen te bereiken die de
Nederlandse taal niet machtig zijn. Uiteraard staat het gebruikers,
huurbazen of werkgevers vrij om aan de hand van de beschikbaar
gestelde visuals zelf vertalingen te maken. Ook moet niet worden
vergeten dat COVID-19 een wereldwijd probleem is en media in de
talen uit het eigen land waarschijnlijk ook de nodige informatie
over hetvirus verschaffen.

Deinzetvan een gebarentolk was een tegemoetkoming aan een
aanbeveling uit de evaluatie van het schietincident in Utrecht
(maart 2019). Bovendien is gedurende de crisis het Acht uur
Journaal dagelijks voorzien van een gebarentolk op een NPO
Themakanaal.

Fake-news heeft volgens geinterviewden geen grote rol gespeeld
in deze crisis. Het wordt wel voortdurend gemonitord. Een vals
bericht dat defensie op een avond heel Nederland met desinfectie-
middel zou besproeien werd door dat ministerie adequaat
ontkracht. Ook het fake-news bericht dat het drinken van warm
water het coronavirus kon doden, is ontkracht. Het bericht dat
5G-masten onderdeel waren van een groter corona-complot lijkt
geen tractie te hebben gekregen onder de brede bevolking.

Tot slot viel NKC-medewerkers op dat een deel van de nieuwe regels
diein de persconferentie werden aangekondigd, al door

de samenleving werden opgevolgd nog voordat deze in noodregel-
geving was vastgelegd. Soms duurde het drie dagen voordat de
nieuwe noodverordening van kracht was, maar sloten zaken al
direct na de persconferentie hun deuren. Het kan een indicatie zijn
van de mate van gezagsgetrouwheid en bereidwilligheid van de
samenleving, al denken diverse geinterviewden dat de bevolking
niet beter wist en dacht dat afgekondigde regels direct vanaf de
persconferenties geldig waren.



Voor verbetering vatbaar:

Juridische werkelijkheid

Het NKC heeft veel werk verzet om de maatregelen zo helder
mogelijk te verwoorden. In gevallen waar dat minder goed uit de
verf kwam, was dat vaak te herleiden tot onderliggende besluitvor-
ming die niet altijd makkelijk uitlegbaar was. Het is een communi-
catiewet dat ‘communicatie’ geen toverstafje is dat inconsistenties
recht kan trekken. Zo werd in de aanwijzing van de minister en dus
in de noodverordeningen een juridisch onderscheid tussen
groepsvorming en samenscholing gemaakt, een onderscheid datin
de praktijk nauwelijks kon worden gemaakt, omdat bijvoorbeeld
meespeelde of de samenkomst spontaan of op afspraak plaats-
vond. In de maatschappij ontstond onduidelijkheid of groepen van
meer drie personen in de openbare ruimte nu wel of niet waren toe-
gestaan. Het heeft veel moeite gekost om die juridische werkelijk-
heid op een transparante en eenduidige manier voor het voetlicht
te brengen. De meeste geinterviewden zien dit als hét voorbeeld
waar het eigenlijk niet gelukt is om de regelgeving met communi-
catie ‘recht te trekken’.

Aanbeveling: Zorg dat ook bij ad-hoc crisisbesluitvorming
(zoals bij het Veiligheidsberaad) communicatie aan tafel zit om
te beoordelen of de besluitvorming of regelgeving in de praktijk
ook valt uit te leggen.

Laaggeletterden

Niet alle groepen laaggeletterden voelen zich voldoende gehoord
in de crisis. Experts bepleiten meer inzet om ook belangrijke
momenten als de persconferentie op een goede manier voor
laaggeletterden te ontsluiten.

Aanbeveling: Kijk met experts van het ministerie van VWS en/of
DPC of meer inzet nodig is om de verschillende groepen laaggelet-
terden te onderscheiden en beter te bedienen in tijden van crisis.

Alleen samen | NKC
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q. Reflectie

Wat ging goed?

Voor crises is ooit de website crisis.nl in het leven geroepen. In het
begin van de coronacrisis is intern gediscussieerd of crisis.nl moest
worden geactiveerd, of dat Rijksoverheid.nl de centrale pagina
zouworden voor informatie. Omdat bij de start van het NKC de
focus lag op communicatie op de begeleide terugkeervan
Nederlanders uit China, is gekozen voor de inzet van reguliere
communicatiekanalen. Dat gold ook in de weken daarna, waarin
hetvirus dichterbij kwam. Om die reden is het online dossier
gestart op Rijksoverheid.nl. Eerder waren er al goede ervaringen
met de rol van Rijksoverheid.nl na orkaan Irma op Sint Maarten
(2017). Hetvoordeel van de site Rijksoverheid.nl is dat deze een
grotere redactie heeft, zodat met meer mensen, ook tegelijkertijd,
aan de website kan worden gewerkt. Op de piekmomenten heeft de
site zonder storingen vierhonderd duizend gelijktijdige bezoekers
verwerkt. Crisis.nl bood bovendien niet de rijke mogelijkheden van
Rijksoverheid.nl om informatie overzichtelijk te presenteren.

De redactie van Rijksoverheid.nl heeft een belangrijke rol gespeeld
in het bewaken van de consistentie van teksten. Zo werden
teksten soms aangeleverd met ‘u’, soms met ‘je’. In de dagen na de
persconferentie zijn de teksten vaak verder gestroomlijnd. Maar
vanwege de complexiteit van de besluitvorming was het niet altijd
haalbaar om het gewenste, begrijpelijke taalniveau te bereiken.
Minder zichtbaar maar minstens zo belangrijk is de rol die de
redacteuren hebben gespeeld om het werkproces te stroomlijnen,
onderwerpen te migreren bij updates en de technische ondersteu-
ning te betrekken bij de wijzigingen. Een kritiek moment was het
uitbrengen van het NL-Alert bericht waar de redactie van
Rijksoverheid.nl niet van op de hoogte was. Het bericht zorgde
voor veel extra verkeer naar de site, maar leidde niet tot problemen.

Alleen samen | NKC

Op RIVM.nl werd al aan een dossier gewerkt toen het virus vooral
als een Chinese uitbraak werd gezien. Naarmate hetvirus dichterbij
Nederland kwam, groeide het dossier verder uit. Het RIVM is dat
dossier met medische informatie over het virus blijven onderhou-
den. Hier lagen twee redenen aan ten grondslag. Het RIVM had de
site al voorzien van een COVID-19 dossier op het moment dat er nog
geen sprake was van een dreiging in Nederland. De site groeide
mee met de ontwikkelingen van de crisis. Daarnaast speelde mee
datde site maandenlang al veel traffic genereerde en goed vindbaar
was, omdat er door veel partijen al naar werd doorgelinkt. Eind
maart is in onderling overleg besproken dat Rijksoverheid.nl het
primaire domein zou worden voor informatie over de maatregelen,
terwijl RIVM.nl zich tot de medische kanten van het coronavirus
zou beperken.

De persconferenties kwamen steeds beter ‘op derit’ en de
beeldregie ontwikkelde zich door de tijd heen. Nadat een van de
persconferentie eerder begon dan gepland, is in overleg met de
media besproken dat de tijdstippen van aanvang heilig zijn omdat
de programmering van de nationale zenders daar omheen plant.
De eerste persconferenties werden voor een wandje van het
Ministerie van Justitie en Veiligheid gegeven. Om eenheid uit te
stralen is op 31 maart een neutralere achterwand geintroduceerd
met daarop de oproep van het kabinet: ‘Alleen samen krijgen we
corona onder controle’, en een verwijzing naar Rijksoverheid.nl.
Vanwege de anderhalvemetermaatregelen kon maar een beperkt
aantal journalisten en fotografen in de zaal aanwezig zijn. Hier
zijn in goed overleg met de media afspraken over gemaakt, zoals
de tv-zenders die elkaars beelden gebruikten. Omdat de pers-
conferenties regelmatig werden georganiseerd, raakten NKC-
woordvoerders en media steeds beter op elkaar ingespeeld.
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NKC-ers zijn onder de indruk van de manier waarop premier Rutte
de persconferenties vorm gaf. In de loop van de crisis werd de band
tussen de speechwriter van de premier en het NKC steeds steviger.
Het brondocument werd steeds nadrukkelijker de basis voor alle
communicatie, inclusief de speeches. Dat heeft geholpen bij de
consistentie in de overheidscommunicatie. Ook het gegeven dat de
speechschrijver op een gegeven moment voor zowel de premier
als de minister van VWS is gaan schrijven, heeft de communicatie-
boodschap verder gestroomlijnd. Voor dat moment werd de
persconferentie nog wel eens, zoals een geinterviewden zei,
gezien als ‘de Memorie van Toelichting op de besluiten die in

de MCCb waren genomen’.

Delijn van de speeches was dat de overheid geen zekerheid maar
wel duidelijkheid kon bieden. In de speech waren elementen van
Dilemmalogica terug te vinden, een communicatiemethodiek
die bij het ministerie van Algemene Zaken is ontwikkeld en de
buitenwereld meeneemt in de dilemma’s die het crisisteam op zijn
weg vindt. Frases als ‘het kabinet moet sturen in de mist’ en het
schetsen van de drie scenario’s in de tv-toespraak (niets doen, het
hele land platleggen of de middenweg) past bij het type crisis en de
grilligheid waarmee hetvirus toesloeg. Daarnaast past het ook bij
de tijdsgeest. De publieke leider anno 2020 is niet meer een
alwetende verteller, maar neemt de buitenwereld mee in zijn of
haar overwegingen. Waarbij de premier aangaf de adviezen van de
wetenschap zwaar te wegen, wat niet betekent dat ze — indachtig
hetsluiten van de scholen —zaligmakend waren. Dat de premier
niet alle wijsheid in pacht hoeft te hebben om het vertrouwen
onder de bevolking te houden liet een peiling eind april zien: ruim
driekwart (76 procent) van de kiezers vond dat de premier het goed
deed. Voor de coronacrisis schommelde het vertrouwen in de
premier tussen de 25 en 45 procent.

In de tijd tussen de MCCb-vergadering en de persconferentie
werden de laatste puntjes op de ‘i’ gezet. Op één persconferentie na
is hetaltijd gelukt om nog tijdens de persconferentie het
nieuwsbericht en de aangepaste maatregelen online te zetten.

De wijzigingen op de Q&A’s druppelden na de persconferentie
binnen en werden veelal diezelfde avond (en nacht) online
doorgevoerd. Het aantal Q&A’s dat is geschreven en gepubliceerd
op Rijksoverheid.nl ligt rond de twaalfhonderd. Het callcenter van
0800-1351 dat al vroeg en groots van omvang werd ingezet (van 27
februari tot 25 juni 449.758 beantwoorde telefoontjes) werd met
grote regelmaat voorzien van nieuwe informatie die was gebaseerd
op het brondocument. Zo’n 50.000 vragen kwamen ook bij het
reguliere callcenter van de overheid binnen via telefoonnummer
1400 (het oude Postbus 51). Die zijn later in de crisis meegenomen
in de ontwikkelde Q&A’s.

24

Eris hard gewerkt aan de campagne ‘Alleen samen krijgen we
corona onder controle’. Adviseurs van het NKC hebben samen

met bureaus Roorda en BKB en productiemaatschappij Halal de
campagne in enkele dagen opgezet. De eerste uitingen bestonden
uit filmpjes van honderden mensen die online bij elkaar waren
gebracht. De campagne is op 27 maart gelanceerd. Het NKC beseft
dathetzonder de bestaande contacten en contracten die er al lagen
met de reclamebureaus, testpanels en andere partijen niet mogelijk
zou zijn geweest om in zo'n korte tijd tot zo'n multimediale
campagne te komen.

Voor de langlopende campagnes keken gedragsdeskundigen, die
later ook onderdeel uitmaakten van de Gedragsunitvan het RIVM,
mee met campagne-uitingen. De lange termijn strategie is verder
aangescherpt in een workshopsetting, gebaseerd op de CASI-
sessie (Campagne Strategie Instrument) met collega’s van het
cluster campagne van het DPC. Hierin werd tijdens de periode
van de intelligente lockdown vooruitgeblikt hoe de maatschappij
kon worden gemotiveerd om zich voor langere tijd aan de regels
te houden.

Vanuit de Rijksoverheid zijn social media uitvoerig ingezet om
Nederlanders snel en volledig te informeren over het coronavirus
en de genomen maatregelen. Het NKC bracht alle social media
experts vanuit de departementen samen in een NKC social content
appgroep. Van daaruit zijn ruim 2o rijksbrede social media uitingen
aangestuurd en online gezet. Een werkwijze tussen alle 12
departementen die na afloop van de persconferenties en op alle
feestdagen gelijktijdig eenduidige en uniforme berichten online
plaatsten. En met impact, zo blijkt uit de cijfers. Op Facebook,
Twitter, Instagram en Linkedin werd per boodschap een miljoenen
publiek bereikt. Daarnaast maakten departementen zelf visuals die
aansloten op de Alleen samen-campagnestijl. En ontstonden
interdepartementale samenwerkingen door gezamenlijke social
media postsvoor te bereiden en te plaatsen. Het noodpakket waar
de ministeries van Sociale Zaken, Financién en EZK aan hebben
gewerkt is een mooi voorbeeld hiervan.

Meer dan in eerdere crises werden visuals ingezet om maatregelen
en de routekaart op een eenvoudige manier vorm te geven.

De crisis leende zich er ook voor, omdat er in deze crisis relatief
veel instructies moesten worden gegeven aan de bevolking.

Na MCCb-vergaderingen of tussentijdse veranderingen werden de
visuals met grote snelheid gemaakt, vaak ook in meerdere talen.
Van meet af aan werd benadrukt dathetwoord ‘samen’ centraal
moest staan. Verder werd geprobeerd om zoveel mogelijk positief
te formuleren: niet communiceren wat je niet moet doen, maar wat
je wel kunt doen. De actiegerichtheid sluit aan op ervaringen uit
het buitenland, waar bijvoorbeeld bij instructies rond aard-
bevingsrisico’s ook altijd een call-to-action is opgenomen om
mensen letterlijk in beweging te krijgen. Visuals boden de
samenleving handvatten om de regels te kunnen handhaven.
Enorm veel winkels hadden de pamfletten van de Rijksoverheid
voor hetraam hangen.



Als afstemmingsmiddel is veel gebruik gemaakt van WhatsApp-
groepen, zowel voor communicatie binnen het NKC als tussen NKC
en de mensen die bij de veiligheidsregio’s werkten. De informatie-
dichtheid was hoog, en het was ook een eenvoudig middel om
vragen voor te leggen aan de redacteuren van Rijksoverheid.nl
over zaken die onduidelijk waren. In de appgroepen werd ook
voorafgaand aan de persconferentie gedeeld welk nieuws er aan
zat te komen, zodat de regio’s en gemeenten die dat wilden zich
daarop konden voorbereiden. Ook is een aantal websessies
georganiseerd waarin vragen vanuit de veiligheidsregio’s werden
opgehaald. Het NKC vervulde daarmee niet alleen een belangrijk
informatiekanaal naar de regio’s, maar heeft er ook aan bijgedra-
gen dat kennis tussen regio’s werd verspreid. Twee sprekende
voorbeelden zijn de verspreiding van de Duitstalige teksten die als
eerste op de website van de Veiligheidsregio Zeeland stonden en
de campagne #SlimmerChillen van de Veiligheidsregio Hollands-
Midden, die mede door de contacten met het NKC uiteindelijk door
tien andere regio’s werd overgenomen.

Van tijd tot tijd zijn er ook publicaties verschenen. De Handreiking
communicatieaanpak coronavirus verscheen 23 april 2020 op
Communicatierijk.nl en was een belangrijke memo om decentrale
overheden, veiligheidsregio’s en gemeenten aan te sluiten bij de
overheidscommunicatie. Het memo bevat bijvoorbeeld een
overzicht van woorden die volgens testpanels wel en niet werkten.
Een deel was gebaseerd op flitspeilingen die door het NKC waren
gedaan en hielpen om aan te sluiten bij het ritme van de samenle-
ving en de mate waarin regels werden opgevolgd. Het memo heeft
geholpen om kennis, ervaring en inzichten met de regio’s te delen
en daarmee tot een consistente overheidscommunicatie te komen.
Op 24 juni verscheen een geactualiseerde en uitgebreide versie en
werden ook twee webinars gehouden over thema’s die vanuit de
lezersgroep van de NKC-nieuwsbrief naar voren werden gebracht:
derolvan taal (jn woord en beeld) en de versterking van saamho-
righeid en verbinding (met circa 400 deelnemers).

Ook de dagelijkse omgevingsanalyse COVID-19 hielp om
koersvast te blijven in het communicatiebeleid. De omgevings-
analyse werd samen met de dagelijkse nieuwsbrief door circa
2.500 abonnees gelezen. De nieuwsbrief gaf een overzichtvan
de stand van zaken in de media en blikte vooruit naar uitingen
die eraan kwamen.

Alleen samen | NKC

Voor verbetering vatbaar

Crisis.nl

Aan het begin van de crisis is overwogen om crisis.nl te activeren.
Uiteindelijk bleek de inzet van Rijksoverheid.nl een aantal
voordelen te bieden. Rijksoverheid.nl blijkt een groot aantal
bezoekers aan te kunnen, ooit een van de overwegingen om

een robuust systeem als crisis.nl in hetleven te roepen.

Aanbeveling: Maak een keuze of crisis.nl als systeem in stand moet
worden gehouden voor lokale, regionale of landelijke crises en/of
de website nog steeds een belangrijke functie heeft in het kader
van risicocommunicatie en de voorbereiding op rampen

en crises.

NL-Alert

Op zondagochtend 22 maartis er een NL-Alert verstuurd om
mensen te wijzen op de belangrijkste instructies om verspreiding
van het coronavirus tegen te gaan. Het NL-Alert is in heel Neder-
land uitgezonden en werd verstuurd vanuit het Nationaal Crisis-
centrum in Den Haag.

Aanbeveling: Blijf bewust van de impact op het bezoek aan
de website als er een belangrijk bericht als NL-Alert uitgaat.

Omgevingsanalyse

Over het algemeen zijn alle NKC-ers trots op de geleverde output.
Voor de omgevingsanalyse wordt door een enkele geinterviewde de
suggestie meegegeven om deze in de toekomst vooraf te laten gaan
door een korte, bulletsgewijze samenvatting. Ook hebben
sommige medewerkers de wens geuit om de omgevingsanalyse
nogvoor de dagstart te ontvangen.

Aanbeveling: De opmerkingen over de omgevingsanalyse waren
te summier om een koerswijziging voor te stellen. Aanbevolen
wordt om met de omgevingsanalisten en gebruikers te bespreken
in hoeverre het haalbaar en wenselijk is om de huidige procedure
te wijzigen. Hierin kan ook worden besproken of crisis waarin
gedragscommunicatie centraler staat om een andere indeling
van de analyses vraagt.
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5. Reflecties van buiten naar binnen

Lessen, ervaringen en suggesties
vanuit veiligheidsregio’s

Veiligheidsregio’s geven zonder uitzondering aan dat ze zich goed
bediend voelden door het NKC. In deze crisis is het NKC het
schakelpunt op communicatiegebied. Regio’s hebben het beeld
dathierin is geleerd van eerdere bovenregionale crises (de eerder
genoemde 112-storing en boerenprotesten). Er ontstond een open
lijn tussen het Rijksniveau en de regio’s, waarin instrumenten,
uitingen en vragen snel hun weg vonden. Het Rijk pakte een
codrdinerende rol, waardoor de boodschap eenduidig kon worden
uitgedragen. Daarnaast is gebleken dat via het NKC de regio’s
communicatiemiddelen van elkaar konden overnemen, zoals de
eerdergenoemde Duitstalige teksten van de Veiligheidsregio
Zeeland en de #SlimmerChillen campagne uit Hollands-Midden.
De coronacrisis heeft voor een intensieve samenwerking tussen
Rijk en regio gezorgd die een goede basis legt voor de toekomst.
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Wat ging goed?

De snelheid waarmee over het algemeen zaken als visuals of
teksten e.a. naar aanleiding van persconferenties werden gedeeld
wordt indrukwekkend genoemd. Het stelde de regio’s in staat

om alles direct door te zetten naar de communicatieafdelingen
van gemeenten, ook buiten kantoortijden. Er is begrip voor de
momenten waarop teksten langer op zich lieten wachten, omdat
men beseft dat het NKC ook weer athankelijk is van de ministeriéle
besluitvorming in MCCb. Sommige regio’s geven aan dat het voor
hen tijd kost om de landelijke lijnen weer door te vertalen in de
regio. Niet alle regio’s hechten er evenveel waarde aan om nog op
de avond van de persconferentie de eigen communicatie door te
vertalen en op de websites van de individuele gemeenten te
plaatsen. Sommige regio’s kozen ervoor om communicatie-
collega’s en burgemeesters van de gemeenten in de regio de
volgende ochtend over ontwikkelingen bij te praten.

De dagelijkse omgevingsanalyses en nieuwsbrief worden in de
regio goed gelezen. LCMS werd door de communicatieafdelingen
nauwelijks gebruikt, ook omdat de frequentie waarin de regionale
beleidsteams bijeenkwamen behootrlijk verschilden. In de ene
regio kwam het RBT eens per twee weken bijeen, in een andere
regio meer keren per week. Vanuit het NKC werden de dagelijkse
omgevingsanalyses wel aan LCMS toegevoegd. Regio’s zijn onder
de indruk van de kwaliteit en uitgebreidheid van de omgevings-
analyses. Ze geven de regio’s een herkenbaar beeld van de impactin
de samenleving. Via de communicatiecollega’s in de regio vonden
de analyses ook hun weg naar de ROT-vergaderingen, waar het
landelijke beeld werd aangevuld met het regionale beeld.
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De WhatsApp-groep Rijk-veiligheidsregio was een goed initiatief,
waarin honderden vragen zijn gesteld en zaken die speelden zijn
uitgewisseld. Wel wordt het belang van etherdiscipline benadrukt
in een groep met ca 250 deelnemers. Voor het NKC was het een
effectief middel om terug te horen welke vragen er binnen regio’s
en gemeenten leefden. Voor veiligheidsregio’s was het een goede
manier om iedereen te attenderen op campagnes en belangrijke

aandachtspunten door te zetten in de eigen regionale appgroepen.

Vanuit de veiligheidsregio’s komt de vraag om bij toekomstige
crises meer structuur aan te brengen en WhatsApp groepen
thematisch op te splitsen naar ‘acute vragen’, ‘updates rond
persconferenties’, ‘geruchten en fake-nieuws’ en organisatorische
vragen en opmerkingen (SPOCS in de regio, piketten, aanspreek-
punten). Ook wordt gesuggereerd om vragen bijvoorbeeld via een
aparte, besloten website te laten lopen of af te vangen met een
apart mailadres dat als vraagbaak kan dienen. Waar de NKC-ers
bijna volcontinu werken, werken de regio’s veel meer met piketten
en aflossingen. Als mensen na een aantal dagen afwezigheid weer
inloggen, moet weer worden teruggezocht in de app-groep of een
vraag eerder al is gesteld. Voor de overdracht in de regio’s is een
appgroep met alle vragen en antwoorden daarom een minder
geschikt middel, omdat het lastiger is te doorzoeken dan een
(besloten) website.

Twee keer zijn websessies gehouden waarin live met meerdere
regio’s is gesproken, naast een eerste belrondje. Dat gaf de
mogelijkheid om met elkaar in gesprek te gaan, losse eindjes te
benoemen en de communicatiestrategie voor de lange termijn
te bespreken. Datis door alle regio’s zeer gewaardeerd.

Rijksoverheid.nl functioneerde goed als primaire informatiebron
voor alle burgers in Nederland. De meeste regio’s linkten voor
Q&A’s vanuit hun eigen website door naar Rijksoverheid.nl voor
nadere informatie.
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Voor verbetering vatbaar

« Etherdiscipline en informatievoorziening: werk ter voor-
bereiding op komende (landelijke) crises uit hoe de WhatsApp
groepen thematisch kunnen worden opgesplitst en wat de
spelregels zijn. Denk daarmee ook aan de WOB-baarheid van
WhatsApp groepen na afloop van een crisis.

« Zorgvoor een WhatsApp groep met regionale SPOCS die,
los van piketten, aanspreekpunt kunnen zijn voor prangende
vragen.

+ Beoordeel in hoeverre regio’s in de toekomst kunnen meeliften
op de bestaande contracten die het NKC met reclamebureaus of
peilingbureaus (flitspeilingen) heeft in situaties dat het NKC zelf
niet wordt geactiveerd. Beoordeel of de Eenheid Communicatie
van de NCTV ook bij kortdurende rampen visuals kan leveren
voor de regio’s in kwestie.

Overweeg landelijke dagen waarop de communicatiecollega’s
uit de regio samenkomen met de collega’s van het NKC nieuw
leven in te blazen, om de goede relatie voor de toekomst te
bestendigen. Overweeg, als alternatief, om de websessies met
regio’s buiten crises om met enige regelmaat te herhalen.



Lessen, ervaringen en suggesties
vanuit en media

In een crisis die het hele land raakt, is het niet vieemd dat de
crisiscommunicatie vanuit de Rijksoverheid de nodige aandacht
heeft getrokken. Omdat het te ver voert alle mediaberichten hier
aan te halen, wordt hieronder een bloemlezing gegeven van
artikelen waarin experts aan het woord komen over de campagne
‘Alleen samen’.

Naarmate de crisis vordert, lijken media steeds positiever te
worden over de communicatie op Rijksniveau. In hun wekelijkse
podcast blikken Joost Vullings en Xander van der Wulp op 27 maart
terug op de eerdergenoemde ‘Tommelige persconferentie’. “Ze (de
ministers, red.) waren allemaal boos, omdat wij (de samenleving,
red.) ons metz'n allen niet aan de maatregelen hielden”, aldus
Vullings. “Vier ministers was wel een beetje veel, het zorgde ook
voor verwarring, al die nieuwe maatregelen.”

Eind maart vraagt de website MarketingFacts een aantal experts

om te reflecteren op de overheidscommunicatie, die dan nog de
nodige kritiekpunten hebben'. Paul Stamsnijder vindt bijvoorbeeld
de niet-medische kant van de crisis nog onderbelicht. Ookvalt hij
over de onduidelijkheid van sommige regels. “Begint verboden
groepsvorming nu bij drie of meer mensen of mag je niet naar
buiten met meer dan drie personen? En dan nog alle nieuwe
woorden (groepsimmuniteit) en nieuwe routines (thuiswerken,
facetime-vergaderen). Wie het begrijpt, mag het zeggen.”

Over de campagneslogan ‘Alleen samen’ is hij enthousiaster.
“Hetis goed dat de campagne #alleensamen meer richting geeft
aan de communicatie. En een uitstekende slogan trouwens: we
komen alleen verder als we afstand houden van elkaar, juist nu we
elkaar zo keihard nodig hebben. Houd je hart warm, is de oproep.”

In hetzelfde artikel roept Frank Peters op om de jongerendoel-
groep niet te vergeten. “Dat geldt bijvoorbeeld ook voor de
tweeénhalf miljoen laaggeletterden, de migranten en de buiten-
landse medewerkers in Nederland. Doelgroep segmentatie en
inzetvan andere disciplines dan reclame alleen is daarvoor
onontbeerlijk.”
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Medio april plaatst Bregje Holleman, hoofddocent Taal en
Communicatie van de Universiteit Utrecht, een blog waarin ze
vaststelt dat de overheidscommunicatie in het begin van de
campagne nog te veel te wensen overliet. De gedragsvoorschriften
werden in haar optiek nog teveel geformuleerd als vrijblijvende
tips®. “Ook was er (red.: in het begin van de campagne) veel
ambiguiteit in de adviezen, die niet goed kon worden opgelost
doordat de redenering achter de adviezen onvoldoende helder
werd gemaakt. (...) Kortom, het duurde even, maar de overheids-
communicatie is nu op de goede weg. Er is een duidelijke(r) set
handvatten voor gedrag, met een koppeling naar de positieve
gevolgen van dat gedrag voor het beperken van de verspreiding van
corona. Nietalleen om het zelf niet te krijgen, maarvooral ook
voor ‘samen’, om ouderen en zwakkeren te beschermen en de zorg
te ontlasten. Nu moeten we ook gaan vélhouden om ons aan de
maatregelen te houden. Een overheid die niet wil dwingen, zoals
de Nederlandse, moet blijven communiceren, moet ons helpen
onthouden welk gedrag gewenst is, en blijven uitleggen waarom
dat (nog steeds) nodig is”, aldus Holleman.

Op 21 mei vergelijkt expert Steve Seager de overheidscampagnes
van Nederland en het Verenigd Koninkrijk in een artikel in
Adformatie.” In zijn woorden: “De boodschap wordt op de verschil-
lende niveaus doorgevoerd: van strategie en beleid, tot tactiek en
regelgeving, netjes verdeeld over verschillende doelgroepen waar
nodig. De kernboodschappen zijn logisch, consistent en goed
schaalbaar. Eris in een nieuwe fase van de coronacrisis een prima
fundament om op te bouwen Dit doet de Nederlandse regering nu
met haar stappenplan om Nederland open te stellen. De nieuwe
messaging verduidelijkt de intelligente lockdown in een 1,5-meter-
samenleving. (...) Ten eerste bevestigt het gebruik van het woord
‘intelligente’ de belofte van de regering om deskundig gezond-
heidsadvies op te volgen en praktisch te blijven op zakelijk/
economisch niveau. Daarnaast verankert het gebruik van de term
‘1,5-metersamenleving’ de huidige sociale afstandsregels op
maatschappelijk niveau, waardoor de gezondheidssituatie onder
controle blijft. Alles is taalkundig eenduidig. ledereen weet wat er
wordtverwacht, in elke situatie.”

Een week later staat de New York Times stil bij de rol die premier Rutte
vervultin de coronacrisis. De krant stelt vast dat hij persoonlijk op
een knappe manier omgaat met de afgekondigde maatregelen.’
Bloomberg komt op 5 juni tot de conclusie dat de ‘Intelligente
lockdown’ werkte omdat Nederlanders de regels goed opvolgden.’
Met waardering wordt gesproken over de manier waarop Nederland
in staat was om flattening the curve voor elkaar te krijgen, zonder het
hele land in een complete lockdown te storten.

1 https://www.marketingfacts.nl/berichten/kabinet-rutte-worstelt-met-crisiscommunicatie-over-coronavirus-en-komt-bove
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https://www.uu.nl/opinie/corona-communicatie-gedragsverandering-in-crisistijd

https://www.adformatie.nl/gedragsverandering/communicatie-corona-nl-rocks-uk-sucks

https://www.nytimes.com/2020/05/28/world/europe/rutte-dutch-netherlands.html
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https://www.bloomberg.com/news/features/2020-06-o5/netherlands-coronavirus-lockdown-dutch-followed-the-rules
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Het Nationaal Kernteam Crisiscommunicatie heeft op Rijksoverheid.nl/coronavirus

alle uitingen staan, inclusief verwijzingen naar Kamerstukken, campagneposters,

banners, social media uitingen, persconferenties, gebarentaalvideo's, video's in

andere talen en andere relevante stukken.

Op de website van de Academie voor Overheidscommunicatie, Communicatierijk.nl,

staat meer informatie over de gebruikte instrumenten zoals Dilemmalogica, CASI etc.
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“Het is wel spannend wat de server
van Rijksoverheid.nl doet op het
moment dat zevenenhalf miljoen
mensen naar de persconferentie
gaan kijken.”



Tot slot
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Het Nationaal Kernteam Crisiscommunicatie (NKC) fungeert tijdens een crisis of

incident als informatieknooppunt voor de Rijksoverheid op het gebied van pers- en

publiekscommunicatie. Het NKC maakt onderdeel uit van de nationale crisisstructuur.

Het kan worden opgeschaald bij nationale crises maar ook bij
incidenten waarbij er fysiek weliswaar (nog) geen sprake is van
een crisis maar die wel tot maatschappelijke onrust leiden.

Het NKC bepaalt de eerste communicatiestrategie voor het
nationale niveau. Daarnaast formuleert het NKC communicatie-
kaders en kernboodschappen, daar waar het nationale bevoegd-
heden betreft, en stemt deze af met betrokken communicatie-
partners. Het NKC is aanspreekpunt voor nationale, regionale
of lokale partners.

Het NKC wordt samengesteld op basis van de aard en omvang
van een incident of crisis. Dat betekent dat alleen partners met
een actieve communicatierol deelnemen aan een NKC. Iedere

betrokken partner behoudt daarbij haar reguliere communicatie-

verantwoordelijkheden. Afstemming over timing, inhoud en
rolverdeling van de communicatie vindt plaats in het NKC.

De leiding van een NKC wordt gevormd door de directeuren
Communicatie van het ministerie van Justitie en Veiligheid

(J&V) envan het inhoudelijk meest betrokken departement.

De basisbezetting van een NKC bestaat uit (crisis)communicatie-
specialisten van J&V en het Nationaal Crisiscentrum (Eenheid
Communicatie).

De dagelijkse aansturing wordt verzorgd door het hoofd van de

Eenheid Communicatie (proces) en de coérdinator pers en publiek
(inhoud). Als er meer departementen betrokken zijn, kunnen hun

woordvoerders, communicatieadviseurs en speechschrijvers
ook deel uitmaken van het NKC. Indien nodig wordt de bezetting

aangevuld met communicatiespecialisten van overige bij de crisis

betrokken partijen.

Departementen zijn zelf verantwoordelijk voor het bemensen van
een NKC (op korte en langere termijn). De Eenheid Communicatie

van het NCC zorgt voor roosters, bereikbaarheidsgegevens, aan-
meldingen en andere logistieke en facilitaire zaken.

Het NKC is belast met de volgende taken:

monitoren en analyseren van media, internet en de
publieksbeleving;

adviseren van Interdepartementaal Afstemmingsoverleg (IAO),
de Interdepartementale Commissie Crisisbeheersing (ICCb) en
de Ministeriéle Commissie Crisisbesluitvorming (MCCb) over
de te volgen communicatiestrategie en de communicatieve
gevolgen van (voor)genomen besluiten;

deelname van de directeur Communicatie van J&V en/of

de directeur Communicatie van het meest betrokken
departementaan ICCb en MCCb;

ontwikkelen, coérdineren en deels uitvoeren van de

pers- en publieksvoorlichting van de Rijksoverheid;
informeren van andere overheden en partners over de
communicatie-activiteiten van de Rijksoverheid en het
afstemmen over timing en inhoud.
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