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Dikke deur

Helsloot publiceerde over de rampen in Volendam en Enschede. Ook

was hij voorzitter van de naar hem vernoemde commissie Helsloot, die
onderzoek deed naar de brand in De Punt in mei 2008, waarbij drie
brandweermannen omkwamen.

Geen tijd

‘De meeste communicatieafdelingen van gemeenten zijn eigenlijk
voorlichtingsafdelingen’, legt Helsloot uit. ‘In een crisissituatie val je terug
op je dagelijkse bezigheden. Je doet dat wat je dagelijks doet en waar je
goed in bent. Voor de meeste communicatieadviseurs betekent dit: feiten
checken en ervoor zorgen dat de informatie die je naar buiten brengt,
klopt. Maar juist daarvoor heb je bij een ramp geen tijd. Je hebt geen
feiten. Je moet leven met onzekerheden en die moet je communiceren.
Dat is voor veel adviseurs tegennatuurlijk.’

2.0-proof

Anno 2009 is snelheid in informatieverstrekking veel belangrijker
dan zo'n 15 jaar geleden. In de wereld van Twitter, Black Berries en
Hyves zijn burgers vaak sneller op de hoogte van een ramp dan de
communicatieafdelingen van de gemeente waarin een ramp plaatsvindt.
De crash van het vliegtuig van Turkish Airlines in de gemeente
Haarlemmermeer [zie blz. 8 e.v., red.] bewijst dat maar weer eens.
‘Je crisiscommunicatie moet 2.0-proof zijn', zegt Helsloot. Opvallend
vindt hij echter dat crisiscommunicatie van overheden, datzelfde
geldt overigens ook voor grote bedrijven, geen gelijke tred weet te
houden met de snelle ontwikkelingen in het steeds veranderende
medialandschap. Integendeel. Men is volgens Helsloot banger dan
vroeger om naar buiten te treden en men reageert daardoor zelfs

langzamer dan vroeger het geval was. Helsloot wijt dit aan de structuur
van grote organisaties, die verlammend werken op momenten dat
snelheid vereist is, zoals bij een ramp.

Pool deskundige adviseurs

Begin mei van dit jaar publiceerde de commissie Helsloot haar onderzoek
naar de brand in De Punt. Daaruit blijkt dat ook de gemeente Tynaarlo,
waar De Punt onder valt, niet altijd even snel reageerde. Nabestaanden
wisten uit informele bron al vele uren eerder dat een familielid was
omgekomen.

Dat de communicatie volgens de commissie beter had gekund, verbaast
dan ook niet. 'In de gemeente Tynaarlo is het natuurlijk niet mogelijk en
ook niet zinvol om een zware adviseur crisiscommunicatie stand-by te
hebben’, legt Helsloot uit. ‘Maar om ten tijde van een ramp toch over
goed opgeleide adviseurs te kunnen beschikken, zou je een regionale of
zelfs landelijke pool van deskundige adviseurs crisiscommunicatie kunnen
instellen, die bij een ramp snel ter plekke kunnen zijn.’

Opleidingen niet realistisch genoeg

Maar ook op de trainingen van communicatieadviseurs heeft Helsloot
wel wat af te dingen. ‘Opleidingen crisiscommunicatie worden gegeven
door mensen die op dit gebied veelal geen praktische ervaring hebben.
Je kunt draaiboeken en plannen maken tot je een ons weegt, maar

het heeft pas echt zin als je dat realistisch doet. Een groepje adviseurs
heb ik in een dag getraind op de basisprincipes’, zegt hij stellig. ‘Goede
woordvoering kenmerkt zich door drie elementen: snelheid, eerlijkheid
en volledigheid. Maar bij een ramp moet je het aspect “volledigheid”
kunnen loslaten’, legt Helsloot vervolgens uit. ‘Je moet niet vollediger
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willen zijn dan strikt noodzakelijk is. De voorlichter moet beseffen dat
maximaal een half uur na de ramp een groot deel van de bevolking,

via welk medium dan ook, al op de hoogte is van wat er is gebeurd.
Volledig kun je in zo'n korte tijd dus niet zijn en dat begrijpt iedereen
ook. Er zullen altijd onzekerheden in je verhaal zitten, maar het is dan de
kunst die onzekerheid op een eerlijke manier te communiceren. En hoe je
daarmee weet om te gaan; dat kun je in een dag trainen.'

Burgemeester in crisistijd

Als voorbeeld van hoe het niet moet, noemt Helsloot de wijze

waarop de gemeente Weesp omging met de dreiging die een school
ontving in februari van dit jaar. ‘Daar zie je dat de burgemeester

*uit veiligheidsoverwegingen" niets wilde communiceren, waardoor

het verhaal een heel eigen leven ging leiden en er een grote
geruchtenstroom op gang kwam. Een goede crisiscommunicaticadviseur
had de gemeente veel ellende kunnen besparen.’ Dat een burgemeester
direct na de ramp nog niet precies weet wat er aan de hand is, is volgens
Helsloot geen probleem. 'Dat kan ik als burger begrijpen’, zegt hij. ‘Die
onzekerheid snap ik wel. Maar als burger wil ik dan wel het idee hebben,
dat de overheid er alles aan doet om zo snel mogelijk alles te weten te
komen.'

De burgemeester van de plaats waar een ramp heeft plaatsgevonden,
heeft volgens Helsloot vooral een symbolische functie. ‘Hij moet als
boegbeeld naar buiten treden. Maar dat is wel een heel essentiéle

rol.” Een burgemeester die dat goed had begrepen, was Jan Mans,
burgemeester van Enschede ten tijde van de Vuurwerkramp. 'Die was
zichtbaar aanwezig met de rookpluim van de ramp op de achtergrond.’

Rol media
Dat brengt Helsloot bij het volgende punt. ‘Een goede adviseur
crisiscommunicatie zorgt er ook voor dat de communicatie vooral gericht

is op lokale en regionale media. Die is tenslotte het meest zichtbaar bij
de bevolking. Het heeft dus geen zin je persconferentie in het Engels te
houden omdat CNN toevallig aanwezig is, zoals de burgemeester van
Volendam deed bij de Nieuwjaarsbrand. Niemand in Nederland kijkt naar
CNN om te zien wat er in Volendam is gebeurd.’

Crisis na de crisis

Maar niet alleen ten tijde van de ramp kan goede crisiscommunicatie van
doorslaggevend belang zijn voor het imago van de overheid. Helsloot
spreekt van ‘de crisis na de crisis'. ‘In de acute fase, net na de ramp,
kunnen mensen leven met het feit dat ook de overheid nog niet van
alle feiten op de hoogte is en dat er dus onzekerheid heerst. Maar al
na een paar uur wil men heldere antwoorden. Op het moment dat het
rampenbestrijdingsteam wordt ontbonden en de communicatie weer
wordt overgedragen aan de voorlichters, ontstaat er vaak een gat in
de externe communicatie. Terwijl je juist moet blijven communiceren.
Drie kenmerken zijn in die periode van nazorg van wezenlijk belang:
exactheid, regelmaat en consequentheid.’

‘Nazorg-communicatie’

Ook deze periode vraagt van adviseurs specifieke vaardigheden die lang
niet iedereen beheerst. ‘Dat was ook in Tynaarlo het geval’, zegt hij. ‘Het
vereist specifieke kennis en bijzondere vaardigheden om bijvoorbeeld
met nabestaanden te communiceren. Dat behoort niet tot de klassieke
voorlichtingstaken, waarin de meeste adviseurs zijn geschoold. De
nazorg die een ramp met zich meebrengt komt bovenop het normale
dagelijkse takenpakket van de adviseurs, waardoor deze vaak
overvraagd zijn. Daarom zie je dat ook in zo'n periode na een ramp nog
veel gemeenten gebruik maken van externe adviseurs die zich speciaal
met nazorg-communicatie bezighouden.’

Crisis = crisis

Of het nu gaat om het neerstorten van een vliegtuig, een terroristische
dreiging of de Mexicaanse griep, de wijze van communiceren is

volgens Helsloot in alle gevallen hetzelfde. 'Een crisis is een crisis.

Voor communicatie over de Mexicaanse griep hoeft een adviseur
crisiscommunicatie geen medisch specialist te zijn. Integendeel. Een
goede adviseur is een generalist die met enige afstand naar de zaak kan
kijken. De burgers, op wie de communicatie zich ten slotte richt, zijn toch
ook geen specialisten?’

Aan de andere kant merkt Helsloot, en daaraan kan hij zich soms
mateloos ergeren, dat er in de externe communicatie wordt uitgegaan
van de ‘domme burger'. ‘In mijn werk kom ik nog regelmatig tegen dat
men zegt: “Maar dat begrijpt de burger toch niet.” Dat is echt onzin. Bjj
elke ramp blijkt maar weer dat burgers juist heel veel begrijpen en dat de
zelfredzaamheid van burgers heel groot is. Werden de eerste slachtoffers
van de poldercrash niet door gewone burgers geholpen?’

Wieneke de Bruin is woordvoerder/redacteur van de gemeente
Amersfoort en redacteur van C.



