


Dick van Gooswilligen

Hoofd Crisiscommunicatieteam
(CCT)

@DvGooswilligen

Skye van Gooswilligen

Social media monteur /
Omgevingsanalist

@SvGooswilligen







300 communicatieprofessionals, eenduidige werkwijze

11 eenheden politie opleiden, trainen en oefenen
snelheid en kwaliteit binnen crisiscommunicatie

snelle opschaling mogelijk door eenduidig proces






Kevin: What are you?
John: Oh, I have so many names. ..
Kevin: datan

John: Cal me Dad




Shifty M<Spy
Agent No:
1-SPY-4-GOV
Division:
Denestic Spying

WE ARE WATCHING YOU

Your activism to close the
SOA endangers the status quo
and is therefore subject to

COUNTERTERRORISM
SURVEILLANCE
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/0 was het vroeger...




feedback ‘

-

Van ordemodel.... naar chaosmodel



















—Holy shit. Saw this on twitter and |
ooked at my finger and I'm like
damnnn &g

Stomp Straits Times

Japanese celiphone provider release warning that
overuse of mobile devices cause linger deformity
goo.al/OJBBPS

. | "M N y R {

540 people like this.




f 600,000 logins

ar‘-c 67,000 photos
uploaded

433,000 tweets
sent

3,400 pins added

450 vines uploaded

8 4.19 million Google
searches

‘7 s | 306 hours of YouTube
content uploaded

&
@ :0.200:0ps

downloaded

a 14 songs added

~—Q 80,000

Amazon sales
136,319,444

emails sent
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GROEI WHATSAPP

Totaal aantal gebruikers per maand

- ZT-4dy
Zt-uer
- TI-90
TT-Inf
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inbraken gedaskd dankzij WhatsApp-groepen

WhatsApp-groepen tegen criminelen in Tilburg succesvol:
minder inbraken

TILBURG - WhatsA pp-groepen tegen criminelen lijken in Tilburg vruchten af te werpen. In de buurten die sinds
mei aangesloten zijn bij zo'n groep, daalde het aantal inbraken direct met dertig procent. De inbrekers werden
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KEEP
CALM

AND

DON'T BELIEVE
THE HYPE




Limonades

W MY U, IMFORTERS:
HEINEXEN SSA INL. WHTE PLAINS.

meer dan lekker
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TE DELEN |
MIIN HUIS | B

MIJN AUTO X
MIJN LAPTOP

vriendenkring, kleren

eten, gereedschap, racefiets

bankrekening, parkeerplaats

2,

surfboard, hond. vriendin
organen, geweten,

hrv'




Burgerparticipatie 2.0

Geen regie meer
Communicatie is van

ledereen
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« Beelden, beelden, beelden * Real time
* Proactieve publieksinteractie ¢ Fact checking
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* Lokaal + op maat = effectiever
* Van massamedia naar mediamassa
* Right time, right place, 24/ 7



Realtime / fulltime

Ik wil het nu!

Webcare noodzakelijk

Alle collega’s communicatief vaardig
Geen plannen maar scrummen
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Een crisis is een
crisis als de
burtenwereld’ dat

zo ervaart!




Wet van Pleuris 1.0

P=VXRXM:?

P = pleuris-sterkte
V = verwijtbaarheid
R = relevantie

M = mediageniekheid









Wet van Pleuris 2.0
P=V x R x(S)M?3

P= pleuris-sterkte

V= verwijtbaarheid

R= relevantie

(S)M= sociale mediageniekheid
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Hoofd Communicatie eenheid
(opdrachtgever)

Teamleider CCT
(opdrachtnemer)

Comm. adv. SGBO . Hoofd Actiecentrum
< > : s
Multi-organisatie

Coordinator analyse Codordinator pers- en
en advies informatiecentrum
Pers- en
: publieksvoorlichters
analisten
Webredactie/
v ——— adviseur bedrijfsjournalisten

Woordvoerder Pl




Doelen van crisiscommunicatie:
* Informatievoorziening (= informeren)
 Betekenisgeving (= inleven)

« Schadebeperking (= instrueren)

Verdienen en behouden van publiek vertrouwen in de

overheid.

Door verbinding te maken met wat er buiten speelt en leeft

onder de bevolking.



Alles begint en eindigt met
omgevingsanalyse




Wat doet de omgevingsanalist?

Buitenwereld naar binnen halen
Analyse geldt als input advies

Effect meten van aanpak

Crisiscommunicatie begint met
analyse.




Met welk doel maak je

een omgevingsanalfse?




Hoe maak je een omgevingsanalyse?




Omgevingsanalyse ...

Analyseperiode: [ weekdag / dag / maand / jaar ]
[tijd] ... uur

Gebruikte hashiags(#) op twitter: #omgevingsanalyse

Benoem de (social) media die door het publiek gebruikt worden: Facebook, Twitter, Youtube, AD, PowNews

Informatiebehoefte:
(Voldoen we aan de vraag buiten? Hoe wordt het incident feitelijk weergegeven in de buitenwereld? Welke geruchten worden als zodanig genoemd?)

Samenvatting:

Betekenisgeving:
(Hoe wordt het incident geduid in de buitenwereld, wat is de 'taal van de straat?’)
Samenvatting:

Schadebeperking:

(Welk gedrag vertonen mensen?)

Relevante actoren die ook communiceren

Steunactoren:
(waaruit blijkt dat?)

Kritiekactoren:
(waaruit blijkt dat?)



Informatievoorziening

o Welke vragen leven er?

o Voldoet de communicatiefunctie aan het vervullen van de
informatiebehoefte?

o Wat zien, horen, ruiken, voelen, proeven mensen?
o Welke geruchten worden als zodanig genoemd?




Betekenisgeving

Welke betekenis geeft de buitenwereld aan het incident?
Hoe wordt erover gesproken?

Hoe wordt tegen de organisatie aangekeken?

Wat is de ‘taal van de straat’?

O

O
O
O




Schadebeperking

o Welk gedrag vertonen mensen?

o Volgen zij gedragsadviezen / handelingsperspectieven?
o Wat doen of laten mensen?




Analyse

* Tracioneie meche
* Sodal media
* Politie Service Centrum

CCT

coordinatie

Aanpak

» Dedrijfs journalist

= Pervvoor ichter
* Advisewr Sodial Media
 QRA specialia




De 10’ geboden

Do’s and dont’s bij
crisiscommunicatie!




Wijs een herkenbaar en betrouwbaar boegbeeld aan
met gezag, gevoel voor communicatie en empathie
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Vertel wat je weet, maar ook wat je (nog) niet weet

- Informatievoorziening
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Geef zo snel mogelijk
aan welke stappen
zijn/worden
genomen om de
crisis te beheersen

- Schadebeperking
- Betekenisgeving




Maak in vredestijd in- en extern
verbinding!
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Erken het probleem en voorkom speculaties...




Niet liegen! 5
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Geen enkel medium uitsluiten, maar ook
nooit beschouwen als je beste vriend




Interne communicatie:

Medewerkers en hun
directe omgeving zijn ook
lezers, kijkers,

luisteraars en vervolgens
vertellers
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Wees voorbereid op de
‘ramp na de ramp’
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‘An Intelligent thriller, an expert blend of nuclear history and international
Wntrigue - fast paced and coavincing’

ROBERT HARRIS

Stealing Thunder

Zelf als eerste met slecht nieuws
naar buiten komen heeft positief
effect op vertrouwen
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Communicatie met nabestaanden is cruciaal
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Oefenen, oefenen,
oefenen...
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