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1 Introduction 

On October 29th, 2015, a nuclear emergency exercise took place at the Belgian Nuclear 

Research Centre. Since managing nuclear emergencies is complex and inter-disciplinary, a 

variety of actors played a role. An essential part of this was communication. During a nuclear 

emergency, information exchange between authorities and the population is vital. People are 

generally worried because of the unusual and thus unknown aspect of a nuclear emergency 

and the effects it might have on their health. Authorities should inform the public on the 

incident, its effects and the countermeasures they can take to lessen or prevent such an impact. 

Emergencies therefore require a quick information dissemination to avoid exaggeration and 

misinformation. This way, they can keep the trust of the stakeholders involved. During the 

exercise, there was a specific interest in the role of social media for public communication in 

nuclear emergencies (Crisiscentrum, 2015; IAEA, 2015; SCK.CEN, 2015). This sparked our 

interest regarding this subject. 

1.1 Problem setting 

Emergencies have different phases, and each phase requires its own specific communication 

strategy: the preparation phase, the actual event, the response, recovery and evaluation. New 

media has a big reach in a short timeframe and can be of aid. This might have an impact on 

the way stakeholders are notified of an emergency. Emergency management authorities on the 

other hand can analyse comments, reactions or direct feedback to adapt their messages in a 

quick manner (Austin, Fisher Liu, & Jin, 2012; Perko et al., 2015a; Tomkiv & Perko, 2014). 

Due to interactivity however, the risk of misinformation and rumours is severe (Alexander, 

2014). 

The way to communicate through new media is completely different from traditional media 

channels. New media have a strong focus on interactivity and are more personal 

communication channels; everyone has his or her own account and messages can be aimed 

directly to a specific person, even though the message might be a general one: this eliminates 

any gatekeepers present in traditional media. The possibilities of new media are therefore 

much wider than those that traditional media have to offer and could be considered a real 

game-changer in the way emergency communication is handled by emergency authorities. It 

already had its impact on crisis communication in the corporate environment and already 

changed the way users and management deal with crises and emergencies (Coombs & 
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Holladay, 2011a). The aim of this study is to see how emergency communicators use new 

media in the case of a nuclear emergency.   

The IAEA (International Atomic Energy Agency) and the Belgian Superior Health Council 

suggest that official institutions use social media in the event of a nuclear and radiological 

emergency (EPR, 2012; HGR, 2016). Swift, official response is easier through these channels 

and this can improve the stability of an emergency (Zhao et al., 2012). New media are already 

used as a source by emergency authorities for monitoring crisis information from citizens for 

better situational awareness on the emergency scene, for instance during the 2010 earthquake 

in Haiti (Yates & Paquette, 2011). Situational awareness is “the perception of elements in the 

environment within a volume of time and space, the comprehension of their meaning, and the 

projection of their status in the near future” (Yin, Lampert, Cameron, Robinson, & Power, 

2012, p. 52). This monitoring technique, where new media are scanned to gather information 

from the public, can also be used to gather knowledge of experts on the other side of the 

world or as a verification of certain sources and data (Yin et al., 2012). It makes collaboration 

among various actors easier and could be used as an additional communication channel for 

emergency broadcasting (Yates & Paquette, 2011). Citizens could use these new and social 

media tools to communicate with each other, emergency management authorities and the 

press (known as citizen journalism) (EPR, 2012). However, these media allow false experts, 

different opinions, rumours and misinformation to be ventilated through these channels. It 

makes it easier for the press to instigate doubts via second opinions on official communication 

(Graham, Avery, & Park, 2015). Authorities report that participation in a new media 

environment causes a great resource bourdon. The institutions using new media can be 

exposed to negative feedback, hate, rumours and trolling when using social media for 

communication (Perko et al., 2015a; Simon, Goldberg, & Adini, 2015). The problem that 

requires attention is the overload of information on the web, where there is high uncertainty 

regarding whether information is correct or not. Credibility of new media is therefore 

estimated rather low (Zhao et al., 2012). 

An additional difficulty is that the Belgian federal government still advices not to use a phone 

during a nuclear emergency, to not to interfere with the emergency services ("Nucleair 

ongeval," 2012). The Pukkelpop storm in 2011 showed that if large groups simultaneously try 

to use their phones in the same area (during and shortly after a disaster), the capacity of the 

cell towers seem to fail and text and voice messages have difficulty to come through. The 
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terrorist attacks of March 22nd, 2016 in Brussels showed that this is still an issue. New media 

kept functioning, but the federal crisis centre also asked the public to not use their mobile 

phones for video and music streaming, in order for the network to remain fully operational. 

This indicates possible difficulties in the future and makes us wonder how nuclear emergency 

communication through new media would be employed if needed. In the following sections 

we will therefore discuss the scientific and societal relevance of this subject as a study. 

The reason this question and in particular this research has scientific and societal relevance 

lies mainly in the fact that use of new media for improved communication during a nuclear or 

radiological emergency has barely been empirically studied before. Due to the quick changing 

nature of new media and its use, our research has strong societal relevance. Except for 

Fukushima, there are no big recent nuclear emergency cases that could be taken as an 

example of how new media communication was executed. Some small cases may provide 

insight, such as the crash of nuclear transport in Canada (CBCNews, 2016). Due to the 

remoteness however, this had low public and media impact. Little scientific information is 

therefore available. The Fukushima incident provides case information about a nuclear 

emergency in Japan, which makes it difficult to transfer this to Europe. Situational and 

cultural differences can have a significant impact on the way communication was handled in 

Japan: hence, the need for a European investigation about this subject.  

Additionally, a trans-disciplinary approach has certain importance due to the complex nature 

of emergencies. A more nuanced understanding of social media engagement during a crisis is 

required, causing a need for the best match between social media tools and different crisis 

situations, based on audience information, needs and use (Graham et al., 2015). “The utility of 

different social media platforms in specific crisis situations should be further evaluated. 

Facebook, Twitter, and other platforms have different strengths and weaknesses, and should 

be used as appropriate for the task at hand” (Bruns, Burgess, Crawford, & Shaw, 2013, p. 9). 

A “one size fits all” – crisis response model approach does not seem fit for this (Graham et 

al., 2015), making a study to nuclear emergency communication a welcome contribution in 

addition to the various studies of emergency communication (by emergency authorities) in 

other domains. This is confirmed by Fraustino, Liu & Jin (2012, pp. 26-27), who state that 

“the research linking disaster type to certain social media use is” (barely) “non-existent. To 

date research has not tested how specific disaster types such as severe weather events, health 

epidemics, and terrorist attacks may result in different social media use patterns. Instead, 
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research tends to examine one catastrophic event such as the September 11 attacks or 

Hurricane Katrina and then imply that the findings are generalizable to other disasters”.	 

The research conducted is also valid based on the fact that Belgium has the nuclear power 

plant that is located in the most densely populated area of the European Union (the Doel plant, 

north of Antwerp). Around 9 million people live in a radius of 75 kilometers around this plant 

(Martens, 2014; Van der Schaaf & Bader, 2015). In case of an emergency; speed, accuracy, 

specificity and clarity (among others) of communication could be the key to provide the best 

as possible response to this situation and to try to bring as many people as possible in the 

safest situation by providing information about protective measures (e.g. evacuation route, 

location of family members…).  

The timing of this study is convenient, since the current law for nuclear and radiological 

emergency planning in Belgium1 is up for revision at the moment. Lessons learned from 

exercises, discussions and international activities will be implemented (IBZ, 2012). Our study 

aims to provide information about the uses and effects of new media and might have a 

positive influence on the way new media could be used in nuclear emergency situations in the 

future; resulting in quicker action, less miscommunication and a better informed public.  

1.2 Hypotheses & Research Question 

A lot of research has already been conducted towards the use of new media in crisis 

communication, risk communication and public communication. There seems to be a 

connection between emergency, risk and crisis communication. However, these studies 

mostly focus on the way an organization uses new media, on the way the public uses new 

media for personal communication or on how the public uses it to publicly express opinions 

or concerns. Crisis communication is mostly found in public relations and organizational 

communication literature and its focus is primarily on examining organizational image 

protection strategies in crises. In risk communication, studies generally focus on 

understanding risk knowledge, since attitudes and behaviour can be changed. They are both 

relevant to emergency communication (Houston et al., 2015, pp. 2-3).  

As explained, the interactive possibilities social media offer might help to provide information 

to the public since it could indicate if messages are understood. It allows seeing concerns and 

                                                
1 KB 17/10/2003, Nucleair en radiologisch noodplan voor het Belgisch grondgebied, retrieved from Belgisch  
Staatblad.  
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reactions. New media as a platform in the emergency authorities’ communication plan is 

therefore useful. However, the way this has been or could be applied to nuclear emergencies 

has not yet been the subject of a study. The use of new media for emergency communication 

by nuclear emergency management authorities will therefore be studied. This leads us to the 

following research question (RQ):  

 

 

Our focus will be on external communication and interaction with the population in nuclear 

emergencies. To try to answer this research question in-depth, sub-questions (SRQ) are 

needed for better exploring this subject: 

SRQ1: What messages would be communicated through new media channels by                   

nuclear emergency management authorities and how would they be perceived? 

 

SRQ2: What messages are not considered viable to be communicated through new 

media by nuclear emergency management authorities?  

a. What messages could or should be considered? 

 

SRQ3: What messages are considered as potentially interactive and how? 

 

SRQ4: How can the use of new media in nuclear emergencies by nuclear emergency 

management authorities be improved? 

The scope of our study will be on Belgium and the Netherlands. The lack of nuclear cases 

limits our direct research: that is why an indirect approach will be used. We will consult 

existing best practices and recommendations. A general literature study on the use of new 

media in emergencies in other sectors will follow up on this and provide insight in lessons 

that were learned. In a later stage, we will analyse other emergency cases from data we 

gathered from personal interviews and documentation, which will allow us to formulate a 

more nuanced answer to our RQ. These cases have similar ‘communication message’ 

characteristics with nuclear or radiological emergencies. This will be explained in the data 

section.  

RQ: How would new media be used in a nuclear emergency by nuclear 

emergency management authorities? 
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2 Definitions and recommendations 

Below, we will briefly define concepts relevant to this study along with the most important 

emergency communication recommendations from the IAEA (International Atomic Energy 

Agency). These procedures and best practices are accepted as how nuclear emergency 

response should be handled internationally. This section is intended to provide clarity about 

guidelines regarding new media and public communication in nuclear emergencies. 

2.1 Emergencies 

2.1.1 Definitions 

Multiple definitions about disasters, crises or emergencies can be found. In theory a disaster is 

worse then a crisis: it transcends available capacity. However, in practice there seems to be a 

small or no difference. The many definitions of these terms seem to confirm however that a 

crisis, disaster or emergency comes unexpected, with (the threat of) damage and is complex. 

Usually, there also is added pressure to the relief teams due to limited time (Desmet, 2016; 

Thywissen, 2006). The UN defines a disaster as “a serious disruption of the functioning of a 

community or a society involving widespread human, material, economic or environmental 

losses and impacts, which exceeds the ability of the affected community or society to cope 

using its own resources” (ISDR, 2009, p. 9). In the Belgian law, an emergency situation is 

defined as "each event that causes or can cause harm to societal life, such as a serious 

disturbance of public safety, a severe threat regarding life or health of people and/or 

regarding important material interests, and whereas the coordination of the disciplines is 

required to eliminate the threat or to minimize harmful consequences2". Nuclear, radiological 

or radiation emergencies refer to emergencies with ionizing radiation. It is defined by the 

IAEA as: “An emergency in which there is, or is perceived to be a hazard due to 1) the energy 

resulting from a nuclear chain reaction or from the decay of the products of a chain reaction; 

or 2) radiation exposure” (EPR, 2012, p. 93). 

2.1.2 Recommendations 

Literature about nuclear emergencies typically focuses on two stages: the preparedness stage, 

with mitigating measures for prevention; and the response stage, where fixed procedures 

ensure that best practices are executed to limit damage or injury as much as possible. These 

                                                

2 Art. 6, §2 KB 16/02/2006 – Nood- en interventieplannen, retrieved from Belgisch Staatsblad. 
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two stages are not separate stages: the quality of the response depends on the preparedness for 

emergencies, since good preparedness in advance of any emergency improves the response 

(IAEA, 2015, p. 9). The goal of emergency preparedness is to be prepared to give the best 

response possible in case of an emergency. This means adequate capability and good 

agreements should be in place in all organizations involved, on all levels. Several elements 

should be in order to improve the emergency preparedness, e.g.: authority and responsibilities; 

organization and staffing; coordination; plans and procedures; tools, equipment and facilities; 

training, drills and exercises; and a management system (IAEA, 2015, pp. 6-7). This will help 

reaching the goals of nuclear or radiological emergency response, which include keeping the 

public informed and public trust maintained, mitigating consequences and preparation for 

the resumption of normal social and economic activity (IAEA, 2015, pp. 6-7).  

2.2 New media (one-way and two-way communication) 

2.2.1 Definitions 

Discussing new and social media, Stephens and Malone (2010) emphasize that the key 

component found in newer media is the capacity to facilitate bi-directional communication, or 

dialogue. They do however include websites, which are not necessarily interactive. Stephens 

and Malone (2010) also state that even if companies do not provide two-way communication 

in their media use, technology today makes it easier than ever for other stakeholders to share 

their story: if you do not participate, you are not able to influence the debate.  

The term new media was already being used before social media existed (Rice, 1992). New 

media now stands for a broader collection of different media that did not exist yet in that time 

period (e.g. internet, websites, social websites, video sharing, web-posted documents, web-

based commentary, web-based analysis provided by government officials, regulators, industry 

officials, and (micro) blogging) (Caldiero, Taylor, & Ungureanu, 2010; Perko, Valuch, Nagy, 

Lammers, & Mays, 2013). We will define new media as: “New media are electronically-

based, possibly interactive, ways of communication with the public or whomever one would 

like”. It includes social media and is thus the more covering term. We include this in our 

study because (emergency) websites are seen as an important part of online emergency 

communication (Fraustino et al., 2012). Another new media tool that is being utilized in 

emergency communication is a text message-alert system. This is a tool that allows people to 

subscribe to a service that provides emergency warnings on mobile phones. An example of 

this is the BE-alert system in Belgium (IBZ, 2015). 
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2.2.1.1 Wiki’s and collaborative workspaces 

US government agencies did employ new media technologies in the past to make 

collaboration easier, for instance during the earthquake in Haiti in 2010. They relied on new 

media technologies such as wikis and collaborative workspaces. A wiki is a tool in which co-

authors collectively build textual and visual websites, whereas collaborative workspaces are 

places where documents, spreadsheet, and other files are managed in a cloud computing 

environment which allows the users that are invited to upload and share documents and 

change them from anywhere with internet access (Yates & Paquette, 2011).  

2.2.2 Recommendations 

Regarding new media, the IAEA recommends to prepare a dedicated emergency website that 

is clearly linked to on a general website from the authorities. The increasing demand for 

information in case of an emergency will, in the majority of cases, be beyond the capacity of 

most servers. As a back up, providing the same updates through social media channels 

ensures a constant availability of online information. It is important to be able to update the 

website from different locations. Providing images, videos and links should be easy (EPR, 

2012). Using tools such as wikis and collaborative workspaces can be convenient for this.  

2.3 Social media (two-way communication) 

2.3.1 Definitions 

2.3.1.1 Web 2.0 and UGC 

It is important to distinguish social media from other entities that might at first look like 

seemingly interchangeable concepts, for instance Web 2.0 or User Generated Content (UGC). 

Web 2.0 is defined by Kaplan & Haenlein (2010, p. 61) as "a platform whereby content and 

applications are no longer created and published by individuals, but instead are continuously 

modified by all users in a participatory and collaborative fashion". Simple web pages (as in 

Web 1.0), are replaced with for instance blogs, wikis and collaborative projects. It is 

considered the platform for the evolution of social media.  

UGC is "usually applied to describe the various forms of media content that are publicly 

available and created by end users" (Kaplan & Haenlein, 2010, p. 61). The Organization for 

Economic Co-operation and Development uses the term User Created Content (UCC) and 

states that it needs to fulfill three requirements to be called as such: 1) the content needs to be 

accessible for everyone, e.g. on a publicly accessible website or social networking website; 2) 
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it needs a certain amount of creative effort; 3) and it needs to have been created outside of 

professional routines and practices (Kaplan & Haenlein, 2010; OECD, 2007).  

2.3.1.2 Social media applications 

The IAEA refers to social media applications as “internet- and mobile-based tools such as 

blogs, podcasts, social networking sites, and other relevant communication applications” 

(EPR, 2012, p. 64). Other scientific literature is more extensive. Fraustino et al. (2012, p. 7) 

emphasize that “although Facebook or Twitter might come to mind, the social media realm 

includes a multitude of web- and mobile-based technologies ranging from photo and video 

sharing sites to rating and review forums”.  

Kaplan & Haenlein (2010) focus on six different types of social media: collaborative projects, 

blogs, content communities, social networking sites, virtual game worlds and virtual social 

worlds. These categorizations have been made in a systematic manner and rely on a set of 

theories in the field of media research. E.g.: the 'Social Presence Theory' (Dunlap & 

Lowenthal, 2009; Gunawardena, 1995), and the 'Media Richness Theory' (Lan & Sie, 2010). 

However, no categorization system for social media is perfect: some social media tools can 

cross between categories (Coombs & Holladay, 2011b).  

Kaplan & Haenlein (2010, p. 61) use their clarifications of Web 2.0 and UGC to define social 

media as "a group of internet-based applications that build on the ideological and technical 

foundations of Web 2.0, and that allow the creation and exchange of UGC". Boyd and Ellison 

(2007, p. 2) define social media as "web-based services that allow individuals to (1) construct 

a public or semi-public profile within a bounded system, (2) articulate a list of other users 

with whom they share a connection, and (3) view and traverse their list of connections and 

those made by others within the system". Another definition says social media is "the 

collection of online technology tools that facilitate conversations and communication between 

people. People can share text, audio, video, images, podcasts, and any combination thereof" 

(Coombs & Holladay, 2011b, p. 118). A more recent, but alike, categorization and definition 

can be found in the study of Alexander (2014, p. 718) regarding social media in disaster risk 

reduction and crisis management. According to him, "the term 'social media' embraces blogs, 

micro-blogs, social book-marking, social networking, forums, collaborative creation of 

documents (via wikis) and the sharing of audio, photographic and video files. It is 

characterized by interactive communication, in which message content is exchanged between 

individuals, audiences, organizations and sectors of the general public".  
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Based on these definitions, we define social media as: "Social media are a collection of bi-

directional, internet-based applications or technologies which allow individuals, audiences, 

organizations and sectors of the general public to share text, audio, photographic or video files 

with the public and whomever someone would like in an interactive way”. 

2.3.2 Benefits and risks 

The IAEA makes a distinction in several benefits and risks of social media in nuclear 

emergency use. They are listed in Table 1.  

 Table 1: Benefits and Risks of Social Media (EPR, 2012, p. 64) 

2.3.3 Recommendations 

 The IAEA strongly recommends analysing these benefits and risks before utilising social 

media as an emergency communication tool. Before an organization establishes a social 

media presence, that organization should create (EPR, 2012, pp. 64-65):  

• A strategy for providing messages 

• Assignment of tasks and responsabilities for online communication staff 

• A code of conduct for interacting with the public 

This should be established before an emergency occurs. If it becomes activated during an 

active emergency, lack of experience of the communication team will provide more harm than 

good (EPR, 2012, pp. 64-65). 

2.3.4 Rumours and backchannel communication 

2.3.4.1 Definition 

Social media are an open channel, which implies a risk of users spreading rumours or false 

information. Yet, this backchannel communication might also be interesting for users and 

emergency managers. To define backchannel communication, Sutton et al. (2008, p. 2) put it 

in contrast with "official or "formal" communications to the public, that are often viewed by 

Benefits of social media Risks of social media 
• Reach a wider public 
• Trigger swift, organized, massive public 

response 
• Requires little financial investment 
• Can be accessed and updated almost 

instantaneously 
 

• HR-costs of maintaining effective and 
beneficial relationship with the public is as 
large as with other public communication 
investment 

• Public activity multiplies enormously during 
emergencies 

• Monitoring, responding and leading dialogue 
requires big and trained (experienced) team 
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public officials as having strong potential to spread misinformation and rumor, thereby 

compromising public safety." Nevertheless, they state, "Peer-to-peer communications through 

social media are growing as a means for supporting additional, often critical and accurate, 

dissemination of information within the public sphere."  

McCarthy and Boyd (2005) support this and expatiate about backchannel communication as 

being a secret, unofficial, or irregular means of communication that provide the opportunity 

for the public to actively engage in the creation of information (Sutton, Palen, & Shklovski, 

2008).  

2.3.4.2 Recommendations  

Rumours appear when people try to make sense of chaotic situations. They are hard to 

prevent. Guidelines can help to cope with them. Emergency management authorities can 

monitor backchannel communication online and steer communication messages by providing 

facts (instead of rejecting rumours) on a complete and frequent basis. Additionally a strong 

and positive relationship with the public should be built, to increase the credibility of an 

organization as a sender of emergency messages. By preparing for the most damaging 

rumours and how to handle these, emergency authorities can prevent worse. A monitoring 

centre can help in detecting and following backchannel communication for additional 

information and for refuting rumours (EPR, 2012, pp. 67-69). 

2.4 Public communication recommendations in nuclear emergencies 

During nuclear emergencies, providing messages in a certain way can cause the public to trust 

or distrust the communicator. It is recommended to gain the publics trust in a nuclear 

emergency, since distrust in the messages from emergency management authorities can lead 

to disobedience and therefore an increased risk to the public health and wellbeing (EPR, 2012, 

p. 49). Below we have listed several ideal message characteristics that ensure an optimal trust 

level of the public during nuclear emergencies and put them against messages that have a 

negative influence on public trust. They are listed in Table 2. 
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Positive message characteristics Negative message characteristics 
Timely information Delayed information 

Consistent updates with accurate information Inconsistent updates 
Clear and concise Full of jargon and overloaded 

Unbiased Biased 
Takes into account public values, fears and concerns Does not consider public understanding 

Considers uncertainty Does not consider uncertainty 
From respected source From questionable source 

Organized message Lack of structure 
Use of metaphors Uninteresting formulation 

Explicit conclusions Receiver makes own conclusion 
Positive information in the beginning of the message Negative information is emphasized 
Table 2: Nuclear Emergency Message Characteristics Influencing Trust in Public Communication (EPR, 2012, p. 49) 

The IAEA recommends carefully preparing emergency message templates where possible. 

Those messages should be factual and contain reliable facts and figures. When a nuclear 

emergency occurs, this information can be released on e.g. the emergency authorities’ 

website. It can provide first (precautionary) protective actions, along with simple explanations 

of complex information about radiation, since radiation will always have a level of 

complexity the general public does not easily understand (EPR, 2012). Tools for simplifying 

these explanations exist, such as INES (International Nuclear Event Scale) (IAEA, 2014). 

Clarification about INES is provided in annex 11.1. These visuals are easily shared online 

through websites or social media and increase understanding, regarding a short explanation is 

provided3. INES became contested as a tool for simplifying public communication after the 

Fukushima incident: there seemed to be a low public understanding of the meaning of the 

safety significance of these different levels. More clarification was needed and hence a 

simplification of the tool, for better public understanding, is advised (Perko et al., 2015b).  

3 Nuclear emergency management authorities: legislation and working 

methods  

In the following subchapters we will briefly demonstrate how nuclear emergency procedures 

are legally implemented in nuclear power member states like Belgium and the Netherlands. 

We will provide insight in their working methods and will clarify what we mean with nuclear 

emergency management authorities in our study. We will focus on management and 

communication.  

                                                
3 Other visuals that are intended to make the consequences of a complex, radiation emergency more 
comprehendible to the public can be found in the Public Communication Guide from the IAEA (EPR, 2012). 
E.g., figures to compare radiation levels from a release in an emergency with natural background radiation. 
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3.1  Belgium 

In Belgium, response to nuclear or radiological emergencies is regulated in a separate law4, 

which is based on the general law for emergencies5 with respect for the differences the 

nuclear or radiological emergencies would have in comparison to other non-nuclear 

emergencies. The law is applicable to nuclear emergencies based in Belgium or near its 

borders. The law categorizes different radiological risks from different sources6 (power plants, 

research plants, nuclear transport, medical, military and industry applications, terrorism,…) 

(Van der Schaaf & Bader, 2015).  

The crisis management for a nuclear or radiological emergency happens on a federal level, 

unless in case of a rapid nuclear emission where temporarily the provincial level is 

responsible7. No matter where or how a nuclear or radiological emergency happened, 

eventually the measuring authorities (TELERAD), first responders, departmental crisis cells, 

the local levels (municipality and provincial) and the international levels (such as the IAEA, 

EU and neighbouring countries) will always inform, or be informed by, the Belgian Crisis 

Centre (CGCCR) in Brussels8. This is obligated to prevent multiple official emergency 

communication sources and thus difficult coordination. The CGCCR is the federal, central 

emergency management body and their information cell is therefore also the central source of 

information for the public (e.g. the contact with the media)9. The general structure of how the 

CGCCR is organized in a nuclear emergency can be consulted schematically in annex 11.2. 

The responsabilities of the different cells10 are explained in Table 3.  

                                                
4 KB 17/10/2003, Nucleair en radiologisch noodplan voor het Belgisch grondgebied, BS. 
5 KB 16/02/2006 – Nood- en interventieplannen, BS. 
6 Art. N, §1.1, KB 17/10/2003, Nucleair en radiologisch noodplan voor het Belgisch grondgebied, BS.  
7 Art. N, §4.1.1.5 KB 17/10/2003, Nucleair en radiologisch noodplan voor het Belgisch grondgebied, BS.   
8 Art. N, §3.2.1.1 KB 17/10/2003, Nucleair en radiologisch noodplan voor het Belgisch grondgebied, BS. 
9 Art. N, §3.2.1.6.1 KB 17/10/2003, Nucleair en radiologisch noodplan voor het Belgisch grondgebied, BS. 
10 In case of a nuclear emergency, these cells are being advised by nuclear experts from e.g. FANC or the 
Nuclear Research Centre. They are best suited to determine approriate measures to be taken. 

Cells of the Federal Crisis Centre Responsabilities 
Information cell • Providing information to the public and 

media (regarding counter-measures and 
emergency communication) 

• Exchange of information with international 
partners (IAEA, European Commission…) 

• Alerting the population 
• Trying to steer information to be coordinated 

and univocal 
• Informing victims and family 

Measuring cell • Coordination measurements of radioactivity 
from food, environment, people… 
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Table 3: Cells of the Federal Crisis Centre and Their Responsabilities11 (Crisiscentrum, 2007, p. 19) 

The modalities of providing information to the public are arranged in the mono-disciplinary 

plan of discipline 5 (D5). The federal level provides general crisis communication guidelines, 

which can be adapted locally by the according information cell representative12 

(Crisiscentrum, 2007). In D5 it is recommended to actively utilise social media in the crisis 

communication strategy. Their priority is monitoring and analysis of information, refuting 

rumours, sharing pictures or videos online, and staying abreast with the perception of the 

public of the crisis. If there is no staff-shortage D5 can actively follow up, and correct, online 

content regarding the crisis. If a crisis takes place and the municipal, provincial or federal 

crisis plan is activated, members of the federal TeamD5 can provide (temporary) 

reinforcement for the communication team from a distance. Messages are divided in three 

categories, according to the I-B-S principle: messages that provide information (facts and 

figures about the crisis), messages that describe behaviour (providing protective actions), and 

messages regarding sense making (emotional reaction to the crisis). The I-B messages are 

considered most important during the emergency. The population wants to know what is 

happening and how they can limit possible health effects. E-messages are important to show 

empathy to the affected population. Ideally, a crisis communication-team consists of an 

analyst, a strategist, a team-coordinator, a redaction, and someone in the field. In big crises, 

which is likely when a nuclear accident occurs, more staff is required to perform efficiently 

(Marynissen, Pieters, Mertens, Ramacker, & Brugghemans, 2014; Mertens & Ramacker, 

2013). An important difficulty regarding government emergency communication is speed vs. 

correctness, since it is vital that the information to the public is correct. This communication 

lacks in speed in relation to the media channels and social media users. The general advise 

here is to give progress updates: it shows the population that government agencies are actively 

occupied on managing the emergency (Mertens & Ramacker, 2013). 

                                                
11 KB 17/10/2003, Nucleair en radiologisch noodplan voor het Belgisch grondgebied, BS. 
12 Art. 14, §3 KB 16/02/2006 – Nood- en interventieplannen, BS.  

Evaluation cell • Expert counselling for the political level, 
which has decision authority 

Socio-economical cell • Formulates recommendations for socio-
economic consequences of certain measures 

• Taking measures for a return to normality 
Management cell • Determination of the general strategy, 

counter measures and operational 
coordination 

• Permanent contact with the local levels 
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3.2 The Netherlands 

The Dutch law divides nuclear or radiological risks into two categories: A and B13. Category 

A involves nuclear power plants, research reactors, nuclear satellites, boats or submarines, 

nuclear defense material, highly radioactive waste transport and deliberate actions with 

radioactive sources. This also involves accidents with these objects abroad that could cause a 

risk for the territory of the Netherlands. Category B are all other radioactive objects that were 

not included in category A, such as uranium enrichment installations, processing and storage 

of radioactive substances, locations were radioactive substances were made or used and any 

other transports (Rijksoverheid, 2014; Van der Schaaf & Bader, 2015). Emergency response 

scenarios in the Netherlands are based on accidents with these objects.  

The Netherlands is divided in safety regions: communal arrangements between a group of 

municipalities in a region that work together to manage emergencies. The chairman of a 

safety region can ask assistance from neighbouring safety regions or from the national level if 

the emergency level is ‘scaled up’. This depends on the severity of the emergency14. 

In case of a radiation incident, the EPAn (Nuclear Planning and Advisory Unit) is activated. 

They advise the emergency management authorities. In category A emergencies, this will be 

the minister of Economic Affairs and the chairman of the safety region. In category B 

emergencies, this will be the mayor or the chairman of the safety region. When the effects of 

the emergency cross safety regions, the safety regions can choose to coordinate their actions 

together or ask for assistance from the NCC (National Crisis Centre) for coordination. In 

category A emergencies, the safety region will provide regional public information in 

cooperation with the competent minister(s). In category B emergencies, this will be the 

responsibility of the mayor. All these levels have communication departments to provide 

proper public information and protective actions (Rijksoverheid, 2011, 2014). On the national 

level, the Cluster of Risk and Crisis communication is a part of the NCC. They advise and 

support in public communication, including new media. Similar to the Belgian TeamD5, 

crisis.nl is a website where a team of trained crisis communicators can set up a crisis site from 

anywhere. This allows for swift emergency communication if local capacity is not sufficient. 

Enabling this system is coordinated with the safety regions (Rijksoverheid, 2011). 

                                                
13 Art. 38, §C & §D - Kernenergiewet 25/01/2014 (NL), retrieved from http://wetten.overheid.nl.  
14 Wet Veiligheidsregio’s - 01/01/2016 (NL), retrieved from http://wetten.overheid.nl. 
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4 Literature study  

Apart from not having sufficient data about new media use in nuclear emergencies, a trans-

disciplinary approach in research on communication in nuclear emergencies is useful since 

stakeholders from all kinds of levels and disciplines are involved. The risks that need to be 

communicated about are also trans-disciplinary: there are disease risks, ethical risks, risks 

from radiation protection countermeasures, psychological risks, environmental risks, etc. 

These risks are also addressed in other sectors (Perko et al., 2015a), which supports our 

intention to involve non-nuclear cases. These cases are covered in section 4.4.  

4.1 Methodology 

The extensive literature study on new media emergency communication provided below 

complements the theoretical recommendations from the former sections with findings from 

cases in scientific literature.  

• Different types of scientific articles about new media use during different emergencies 

published in the last eight years (since 2007) will be used to provide practical findings 

that have a relevant contribution to our study. Scientific sources were searched on 

Google Scholar -, Wiley Online Library -, ScienceDirect - and Web of Science 

databases. The reference lists of these studies were also scanned for additional 

sources. These sources were reviewed for quality and relevance. 

• Online literature from non-scientific sources will also be employed to include reports 

of new media emergency communication use that is likely to not have yet appeared in 

the official journals of scientific literature (Houston et al., 2015). Older scientific 

sources might be included if scientific articles refer to these older sources and if found 

relevant for this study. To find these non-scientific sources, we worked through 

Google Search. 

• Furthermore, websites of European projects related to emergency communication or 

nuclear communication, such as the EmerGent, EAGLE or PREPARE project, were 

also explored for relevant sources and information.  

• Literature from the Belgian Nuclear Research Center – database was also included.  

Our study of scientific literature might allow first careful conclusions regarding our research 

question. These conclusions will be represented in tables to provide a clear oversight of the 

most important conclusions of this literature study with regard to the research questions. 
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4.2 Theoretical framework 

4.2.1 Functions of emergency social media 

The functions and sort of messages that might emerge when using social media for emergency 

communication are listed in Table 4. The authors used the term "disaster" instead of 

"emergency", which is left unchanged in the table. A short clarification is provided below, for 

the full details however the study of Houston et al. (2015) provides an extensive explanation 

of the different social media uses during emergencies.  

Disaster social media use Disaster phase 
Provide and receive disaster preparedness information Pre-event 
Provide and receive disaster warnings Pre-event 
Signal and detect disasters Pre-event à 

Event 
Send and receive requests for help or assistance Event 
Inform others about one's own condition and location and learn about a disaster-affected 
individual's condition and location 

Event 

Document and learn what is happening in the disaster Event à Post-
event 

Deliver and consume news coverage of the disaster Event à Post-
event 

Provide and receive disaster response information; identify and list ways to assist in the 
disaster response 

Event à Post-
event 

Raise and develop awareness of an event; donate and receive donations; identify and list 
ways to help or volunteer 

Event à Post-
event 

Provide and receive disaster mental/behavioural health support Event à Post-
event 

Express emotions, concerns, well-wishes; memorialize victims Event à Post-
event 

Provide and receive information about (and discuss) disaster response, recovery, and 
rebuilding; tell and hear stories about the disaster 

Event à Post-
event 

Discuss socio-political and scientific causes and implications of and responsibility for 
events 

Post-event 

(Re)connect community members Post-event 
Implement traditional crisis communication activities Pre-event àPost-

event 
	 	

This framework was set up through a comprehensive literature review and can be used to 

facilitate the development of emergency new media tools, the formulation of emergency new 

media implementation processes, and in scientific studies of new media in emergencies. It is 

designed in a way that is applicable to all entities that might use new media, as a producer, 

consumer, or any other kind of user, in emergencies. This framework makes it possible to 

conceptualize the use of new media in different phases of the emergency, clearly dividing 

messages in a pre-, during and post-event phase (Houston et al., 2015). In our study it will 

serve to find certain types of emergency messages that were possibly sent out and to 

Table 4: Functions of Emergency Social Media (Houston et al., 2015, p. 8) 
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categorize them. After the analysis, these categories will help explain what types of messages 

were communicated through new media channels by the emergency authorities and which 

were not. Our results might suggest which categories of new media use are desirable in public 

communication in nuclear emergencies. We will adapt this framework with our findings in a 

later stage of this study. 

4.3 Use of new media in emergencies 

Not all organizations seem to make use of new media in their communication strategy today. 

A lack of understanding, distrust, and a lack of skills and experience are indicated as reasons. 

Organizations’ agreement on the potential of new media is rather calm and cautious than 

excited (Perko et al., 2015a; Perko et al., 2013; Tomkiv & Perko, 2014). In general: 

"Appreciation of the positive side of social media is balanced by their potential for negative 

developments, such as disseminating rumors, undermining authority and promoting terrorist 

acts" (Alexander, 2014, p. 717). These positive and negative aspects of new media in 

emergencies will be discussed in the following paragraphs.  

In some organizations the potential of social media is still being discovered, despite the public 

popularity. Social media’s strength lies in its support of networks that bring together various 

players with different expertise. They can organize themselves online and join discussions to 

find common ground. This is often similar in emergency response: individuals and authorities 

with different functions and expertise have to cooperate. On social media knowledge is 

organized in different “clusters” designed to create a certain order or oversight: e.g. tags, 

hashtags or comments below a post (Yates & Paquette, 2011). This context clarification 

prevents misunderstanding in a volatile environment, much like how “knowledge is gathered, 

shared, and employed in disaster response” (Yates & Paquette, 2011, p. 7). Since government 

decision-making is involved in emergency response, political considerations may make large-

scale adoption of technologies complex. The difficulty and complexity that comes from the 

rapid critical information assessment needed to manage the emergency is of the upmost 

priority. The authorities are obliged to verify this information, which delays their broadcasting 

of information. The public however will expect and demand a nearly instant response on their 

information requests (Simon et al., 2015, p. 615). They require emotional support and 

emergency information (Stephens & Malone, 2010). 

Another interesting finding is that even though public safety organizations expect the public 

to trust information on social media during emergencies, these public safety organizations 
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trust information provided on social media significantly less. This was found in a large survey 

in eight European countries. This might indicate public safety organizations use social media 

to broadcast, rather than to collect information. It might have problematic consequences for 

interactive communication with the public through social media (Szymczak, Kuecuekbalaban, 

Knuth, & Schmidt, 2015). Changing the perspective from public safety organizations about 

interacting with the population on social media during emergencies can improve the way 

information will be collected (online) in the future. This is confirmed in other European 

research that states that namely authority-to-citizen communication is already happening, but 

the other way around not so much. A lack of skilled operators and insufficient user-friendly 

software solutions explains why currently social media monitoring and data-gathering takes 

place to a lesser extent (Reuter et al., 2014).  A difference between Europe and the United 

States was also found: research showed that 19-44% of emergency services in Europe use 

social media. In the US, this is 85%. The majority of emergency services in Europe have 

positive attitudes towards social media usage though, so these numbers are expected to rise in 

the future (Düsendi, 2015). The public is specifically interested in one official channel, 

instead of many that are available now. This would improve the clarity of official messages 

and could significantly decrease the number of rumours and misinformation found online. It is 

advised to publish a FAQ-list (Frequently Asked Questions-list) through this channel, since it 

allows the public to get direct access to the most frequently asked information (Van Der 

Eecken, 2013).  

An often-encountered issue is specific groups that might not be able to access emergency 

information provided online. Typical groups that do not have an online presence or have 

difficulty accessing online emergency information are the elderly, disabled and people who do 

not speak the local language (Wendling, Radisch, & Jacobzone, 2013, p. 28). A study 

confirms that as age increases, engagement on social media and intensity of social media use 

slightly diminishes. The effect measured however is rather weak (Dijkmans, Kerkhof, & 

Beukeboom, 2015), which indicates that social media today are not the exclusive domain of 

youngsters anymore. This is confirmed by Fraustino et al. (2012): the average social media 

user (measured across 24 social networking sites in the US) is almost 37 years old. Two-thirds 

of all adults use social media and about 16% of the population of age 65 and older uses social 

networking sites. Half of social media users fall between the ages 25 and 44, 21% is 24 years 

or younger and 27% is 45 years or older (Fraustino et al., 2012). 
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The emergence of new and social media possibilities also forced police authorities to adapt. 

They now have possibilities to interact and communicate in a more direct way, creating 

opportunities to develop more personal relationships and to provide more transparency 

(Heverin & Zach, 2010). If a positive police image develops, people can see them as a direct 

contact point in an emergency. Good agreements made beforehand between the police 

department and the emergency communication managers will avoid misunderstandings in 

public emergency communication. Univocal messages are more likely to be spread this way 

(Van Der Eecken, 2013). 

In a study from Schultz et al. (2011) effects of crisis communication strategy on secondary 

crisis communication (intentions to share a message with others online) were studied. They 

looked at Twitter messages, newspapers, and blogs. They concluded secondary crisis 

communication was highest with newspapers. Their explanation for this result is that 

newspapers are perceived as more reliable, neutral, and are more likely to be picked up and 

seen by others. Twitter users tend to share messages the most, which is why the researchers 

stressed successful crisis communication should address this specific group to increase the 

reach of broadcasted messages (Schultz et al., 2011).  

Radiological risk communication is often seen as a one-way communication street, 

transferring information from source to receiver. This was done with the mind-set that the 

general public should be educated about certain facts. If the public would know these facts, 

there would be fewer concerns. However, this caused many citizens to feel overlooked as a 

competent stakeholder. This indirectly leads to a gap between the intentions communicating 

authorities have and the perceptions of the public. Therefore, a bi-directional or even multi-

directional communication process is advised where the publics’ voice is directly heard and 

responded to. Mutual learning, transparency and citizen involvement are required (Perko et 

al., 2015a). An explanatory model used to clarify this is the Social Amplification of Risk-

framework (Kasperson et al., 1988). This model clarifies what causes a lay public to perceive 

certain risks as more concerning than they are. In short, the model links psychological, 

sociological and cultural backgrounds to how people perceive risk and how they adapt their 

response to these risks. “Signals about risk are processed by individual and social 

amplification stations (…) such as news media, cultural groups, interpersonal networks, and 

others. (…) The amplified risk leads to behavioural responses, which, in turn, result in 

secondary impacts” (Kasperson et al., 1988, p. 177). In this study it is valid because the model 
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stresses the importance for rapid emergency communication by emergency management 

authorities, to maintain in control and try to steer the publics’ perception of the emergency. 

The rapidity of new media can have a significant effect, for the good or for the bad. 

The increasing importance of new media communication in nuclear emergencies was 

confirmed in a recent advisory report of the Belgian Superior Health Council. The Council 

concludes that new media “can be used to disseminate information quickly in the event of an 

accident. However, such networks can also be a source of confusion and error” (HGR, 2016, 

p. 81). They recommend that, instead of focussing on monitoring social networks, it should 

“be used actively and bilaterally as a means of exchanging information on the measures to be 

implemented in the event of an accident and on the concerns of the population with regard to 

the accident” (HGR, 2016, p. 81). The Superior Health Council also recognizes that the 

characteristics of social networks: “They provide a means of gathering unique information 

about the local situation in the event of an accident” (HGR, 2016, p. 81). Including all new 

media in the media-mix would improve communication with the public in two directions, 

could increase knowledge about nuclear technology, and could improve the general public 

response in case of an emergency (HGR, 2016).  

4.3.1 Social-Mediated Crisis Communication model 

The ‘Social-Mediated Crisis Communication model’ was developed by Austin et al. (2012) 

and describes the interaction between an organization and the groups with which an 

organization communicates during a crisis (Figure 1). The organization directly 

communicates with every other group described in the model: they provide and receive 

information and feedback from every group, including media. Other actors are the influential 

social media creators. They posses a certain (information-source) credibility during a crisis, 

which allows them to easily spread their messages to the organization, traditional and other 

social media and their ‘followers’. Social media followers mostly consume the messages 

from the former group and participate in spreading these messages (e.g. the “retweet”-

function on Twitter or the “Share”-button on Facebook). The final group, the social media 

inactives, mainly receives information from traditional media and are only indirectly involved 

in social media communication. However, by offline Word-of-Mouth, there is an indirect 

influence from social media on the information these people get from others, such as the 

social media creators and followers that were described earlier (Austin et al., 2012; Jin, Liu, & 

Austin, 2011; Sutton et al., 2008).  
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In addition to this model, it is important to keep the 90-9-1 principle in mind when studying 

social media and the way messages spread or reach users. This principle says that only 1% is 

a creator of online content on social media, 9% enforces messages by retweeting, sharing or 

commenting on messages. The other 90% is a passive crowd that does not actively engage in 

the online conversation but only consumes content (Priem & Hemminger, 2010).  

	

 

Figure 1: Social Mediated Crisis Communication Model (Austin et al., 2012, p. 192) 

This model does not include all new media since one-way communication (e.g. website or 

blog without commentary function) is not found in this model. Instead it is assumed that the 

information from one-way new media is shared through two-way communication channels 

(e.g. sharing web links through Twitter). In a later stage of this study, this model will help in 

identifying the role that emergency management authorities and other actors have in 

emergency communication with the population. The model does not clarify how the 

interaction between social media users and the emergency authorities takes place.  

4.3.2 Preliminary conclusion 

In Table 5 the conclusions from this section about new media use in emergencies are listed to 

provide a clear oversight. We classified the conclusions in four categories: advantages, 

disadvantages, interactivity and improvement suggestion. This will help to better answer our 

research question about how new media is used in nuclear emergencies with the consulted 

literature.  
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Advantages Disadvantages Interactivity Improvement suggestion Source 

 Disseminating rumours, 
undermining authority 
and promoting terrorist 
acts 

  (Alexander, 
2014) 

Support of 
networks that 
bring together 
various players 
with different 
expertise 

 • Organize and join 
discussions for 
cooperation purpose 

• The public mainly 
requires emotional 
support and 
emergency 
information 

Context clarification to prevent 
misunderstanding in a volatile 
environment 

(Stephens & 
Malone, 
2010; Yates 
& Paquette, 
2011) 

Rapid 
assessment of 
critical 
information, 
about the local 
and broader 
situation 
 
 

• Political 
considerations make 
large-scale adoption 
of technology 
complex 

• Verification of 
information takes time 

• Source of confusion 
and error 

Real-time need and 
request for verified 
information from the 
public 

• Including all new media in the 
media-mix improves two-
directional communication and 
improves knowledge and 
public emergency response 

• Instead of focus on monitoring: 
information exchange about 
measures and concerns 

(HGR, 
2016; 
Simon et 
al., 2015) 
 

Emergency 
services (EU) 
have positive 
attitudes towards 
social media 

• Lack of skilled 
operators  

• Insufficient user-
friendly software 
solution for social 
media monitoring 

Public safety 
organizations (PSO) 
trust information 
provided on social 
media less: more 
broadcasting and less 
information collecting 

• Changing perspective PSO 
about social media emergency 
communication to improve 
online information collection 

• One official channel to 
improve clarity of official 
messages 

(Düsendi, 
2015; 
Reuter et 
al., 2014) 

Publish a FAQ  1% creates online 
content, 9% enforces it, 
90% is a passive 
consumer 

Good agreements with partners 
on beforehand make for a better, 
univocal message in 
emergencies 

(Van Der 
Eecken, 
2013; Priem 
& 
Hemminger, 
2010) 

 
 

Specific groups (elderly, 
disabled, speakers of 
other languages) that 
have difficulty accessing 
online information 

Twitter users tend to 
share reliable crisis 
messages from a 
credible source 

• Address social media users 
to increase the reach of 
emergency messages 

• Emergency authorities 
should establish themselves 
as a credible source 

(Schultz et 
al., 2011; 
Wendling et 
al., 2013; 
Szymczak 
et al., 2015) 

Table 5: Conclusions from the Literature Study Regarding New Media Use in Emergencies 

4.4 Use of new media for emergency communication by emergency management 

authorities in recent emergency cases  

4.4.1 Earthquake in Haiti (2010) 

The traditional information management model for disaster response is centralization. 

Responders are typically organized as a team in different parallel areas, where they each focus 

on their expertise (EPR, 2012; Yates & Paquette, 2011). When everyone only focuses on their 

own discipline, communicating clearly with each other might be problematic if there is no 
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proper medium provided to do so in a structured way. An example is a collaborative online 

working place. It provides users with the possibility to respond quickly to changes in 

information and the environment. It provides flexibility, adaptability, usability and 

customizability in both the system and the information (Yates & Paquette, 2011). According 

to Constantine’s and Fountain (2008, pp. 232-233), "social media support the creation of 

informal users' networks facilitating the flow of ideas and knowledge by allowing the efficient 

generation, dissemination, sharing and editing/refining of informational content". Social 

media shortcuts the traditional KMS (Knowledge Management System) employment routines 

in disaster response by connecting responders more directly with each other and with 

information available in the group. This happened during the 2010 earthquake in Haiti, where 

a Microsoft SharePoint information infrastructure was used in a response by emergency 

authorities for the first time. It allowed web pages to be created on the go by anyone from the 

team. All contributions were tagged with the contributors name and information, making 

commenting or adding information more clear. In addition to this, various responding 

agencies involved also developed specific wiki pages. For this they used a common 

government MediaWiki platform where any agency could develop a shared website that was 

accessible to any user with access to the wiki (Yates & Paquette, 2011). Yates and Paquette 

(2011) also point out that SharePoint sites were primarily oriented toward sharing knowledge 

within the staff group, whereas wikis were oriented toward the relief effort as a whole. 

Combination of both these social media changed the acquiring, sharing, applying and 

maintaining of knowledge in comparison to similar past response efforts and shows the 

strength of new media. Yates & Paquette (2011) conclude that not only in public 

participation, but also within formal organizations, social media shows advantages for 

knowledge sharing and reusing. "If properly employed, the benefits of social media support 

are faster decision cycles and more complete knowledge recourses" (Yates & Paquette, 2011, 

p. 12).  

During the earthquake, user involvement through social media made (international) relief 

efforts easier to manage: information became easily and rapidly accessible for everyone. It 

clarified where to focus the support efforts of international emergency-assisting authorities 

(Smith, 2010). Smith emphasizes that now-a-day emergency communication and public 

communication in general is based on user-initiation. After a qualitative analysis of Twitter, 

he states that these users or the public "have unparalleled reach and access to information, 

and practitioners can help social media publics sort through the clutter" (Smith, 2010, p. 
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334). Sharing information and interaction has a way of facilitating relationship cultivation. 

Emergency managers who engage in online conversations should be able to provide useful 

insights that fulfil the needs of the users and may lead to further interaction. This may even 

create positive feelings towards the communicating organization, expressed by liking, 

following or friending the authorities (Smith, 2010).   

4.4.2 California drought and wildfires (2007) 

A research from Sutton et al. (2008) investigated how in the wildfire of October 2007 social 

media have been used as a backchannel source of information. Its relevance lies not solely 

with communication by members of the public but also on (un)official use by members of the 

emergency authorities.  

The mere existence of backchannel communication in emergencies is due to the need for 

information of the population. When reported by national media, relevance for local residents 

can be perceived low, slow, inaccurate and therefore not helpful at all (Sutton et al., 2008).  

This outcome could be different in comparison to local or EU national media, due to the vast 

area covered by US national media. In this case, residents seek new and different means of 

information. For instance, several online official information sources were cited as helpful, 

including the US Forest service website, the local fire authority’s website and the local 

county’s website. Noted problems here were other official sources that were slow in updating 

their information to specific communities at risk or that were evacuated. Some websites also 

were not prepared for increased online traffic and had technical problems (Sutton et al., 2008). 

When making use of this backchannel communication, it was mostly through blogs, forums, 

Twitter, instant messaging or other text-based sharing sites. The information was provided by 

different kinds of people: some had personal networks that included government, fire fighter 

or other official personnel, which gave them access to insider knowledge. Others had special 

knowledge due to personal or professional experience. This kind of information eventually 

became a useful source for news media and even emergency authorities, who also adapted to 

the use of new media tools next to their classical tools to provide and gather information 

(Sutton et al., 2008). 

In another study (Tang, Zhang, Xu, & Vo, 2015), a SWOT-analysis was performed on what 

were seen as the eight functions of social media in drought risk management on three social 

media sites (Facebook, Twitter and YouTube) from four state-level governmental agencies. 

These eight functions were: one-way information sharing, two-way information sharing, 
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situational awareness, rumour control, reconnection, decision-making, donation and volunteer 

management. In the results it seemed that these governmental agencies did in fact adopt the 

three major social media platforms, which delivered personalized posts that seemed attractive 

to citizens. Not all eight listed functions worked well in this case and with all different social 

media. Through these social media however, the public could provide information that would 

be used in situational analysis and eventually in determining a course of action (Tang et al., 

2015). We can derive three general functions from these eight, specified on emergency 

management authorities: broadcasting information, interacting with the public and situational 

analysis. 

4.4.3 Pukkelpop Storm in Belgium (2011) 

The use of social media, specifically Twitter, by the public during the Pukkelpop storm was 

extensive. Terpstra et al. (2012) used a tool called Twitcident to automatically filter, search 

and analyse tweets regarding the Pukkelpop storm. From this they arrived to some 

conclusions. Primarily, they barely found an increase of activity before the event, except for a 

small peak a half hour before the storm hit. Few people interpreted the dark clouds or the 

beginning storm as a threat to their safety, suggesting that people at the festival were taken by 

surprise. Second, a pattern of social norms was found that prevented propagation of unverified 

information about delicate topics. Only when official news media confirmed rumours about 

deaths, an increase in number of tweets was noted. Before this, rumours were publically 

questioned if no credible source was included. People who were on the festival site got more 

retweets when they tweeted about damage, concluding that they were more credible. Many of 

these tweets contained pictures, which made the identification of credible information easier. 

Third, thanks to the interactive possibilities of Twitter, a community resilience initiative 

started that provided shelter to the festival visitors (Terpstra et al., 2012). An important 

finding in the study of Terpstra et al. (2012) is that no tweets from official authorities during 

the Pukkelpop incident were found. They do however note that they cannot explain why this 

was the case and that these officials might have followed Twitter and other social media, but 

simply did not participate actively. They explain this by stating that crisis officials have 

positive attitudes towards the use of Twitter in times of crises, although a slower acceptance is 

noted compared to other stakeholders: their perceived barriers, such as lack of experience, 

knowledge of the potential of social media and monitoring and lack of policy prevent an 

extensive use of these media (Terpstra et al., 2012).  
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4.4.4 Active shooter events 

In these active shooter events, typically individuals are “actively engaged in killing or 

attempting to kill people in a confined and populated area” (Mazer et al., 2015, p. 238). The 

lack of studies about the effectiveness of social media in delivering information in these 

events led Mazer et al. (2015) to perform a large-scale social media analysis on two active 

shooter events. They consulted Facebook, Twitter, blogs, and mainstream news outlets. The 

researchers noted a spike of posts from mostly parents and students in the first hour following 

the shooting and when important news facts were released. Twitter seemed to be utilized 

most, but Facebook also produced a high frequency of posts. Mainstream news and blogs 

seemed, in comparison to the former two, to be represented in a rather small percentage. The 

identification of the favoured sources was deemed important, since this would help school 

crisis teams to enhance their future crisis communication. The chaos and uncertainty of these 

crises makes social media a rapid and important source of information. However, most posts 

are more emotional compared to the news media. Information is the main reason parents and 

students went on these media in the first place. Most posts that were shared had informational 

intent. Alternative solutions to the crisis were proposed, but also anger, rumours and just plain 

misinformation make that finding correct information on these media can be rather tricky and 

requires critical minds, since misinformation may cause additional emotional trauma. It can 

probably be seen as a reason why a lot of media-shared information was retweeted on Twitter. 

It is suggested that social media sources should be monitored and corrected if necessary, to 

prevent additional and unnecessary emotional harm (Mazer et al., 2015).  

4.4.4.1 Dutch gunman in television news studio (2015) 

Early signs of a self-correcting mechanism by other users on Twitter were found in a study 

about an incident with a gunman in a Dutch national television news studio. Different 

rumours about the scale of the incident were launched. In retrospect they were started as a 

misinterpretation of sarcastic or ironic messages. These rumours were fact-checked by other 

users who then also share their findings online, causing the rumours to fade out. This 

“wisdom of the crowd” could mean that not all workload of correcting misinformation needs 

to be provided by emergency authorities and that some users also try to strive for truthful 

information. Hence, the possibility of a self-correcting tendency in social media can be shown 

(Jong & Dückers, 2016).  
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4.4.4.2 Paris attacks (2015) 

Jong & Dückers (2016) shortly mention that during active crises, users respect the authority of 

official government profiles and are likely to collaborate and spread information the 

authorities provide, even if the information has operational purpose: tweets of the Police 

Nationale after the Paris attacks of November 13th, 2015 where the police asked users not to 

share information about on-going police operations were retweeted over 26.000 times. Similar 

behaviour was observed in Brussels during the lockdown. The request from the Brussels 

police became a trending topic on Twitter, which suggested that emergency services actively 

seem to look for this “online social exchange to encourage the public not to hinder police 

actions with”, for instance, “live streaming” (Jong & Dückers, 2016, p. 341). Little is known 

scientifically about this cooperation between the public and government online, although 

examples like these show potential for future optimization strategies (Jong & Dückers, 2016).  

4.4.5 Deepwater Horizon Oil spill, Gulf of Mexico (2010) 

The oil spill caused by BP in the Gulf of Mexico on April 20, 2010 is recognized as one of the 

worst oil spills to have happened in international history. The explosion caused the death of 

11 people and the leak that was caused by this explosion resulted in massive amounts of oil 

and gas leaking in the oceans for 87 days, affecting the oceanic and coastal environment. It 

also had a negative impact on birds, aquatic life, tourism and local business activities in the 

affected regions. Many people grew concerned about health impacts of the leakage and the 

chemical dispersants that were used to try to disperse the oil. The incident is multi-

dimensional. From biological, oceanographic and economic point of view, there are still many 

complications and impacts that need to be studied (Hall, Kice, & Choi, 2012; Muralidharan, 

Dillistone, & Shin, 2011; Starbird et al., 2015). New and social media are valid channels to 

address such wide implications and public concerns. According to the literature review of 

Starbird et al. (2015), people turned to these new media platforms to seek information from 

others, to coordinate community-based response efforts and to share information about event 

impacts. Experts and authorities used this possibility to address these concerns, to engage in 

direct communication and to provide them with the proper information. Simple and accurate 

messages should be used for this (Sutton et al., 2013). Online sources were an important 

addition to the public communication strategy of the federal response agencies. They 

established a crisis site  “to consolidate information dissemination and create a unified voice 

that linked to a number of social media technologies including Facebook, Twitter, YouTube, 

Flickr, and RSS feeds” (Sutton et al., 2013, p. 59).  
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Sutton et al (2013) focused their research on agencies representing official sources of 

information about the event response, resulting in a broad range of different government 

responding entities (at national and local level). They used Twitter as their information source 

and excluded accounts from profit and non-profit organizations, such as oil companies or the 

Red Cross. One of their conclusions was that these government responding agencies mainly 

used Twitter as an information broadcasting mechanism and barely send public messages 

directed to certain personal or organizational accounts. They also barely share messages. 

Twitter adoption seems an additional, redundant, information channel and not a prioritized 

communication channel. The tweets researched often included external links (e.g. to 

informative websites), meaning the official accounts worked as a source of reliable 

information in a time of concern about the oil spill, where information-seeking citizens could 

rely on (Sutton et al., 2013). The use of hash tags (which they do at the same level as the 

public) makes it easier for the public to find this information and increases the effectiveness 

and the range of the information spread. The appropriate Twitter hashtags make it easier to 

interact with, monitor and reach out to the public. This is in particular important in disaster-

affected areas. Media organizations also have a role in this. Official social media accounts 

may have a role as "myth busters" to test whether something that is spreading online, is true 

(Bruns et al., 2013). Increasing interactivity in new media use by emergency managers is 

desired. This could clarify events for the public, while being a trusted source for concerned 

citizens and helping them to get more rapidly to the information they need. In other words, 

"the public, including the private sector and non-profits, must be included in the mitigation 

process and that means emergency managers, even at the federal level, will have to begin to 

trust 'the public and their devices', including Twitter" (White, 2011, p. 187). However, the 

140 character limit of Twitter proved to be a limitation in the amount of detail that could be 

given to the public (Hall et al., 2012). 

4.4.6 Chemie-pack fire, Moerdijk, Netherlands (January, 2011) 

A fire at the Chemie-Pack chemical plant in 2011, located in the industry area of Moerdijk 

(the fourth biggest port area in The Netherlands), resulted in environmental harm and 170 

people to be treated in the hospital. The fire was initially caused by the use of an open flame 

in the unthawing of a blocked resin pump. Vapours caught fire and resulted in liquid resin 

igniting as well. This caused an extensive and large pool fire, involving warehouses and 

outside storage of dangerous goods. Due to the lack of capacity and the complex nature of the 

fire, it took several hours before the incident was brought under control. The scale and the 
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gravity of the fire, and its vicinity to many chemical products, caused many people to be 

worried about the effects of the toxicity of the smoke and the precipitation on their health and 

the environment (Onderzoeksraad, 2012; van der Meer & Verhoeven, 2013).  

The fact that social media can be used as a tool to criticize government crisis response was 

clearly illustrated during this fire. Due to a slow government online presence there was a rapid 

mass self-communication that resulted in an instant public crisis framing based on 

assumptions and speculations. Even after the government started communicating they had a 

problem with credibility and a consistent message, resulting in wide spread online criticism 

on government response by the public. News media would have a soothing effect on this. 

Using them offers opportunities to influence the publics’ frame and to prevent escalation (and 

in this way, the spreading of rumours and false information) (van der Meer & Verhoeven, 

2013). It is suggested that “an adoptable frame should be provided to limit subjective and 

deviating public frames” (van der Meer & Verhoeven, 2013, p. 231). The way this emergency 

was presented in the news media was found to have an influence on the publics’ view. The 

public however framed the crisis on a more personal level and largely criticized the 

governments approach of the crisis. They actively expressed suspicion, particularly towards 

possible health effects (van der Meer & Verhoeven, 2013). Moreover, the way the emergency 

authorities did not communicate about this emergency had a severe impact on the publics’ 

perception. Certain countermeasures were not taken, while the public was not informed about 

the reason. Another safety region however did take those countermeasures, since the wind 

blew the ash cloud out of Moerdijk and to the other safety region. Due to bad public 

communication, this was perceived as a sign of poor governance since the perception of the 

public made them assume these countermeasures had to be taken in Moerdijk as well. If the 

emergency authorities would have communicated more openly about why they chose not to 

act as the other safety region, they could have steered the frame in their favour and would 

have had a better perception as a competent authority (Dees, Hiel, Moerland, Kandel, & 

Klarenbeek, 2014). This would have helped to decrease the publics’ suspicion. Social media, 

specifically Twitter, provides opportunities for this (van der Meer & Verhoeven, 2013).   

4.4.7 Shell-fire, Moerdijk, Netherlands (June, 2014) 

In June 2014 another large fire occured in Moerdijk that was caused due to two explosion in 

the MSPO2-factory from Shell. The lessons that were learned during the Chemie-pack fire 

were applied here, which caused a significantly better emergency communication to the 
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public via social media. The explosion happened at 22.48h: only six minutes later the 

emergency communicators from the safety region sent their notification message through 

social media and another six minutes later the municipality Moerdijk did the same 

(Onderzoeksraad, 2015). People were alerted through NL-alert (similar to BE-alert in 

Belgium) and were sent regular updates through social media, Twitter in particular. This time 

the municipality and the safety regions did manage to get a better coordination between their 

messages. This resulted in better and clearer emergency communication compared to Chemie-

pack, which resulted in a better public perception. A better situational analysis was also 

applied to tailor the messages to the concerns of the population. There were some 

misunderstandings regarding NL-alert: it was asumed that the effect-area was also sent an 

alert, which they did not receive. It had to be sent again by the local safety region. Regarding 

social media, no problems were reported. The research council that investigated the 

emergency later on emphasized that social media is being used more and more as a first 

source of information by the public and the media. The increased reach of the emergency 

communication was also stressed. A continious improvement of the strategy for its use in 

emergency communication is therefore desirable (Onderzoeksraad, 2015). 

4.4.8 Chemical train incident, Wetteren, Belgium (May, 2013) 

In May 2013 on a Saturday night, a train transporting butadiene, triethylaluminium and 

acrylonitrile derailed in Wetteren, resulting in explosions and a developing fire. This resulted 

in the release of toxic vapours of the acrylonitrile and other harmful materials. The mitigation 

led to contaminated run-off ending up in the sewers. The acrylonitrile it contained, led to an 

acute danger for the over 2000 residents living near the site of the accident or along the 

sewage system. This resulted in the death of one resident living near the sewage system and 

life-threatening symptoms by two others. Around 200 inhabitants of Wetteren presented 

themselves to the emergency services of hospitals in the area (Alexander, 2014; Van 

Nieuwenhuyse et al., 2014). New media were used and monitored in this accident; any lessons 

learned can therefore have an added value for this study.  

An observation during this crisis was that not a lot of citizens actively asked questions. 

Instead, they often reacted to messages that could be disruptive and increase indistinctness. 

The authorities sometimes interfered in these reactions to frame information. It was indicated 

afterwards that interaction with the emergency authorities could have been better and clearer. 

The interaction with the authorities was perceived as rather neutral than emotional. They were 
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also perceived as the most credible source of information, before news media. Another 

conclusion was that follow-up through social media channels by the emergency authorities 

could have been better according to the citizens of Wetteren. Information sometimes came to 

fast, which had an impact on the consistency and reliability of the messages (Van Der Eecken, 

2013). In this case, citizens mainly shared messages to inform friends and family about the 

incident rather than for emotional support. It was also found that the personal Facebook-

account of the mayor of the neighbouring municipality was appreciated for its swift and 

frequent updates. Facebook was the most consulted social media channel before Twitter for 

the local public for gathering information on social media (Van Der Eecken, 2013).  

The emergency authorities were displeased with the communication: much information that 

was spread by the public was inaccurate and there were difficulties to counter these rumours 

with the correct information. The public perception on the incident through social media was 

therefore negative (Alexander, 2014). It appears that the “wisdom of the crowd” (Jong & 

Dückers, 2016), the self-correcting mechanism by users on social media who want to provide 

correct information and reject misinformation, is more difficult in complex emergencies like 

these (Alexander, 2014). 

4.4.9 Chernobyl nuclear incident, Ukraine and Three Miles Island nuclear incident, 

USA (1986 & 1979)   

The Three Miles Island incident (1979) in the United States or Chernobyl (1986) in the former 

Soviet-Union can provide little information on communication and public interaction through 

new media. We can however take regard at the most important observations from that time 

regarding public emergency communication. From an observation in seven European 

countries after Chernobyl, common communication problems were found. The news media 

had no problem to report information that was provided by official sources. When the subject 

became more technical, the difficulty increased. The confusion about complicated subjects 

such as radiation exposure and its effects affected the credibility of the public communication. 

When investigated further, it looked like the media reflected the confusion provided by the 

authorities and the scientific community and had only a small part in contributing to creating 

it (Otway, Haastrup, Cannell, Gianitsopoulos, & Paruccini, 1988). Whereas the Soviet Union 

failed to provide a decent public emergency communication, the US did provide emergency 

information to the public (Rubin, 1987). However, this communication was not regularly, and 

incomplete. Reporters were not educated enough about radiation to ask the right questions. 
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Both the authorities, sources, and the reporters were to blame for the limited emergency 

communication that was provided to the public (Friedman, 2011). As a result to this, public 

communication from both cases was considered as confusing and incomplete, leaving many 

questions.  

4.4.10 Fukushima nuclear incident, Japan (2011) 

The most recent, big nuclear emergency case is Fukushima in Japan, which had a global 

impact on different levels: it impacted policy, radiological safety measures, risk perception 

and so on. The biggest problem that was pointed out by users of Twitter (and other online 

media as well) during the Fukushima crisis and the tsunami was the reliability of information 

(Acar & Muraki, 2011). Finding out what is and is not true in the vast supply of tweets, 

messages or blogs is not easy and creates uncertainty. Users in the disaster-struck area mostly 

posted about their unsafe situations, the fact that they were safe and survival related topics. 

The use of an official hash tag can create order in this chaos, although not all users are 

acquainted with this already. It is also pointed out that more regulation or a vaster amount of 

features would make Twitter more complicated or difficult to use, which could have an 

impact on it being used as a tool for ad-hoc communication. The most reliable solution would 

be for the government to be more active and to provide reliable and timely information 

through these channels (Acar & Muraki, 2011).  

The Fukushima nuclear incident is considered to be an emergency where the potential social 

media has for public emergency communication was not fully exploited. This, among other 

reasons, caused stress and distrust of authorities: better use could have caused more trust in 

the authorities. Additionally, clear and simple language should have been used (instead of a 

difficult scientific jargon) and better preventive (risk) communication, to educate the public 

about radiation protection. This would have improved the use of social media (Ng & Lean, 

2012).  

In an online experiment of Utz et al. (2013), effects of medium on reputation, secondary crisis 

reactions and secondary crisis communications on different crises types, including the 

Fukushima disaster, were studied. They found that crisis communication through social 

media, and in particular Facebook, resulted in a higher reputation from the communicating 

authority and less secondary crisis reactions (behavioural intentions, such as negative word-

of-mouth) by the public than if they did these communications via online newspapers. People 

showed to be more willing to share traditional media messages than social media messages, 
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since newspapers would have higher credibility, conforming already discussed results (Utz et 

al., 2013). It seems that it remains important for an emergency communicator to address both 

social and traditional media. Finally, it showed that addressing emotions through messages 

reduces perceived responsibility and in turn anger. It is therefore advised to not only give 

rational emergency messages, but to address the emotions as well (Utz et al., 2013).  

A study from Vyncke et al. (2016), which was conducted in 2013, studied whether media 

channels had an influence on risk perception during the Fukushima accident in Belgium. New 

and social media were included. From these media it seemed that mostly blogs and agency 

websites satisfied the users of these media when looking for information regarding the 

Fukushima accident. It was also found that Facebook users quickly moved on to other topics, 

in comparison with agency websites and blogs. This may be due to the general use of 

Facebook, which is focussed on passing the time, entertainment and maintaining relations. 

These activities appear to be difficult to combine with topics of health or industrial risks. 

Twitter did not seem to be an important source of information in Belgium, it was perceived as 

less important than Facebook. Social media were, at least in 2013 in Belgium, not found to be 

an important information source for people. These results were representative for all ages, 

even though there was no way to control for exposure to certain channels (Vyncke et al., 

2016). These results are in line with those from Sugimoto et al. (2013), who concluded that in 

Japan, during the Fukushima accident, only 15% used social media.  

Another study that investigated a representative sample of the Belgian population (Turcanu & 

Perko, 2014) showed that 30% used Internet sources as a main source of information about 

the Fukushima incident. Within this 30%, the majority consulted online newspapers and web 

pages of the traditional media. Around 30% of the respondents consulted web pages of the 

authorities and NGO’s. A quarter of the respondents indicated they used Facebook as a source 

of information, whereas only 4% consulted Twitter. Blogs and other social media sources 

were consulted by 10% of the respondents. Sugimoto et al. (2013) concluded that there was 

no strong evidence of social media association with heightened or reduced fears or concerns. 

Vyncke (2016) concludes that media channels will not cause people with low risk perception 

to suddenly experience high risk. Most people in Belgium use more than one information 

medium. Depending on which medium has the most weight in this mix, the risk perception is 

different. Media channels were no major factors for determining risk perception: changes are 
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mostly subtle at best (Vyncke et al., 2016). Using social media next to or instead of traditional 

media will only possibly slightly change the risk perception during an emergency.   

Sending out coordinated and consistent messages, certainly if different actors are involved, 

proves to be a challenge. Inconsistencies have the potential to cause fear, concern and 

possibly unnecessary actions. In Fukushima, different actors were involved such as the 

Japanese government, opinion makers, the operator, foreign governments, the IAEA and more 

(Prezelj et al., 2016). Prezelj et al. (2016, p. 15) find in their study that: “effective public 

information coordination will need to find a coordination mechanism for all the involved 

sources at the local, national and international level. Otherwise coordinated information will 

remain only one of the voices”. Keeping the information consistent proved to be a challenge 

during Fukushima, in particular since some media are subjective. Because Fukushima had a 

global impact, there was a large focus dispersion worldwide since other related topics in 

different environments had a different influence on the way there was reported about the 

issue. The need for coordination of information seemed highest in the early phase of the 

emergency. Ideally, there should be a flexible information coordination mechanism that can 

adapt freely to changes in focus and to the needs of the public (Prezelj et al., 2016). New 

media allows a close monitoring of the different and most important voices in the debate. 

Since the rapidity of broadcasting information online is higher, it seems like the need to 

coordinate information and interactive response on these media is increasing. 

4.5 Preliminary conclusion 

Different lessons were learned in the several cases we discussed. The most important findings 

in relation to our research question are represented in Table 6 below. Subsequent to Table 6 

are some preliminary conclusions in relation to the formulated sub-research questions. Since 

the messages from the cases in our findings in general seemed to have similar challenges and 

characteristics as the messages sent out in nuclear emergencies (represented in section 2.4.1 in 

Table 2, e.g. timely, consistent, clear, empathic…), we will for now assume that our 

conclusions are applicable to nuclear emergency communication. This will be verified later 

with our own-gathered data.  
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com

m
unity involved  

(Sutton 
et 

al., 
2008; Tang et al., 
2015) 

4.4.3 
Pukkelpop 

Storm
, K

iew
it 

• Social 
norm

s 
that 

prevent 
propagation 

of 
unverified 

inform
ation 

about 
delicate 

topics 

• N
o 

tw
eets 

from
 

official 
authorities 

• Slow
er 

acceptance 
from

 
official authorities than other 
types of stakeholders because 
of perceived barriers 

• If 
source 

is 
on 

the 
em

ergency site, m
ore 

credible 
and 

m
ore 

shares 
• C

om
m

unity 
resilience 

initiative 
to 

provide 
shelter 

 
(Terpstra 

et 
al., 

2012) 

4.4.6 A
ctive 

shooter events 

• Social m
edia are a quick and 

im
portant 

source 
of 

inform
ation for chaotic and 

uncertain crises 
• U

sers 
respect 

authority 
of 

official com
m

unication  

• Finding 
correct 

inform
ation 

on 
social 

m
edia 

is 
rather 

tricky 
• M

isinform
ation 

online 
can 

cause additional traum
a 

• M
ost shared posts have 

an inform
ational intent 

à
 

lot 
of 

m
edia 

inform
ation is shared 

• W
isdom

 of the crow
d 

à
 users tend to self-

correct m
isinform

ation 

• M
onitor 

social 
m

edia 
sources 

and 
correct: 

it 
prevents 

additional 
and 

unnecessary 
em

otional harm
 

• O
ptim

ization strategy for online 
cooperation betw

een public and 
governm

ent 

(Jong &
 D

ückers, 
2016; M

azer et al., 
2015) 

4.4.7 D
eep-

w
ater H

orizon 
• Easy 

for 
inform

ation-
sharing, 

sense-m
aking 

and 
• B

ackchannel com
m

unication 
spreads false inform

ation and 
• A

uthorities 
broadcast 

and 
engage 

in 
direct 

• Public 
safety 

organizations 
should utilize social m

edia in 
(B

runs 
et 

al., 
2013; H

all et al., 
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O
il spill, G

ulf 
of M

exico 
digital volunteerism

 
• A

ddress 
publics 

concerns 
and 

provide 
proper 

inform
ation (“m

yth busters”) 
• C

risis 
w

ebsite 
linked 

to 
several 

social 
m

edia, 
w

ith 
the 

intention 
to 

create 
a 

unified and reliable voice  
• Increased effectiveness and 

range 
by 

centralizing 
the 

inform
ation, thus m

aking it 
easier to find by the public 

• H
ashtags 

increased 
effectiveness 

and 
range 

of 
inform

ation spread à
 easier 

to 
m

onitor, 
interact 

and 
reach out 

rum
ours 

• O
ther 

agencies 
also 

broadcasted inform
ation and 

updates à
 m

ore difficult to 
have univocal m

essage 
• Little 

online 
interaction 

betw
een agency and public 

• 140 
character 

lim
it 

= 
lim

itation 

com
m

unication 
w

ith 
individuals 

their 
full 

potential 
à

 
m

ore 
interaction 

instead 
of 

solely 
broadcasting 

inform
ation 

= 
clarifying events for the public 
as a trusted source 

2012; 
Starbird 

et 
al., 

2015; 
Sutton 

et al., 2013) 

4.4.8 C
hem

ie-
pack fire, 
M

oerdijk 

 
• Slow

 
online 

presence 
of 

authorities à
 instant public 

crisis fram
ing 

• C
redible 

and 
consistent 

m
essage difficult if there is 

no univocal com
m

unication 
à

 suspicion  

• N
o 

m
onitoring 

or 
com

m
unication 

= 
perception 

of 
poor 

governance 

• C
om

m
unicate 

in 
tim

e 
to 

prevent fram
ing escalation 

à
 

difficult to correct afterw
ards  

• U
sing new

s m
edia to soften the 

fram
e 

• O
pen com

m
unication 

(D
ees et al., 2014; 

van der M
eer &

 
V

erhoeven, 2013) 

4.4.9 Shell fire, 
M

oerdijk 

• Lessons 
from

 
previous 

em
ergencies 

w
ere 

applied, 
causing a significantly better 
em

ergency com
m

unication 
• First alert w

as broadcasted 
after six m

inutes 
• R

egular 
social 

m
edia 

updates 

• Internal m
iscom

m
unication / 

m
isunderstanding 

• Situational 
analysis 

w
as 

applied 
to 

tailor 
m

essages 
to 

the 
concerns of the public 
à

 
better 

(and 
m

ore 
accurate) 

public 
perception 

• C
ontinuous 

im
provem

ent 
w

as 
stressed, since m

ore and m
ore 

people use social m
edia as their 

first source of inform
ation  

(O
nderzoeksraad, 

2015) 

4.4.10 
C

hem
ical train 

incident, 
W

etteren 

• Interfered 
in 

reactions 
to 

fram
e inform

ation 
• M

ost 
credible 

inform
ation 

source 
• Personal account of m

ayor 

• Inform
ation 

cam
e 

too 
fast 

som
etim

es 
à

 
im

pact 
on 

consistency and reliability of 
m

essages 
• Lot of m

isinform
ation by the 

• N
ot 

m
uch 

questions, 
m

ore 
reactions 

to 
disruptive 

and 
indistinct m

essages 
• R

ather 
neutral 

than 

• Interaction should be better 
• M

onitoring should be better 
• Provide 

correct 
inform

ation 
faster 

to 
be 

able 
to 

counter 
m

isinform
ation 

and 
rum

ours 

(A
lexander, 2014; 

V
an D

er Eecken, 
2013) 
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T
able 6: C

onclusions from
 the L

iterature Study R
egarding N

ew
 M

edia U
se in R

ecent E
m

ergencies by E
m

ergency M
anagem

ent A
uthorities

had frequent updates 
public 

• D
ifficulties 

to 
counter 

rum
ours 

w
ith 

correct 
inform

ation 
• Self-correcting 

of 
m

isinform
ation 

by 
users 

does not appear to w
ork in 

com
plex em

ergencies  

em
otional reaction 

• M
essages w

ere shared 
for 

inform
ation 

purpose, 
less 

for 
em

otional support 

better 

4.4.13 
Fukushim

a 
nuclear 
incident 

• H
igher 

reputation 
for 

com
m

unicating authority if 
com

m
unicated 

through 
social m

edia 
• A

ddressing 
em

otions 
through 

m
essages 

reduces 
perceived responsibility and 
anger 

• B
logs and agency w

ebsite 
satisfy m

ost  
• N

o evidence of social m
edia 

association w
ith heightened 

or reduced fears or concerns 
• Social m

edia only possibly 
has 

a 
slight 

effect 
on 

perceived risk  
 

• B
ad 

reliability 
of 

inform
ation à

 difficult and 
uncertainty  

• Traditional 
m

edia 
(e.g. 

new
spapers) 

still 
m

ore 
credible  

• V
olatile character of social 

m
edia 

leads 
to 

decreased 
attention 

• O
nly sm

all percentage used 
social 

m
edia 

channels 
for 

em
ergency inform

ation 
• Sending 

coordinated 
and 

consistent 
m

essages 
from

 
different actors w

as difficult 
• G

lobal im
pact: large focus 

dispersion w
orldw

ide  

• Less 
secondary 

crisis 
reactions by the public 
through social m

edia 
• B

etter m
onitoring w

ould 
have 

caused 
for 

better 
interactivity 

w
ith 

the 
m

ost im
portant voices in 

online debates 

• Tagging 
m

essages 
to 

create 
order in a chaotic situation 

• A
void 

m
ore 

regulation 
on 

social 
m

edia 
à

 
m

ore 
com

plicated and difficult to use 
• A

uthorities 
à

 
m

ore 
active, 

tim
ely, 

reliable 
inform

ation 
through social m

edia 
• U

se clear and sim
ple language 

• A
ddress 

both 
social 

and 
traditional m

edia 
• G

ive 
rational 

em
ergency 

m
essages and address em

otions 
in em

ergency com
m

unication  
• H

ighest 
need 

for 
coordinated 

inform
ation in early phase of 

em
ergency 

• Flexible 
inform

ation 
coordination 

m
echanism

 
to 

adapt to changes in focus and 
needs of the public 

(A
car &

 M
uraki, 

2011; N
g &

 Lean, 
2012; Sugim

oto et 
al., 2013; Turcanu 
&

 
Perko, 

2014; 
U

tz et al., 2013; 
V

yncke 
et 

al., 
2016; 

Prezelj 
et 

al., 2016) 
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4.5.1 Communicated messages through new media and their perception (SRQ1) 

The types of messages that would be or are communicated were rarely the core of research we 

consulted in our literature study. The most comprehensive study we found regarding this was 

the study of Houston et al. (2015), who conducted a table (Table 4) from former research and 

cases. It represents emergency messages that would be communicated through new media 

channels. We can conclude preliminary that all messages that are normally sent out by 

emergency management authorities are viable to send through new media. Most important is 

that these messages are coordinated and consistent on all channels (Prezelj et al., 2016). In 

practice, this did not always seem the case, due to the often-chaotic nature of emergency 

management. The public mainly requires verified information and emotional support in 

nuclear emergencies (Stephens & Malone, 2010). I-B-S messages should be sent out, through 

all channels available, including new media. Updates about the emergency management and 

response should be given regularly. If no additional, verified information is available, this 

should be addressed as well (Marynissen et al., 2014; Mertens & Ramacker, 2013). External 

links should be provided on social media: tagging these messages makes them easier to find 

(Sutton et al., 2013). Monitoring social media sources, correcting people and addressing their 

concerns prevents unnecessary emotional harm (Mazer et al., 2015) and thus improves the 

perception of emergency authorities. Broadcasting rational emergency messages and 

addressing emotions in the emergency communication causes generally for the best 

perception by the public (Utz et al., 2013), preferably in clear and simple language (Ng & 

Lean, 2012).  

4.5.2 Unviable messages for new media (SRQ2) 

This literature study showed no clear messages that should not be communicated through new 

media in nuclear emergency communication. We did not find messages content that was not 

viable for new media. The interactive possibilites of social media however make for a heavier 

workload (EPR, 2012; Reuter et al., 2014). If no emergency communication goes through 

new media channels when these channels are provided, it generally causes more harm than 

good: it incites to public suspicion of the emergency management authorities (Dees et al., 

2014; van der Meer & Verhoeven, 2013). Unverified backchannel communication from 

officials proved to be an issue (J. Sutton et al., 2008) and it could be perceived as less capable 

and consistent. Some messages simply cannot be communicated with, for instance, a 140 

character limit. For this, links to external sources such as emergency websites, can be 

provided on social media (Hall et al., 2012; Sutton et al., 2013).  
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4.5.3 Interactive messages (SRQ3) 

Increased interactivity is in any way desired (White, 2011). We found that public authorities 

often do not trust information on social media as much, which may cause complications 

regarding the interactivity (Szymczak et al., 2015). Since social media, according to our 

definition and those in the literature, is a bi-directional communication channel, every 

message should be considered potentially interactive. Authorities in the literature indicate 

they use social media in a variety of ways: situational analysis to determine a course of action 

(Tang et al., 2015) and composing communication messages (EPR, 2012; Marynissen et al., 

2014), addressing questions through monitoring and responding (Bruns et al., 2013), and 

addressing users to share messages to increase the reach of informational content (Van Der 

Eecken, 2013). If interactivity was perceived as bad or could have been better, this was 

generally due to the workload in the emergency management team that suddenly increased, 

which caused an overload (Dees et al., 2014).  

4.5.4 Improvement suggestions (SRQ4) 

Some emergency authorities seem to perceive barriers in using social media. It makes them 

more cautious in utilizing social media in their emergency communication (Terpstra et al., 

2012). Sufficient staff needs to be present to allow a good follow-up on social media. This is 

not always the case yet. In general, if clear communication is sent through new media in a 

swift manner shortly after the emergency, this positively effects the public perception. 

Emergency communication that is too late works disadvantageous for the emergency 

management authorities, since it can lead to a “framing escalation” problem (Dees et al., 

2014; van der Meer & Verhoeven, 2013). Even if no information is available yet, emergency 

management authorities should strive to provide an open communication with process updates 

of the emergency management (EPR, 2012; Mertens & Ramacker, 2013). The volatility of a 

social media environment should be considered by constantly clarifying the context (Yates & 

Paquette, 2011) and considering that attention can decrease or quickly pass on to new 

concerns (Vyncke et al., 2016). Monitoring social media sources, correcting misinformation 

and addressing concerns from the public can prevent additional and unnecessary emotional 

harm (Mazer et al., 2015). Not only information should be broadcasted: better situation 

clarification and more public interaction is desired (White, 2011). 
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5 Data 
Methodological triangulation increases the credibility of our results. To get a more in-depth 

answer to our research questions, we will therefore need to gather our own data. This will 

provide us with better insight in real behaviour in emergencies. To obtain more data to apply 

to our study of new media nuclear emergency communication, we will need cases that have 

similar characteristics to a nuclear incident or are nuclear incidents. To compare the incidents 

and to make sure they are similar, we used a list of characteristics that are typical to nuclear 

emergency response. Nuclear emergency response consists of different phases, which each 

would need specific countermeasures. Perko (2012, p. 25) drafted a table of this to provide an 

oversight. It is listed below as Table 7.  

Emergency response phase Associated countermeasures 

Pre-release 
(Preventive) evacuation 

Pre-distribution of stable iodine 
tablets 

Early phase (contaminated atmosphere) 

Evacuation 
Sheltering 

Stable iodine intake 
Agricultural protection measures 

Intermediate phase (rather rapidly decreasing contamination of surfaces 
and vegetation 

Relocation 
Food control 

Late phase (long-lasting contamination of the environment) 

Relocation 
Food control 

Decontamination 
Environmental remediation 

process 
Restriction on diet 

Change in life styles 
Table 7: The Phases of an Emergency Response and Associated Countermeasures (Perko, 2012, p. 25)  

Additionally, there are several questions emergency authorities should be prepared for during 

a nuclear or radiological emergency. They present a general overview of the concerns 

emergency management authorities need to address. Covello (2011, pp. 522-530) conducted a 

list of typical questions in nuclear or radiological emergencies and categorized them. These 

question categories are listed below. 

Ø General emergency questions (that arise in 
virtually every kind of emergency) 

Ø Health, safety, and mental health questions 
Ø Questions about stable iodine 
Ø Radiation/radiological incident questions 
Ø Sheltering in place questions 
Ø Evacuation questions 
Ø Investigation/data questions 

Ø Decontamination questions 
Ø Cleanup questions 
Ø Communication questions 
Ø Economic questions 
Ø Quality of life questions 
Ø Worker safety questions 
Ø Environmental questions 
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We based ourselves on Table 7 and these typical questions from Covello (2011) to select our 

cases. Some were already (briefly) discussed in the literature study, other case-descriptions 

can be found in annex 11.3. The cases are not all nuclear or radiological cases, but in these 

cases there was a need to have similar countermeasures as would be in nuclear or radiological 

cases. Therefore, similar questions as in nuclear or radiological cases could arise from the 

public as well. The following cases were selected in Belgium and the Netherlands:  

Ø Nuclear incident, Fleurus, Belgium 

(August, 2008) 

Ø Chemie-pack fire, Moerdijk, 

Netherlands (January, 2011) 

Ø Chemical train incident, Wetteren, 

Belgium (May, 2013) 

Ø Reactor fire, Mol, Belgium 

(November, 2014) 

Ø Asbestos fire, Roermond, 

Netherlands (December, 2014) 

Ø Industry fire Lantmännen, 

Londerzeel, Belgium (June, 2015) 

 

5.1 Methodology 
Since data triangulation increases the credibility of our results, the data will be collected in 

two ways: through in-depth, personal interviews and through document analysis, if the 

respondents or their colleagues make these documents available for this study.  

The interviews were targeted on the heads of communication in the crisis cell during the 

incident. These people were involved during the whole length of the emergency and post-

crisis. They are usually locally involved and therefore have a better feeling with how the 

communication through new media was perceived in their municipality. If other parties 

involved offered to share their experiences in interviews, we included them as well to be able 

to analyse different expert opinions. The interviews were based on a semi-structured interview 

protocol, which was conducted from information we gathered in the literature study. It can be 

consulted in annex 11.4. 

For the two nuclear incidents, in Fleurus and Mol, we interviewed the (at the time of the 

incident) spokesperson of the Federal Agency of Nuclear Control (FANC) in Belgium for 

Fleurus and a communication expert from the Nuclear Research Centre (NRC) for Mol. Both 

these respondents were also involved in the communication department of their crisis centre15. 

                                                
15 The communication expert of the NRC was involved in the crisis centre of the NRC during the incident. The 
spokesperson of the FANC at that time was involved in the communication department of the Belgian Crisis 
Centre. 
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Since in both incidents new media only played a minor role in the emergency communication, 

these experts with specific knowledge of communicating in case of a nuclear emergency have 

also indicated what specific difficulties and opportunities they see in new media 

communication in a nuclear emergency context in addition to their experiences with the case.  

The two final interviews were conducted with the head of communication of the Federal 

Crisis Centre in Belgium and with a nuclear emergency communication advisor from the 

IAEA. The main goal of these final interviews will be to verify how new media 

communication can be implemented in public communication in nuclear emergencies and 

what specific opportunities and threats would lie in this implementation. This ‘member check’ 

increases the credibility of our results. Their opinion will be used to challenge lessons learned 

from the experiences in the former cases and the literature study. These will be represented in 

a SWOT-analysis. The semi-structured interview protocol was conducted from information 

gathered in the former interviews. It can be consulted in annex 11.5.  

The interviewed respondents were contacted through email. The subject of the study was 

explained and they were asked if they were willing and available to cooperate. If no response 

was given, a reminder email was sent one week after the first email and so on every week 

until response was given. The interview was planned on the location of the respondents’ 

choice. To ensure proper transcripts, the interview was recorded with consent of the 

respondent. Finally, these interviews were typed out to allow a more detailed information 

overview and a better internal reliability. The transcripts can be found in Dutch, the language 

the interviews were conducted in, in annex 11.7. An oversight in which our interview 

respondents were numbered can be found in annex 11.6. 

5.1.1 Analysis 

To perform a scientific qualitative analysis from face-to-face interviews and documents is a 

procedure that can be performed in different forms. We were inspired by the Grounded 

Theory approach, which is a frequently used qualitative analysis technique. It allows a theory 

to be built by qualitative data analysis (Mortelmans, 2011). We chose to reduce the gathered 

data by coding it in a very open way, or labelling it. These codes represent the content of the 

interview and make it more accessible for analysis. Afterwards, through the process of axial 

coding and analytical induction, these labels were put together to form categories. In the last 

selective coding part the codes relevant for the research were selected (Mortelmans, 2011) 

and put in a SWOT-analysis. A SWOT-analysis was made for every new media use we could 
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deduce from the interviews. Afterwards, this SWOT-analysis and other findings were used to 

set up a new interview protocol to verify the strengths, weaknesses, opportunities and threats 

for nuclear new media emergency communication with experts. With this data, the former 

results were adapted and corrected to obtain a viable analysis for nuclear new media 

emergency communication. The qualitative analysis was performed with the computer 

program NVivo, because it allowed a better context oversight with the content of the 

interviews while coding them. The results will be compared with the results from the previous 

performed literature study to be able to formulate a response to our research questions.  

5.1.1.1 Interviews 

To allow as much data as possible to be used, we started to code everything very open. This 

resulted in 338 different codes. After merging codes, recoding and making a selection based 

on topic relevance towards the research question, a workable selection of codes remained 

available to deduce information from the interviews in a structured way. First, a 

categorization of the codes was made. These categories are listed in Table 8, provided with a 

short explanation and an example. 

Category Message 
content 

Message 
characteristics 

Tools Strength Weakness Opportunity Threat 

Explanation Codes 
regarding 
the types 
of 
messages 
that were 
spread 
through 
new media 

Codes 
regarding 
typical 
attributes from 
new media 
messages  

 

Codes 
that 
indicated 
certain 
types of 
new or 
social 
media 
were 
used 

Codes that 
pointed at 
a typical 
strength or 
advantage 
of new 
media 

Codes that 
pointed at a 
typical 
weakness or 
disadvantage 
of new 
media 

Codes that 
pointed at an 
opportunity or a 
chance that 
could improve 
(new media) 
emergency 
communication 
in the future 

Codes that 
pointed at a 
threat or a 
possible danger 
that could 
worsen (new 
media) 
emergency 
communication 
in the future 

Example FAQ Fast Twitter 
page 

Big reach Heavy 
workload 

Using 
communities 

Electricity 
blackout 

Table 8: Code Categories with Explanation and Example 

This categorization table of the codes can be found in annex 11.9 and is the general result of 

the analysis. Codes that were sorted in more than one category presented themselves in 

different contexts. These categorizations allow practical conclusions about actual new media 

use in emergencies by emergency management authorities. As indicated, we presented these 

first conclusions to nuclear emergency management communication experts to verify if the 

results are also applicable to nuclear emergency communication. After this ‘member check’, 

the steps above were repeated to obtain our final categorization for public communication in 

nuclear emergencies with corrections and additions from these interviews. 
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5.1.1.2 Documents 

Since not all the documents were solely about emergency communication but also contained 

other emergency-related information of no relevance to this study, the documents were 

scanned for relevant information and this information was used to compare policy or planned 

policy with the data from our interviews. We verified if our data from the interviews was 

supported in these documents. This additional information was added to the code collection 

and to the results. An oversight of the documents consulted can be found in annex 11.8.  

Additionally, we composed a table with the specific advantages, disadvantages, interactivity 

characteristics and improvement suggestions we gathered from the separate cases. It will not 

be discussed in detail, but provides conclusions about observations and opinions that were 

experienced in our selection of emergency cases. It can be consulted in annex 11.10. 

6 Results 
The results from our data-collection are categories of codes (annex 11.9) and conclusions 

from practical case-experiences (annex 11.10). Not all codes and conclusions can be applied 

to our research questions; thus only the relevant parts are represented here. Quotes we used 

below are translations from the Dutch-spoken interviews. 

As with our framework model, Table 4 (Houston et al., 2015, p. 8), we will make a distinction 

between new media use before, during and after the emergency. Some uses from this 

framework were rephrased after our case-based interviews: that is because our interest lies 

solely with how nuclear emergency management communicators will utilize new media. The 

framework indicated other emergency social media uses by other actors as well. These new 

media uses were verified in the final interviews with the nuclear emergency communication 

experts to obtain a final, new media use typology for public communication in nuclear 

emergencies. The strengths, weaknesses, opportunities and threats of every use were deducted 

from the gathered data and will help us to see how new media are used, or could be used 

better, in nuclear emergency communication. The new media uses that were deducted from 

the framework, our interviews and the documents are listed in Table 9. They can be 

considered as how new media would be used in a nuclear emergency by nuclear emergency 

management authorities. 
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New media use before 
nuclear emergencies 

New media use during nuclear emergencies New media use after 
nuclear emergencies 

Situational awareness by social media monitoring 
Ø Emergency information 

regarding preparedness 
or risks 

Ø Early-warning signals 
 

Ø Alerting and informing the public 
Ø Answering urgent questions 
Ø Communicating the impact assessment and 

providing protective actions to be applied 
Ø Documenting about the progress of the 

emergency and the emergency response 
Ø Call for the public for assistance: digital 

volunteerism 
Ø Providing emotional support and sense 

making 

Ø Educating about scientific 
results and consequences 
of the impact on health 
and environment  

Ø Community reintegration: 
back to a normal life  

Ø Individual recovery 
support 

 

Table 9: New Media Use for Emergency Communication by Nuclear Emergency Management Authorities 

According to our data, nuclear emergency communication can be more difficult than non-

nuclear emergencies because it is more complex and radiation risks have a specific, 

frightening public perception that is out of proportion to the real estimated risks. It leads to 

concerns being expressed more quickly by a large amount of people. The crisis 

communication advisor from the IAEA confirmed this in his interview. In case of a nuclear 

emergency however, nuclear emergency communication will be organized the same way as 

any other emergency communication and the same types of messages will be sent out. The 

exact content of these messages will be different than in other emergencies and adapted to the 

frame of nuclear emergency communication. The head in communication of the Belgian 

Crisis Centre stated in his interview that: “We make no distinction.” And: “In the past the 

impression was created that nuclear emergency communication is something specific and 

separate. But meanwhile we have evolved in this way that we can easily state that nuclear is 

one risk among many and that it is more important to have agreements, working methods, 

that are general and which return in several situations, in a way that it becomes an automatic 

way of working which is not different every time. Otherwise you cannot recall the right 

procedures, you cannot remember that.” (Respondent 8, Personal conversation, April 13th, 

2016). A general methodology works better in emergency communication than working on 

the specificity of every risk. This means we can generalize the working methods of the other 

emergency cases we studied and include them in our analysis to find out how new media is 

used in emergency communication by nuclear emergency management authorities.  

In the following sections and subchapters we will reveal the strengths, weaknesses, 

opportunities and threats of how our respondents indicated new media was or should be used 

before, during and after the emergency. We found one general nuclear emergency new media 

use that is being utilized before, during and after a nuclear emergency: situational awareness 
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by social media monitoring. It can be applied to improve all other new media uses by nuclear 

emergency management authorities. The SWOT is represented in Table 10. 

Situational 
awareness by 
social media 
monitoring 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Get to know the 

concerns of the public 
• Detect inconveniences 

and nuisances caused 
by the emergency 

• Mobility: can be done 
from anywhere, hence 
back-up and assistance 
can be provided 

• Tools (e.g. Tweetdeck) 
that simplify the 
monitoring  

• Heavy 
workload 

• Hard to 
distinguish 
rumours from 
facts 

• Time 
consuming 
process of 
verifying all 
the additional 
information 

• Adapt your message 
to the concerns of the 
public 

• Detect and correct 
rumours and 
misinformation in 
time 

• Early detection of 
emergency signs 

• Extra tool to steer 
emergency 
management 

• Sufficient personnel 
is not provided 

• Missing important 
information 

• Emergency is not the 
topic of conversation 
on the media 
monitored  

• Electricity black-out 
• System crash 

Table 10: SWOT of Situational Awareness by Social Media Monitoring 

6.1 New media use before nuclear emergencies 
Although respondents indicated emergency information regarding preparedness or risks was 

provided, mostly on websites, small public interest seems to go to this information before 

emergencies take place. One of the respondents stated, “If something happens, people lose 

this information anyway and start contacting the municipality to ask details about what is 

going on” (Respondent 4, Personal conversation, February 18th, 2016). Thus during a nuclear 

emergency, the general public still needs to be informed about complex situations in a short 

time period. The public can also demand case-specific information instead of general 

information. Since this information is often more complex and comprehensive, social media 

are only being used to publish short pieces of this information and to redirect to the website 

where more extensive information is given. This usually is the website of the municipality, a 

crisis website, blog, or another specialized site for more detailed information about particular 

risks or consequences (e.g. www.nucleairrisico.be). Parties in the emergency, such as relevant 

actors on the local level, then find the information and share it to their own followers’ base. 

This significantly increases the reach. The advantages of providing preparedness information, 

risk communication and precautionary protective actions are that they can be spread when few 

other facts of the emergency are already known, thus trigger a more rapid public response. 

Figure 2 visually provides clarity on how social media plays a part in this. It shows how social 

media is frequently used to spread the source of preparedness and emergency information to a 

broader public. Not all respondents indicated this was the case however: some municipalities 

for instance did not use social media or provided very little preparedness information online.  
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   Figure 2: Spreading Complex Information through Social Media 

A SWOT about emergency information regarding preparedness or risks is provided in Table 

11. It represents the opinions and experiences of our respondents about emergency 

preparedness and risk information. 

Emergency 
information 
regarding 

preparedness 
or risks 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Quick links can be provided 

during an actual emergency 
• Builds credibility in non-

emergency time 
• Increases visibility 
• Increases self-reliance of the 

population 
• Providing a FAQ for specific risks 
• Large reach 

• Barely 
general 
awareness 
today 

• Too nuanced 
for social 
media 

• Sharing of this 
information by 
followers can 
increase 
awareness 

• Interactive 
maps with 
listed, located 
risks 

• Low interest 
• Low attentiveness to 

information 
• Precautionary 

measures could 
incite fear 

• No feedback 
• Electricity black-out 
• System fall-out 

Table 11: SWOT of Emergency Information regarding Preparedness through New Media 

The general public can pick up early-warning signals that indicate an emergency might occur. 

These happen largely through Twitter, but also through Facebook, blogs and government 

websites. People can be notified immediately if they allow apps (e.g. CBIS, where high risk 

organizations can designate the particular risk with possible consequences) on their phone to 

send push notifications for this. Otherwise, they will be informed if they consult these 

channels. According to respondent 8: “Early-warning, that depends on you. That is the 

citizens’ behaviour. That should not be underestimated” (Personal conversation, April 13th, 

2016). These early-warning systems also initiate from the emergency management team: by 

monitoring the social media sphere, early-warnings of (the gravity of) a disaster can be picked 

up. This can be used as a tool to manage an emergency pro-active, a timely intervention, or 

allow for more preparation time to develop a communication strategy. This can however not 

always be the case, since social media allow statements to go viral rapidly. “Early-warnings 

do not come from the crisis cell anymore, it comes from the people. They are faster than the 

authorities, everybody is a journalist now” (Respondent 1, Personal conversation, February 

Spreading 
links 

through 
social 

media to 
website 

Verified, 
detailed 

information 
on website 
as central 
platform 

Parties 
involved 
pick up, 
share or 

consult the 
information 
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5th, 2016). Table 12 represents the SWOT about new media use for early-warning signals as 

indicated by our data-collection. Early-warning signals are signals indicating that something 

could go wrong soon and allow for precautionary actions before the actual emergency strikes. 

 
 
 

Early-warning 
signals 

 
 

 
 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Push-

notifications 
• Rapidity 
• Centralized 

message 
• Providing 

precautionary 
protective 
actions 

• Large reach 

• Not faster 
than other 
channels if 
push-
notifications 
are not 
turned on 

• Noise 
• Credibility 
• Volatility 

• Large audience 
• More rapid 

adoption of 
protective 
measures  

• Sharing 
messages 

• Media 
monitoring 

• Sharing visuals 

• Lost in the crowd 
• Less available for specific 

groups (seniors) without access 
to new media (devices) 

• Lack of personnel to verify 
information in time and thus to 
swiftly communicate about it, or 
use it as a management tool 

• Electricity black-out 
• System failure 

Table 12: SWOT of Early Warning Signals through New Media 

6.2 New media use during nuclear emergencies 

The following category represents alerting and informing the public when the emergency is 

happening and thus is not to be confused with the previous categories. When the emergency is 

declared through a notification statement, all effort of the communication and emergency 

management team needs to go to alerting the people in the area at risk and informing the 

general public in order to protect the population against radiation. If not, protective actions 

will not be applied and the press and public will instantly question the capability and capacity 

of the emergency authorities managing the crisis. Trust in the managing authorities will be 

lost. In these times of social media, emergency communication managers need to react 

significantly faster than ten years ago: ”The dawn of social media was there and overtook us 

by surprise, it went so fast. We never experienced it this hard. In former times we had the time 

to address the people on site and we had the time to react. But now it goes really fast” 

(Respondent 3, Personal conversation, February 18th, 2016). Emergency managers have to 

balance out the difficulty between communicating fast and verified information. It makes it 

incredibly hard to be the first communicator and to keep up with the possibly rapidly evolving 

situation and the thus constantly changing messages. An opportunity lies in process updates of 

the emergency progress and response. These messages indicate that an emergency team is 

working on managing the emergency and thus focussing on priorities, but is not available to 

communicate unnecessary details for public response. This helps to control the message and 

to some extend avoids that rumours run wild. All respondents agreed that social media should 

be part of a larger media mix to alert and inform the widest audience possible, to protect 

public health and prevent further harm. All different channels have specific characteristics and 
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are useful in different ways for alerting or providing information. Respondents agreed that 

good emergency communication started with communicating in time and as quickly as 

possible, even if that message only says you are working on managing the crisis: “If you are 

later, it gets more difficult” (Respondent 4, Personal conversation, February 18th, 2016). 

Often-returning tools in the data are subscription services, where people or companies have to 

subscribe in the pre-emergency phase for personal alerting services, mostly through email, 

(mobile) phones or apps. The reason these services are for subscribed individuals only and not 

for the general public is due to privacy reasons. These alerting services provide the first 

warnings, possibly with precautionary information to protect oneself. Examples provided in 

the data are Buurtpost, BE-alert and Domino. The SWOT as indicated by our data-collection 

about alerting and informing the public is represented in Table 13.  

Alerting and 
informing the 

public 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Rapidity 
• Large reach 
• Media 

monitoring 
• Short and clear 
• No gatekeepers 
• Push-

notifications 
• Tagging 

messages: 
easier to find in 
a chaotic 
environment 

• Press follows it 
too 

• Having to 
verify all 
information 

• Noise 
• Lack of 

nuance 
• Rumours 
• Less 

available to 
specific 
groups (e.g. 
elderly) 

• Need to be 
subscribed 

• Centralized message 
• Providing useful 

links to information 
on websites 

• Addressing concerns 
• Message sharing 
• Partners with similar 

messages 
• Process 

communication 
• Social media 

companies pushing 
messages of 
emergency managers 
(e.g. Twitter Alerts) 

• Confusion official 
channels 

• Getting lost in the 
crowd 

• Refuting rumours 
• Inconsistent messages 
• Losing credibility 
• Being too late 
• Bad or no agreements 

with partners about 
communication 

• Electricity black-out 
• Server/system failure 
• Privacy issues 

Table 13: SWOT of Alerting and Informing the Public through New Media 

New and specifically social media allow emergency managers to interact with the public, 

which could help to clarify certain matters. Being interactive during an emergency however 

proves to be a challenge according to the respondents: “In our daily job, we strongly commit 

to being interactive. However, during a fire or crisis we should mainly try to inform. If you 

want to know something, you can get it online. But the first priority should be taking away 

unrest and broadcasting information. So on that moment, limited direct interaction is 

desirable for us” (Respondent 4, Personal conversation, February 18th, 2016). This 

broadcasting of emergency information can be steered towards the general concerns of the 

public by monitoring the social media sphere and generating FAQ’s to adjust the public 

response and to refute rumours. The strength in comparison to an information number is that 

on new media the same answer does not need to be given countless times: a reference to the 
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source with the right answer or broadcasting it publicly will do. Responding individually to all 

questions online is requires sufficient personnel: therefore these individual questions should 

only be addressed if enough personnel are provided to handle this workload. To avoid 

confusion or frustration, respondents suggested that emergency communicators should clearly 

state in what way they would eventually answer questions on all channels available. Multiple 

respondents indicated that not enough personnel were present at the time of the emergency to 

adequately follow up on all the questions of a concerned public. If however the sudden 

increase in workload can be obviated by a sufficient amount of personnel and this personnel is 

empathic in addressing these questions, the data indicates that this results in gratitude and an 

increased credibility of the emergency management authorities. The SWOT about answering 

urgent questions through new media in nuclear emergencies is represented in Table 14. 

Answering 
urgent questions 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Monitoring 
• Learning concerns 
• Reduce workload by 

publishing a FAQ and 
implementing new 
Q&A’s 

• Rapid 
• Rumour control 
• Easier to set up 

personnel for this, than 
for call centre 

• Tagging (e.g. hashtags) 
messages to make them 
easier to retrieve  

• Frequent updates 
• Large reach 
• Press follows it too 

• Heavier workload 
for addressing 
individual 
questions, since 
social media 
make it easier to 
ask these 
questions (thus 
more questions) 

• Verification takes 
time 

• Challenge to 
address emotional 
questions or fear 

• Can appear 
chaotic 

• Stressful job 

• Media monitoring 
to address questions 
in statements 

• Broadcasting 
information 

• Follow-up 
possibilities 

• Community can 
refer to answers 

• Increasing 
credibility and 
gratitude 

• Location 
independent, thus 
back-up or assisting 
personnel can be 
easier deployed 

• Negativity 
• Too heavy workload of 

refuting rumours  
• Inconsistent messages 
• Misinterpretation 
•  Misinformation 
• Not answering 

empathically may 
appear impersonal or 
cold 

• Possibility to miss 
questions due to 
chaotic environment 
and situation  

• Electricity fall-out 
• System failure 

Table 14: SWOT of Answering Urgent Questions through New Media 

A distinction needs to be made between those directly affected by the emergency and the 

population that is only indirectly affected, interested or just concerned by the emergency. 

Depending on the recipients, the message will change accordingly. People affected by the 

emergency, or who are at risk because of the emergency, will receive protective actions to be 

applied according to the impact assessment to remain as safe as possible. This can involve 

evacuation, seeking shelter or taking in stable iodine-tablets. “In nuclear emergencies we will 

pretty fast start to communicate protective action to apply by the population, faster than in 

other emergencies” (Respondent 8, Personal conversation, April 13th, 2016). General 

communication to the public typically describes the protective action measures that were sent 

to the people directly affected by the emergency. For this broadcasting of information, 
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respondents indicated they perceived social media as valuable, however not necessarily more 

valuable than other channels used to spread these messages. “We used a combination of 

channels. To broadcast the information to as many people as possible” (Respondent 2, 

Personal conversation, February 3rd, 2016). Responded 7 indicated she saw new media “not as 

an improvement or a bourdon, but just as an addition to all other media channels” (Personal 

conversation, March 18th, 2016). Frequent repetition of the link to the right message and 

continuously broadcasting short pieces of information and behavioural advice from statements 

by the authorities online helps to stand out. The real power of the network lies in people that 

share those messages, for an increased reach. Companies such as Twitter can temporarily 

“push” certain messages to the top of a news feed to significantly increase visibility of nuclear 

emergency authorities’ messages and thus have an effect on a better public response. The 

SWOT about communicating the impact assessment and providing protective actions to be 

applied is represented in Table 15. 

Communicating 
the impact 

assessment and 
providing 
protective 

actions to be 
applied 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Prioritized information  
• Overview 
• Linking to sources 
• Short and direct messages 

from authority communicators 
• Rapidity 
• Clarity 
• Messages can be pushed by 

social media companies (e.g. 
Twitter Alerts) for an 
increased reach 

• Press follows it too 

• Less 
nuance 

• More 
difficult 
channel to 
address 
fear 

• Volatility 
of social 
media 

• Noise 

• Centralizing the message 
• Clarifying link with several 

short messages 
• Credible people sharing your 

message 
• Constant repetition to stand out 
• Using the network to get 

messaged shared for an 
increased reach 

• Sharing visuals to clarify 
complex matters 

• Comparisons for clarification 

• People 
missing the 
message, 
because of 
noise or not 
being 
available 

• Formulating 
the impact too 
technical 

• Electricity  
• System crash 

Table 15: SWOT of Communicating Impact Assessment and Providing Protective Actions Through New Media 

In nuclear crisis management, crisis managers use prognoses to try to stay ahead of the crisis. 

The data indicates that the most conservative and cautious scenario will be communicated. 

Worst-case scenarios are preferably not communicated through any channel. Based on this, 

countermeasures will be communicated (examples of countermeasures in nuclear emergencies 

were provided in Table 7). This implies that not all scenarios will be communicated: a 

consistent message is vital for the compliance of the population with the provided protective 

actions to apply. By not being reactive in documenting about the crisis but by being proactive, 

emergency communicators have the opportunity to ensure adequate public response to the 

emergency and to build credibility for themselves. The constant evolution of the emergency 

needs to be anticipated, monitored, and communicated. By only informing (and acting) 

reactive, emergency management authorities seem less in control. Communication about the 
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progress of an emergency and the emergency management and response, when no specific 

information is available, shows commitment of the management to the public. This creates 

credibility and shows capability. The SWOT about documenting progress of the emergency 

and the emergency response is represented in Table 16. 

Documenting 
about the 

progress of 
the 

emergency 
and the 

emergency 
response 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Clear timeline overview 
• Visuals and interactive 

maps 
• Rapidity 
• Large reach, incl. press 
• Scenario-based 

communication 
• Public knows you are 

managing the emergency: 
shows capability  

• Less nuance 
• Complex 

information 
• Volatile 

• Central overview 
point of information 

• Building credibility  
• Filling the 

communication 
void if no specific 
information is 
available  

• Frequent posting to 
increase visibility 

• Target group difficulties 
• Running ahead of the crisis 
• Remaining consistent due to 

sudden changes in prognoses  
• Communicating too fast 
• Not knowing all the scenarios 

before communicating can 
influence consistency of your 
message 

• Electricity/system fall-out 
Table 16: SWOT of Documenting the Progress of the Emergency and the Emergency Response through New Media 

When respondents were asked if they called for the public for assistance during emergencies, 

they indicated this was not the case. Instead it seems that assistance arises spontaneously in 

emergencies. E.g. from the respondents were people providing shelter in their homes or 

offering rides to those directly affected by the emergency. “We see this more as acts of self-

reliance and solidarity: spontaneous actions that are initiated by the public” (Respondent 8, 

Personal conversation, April 13th, 2016). These acts are centralized on social media. 

Authorities approach to this seems more cautious: they tend not to get involved, unless some 

of these actions would threaten public safety or personal health (e.g. spontaneous evacuations 

or recollection of goods in a contaminated area). The absence of a legal framework, e.g. 

regarding insurance issues, is another reason for this cautious approach. NGO’s, (e.g. Red 

Cross), try to deploy this in their emergency operating procedures. They try to act as a 

coordinator of the assistance provided. The SWOT according to our data can be consulted in 

Table 17.  

Table 17: SWOT of Call for the Public for Assistance through New Media: Digital Volunteerism 

Call for the 
public for 
assistance: 

digital 
volunteerism 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Interactivity 
• Assistance provided 
• Large reach 
• Centralized information 
• Self-regulated 
• Sharing messages 
• Press follows it too 

• Legal issues 
• Over-reaction 
• Help applied by 

non-professionals 
might do more 
worse than good 

• Using 
communities 

• Activating 
volunteers 
online 

• Confusion official 
channels 

• Misinformation 
• Decentralized aid  
• Spread of 

contamination 
• Electricity black-out 
• System crash 
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The emotional support, or messages that have an empathic undertone, through new and social 

media were a point of discussion throughout our data. Some respondents indicate that 

messages with an emotional undertone preferably are not addressed through new or social 

media, since it might seem as a more impersonal, distant channel. Spoken or visual 

communication (e.g. press conference), through traditional media would be a stronger channel 

to address these concerns empathically. “The emergency telephone system is really personal 

and that creates trust. Social media might be important, but those systems provide more 

clarity and credibility” (Respondent 7, Personal conversation, March 18th, 2016). Other 

respondents indicated social media are crisis communication tools like any others, and should 

therefore send the same, consistent message as the other channels, including emotionally 

loaded messages. The strength of social media in this case would lie in being able to address 

immediate concerns or practical fears personally when people express them online. Showing 

empathy, and thus helping to give sense to the emergency, while addressing concerns would 

give a human touch to emergency communication through new media and practice learned 

that when addressed correctly, people appreciate this kind of approach. In nuclear 

emergencies, sense making is expected to be very important in the emergency communication 

because of the exceptional nature of this type of emergency. Since people cannot see or smell 

radiation and typically experience radiation risks as frightening, messages with an empathic 

undertone could improve the perception of the emergency communication. However, the 

nuclear sector is more restrained about using social media for this according to Respondent 6: 

“We are anyhow careful with these matters: it is a sensitive subject. That is why we are very 

prudent in our public communication, and maybe that is one of the reasons why we were 

always a bit restrained regarding social media” (Personal conversation, March 3rd, 2016). 

The SWOT of providing emotional support and sense making can be consulted in Table 18.  

Table 18: SWOT of Providing Emotional Support and Sense Making using New Media 

Providing 
emotional 

support and 
sense making 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Helps to reduce 

fears and concerns 
• Often more 

practical concerns, 
instead of panicky  

• Continuity  
• Increased gratitude 
• Large reach 

• Heavy 
workload 

• Shows 
stronger on 
visual, 
traditional 
media 

• Spoken 
messages are 
stronger than 
written 

• Interactively 
engaging about the 
publics concern  

• Empathic messages 
can increase 
credibility 

• Monitoring to be able 
to publicly address 
concerns and build a 
better communication 
strategy 

• Difficult to address 
everyone in a short 
timeframe 

• If the emergency 
authority has low 
credibility, soothing the 
public might appear as 
to the authorities try to 
cover something up 

• Electricity black-out 
• System crash 
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6.3 New media use after nuclear emergencies 

The respondents perceived post-emergency communication through new media as less hectic 

in general, although other difficulties may arise. One of the respondents indicated that 

answering questions in this phase could take more time, since all the expertise is not gathered 

in the emergency management team anymore. This resulted generally in a slower verification 

process of information and slower interaction, while people want to be helped as quickly as 

possible. The data indicated that, except for experts or scientifically interested people, the 

scientific results as such were of little interest to the public and the people involved. Instead, 

people are concerned about the impact the release could have or could have had on their 

health and to the impact on the environment. “Has there been an exposure to radiation, and 

how has this affected my health?” (Respondent 8, Personal conversation, April 13th, 2016) 

The affected population needs to be educated about this: due to the complexity of radiation 

risks, people may not comprehend how they can avoid or minimize the risks for their personal 

health and their environment. One of the measures that can be taken to reduce radiation in the 

area is for example excavating the soil and washing of houses. For this, the nuclear 

emergency management authorities use social media particularly to redirect people to 

websites from specialized institutions such as the FANC or the Institution for Public Health, 

or share their information in short, separate messages. These messages might contain 

information about how they or the authorities can minimize the chances of radiation to affect 

their health, or what they should do if they think they might have been exposed. A FAQ-list is 

particularly useful for this. People that were directly involved tend to be addressed more 

personally and empathically. If direct questions are asked on social media, emergency 

communicators tend to ask if they can contact the one that asked the question personally, 

since the answers can differ depending on the situation. The SWOT of the education about 

scientific results and consequences of the impact on health and environment through new 

media can be consulted in Table 19. 

Educating about 
scientific results 

and 
consequences of 
the impact on 

health and 
environment 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Clear overview 
• Linking to 

expert websites 
with more 
information 

• FAQ 
• Large reach 
• Press follows it 

too 

• Hard to 
understand 

• Might appear 
impersonal 

• Waiting due to 
measurements and 
analysis that 
requires time 

• Functioning as an 
information portal 

• Follow up on new 
information 

• Communicating 
what is being done 
to minimize impact 
if no specific 
information is 
already available 

• Rumours 
• Misinformation 
• Noise 
• Late response 

might appear as if 
authorities are 
indifferent  

• Electricity/server 
fall-out 

Table 19: SWOT of Education about Scientific Results and Impact on Health and Environment through New Media 
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If the gravity of the nuclear emergency allows it, if appropriate measures were taken and if 

measurements indicate it is safe for residents to return to their homes, social media is used as 

a complementary tool to broadcast this information. This can depend on the type of 

information however, according to one of our respondents: “I think messages intended for 

small groups of people, that we did not spread those through Facebook. They were not 

intended for a large audience. But we did use it for example to announce the return of the 

broader perimeter; we personally passed that on via the Domino-system to alert everyone 

personally about the practical details of the return. On top of that, we put it on Facebook” 

(Respondent 5, Personal conversation, March 3rd, 2016). According to the data, respondents 

were not that enthusiastic to specifically use social media as a tool to spread messages about 

community reintegration. It was seen as an additional channel to announce the return to 

normal circumstances and one of the channels to answer specific questions, in addition to the 

information number, or if people did not think that the information that was provided on the 

website was sufficient. The SWOT about community reintegration through new media can be 

consulted in Table 20. 

Community 
reintegration: 

back to a normal 
life 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Large reach, incl. 

press 
• Addressing concerns 

about possible 
measures that have to 
be taken 

• Appearing 
transparent 

• Might appear 
impersonal 

• Limited 
• Less personnel 

remains to do 
communication 

• Monitoring  
• Good 

follow-up 
results in 
gratitude 
and shows 
capability 

• Bad or no agreements with 
partners about communication 

• Confusion official channels 
• The blame question that 

dominates 
• Electricity black-out 
• System crash 

Table 20: SWOT of Community Reintegration: Back to a Normal Life, through New Media 

In the recovery phase individual questions will be addressed to various actors who have a role 

in the process of personal recovery. This includes questions about personal health 

implications, postponed health consequences, food consumption, insurance or other concerns. 

We initially situated this within community reintegration. One of the nuclear emergency 

communication experts however stressed the particular importance of this, hence this 

category. Since not everybody knows to whom they have to address these questions, 

emergency management authorities often receive these questions and serve as an in-between 

for the affected population and the experts. Social media posts are scanned for individual 

concerns. Emergency management authorities then use this knowledge to compose a FAQ or 

a portal to where people can address these concerns or find more information about their 

specific issue. Victims of such an emergency can also organize themselves on social media, 
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where they can help each other with practical issues afterwards. “There is still a Facebook-

group called “What after the disaster?” the local population created. We monitor it; it is a 

consultation platform for them” (Respondent 5, Personal conversation, February 26th, 2016). 

Emergency authorities tend to direct people with questions in the right direction. They would 

never discuss individual cases publicly, to respect the privacy of the people involved. The 

SWOT about individual recovery support through new media can be consulted in Table 21. 

Table 21: SWOT of Individual Recovery Support through New Media 

7 Discussion 
In the following subsections the most relevant results obtained from the data will be discussed 

and fed back to previous findings. We will clarify how new media would be used by nuclear 

emergency management authorities in a nuclear emergency, give interpretation to the results, 

and will provide an answer to our sub-research questions. The limitations of this study will be 

identified, the validity and trustworthiness of the research and of the results will be discussed, 

and recommendations for future research will be made.  

In this study we tried to clarify how new media would be used in a nuclear emergency by 

nuclear emergency management authorities (RQ). Contrary to the findings of Graham et al. 

(2015), our respondents indicated a “one-size-fits-all”-methodology seems to be applied to all 

new media use for emergency communication by the authorities, meaning new media nuclear 

emergency communication is similarly used like any other new media emergency 

communication. Communication staff is thus better-trained in general new media emergency 

communication procedures, which should make the emergency communication process better 

overall: it allows a better emergency response to be exerted. We consider communicators 

from the nuclear emergency management authorities team to be influential social media 

creators according to the model of Austin et al. (2012) (Figure 1), since they seem to posses 

information-source credibility during emergencies.  

Individual 
recovery 
support 

Strength Weakness Opportunity Threat 
• Possibility to provide 

links to more specialized 
sites 

• Centralized information 
• Population organizes 

themselves 
• Monitoring to know 

which issues to address 

• Might appear 
impersonal 

• No interaction 
about personal 
issues 

• Providing FAQ’s as 
a portal for further 
information 

• Monitoring to be 
able to help more 
rapidly 

• Better support of 
victims 

• Confusion official channels 
• Bad or no agreements with 

partners about 
communication 

• Privacy issues 
• Electricity black-out 
• Server crash 
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7.1 Communicated messages through new media and how they are perceived 

In our first sub-question we wondered what messages would be communicated through new 

media channels by nuclear emergency management authorities and how they would be 

perceived (SRQ1). The message content on social media is adapted to the specificities of the 

emergency. Due to the specific risk perception of nuclear emergencies that tends to be out of 

proportion to the real risk in most emergencies, this significantly affects the concerns from the 

population being expressed on social media during a nuclear emergency. If not timely and 

properly addressed, this will significantly affect the populations’ perception of the gravity of 

the emergency (e.g., Chemie-pack fire (Dees et al., 2014)). This can be interpreted with the 

Social-Amplification of Risk model from Kasperson et al. (1988, p. 177), who states that 

hazards interact with psychological, social and cultural processes. This interaction can 

amplify the publics’ concerns and thus the perception of the gravity of the emergency. 

Preparedness for addressing these concerns is advised (EPR, 2012; IAEA, 2015). Since 

providing protective actions to be applied by the public in nuclear emergencies are usually 

scenario dependent and are in general predictable (e.g. seek shelter, stable iodine intake, 

evacuation (Perko, 2012, p. 25)), these messages can be prepared and sent out in a swift 

manner during a nuclear emergency through social media. Respondents from our selected 

emergency cases indicated they tried to do this by providing extensive and detailed 

information of the emergency on the municipal website, since social media was found not 

suitable for providing detailed information. Websites, according to Vyncke et al. (2016), are 

considered as a satisfying source of information regarding nuclear emergencies. Other tools 

used for this are blogs or dark sites (separate crisis website), since it is easier to rapidly edit 

these pages than those of a more complicated municipal website and they contain less 

distractions for a concerned population. Additionally, these sites have better capacity, thus 

reducing the chance of a server crash when receiving an increasing amount of visitors looking 

for information during the emergency. Our respondents indicated municipal websites or crisis 

websites as the central point for all online emergency communication. This is in line with the 

findings of Sutton et al. (2013) who stated that all information was consolidated on crisis 

websites to create univocal messages. These websites can be linked to several social media 

and vice versa. Additionally, our respondents stated that the press often uses websites and 

information on social media as a first source in the emergency cases we studied.  

Social media is used to send a constant flow of messages to the public, consequently linked 

to the website, provided with a short explanation of what to find on this site. The most 
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important parts of this information will be shared through social media as well, in short 

pieces and adapted to the language used on social media (e.g. hashtags on Twitter). Multiple 

respondents stressed the importance of this constant flow: it allows continuous public 

attention on the authorities’ message in a rather volatile environment and is the best way to 

prevent misinformation being taken for truth (combined with social media monitoring, which 

will be discussed in subsection 7.3). It was stressed repeatedly that even if no additional 

information was available, this should be communicated as well: it shows that the authorities 

are occupied with the emergency management and response (Mertens & Ramacker, 2013).  

To address SRQ1 we started from the framework of Houston et al. (2015), represented in 

Table 4, and processed it with our data to create our adapted framework table for new media 

nuclear emergency communication by nuclear emergency management authorities. The result 

can be consulted in Table 9 (section 6): it contains several categories of new media messages 

used by the emergency authorities in a nuclear emergency. The SWOT of these new media 

uses and nuclear emergency messages were the general result of our analysis and are 

represented in the results section. According to Marynissen et al. (2014), all emergency 

messages in a nuclear emergency should contain information (e.g. what has happened), 

behavioural advice (e.g. which protective actions are advised) or sense making (e.g. 

empathic messages). Respondent 8 indicated that sense making during a nuclear emergency 

would be more important than with e.g. a local fire, where merely I-B messages would be 

communicated. This is due to the exceptional nature and the perception of nuclear 

emergencies. Adequately and swiftly addressing concerns is therefore considered an essential 

part of social media nuclear emergency communication. Using clear and simple language 

should clarify this complex emergency information to a lay public (Ng & Lean, 2012). In 

nuclear emergencies, complicated risks can be clarified by using comparisons with risks that 

are more comprehendible for the general public. Respondent 7, regarding nuclear risks in the 

Fleurus nuclear incident, provided an example. Radiation contamination was found on 

vegetables in the vicinity of the incident. Instead of explaining complicated measurement 

values the general public would not understand (which might have increased the perceived 

risk according to respondent 7) they stated the risk of eating those vegetables was similar to 

“A six-months old baby that would eat an entire crop of unwashed lettuce daily” (Personal 

conversation, March 18th, 2016). The comparison was absurd, but allowed nearby residents to 

make a better assessment of the risk and thus had an influence on the perceived risk of eating 

contaminated vegetables. These comparisons might nevertheless be too complex to explain on 



 
 

64 

social media: a short statement with a link to the website would be the clearest way to 

communicate these messages. Respondents all agreed that social media have developed as a 

fully-grown emergency communication channel in few years time and that it should be 

included in every emergency communication plan. This implied that all emergency messages 

that are sent out publicly are sent out through all channels implemented in the media-mix, 

thus including social media as Twitter, Facebook and (dark) websites. 

Throughout this study three social media uses stood out that would be utilized throughout all 

nuclear emergency phases: monitoring, informing and interacting (Smith, 2010; Tang et al., 

2015; Yates & Paquette, 2011). Monitoring and interacting were experienced as being the 

most work-intensive and proved to be the greatest challenge (Reuter et al., 2014; Terpstra et 

al., 2012), but if properly applied the biggest asset of social media in nuclear emergency 

communication. These two uses will be discussed in section 7.3. 

Broadcasting information through social media works the same as through other channels, 

with the special difficulty that you have to stand out through the noise (Mazer et al., 2015): 

“see that your message, your story, is on it. This can even be a simple link to a website. Make 

sure your communication gets picked up, especially on social media” (Respondent 8, 

Personal conversation, April 13th, 2016). These external links provided through social media 

are in line with the findings from Sutton et al. (2013), who also added that tagging messages 

make them easier to find for information-seeking citizens in a volatile social media 

environment. If the information gets picked up, it gets shared: thus increasing the reach. Since 

the public mainly requires verified information (Stephens & Malone, 2010) respondents 

indicated broadcasting information was their first priority, in particular in the early phase of 

an emergency. In our document analysis tagging of messages (e.g. hashtags on Twitter) also 

come forward as a suggested policy tool to increase visibility. In the emergencies’ heat of the 

moment however, this often did not get implemented. 

Utz et al. (2013) indicated traditional media messages seemed to have a higher credibility than 

social media messages. This was only slightly confirmed in our interviews: most respondents 

clearly indicated that all available media channels should be addressed in case of an 

emergency. Our respondents indicated that the credibility of the communicator was more 

important than the channel that is being used, as long as the messages sent throughout all 

channels are univocal. We are therefore inclined to disprove that social media as a 

communication channel is the reason for low credibility, as Zhao et al. (2012) stated. 
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Respondents taught us that if authorities do not establish an online presence on social media 

during the first hour of the emergency, it would be very difficult to regain information-source 

credibility (Austin et al., 2012): it has an influence on the perception of the emergency 

authorities’ communication during later phases of the emergency.  

7.1.1 Recommendations 

We can conclude that most messages are viable to be sent through new media in a nuclear 

emergency. Some conditions apply. The content should be adapted to the specificities of a 

nuclear emergency, due to its difficult risk perception. Comparisons should be used to 

simplify complex risks and to allow the population to make a better risk assessment. This 

should be prepared for an optimized and timely response. A constant flow of short, univocal 

messages in clear and simple language is advised to keep the publics’ attention to your 

channel and to remain the reliable source of verified information. These messages should 

consequently be linked to a crisis site, for additional and more detailed information. Prepare 

for sending out additional sense making-messages, since concerns of the public are expected 

to be high. Additionally, messages should be tagged to allow the public to easily find them in 

a volatile online environment: this reduces the chance that misinformation is taken for truth. 

7.2 Unviable messages for new media 

In our second sub-question we wondered whether there are messages that are not considered 

viable to be communicated through new media by nuclear emergency management authorities 

(SRQ2). When inquiring respondents about this, we discovered few. For appearing consistent 

and for the uniformity of all messages, messages that are being sent out by the authorities are 

being sent out throughout all media-channels available to the emergency authorities. Since not 

many people of 65 years and older utilize social media (Fraustino et al., 2012; Wendling et 

al., 2013), this is one reason among many why it remains important to address the population 

through a media-mix. The content of the messages on these different channels are similar, 

only the language used is adapted to the medium employed (e.g. working with hash-tags and 

a constant flow of short messages on Twitter). As already indicated in the former subsection, 

detailed information was not found viable for social media channels. If it is addressed, the 

most important sections of this information are selected and shared online, followed by the 

link where the public can find more details.  

The most important messages that were not viable for social media, as indicated by our 

respondents, were personal messages that would not be addressed through traditional media as 
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well. Social media might be initially used for this by the public to address their individual 

implications of the emergency to the authorities: respondents however indicated they would 

never react publicly to personal issues and would always ask if they could contact this 

individual personally. We addressed this in our analysis in Table 21 (Individual recovery 

support), since this was specifically stressed in our interviews. As indicated in the analysis, 

emergency authorities take on a role as “in-between messenger” in this recovery phase of the 

emergency and redirect individuals to the proper institutions, tailored to their personal 

recovery needs. Additionally, spoken messages from the authorities would be perceived as 

more reliable and genuine, resulting in a better adoption of applying protective measures 

provided (according to respondent 7). The already existing BE/NL-alert systems are viable 

systems for this. Due to privacy reasons however this system cannot be applied to the entire 

population yet: citizens must register to take part (IBZ, 2015).  

Unverified backchannel communication from officials proved to be an issue in the literature 

since it could be perceived as less capable and consistent and threaten the uniformity of the 

official emergency communication (Sutton et al., 2008). In our interviews similar problems 

were identified when e.g. police officials shared unverified emergency information with the 

public. This caused confusion about the official communication channel and it seemed like 

the cooperation between those two authorities was not well coordinated. Agreements made 

on beforehand, regarding that everybody keeps to those agreements in a hectic crisis situation, 

can improve clarity in the emergency communication.  

7.2.1 What messages should be considered? 

Some respondents indicated they preferred to send messages that address emotions or fear 

through traditional media and specifically not via new media, but the majority did not see a 

problem in addressing these messages through new media. Utz et al. (2013) and Marynissen 

et al. (2014) indicated as well that emotions should be addressed to compose a better 

emergency message through all communication channels. Addressing emotions gives the job 

of emergency communication personnel an additional difficulty, as a respondent stated: “If 

you do this you need to know something about how you should communicate in an emergency, 

but also have some feeling with the publics concerns, some empathy. You need both” 

(Respondent 5, Personal conversation, February 26th, 2016). Since two nuclear emergency 

communication experts agreed that emotions and fear could be addressed through all 

communication channels, including new media, we are inclined to agree with them and 
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consider these messages as viable to be addressed through new media. We find confirmation 

in the literature, since Stephens & Malone (2010) argue that the population expects emotional 

support through new media during an emergency. 

7.2.2 Recommendations 

We can conclude only few messages cannot be sent through new media in a nuclear 

emergency by the authorities. It remains important however to address all channels available 

with similar messages, to reach the largest public possible and to be perceived best. 

Emergency authorities can function as an in-between messenger for individual concerns that 

would be inappropriate to address publicly: new media can serve to send tailored, private 

messages and to refer individuals to the appropriate institution of their needs. Good 

agreements with emergency management partners are the best way to attempt to prevent 

unverified backchannel communication and to avoid confusion. Finally, authorities should not 

be afraid to address emotions or fear through new media, since the population might expect it.  

7.3 Interactive messages 
In SRQ3 we wondered what messages are considered as potentially interactive, and how. As 

already mentioned in subsection 7.1, we could distinguish two kinds of interactivity: social 

media monitoring for situational analysis, and interactive engagement with the population. 

Additionally, others could share emergency authorities’ messages: this increases the reach. 

Social media monitoring in a nuclear emergency is used to “see what is being said and what 

the publics’ concerns are. We see if there is any misinformation or rumours we should 

correct. But it is also an extra policy tool, and a trigger, to detect developments we might not 

know yet” (Respondent 8, Personal conversation, April 13th, 2016). The public provides 

information, which the authorities pick up in situational analysis (Yin et al., 2012). The 

information that is being picked up has an influence on the course of action in the emergency 

management team (Tang et al., 2015), and in emergency communication messages that are 

being composed: messages are tailored to the concerns of the public, thus resulting in a better, 

more accurate public perception (Onderzoeksraad, 2015). Szymczak et al. (2015) found that 

authorities often do not trust information they find on social media. Our respondents did not 

indicate this, they were however always cautious for rumours and misinformation. 

Our respondents and literature indicated rumours and misinformation online as a difficulty 

and a problem (Alexander, 2014; Bruns et al., 2013; Mazer et al., 2015). Refuting all was 

considered to be impossible due to the heavy workload: our respondents indicated the best 
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strategy was to publicly respond to the most vital ones and address these in the public 

communication as well by regularly updating information about the status of the emergency 

management, the response and the facts that are known online. According to the literature, 

users tend to cooperate with the emergency authorities and apply a self-correcting mechanism 

to social media messages (Jong & Dückers, 2016). It is however questionable that this would 

be applicable to nuclear emergencies, since Alexander (2014) showed that this self-

correcting tendency is more difficult in complex emergencies. Experts that are not involved 

with the nuclear emergency management can use social media as a channel to ventilate their 

opinion and thus instigate doubt to the public and spread possible misinformation (Graham et 

al., 2015). Our respondents saw this as a difficult challenge. News media are expected to 

spread this confusion in nuclear emergencies if not clearly addressed in time by the nuclear 

emergency management authorities (Otway et al., 1988). Therefore addressing rumours and 

misinformation on social media in a nuclear emergency will rapidly require additional 

personnel to absorb the additional workload. Providing back-up communication personnel is 

advised. Since social media have the advantage of mobility, support can be provided from a 

distance: a collaborative, online workspace can be used as a tool to share verified information 

and provide the flexibility, adaptability, usability and customizability (Yates & Paquette, 

2011) needed for nuclear emergency communication in an organized manner.  

Information that is broadcasted online can result in public interaction with the emergency 

authorities: “social media are excellent channels to organize engagement” (Respondent 8, 

Personal conversation, April 13th, 2016). To employ social media properly, a sufficient 

amount of personnel is required, since every message on social media is potentially 

interactive according to our respondents. If it is not feasible to react to every (relevant) 

concern in a proper way, authorities should “put this information on the website and use 

social media channels to re-direct people to the website” (Respondent 8, Personal 

conversation, April 13th, 2016). Since respondents indicated it was not viable to respond to 

every individual concern with verified information, due to personnel shortage or work 

overload, often other techniques are being used to address these questions and concerns. It 

shows the relation with social media monitoring, since it is often used as a tool to obtain the 

most important questions and be able to address them in the authorities communication 

message (Bruns et al., 2013). Answers to typical questions in radiation emergencies, such as 

those provided by Covello (2011), can be prepared, answered and shared online in a FAQ-list 

(Van Der Eecken, 2013). The link to this FAQ-list is posted on social media as well: it 
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increases the reach and decreases the workload of the communication staff, by not having to 

address all concerns individually. It allows the communication staff to focus on people who 

express the strongest concerns and expect an individual approach from the emergency 

communication team, taking into consideration sufficient personnel is provided to do so. This 

personal approach through social media increases trust and gratitude from the public, 

according to our respondents: something that was also confirmed by Tang et al. (2015). 

7.3.1 Recommendations 

We can conclude that every message on social media during a nuclear emergency is 

considered potentially interactive. To reduce workload, social media should be monitored and 

general concerns should be publicly addressed in communication messages, or included and 

shared online in a FAQ-list. Regular updates should restrict the greatest concerns to a 

minimum. Users who self-correct misinformation online should not be expected, since a 

nuclear emergency would be too complex: this creates additional workload. Additional 

personnel should be provided: due to the mobility of social media this can happen fast and 

from a distance, using a collaborative, online workplace.  

7.4 Improvement suggestions 

In our final sub-research question we wondered how use of new media in nuclear emergencies 

by nuclear emergency management authorities could be improved (SRQ4). We already 

addressed some improvement suggestions in the former sub-sections, the remaining are 

discussed here. During our interviews, our selection of respondents indicated it to be difficult 

to convince the political level to implement social media, because they fear possible, negative 

comments. These doubts can have an influence on the large-scale and slower adoption of 

these technologies, something that was also previously stated by Simon et al (2015). Official 

authorities perceive more barriers than other stakeholders in adopting a social media 

emergency strategy (Terpstra et al., 2012). Our respondents often indicated this as well: most 

politicians were found to be reluctant at first. Our respondents indicated however that if 

credible, political figures shared the message of emergency communication authorities, this 

increased credibility and reach of the emergency messages. As an improvement it is thus 

suggested that political figures embrace the use of new media for nuclear emergency 

communication. Since we assume politicians (e.g. mayor) have a strong (local) network, their 

support of the messages from the emergency management authorities could have a positive 

impact on the reach of the message and the credibility of the communicating authorities. It 
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could result in a better adoption of protective actions to be applied in a nuclear emergency and 

a better public emergency response in general. In the Social-Mediated Crisis Communication 

model of Austin et al. (2012) (Figure 1) these politicians would be considered as social media 

followers, that share information and spread messages to the population, emergency 

authorities, press, and on (other) social media, due to their large followers-base. The nuclear 

sector could also be considered as a social media follower16 that shares messages, since they 

are not the leading communicating authority but can enforce communication messages spread 

by the emergency authorities (e.g. Reactor fire, Mol). This is perceived as consistent in the 

communication and increases the reach of emergency messages.  

When the gravity of the nuclear emergency is high, respondent 8 indicated that Twitter Alerts 

could be activated. It highlights information that is sent by the nuclear emergency 

management authorities, notifies users, and pushes messages to the top of Twitter users’ 

newsfeed and thus 1) it clarifies the source of official, verified information, and 2) decreases 

the noise around authorities’ emergency messages. This tool however requires emergency 

authorities to be present on Twitter and to provide reliable and timely information (Acar & 

Muraki, 2011). Facebook in turn has a Safety Check-in function that can be activated in 

emergencies. It can decrease workload for the authorities, since users that are in the vicinity of 

the emergency site can indicate they are safe to their friends and followers. A prerequisite for 

utilizing this tool is that people can still access the network ("Nucleair ongeval," 2012) and 

that the third parties activate these tools in time. This is beyond the control of the emergency 

authorities and should therefore being approached cautiously in their communication strategy.  

Fraustino et al. indicated (2012) the social media realm is broader than only Facebook and 

Twitter. Our respondents indicated however that these two social networking sites were 

considered the most important social media channels in emergency communication: they were 

the only social networks that were employed in the emergency cases we selected. For the 

future some respondents indicated that this spectrum could be broadened if this would 

improve the emergency communication with the public. Examples provided were Instagram, 

YouTube, Pinterest and Periscope. Since these are visual network sites (e.g. strong emphasis 

on pictures and videos) that stimulate citizen journalism, they primarily offer possibilities for 

better situational analysis by emergency management authorities and could potentially 

                                                
16 The nuclear sector only fits this role in providing support for the emergency authorities’ message. Since they 
are likely to be the source of a radiation emergency, they would be considered as the organization in the model 
of Austin et al. (2012) for other crisis communication strategies. This is however beyond the scope of this study. 
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improve the emergency response. Some uses could be e.g. live streaming a press conference 

or videos that visually explain complex information. Tools such as the INES-scale (IAEA, 

2014) or other tools (e.g. visual explanations of radiation impact on health) provided by the 

IAEA (EPR, 2012) could be shared and clarified in simpler language to increase the publics 

understanding of nuclear emergencies. Visual, interactive mapping tools (e.g. CBIS) would 

also show potential for the future: due to the heavy and sudden workload however, this is not 

always viable. For implementation of new tools, preparedness is always advised.  

7.4.1 Recommendations 

Some improvement suggestions came up in this study. Politicians should embrace social 

media in emergencies and enforce authorities’ messages, since their strong local network can 

have a positive impact on its reach and credibility and result in a better adoption of protective 

actions to be applied. Several third party tools, such as Twitter Alerts and Facebook Safety 

Check-in, can decrease the workload of the authorities. This should however be approached 

cautiously, since these tools are not always available. Beyond Facebook and Twitter, other 

new and visual tools could possibly improve and clarify the emergency communication in the 

future. For a good implementation of these tools however, preparedness remains advised.  

7.5 Validity and trustworthiness of this study 

Quality of scientific research is defined as objective and universal. Objectivity and 

universality are however difficult to measure in a qualitative research design (Mortelmans, 

2011), since personal interviews are always subject to the interviewer. We tried to limit this 

subjectivity by compiling semi-structured question protocols. Yet interviews are always 

susceptible for interpretation by the researcher, which has an influence on the reproducibility 

of this study. This is a typical challenge in qualitative research design (Mortelmans, 2011). 

We tried to increase the credibility of our results by applying data triangulation and 

methodological triangulation to our study: by conducting interviews, and studying literature 

and documents we believe to have obtained more credible results. Depth in the results was 

attempted to obtain by continuously asking about details in the interviews and by asking for 

concrete examples when respondents made certain statements. 

We tried to increase the validity of the results by presenting our findings from former 

interviews in a new question protocol to nuclear communication experts. This ‘member 

check’ allowed verification and nuancing of our findings and increases the credibility of our 

results. It allowed us to apply our result to nuclear emergencies as well. By taking a broad 
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approach and having included different emergency cases from different emergency sectors, 

we believe some results of this study regarding the methodology used for new media 

emergency communication could be generalized to other sectors. Chariness is however 

advised, since the specific communication messages might not be transferable.  

7.6 Limitations of this study  
Even though we only selected emergency cases from 2007 and onwards, our data clearly 

showed that in cases that took place a longer time ago, authorities seemed to experience more 

difficulty using social media or did not use social media at all. E.g., only in 2011, after the 

Pukkelpop storm in Belgium, did the Belgian Crisis Centre start to use social media in their 

emergency communication strategy. The rapid evolution of the social media landscape makes 

that employment of social media by emergency management authorities can change 

drastically. These different experiences from different years could have influenced the data 

collection. To prevent this to have occurred, we focused on lessons learned and implemented 

today whilst gathering the data. New tools can have an impact as well: Respondent 8 

indicated that they are experimenting with some tools (e.g. Instagram, Periscope) right now 

that were not used in the emergency cases we studied. This might have implications for the 

long-term validity of this study and thus the impact of the results.  

Another limitation can be found in our methodological choice. Qualitative, in-depth 

interviews are a good way for getting nuanced information, but it is not always the best 

method to get clear results that can be standardized. It is easy to digress from the core of the 

research, and a lot of respondents spontaneously talk about other experiences or other 

communication methods they used in emergencies. Since the interviewer was not 

experienced, this might have had an influence on the data. We tried to balance this out by 

including a document analysis about social media evaluations of the emergency cases in this 

study. This helped to verify data we gathered from our selection of respondents.  

7.7 Recommendations for future research 

In the interviews our respondents indicated that the press used new media as a source to 

gather their first information in (nuclear) emergencies. Later questions to the emergency 

authorities on the emergency would then be based on this information. Future research could 

study the relationship between press - new media - nuclear emergency authorities and how it 

influences the mutual relationship.  
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To answer SRQ1 we studied how messages from nuclear emergency management authorities 

would be perceived. To fully answer this question, a study towards the perception of these 

messages from the public needs to be conducted, since this study solely gauged at the opinion 

of communication experts. An experimental design or focus groups could be viable methods 

in order to get a more in-depth answer to this question. Similar studies could be set up to 

gauge at messages that can be considered for implementation in nuclear emergency 

communication (SRQ2a) or for improvement suggestions (SRQ4).  

The adoption of new social media tools for nuclear emergency communication by authorities 

in the future could be of interest as well. The Crisis Centre is already experimenting with tools 

such as Instagram and Periscope that show potential because they offer a stronger visual 

experience to the users. It can be interesting to see how this affects emergency communication 

in the future. Due to the rapid evolution of social media and its implementation in emergency 

management, a follow up study in a few years can compare its results with this study.  

We studied how government authorities used new media for their emergency communication. 

Our interview with a communication officer from the nuclear industry made us conclude that 

they do not have a social media strategy yet, but are planning to implement one in the near 

future. The new media implementation in the (emergency) communication strategy of the 

nuclear industry might be an interesting subject to study, since this one interview does not 

allow us to make statements about the sectors’ communication strategy as a whole.  

8 Conclusion  
In this research we studied how new media would be used in nuclear emergency 

communication by nuclear emergency management authorities (RQ), specifically focussed on 

external communication and the interaction with the population in emergencies and applied to 

Belgium and the Netherlands. By studying lessons learned in other sectors through scientific 

literature, documentation, and by conducting interviews we found that new media is utilized 

similar in nuclear emergencies as in other emergencies, but that the specific risk perception of 

nuclear emergencies requires an adapted approach. This allowed us to apply new media 

emergency communication procedures we observed from non-nuclear cases to our data. 

From our interviews, documentation, and the framework of Houston et al. (2015, p. 8), we 

found several new media uses and viable messages that would be applied in nuclear 
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emergency communication: they were the general result of our analysis (Table 9). We found 

three general social media uses that would be utilized during a nuclear emergency: informing, 

monitoring and interacting. Broadcasting verified information on social media during a 

nuclear emergency ideally happens as rapidly as possible, in a constant flow of short and 

univocal messages, formulated in clear and simple language and consequently linked to a 

crisis website with more detailed information. Messages should be tagged to make them 

easily retrievable in a volatile social media environment. Protective actions to apply are 

provided in the same way. To address complex radiation risks from the emergency, 

comparisons with similar and more understandable risks can be used to simplify this 

information for the population. Due to the unusual nature and the frightening perception of a 

nuclear emergency, sense-making messages (Marynissen et al., 2014) are expected to have an 

increased importance due to more and stronger concerns expressed by the public. It is 

therefore important to also address these fears and emotions through new media, as the 

population might expect it.  

Every message on social media would be considered as potentially interactive in a nuclear 

emergency. As reacting to every concern increases the workload significantly, other methods 

would be applied to limit this. By monitoring social media, general concerns can be publicly 

addressed and shared in a FAQ-list. Due to the mobility of social media, additional personnel 

can assist the nuclear emergency communication team from a distance if the workload would 

transcend available capacity. Emergency authorities should not expect that users self-correct 

others on social media during a nuclear emergency, since such an emergency is too complex 

(Alexander, 2014): this can lead to additional rumours and misinformation online and should 

be approached carefully. Good agreements with partners can prevent unofficial backchannel 

communication and thus increase the uniformity of emergency messages: the public perceives 

the authorities to be more credible this way. It should be added that due to the sudden and 

chaotic nature of emergencies, those agreements might get forgotten during emergencies.  

To conclude, we found that politicians with a strong local network (e.g. mayor) should 

enforce emergency authorities’ messages by sharing them and thus increasing the reach and 

credibility of the authorities. New tools and social media can be adopted to improve the 

emergency communication in the future. This should however be approached cautiously and 

preparedness remains advised. Implementations of these new tools in nuclear emergency 

communication could be subject to future research. 
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9 Afterthoughts 
This Master dissertation was written to obtain a degree in the Master of Safety sciences. In 

Safety sciences we can discern five separate domains: social safety and cohesion, safety and 

welfare, security and protection, environmental safety, and quality management. Within these 

five domains, this study situates best within the domain of social safety: we showed that good 

emergency communication by nuclear emergency management authorities through new media 

can have a visible impact on the way an emergency, and personal safety if directly affected by 

the emergency, is perceived. Timely, clear and consistent messages make for the best 

emergency messages and increase the credibility of and trust in the emergency communicator. 

If the credibility of the emergency communicator is high, people will address the authorities 

more rapidly and will attach a greater value to the authorities’ emergency message. This 

allows the emergency authorities to better steer the populations’ perception and thus their 

sense of social safety.  

The other domains are not directly applicable to nuclear emergency communication through 

new media, there are however links that are more indirect. In case of a severe accident with a 

nuclear power plant, the impact on surroundings would be enormous. A broad area 

surrounding the power plant would likely be inhabitable and the environment would be 

affected for several years to come (e.g. Chernobyl), thus having a significant impact on this 

domain. This fits within the domain of environmental safety. Nuclear emergencies could also 

pose a threat to the safety and welfare of people living in a radius nearby power plants and to 

the personnel working near the plant. This can lead to several personal health questions from 

the population, but also to questions regarding the safety of personnel (Covello, 2011): an 

indication that safety and welfare from the workers is a public concern as well. The domain of 

security and protection is applicable to measures taken to prevent such an emergency to 

happen. Several threats to nuclear installations are constantly being identified and assessed, 

and several ‘Defense-in-depth’ methods are applied in order to prevent external intrusion in 

nuclear installations and thus prevent attempts of sabotage. Several other procedures and 

safety mechanisms for testing the safety of the nuclear facility exist as well and are constantly 

being monitored and tested by personnel of the installation and external inspection authorities 

such as FANC in Belgium. These procedures and safety mechanisms allow the risk of a 

nuclear emergency to remain as low as reasonably possible. 
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Finally, this Master dissertation situates best within the domain of emergency management. 

This is not one of the five domains of safety sciences but cannot be divided into just one of 

these domains either: just as safety sciences it is an inter-disciplinary domain where different 

disciplines collaborate to manage emergencies. Discipline 5, emergency communication, is 

one of these disciplines next to four other disciplines (in Belgium). The most important cause 

of existence of this discipline is to provide emergency information and to provide protective 

actions to be applied to the public. Public interaction and situational analysis are additional 

tasks that are exerted by this discipline in emergency situations since the emergency of social 

media. It is the discipline in which this study can be categorized and to which we hope it will 

deliver a valuable contribution.   
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11 Annex 

11.1 Public communication tool: INES  
The IAEA has developed this scale called INES (International Nuclear Event Scale), 

specifically intended to simplify communication for the public and the media in a nuclear 

emergency. It gives clarity regarding the severity of the emergency and provides lay people 

with a tool to understand the impact of events, incidents or accidents with complex nuclear or 

radiological materials. It needs to be noted that this scale is meant solely for safety aspects. 

Events at level zero have no safety significance. Events from level 1 through 3 are classified 

as incidents; events from level 4 through 7 are classified as accidents. These levels are 

determined by three factors, namely: the consequences the event has for human beings (level 

1 through 5) and the environment (level 4 through 7), the consequences the event has for the 

installation (level 2 through 5), and finally the consequences the event has for the defense in 

depth – measures of the installation (level 1 through 3) (Forum, 2015; IAEA, 2014). The scale 

can be found in Figure 3.  

Figure 3: INES (IAEA, 2014, p. 1) 
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11.2 General structure of the organization of the nuclear emergency plan in 

Belgium 

 

Figure 4: General Structure of the Organization of the Nuclear Emergency Plan17 

  

                                                
17 Art. N, §3.2 KB 17/10/2003, Nucleair en radiologisch noodplan voor het Belgisch grondgebied, retrieved from 
http://www.jurion.fanc.fgov.be/jurdb-consult/plainWettekstServlet?wettekstId=5156&lang=nl. 
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11.3 Summary of case-selections  

11.3.1 Nuclear incident, Fleurus, Belgium (August, 2008) 

In this instance, radioactive iodine was accidentally released due to a technical mistake in a 

facility in Fleurus, Belgium. This facility produces radioisotopes for medical use. It caused 

the local population to be very concerned about possible health effects. As a measure to 

prevent possible health effects, the nearby population was advised not to eat home-grown 

vegetables for two weeks, children and pregnant women were measured for possible intake of 

radioactive iodine by thyroid, and the authorities placed restrictions on the use of local 

farming produce within a 5 km radius of the release point. The accident was reported in the 

press extensively and was classified as a level 3 incident on the INES-scale (Perko, Thijssen, 

Turcanu, & Gorp, 2014). The nuclear emergency plan was activated. Since the accident took 

place in 2008, new media did not play a big role in this event. “The use of traditional media 

prevailed” (Turcanu & Perko, 2014, p. 50). Another important information source was 

personal communication (40% for the affected area, 20% in the Belgian population) (Turcanu 

& Perko, 2014). To try to find out to what degree new media was used and in what way this 

could be used nowadays, specifically regarding the type of messages used in their emergency 

communication, other methods will need to be applied for this. This is explained in the data 

section.   

11.3.2 Reactor fire, Mol, Belgium (November, 2014) 

On November 27th, 2014 a small fire occurred at the decommissioned nuclear reactor BR3 at 

the Nuclear Research Centre in Mol, Belgium. Since the reactor was decommissioned, there 

were no radiological consequences for the surrounding residents or environment. The incident 

was considered as rather small, that did not lead to any long-lasting attention. Despite the 

minor impact however, there was some interest from press and people, implying that good 

communication needed to take place to manage the perception of this incident. Uses of new 

media were minimal, our question in this case is why and if more or less new media 

communication might potentially be an improvement for the emergency communication in 

general (Personal conversation, November 18th, 2015). To answer this question, other 

methods will need to be applied. This is explained in the data section.  
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11.3.3 Asbestos fire, Roermond, Netherlands (December, 2014) 

In December 2014, large amounts of asbestos were released in the city centre of Roermond 

due to a fire at a marina. The city centre had to be closed off for visitors until the asbestos 

particles were cleaned up, which had a big impact on the local businesses due to the time of 

the year and the vicinity of one of the largest outlets in The Netherlands (Bundschuh, 

Klingelhoefer, & Groneberg, 2015). This proved to be a great communication challenge for 

the crisis team of the municipality. New media were used in an attempt to overcome this 

challenge and provide public communication. Since there is not much data available regarding 

this case, we will need to apply other methods. This is explained in the data section. 

11.3.4 Industry fire Lantmännen, Londerzeel, Belgium (June, 2015) 

In June 2015, a heavy fire in the industry area of the town Londerzeel, Belgium caused soot – 

and ash particles to be spread in the surrounding public area, gardens and grasslands. The fire 

started in a truck near the Lantmännen company building. It quickly grew larger, causing the 

nearby highway exit to be temporarily being shut down and the entire industry terrain to be 

inaccessible for a short period. Due to this, the fire had a local economical impact. The 

provincial emergency plan was activated for a short period of time and the entire building 

burned down. There were no victims. The environmental services had to decide if locally 

grown produces were (not) contaminated. As a precaution, a guidance not to consume any 

garden grown food in the vicinity was given. The municipalities’ crisis cell used new media in 

their media mix during the emergency to spread message and communicate with the public. 

The first post on Facebook from the emergency management authorities for the public “to 

close windows and doors” reached over 4000 accounts. First instructions regarding the soot 

particles were given the day after the emergency: these instructions were posted on Facebook, 

reached 3300 accounts and were shared 22 times. The first photos from the fire were almost 

instantaneously posted on Twitter. This gave the authorities a first look to assess the situation. 

Photos that were posted later on steered the perception of the gravity of the fire for the public 

(Vercammen, 2016). Since the extent to which social media has been used in this case has not 

been researched scientifically yet, other methods need to be applied. This is explained in the 

data section.  
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11.4 Interview protocol 
Introduction case 

General responsibility 

General summary case 

Specific role in case 

Role of external and internal communication in case 

Channels used, pre-, during and post-event  

• New media channels used? 

o If yes: which new media channels, how and why? 

Key case questions 

What messages were sent and why through new media? 

How did you use new media: to provide information, to collect feedback on the 

communicated information, to interact? (Can you explain with examples?) 

What were the difficulties? 

• How do you think it was perceived? 

What messages didn’t you send through new media or were not considered viable?  

• Did you send these messages through alternative channels? How and why? 

• Are there questions you see fit that should or could be sent through new media, but 

were not sent? 

What was the workload (how many people were occupied only with communication 

(traditional and new media)? And how many people were partly occupied as communicators 

in the case?  

• What could be better about this? 

Interactivity questions 

What kind of questions came and how were they responded? (Through new media?) 
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• Who “sent” those messages? Typical profile? (E.g. journalist, concerned citizen,…) 

Do people give feedback to the emergency communicators? 

How were messages interactive?  

• What kind of messages were these typically? 

Do you feel that the speed of new media in providing information and interaction is to be 

welcomed or not? 

Do you feel that through these channels it is possible to inform and communicate with people 

better? 

Is new media generally conceived as an improvement in communication, or more a burden?  

• Why and how can this be improved in the future? 

Evaluation questions 

How did you come up with your communication plan, specifically new media plan? 

Did you evaluate your communication plan afterwards? Was it changed and if so, how? 

Do you see similarities in use of new media for emergency communication in other 

sectors/other incidents elsewhere?  

• Are lessons implemented from those cases? How?   

• Provide example from case: concrete example! 

Is the communication evaluated regularly? (Yearly, monthly, after big event…) 

How does this evaluation work? Are lessons learned from other cases/scientific 

research/citizens feedback/journalist feedback/management feedback…? 

Are there great advantages by using new media in comparison to other channels? 

Are there great disadvantages by using new media in comparison to other channels? 

If you were to determine everything, what would you have done differently?  

• Which messages could or should be (not) considered in retrospect? 
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Do you have anything more to share/ask? 

11.5 Interview protocol nuclear emergency communication actors (Crisis Centre 

& IAEA) 
In this study I try to study how in case of a nuclear emergency new media (website, mail, 

phone,…) and social media (Facebook, Twitter,…) are being used to communicate with the 

public. For this I gathered data from several similar incidents, with characteristics that are 

also present in case of a nuclear emergency. With this interview I try to verify how these 

practical matters would suit in case of a nuclear emergency: are these issues and 

characteristics expected to be similar, do you believe the results are similar and so on. 

Questions 

How is new and social media used as a tool in a nuclear emergency? 

• How is a website being used? 

• How is a blog or dark site being used? 

• How are personal new media, such as mobile phone or email, used? 

• How are social media (Facebook, Twitter or others) used? 

• How are possible other new media tools used? 

What are the goals you try to obtain? 

What are the differences you see with other (not-nuclear) emergency communication? 

How to stand out as THE official emergency-communicating channel, to avoid getting lost in 

the crowd?  

What messages are communicated through new media? How? 

What are priorities to communicate through new media? During the critical phase and after? 

Is a FAQ prepared or how quickly can this be prepared in case of a nuclear emergency? 

Are rumours refuted? What is the strategy behind this? 

Experience learns that emergency managers can’t be the first communicators: what is the 

strategy to be as fast as possible to try to control the message? 

Are there agreements for consistent messages (with partners), to avoid confusion? 
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Is precautionary information ready to send out? 

What is the strategy behind process communication to be able to communicate faster? 

Scenario communication based on risk inventory list: is this a good alternative to 

communicate measures fast, without having to verify them? 

Examples or comparisons ready to explain complex problems? 

How are new media for you different than other emergency communication channels? 

Do you provide links through social media and where do you link to? 

Do you share information of other emergency communicators? Which emergency 

communicators and what messages? 

How do you communicate complex data, such as measuring values of radioactivity? 

What messages are not communicated through new media? 

Are they suitable to communicate emotional messages? 

Are they suitable to address fear? 

Are they suitable for nuanced information?  

Which messages should be communicated through new media (that are not being 

communicated now)? 

What messages are interactive? How? 

How to handle misinformation? 

Do you approach new and social media extra careful, because of the interactivity aspect and 

the fear for a negative impact? How and why? 

How do you prevent inconstancy of the message in a crisis? 

Is it possible to handle the multiplication of workload in a matter of minutes? Is back-up 

provided? 

Do you have any improvement suggestions? 
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What are, from professional experience, the biggest advantages of new and social 

media? 

What are, from professional experience, the biggest disadvantages of new and social 

media? 

Message typologies below are types of use of new media in other emergencies, deducted 

from other interviews and a framework. Do you see them applicable in new media 

nuclear emergency communication and how? If not, why? 

New media communication 
before nuclear emergencies 

New media communication 
during nuclear emergencies 

New media communication after 
nuclear emergencies 

Ø Emergency information 
regarding preparedness or risks 

Ø Personal early-warning systems 
Ø General early warning systems 
 

Ø Alerting and informing the 
public 

Ø Answering urgent questions 
Ø Communicating the impact 

assessment, including 
providing protective actions  

Ø Documenting about the 
progress of the emergency and 
the emergency response 

Ø Call for the public for 
assistance 

Ø Providing emotional support 
and sense making 
 

Ø Educating about scientific 
results and consequences of the 
impact 

Ø Community reintegration  
Ø Individual recovery support 
 

Ø Situational awareness by social media monitoring 

 

Do you have any additions or suggestions? 
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11.6 Oversight of interview respondents 
Respondent 
n°  

Function Date Case Page 

1 Communication officer municipality February 5th, 
2016 

Industry fire Lantmännen, 
Londerzeel, Belgium 

93 

2 Communication officer municipality  February 3rd, 
2016 

Asbestos fire, Roermond, 
Netherlands 

108 

3 Safety department team 
Ø Physical safety and external 

safety 
Ø Social safety 
Ø Crisis management 

February 18th, 
2016 

Chemie-pack fire, Moerdijk, 
Netherlands 

121 

4 Communication officer municipality February 18th, 
2016 

Chemie-pack fire, Moerdijk, 
Netherlands 

137 

5 Communication officer municipality February 26th, 
2016 

Chemical train incident, 
Wetteren, Belgium 

145 

6 Communication officer Nuclear 
Research Centre 

March 3rd, 
2016 

Reactor fire, Mol, Belgium 158 

7 Former spokesperson FANC March 18th, 
2016 

Nuclear incident, Fleurus, 
Belgium 

167 

8 Head of communication Federal Crisis 
Centre, Belgium 

April 13th, 
2016 

/ 189 

9 Crisis communication advisor IAEA April 28th, 
2016 

/ 214 

Table 22: Oversight of Interview Respondents 
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11.7 Interview transcripts 

11.7.1 Respondent 1: Interview municipality communicator Londerzeel (February 5th, 

2016) 
We zullen met een introductie beginnen: wat zijn uw dagelijkse taken? 

Mijn hoofdtaak is op de communicatiedienst. Ik ben de communicatieambtenaar, vroeger geheten de 

informatieambtenaar. En ik ben verantwoordelijk voor de externe en interne communicatie. Externe 

communicatie naar alle mogelijke partners dat een gemeentebestuur kan hebben. Dat kunnen intercommunales 

zijn, dat kunnen bedrijven zijn, onze handelaar, onze scholen, politie, scholen, brandweer, andere partners waar 

het gemeentebestuur belangen bij heeft,… En dan de inwoners uiteraard, onze grootste doelgroep. En dan de 

interne communicatie is de communicatie is de communicatie binnen onze eigen organisatie.  

En hoe kwam dat dan tot uiting in de industriebrand?  

Wel, op een bepaald moment heeft onze vorige burgemeester, dat was op basis van de provincierichtlijnen die 

we gekregen hebben, een veiligheidscel opgericht binnen de gemeente. Telkens als er een ramp was werd de 

crisiscel bij elkaar geroepen. In een crisiscel heb je vijf disciplines, dat zal je wel weten, D5 is communicatie. 

Vandaar dat ik er zo ben ingerold en dan hebben ze mij dus gebombardeerd tot DIR-Info, zo noemt dat. Maar nu 

is dat al zo, toen was dat een eenmanspositie, nu is dat zo uitgerokken dat we al met drie mensen zitten als er een 

crisis uitbreekt. 

Die er full-time mee bezig zijn? 

Nee, nee, nee, alleen in geval van crisis. In geval van is dat direct. Zoals bij de brand van Landmennen, die was 

rond kwart voor tien ’s avonds en dan gaat er een heel netwerk aan kanalen beginnen werken. Dan krijgen wij 

een SMS, dan moeten wij ons naar bepaalde plaatsen vooraf afgesproken begeven en dan start het. 

Maar u bent dus in principe de enige die full-time met communicatie bezig is.  

Neen, ik heb nog een collega, die doet de digitale communicatie. 

Oké. Er zijn dus ook nieuwe media kanalen ingezet, kan u misschien specifieker hierop ingaan?  

Wel, een mediakanaal dat eigenlijk voor de sociale media kwam was het SMS-systeem. Dus dat wil zeggen dat 

wij aan onze inwoners gevraagd hebben wie er voor wegenwerken, voor calamiteiten enz verwittigd worden via 

SMS? Die adressen zitten in een systeem en onze ambtenaar mobiliteit, die ook back-up is voor communicatie in 

geval van ramp, die heeft heel dat adressenbestand daarin gestopt. Telkens als er iets op bv wegenvlak of 

mobiliteit gebeurd krijgen ze een SMSje: “Opgepast, morgen is die straat afgesloten”. Dus, dat hebben wij 

gebruikt, ook voor de calamiteit. In tweede instantie, in de crisiscel, wordt de informatie meteen op de website 

gegooid. Omdat de pers dat ook volgt en dan een Facebookbericht, gevolgd door een Twitterbericht. Dus ik denk 

dat we de hele resem, behalve LinkedIn en Instagram enzo natuurlijk, gebruikt hebben. 

Omdat die specifieker zijn? 
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Ja. We hebben gemerkt van de eerste keer dat we dat deden, dat was niet die brand van Landmennen, maar 

vroeger, een grote wateroverlast. Dan zien wij dat ons volgersaantal spectaculair stijgt. Maar echt spectaculair. 

Omdat mensen weten dat daar informatie zal te vinden zijn? 

Ja, ook zijn er mensen die zich bevrienden, dat oppikken en sturen dat dan door. Dat is echt onvoorstelbaar hoe 

zoiets kruipt. Nu, met onze laatste calamiteit, dat was een waternood, hebben we op een bepaald moment 8000 

volgers gehad. Maar niet direct door ons, maar door het netwerk.  

En zijn dat dan mensen die u bevrienden, of hoe werkt dat precies? 

Wel bijvoorbeeld onze burgemeester, die zit ook op Facebook. Die is ook Vlaams parlementslid. Dus die heeft 

ook een ongelooflijk netwerk, die retweet wat wij tweeten als officieel kanaal en ja, das vertrokken he. 

Valt dat dan op, achteraf, dat er een terugval is? 

Jajaja. Want de berichten die we nu zetten die worden door zo’n 300 à 400 mensen gevolgd. Maar tijdens de 

calamiteit zie je dat dat echt omhoog gaat totdat je zegt, kijk, de crisis of de gemeentelijke rampenplan, de fase is 

afgekondigd, dan daalt dat. Maar je hebt die mensen dan wel al te pakken gehad. 

Ja dat is waar. En dan weten ze natuurlijk ook waar ze moeten zijn in geval van. 

Ahja. 

Ik zou graag eens even kijken naar wat voor soort boodschappen jullie uitsturen dan. Gebruiken jullie 

nieuwe media – kanalen om voor calamiteiten of rampen al tips te verspreiden over hoe mensen zich het 

best kunnen voorbereiden? 

Wel eeuhm, daar zijn we nog niet aan toegekomen. Dat is waar, dat is een hiaat bij ons in de communicatie. Daar 

gaan we werk van maken. Maar we gaan dat in de eerst plaats doen via ons Gemeentelijk informatieblad. Omdat 

iedereen dat krijgt en iedereen heeft daar belang bij om te weten wat te doen, in geval van.  

Is dat via mail of gewone postbus? 

Neen, wij hebben een website die ook alle berichtgeving heeft die in het GIB staan, normaal wel papier, dat 

komt in de eerste kwartaal van het jaar twee maal uit, in de brievenbus, en dan is het elke maand tot juli-

augustus, dan terug één,… We hebben negen edities op een jaar. Dus daar gaan we werk van maken, ofdat je via 

Twitter en SMS moet doen, dat weet ik niet. 

Of de website? 

Ja, dat gaan we zeker doen. Maar dat Facebook en Twitter-gegeven, dat is zo vluchtig. 

Dat kan zeker zijn. 
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Ja, het is vlug, maar ook vluchtig. Het heeft, allez ja… Ik denk niet dat je daar moet gaan dingen geven op 

voorhand. Als er iets gebeurt enzo. Ik denk dat je dat beter doet in iets dat vasthoudender is, zoals een 

informatieblad en een website.  

Maar, stel dat mensen die kanalen gebruiken om dergelijke vragen te stellen, bijvoorbeeld in het geval van 

een brand. Mensen die bezorgd zijn om een bepaald bedrijf in hun achtertuin bijvoorbeeld, gebruiken 

jullie dat kanaal dan om daar op in te spelen?  

Ja, de mensen reageren dan op wat wij gepost hebben en dan wordt dat hier in het oog gehouden in de mate dat 

we kunnen, in de drukte die er dan is. Om te reageren. Want, op een bepaald moment bij de brand van 

Landmennen bijvoorbeeld was er het gerucht ontstaan van iemand die dacht dat hij het goed gezien had dat een 

ander bedrijf ook in brand stond. En dan kregen we natuurlijk ongeruste meldingen van mensen die daar werken 

en die dan om zes uur moesten van start gaan met de vraag “Is dat waar?”. En dan hebben we dat meteen 

ontkracht via de sociale media.  

Daar wordt dan zeer rap op ingespeeld? Of wordt er dan gewoon een algemene boodschap verspreid?  

Nee, dat hebben we op dat individu zelf gedaan. Zeggen dat de informatie niet correct is.  

Hebben jullie dan geprobeerd om dat gerucht ook publiek te ontkrachten, zodat het zich niet alsnog ging 

verspreiden?  

Ahnee, dat is weg he man. Dat kan je toch niet? 

Door zelf een mededeling te doen daarrond?  

Awel ja, die communicatie die wij naar die persoon doen is ook door iedereen te lezen he. Dat is niet op die 

meneer zijn persoonlijke pagina he. 

Nee, ik bedoel dat dit dan in het klein in een reactie erop staat dan, kan mij voorstellen dat mensen dat 

misschien niet lezen? 

Jaja, nee dat hebben we niet meegenomen in de officiële communicatie. Nee.  

Oké. Daarnet heeft u het SMS-systeem voor de waarschuwing al vermeld. Zijn daar ook nog andere 

kanalen voor? En hoe werkt het SMS-systeem? 

Wel, dat is dus een Excelbestand dat we hebben omdat we daarvoor een oproep hebben gedaan naar de inwoners 

toe, dat ze hun gegevens moeten doorgeven als ze op de hoogte willen worden gehouden van wegenwerken 

enzoverder. We gebruiken dat ook om mensen te informeren over branden. Dus dat is een lijst, via Mobileweb is 

zoiets, en onze medewerker mobiliteit moet daar gewoon een boodschap invoeren. Een SMS-boodschap en dat is 

dan één zin en dan stuurt hij dat naar heel veel mensen. En dat komt natuurlijk ook op onze website. 

De reden waarom dat alleen maar naar bepaalde mensen gaat, is dat omwille van de privacy? Of een 

andere reden? 
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Neen, iedereen heeft de gelegenheid gekregen om zich in te schrijven daarvoor. Dus we hebben een oproep 

gedaan via het informatieblad en via de website van kijk: we gaan dat starten om u op de hoogte te houden. Wie 

wil zo’n boodschappen in zijn gsm krijgen? En die mensen die zich ingeschreven hebben, die mailadressen 

hebben we.  

Maar in het geval van een ramp kan het bijvoorbeeld zijn dat personen die zich daar niet op hebben 

ingeschreven, dat dit misschien wenselijk zou zijn voor hun om ook die boodschappen te ontvangen.  

Dat is waar. Ja. Dat zouden we nog kunnen opstarten. Maar zo’n SMS-systeem kost geld he. Tegenover 

Facebook en Twitter, dat kost niks. Dus ja, op zich zouden we dat kunnen doen. We hebben ook wel, dat moet ik 

ook zeggen, we hebben ook een noodploeg, dat zijn ook mensen die zich vrijwillig hebben opgegeven voor in 

geval van nood zandzakjes te vullen, te vervoeren, om mensen op te vangen, boterhammen te smeren,… Laat 

ons iets weten. Die worden ook geïnformeerd met een SMS-systeem. Van het moment dat er zo’n ramp is dat we 

inschatten van: dit gaat uitlopen, dan krijgen ze meteen een verwittiging van: hou jullie klaar, we hebben jullie 

nodig. En die komen vrij rap opzetten. 

Wel een goed systeem. Handig dat direct zoveel meer mankracht beschikbaar is. 

Ja. 

Vanaf dat er dan een evenement is, of het idee dat iets kan escaleren, wordt dat direct gecommuniceerd? 

Zo snel mogelijk communiceren om mensen te informeren?  

Dat bericht komt al niet meer van onze crisiscel. Dat komt van de mensen zelf. Ze zijn ons voor. Met die brand, 

voordat wij met de crisiscel bij elkaar gekomen waren, dat wij alle informatie hadden van brandweer en politie, 

wat het eigenlijk was en dat we de gemeentelijke fase gingen opstarten, was het al weg. De mensen zijn u voor 

he, iedereen is journalist. 

Dat is waar. Spelen jullie daar direct op in? Daar direct te zeggen, de brand is daar en het zit zo?  

Awel, vanaf de moment dat ik mag communiceren, dat de burgemeester zegt die aanvoerder is van de crisiscel 

van: dit gaan we nu communiceren, dan bereid ik dat even voor, ik leg dat voor aan de hele crisiscel en dan 

krijgen we een “go”. Maar dan ben je tussen de oproer en het eerste bericht dat vertrekt toch een halfuur verder. 

Maar brand is dan wel al een kwartier bezig, dus dat is drie kwartier ten vroegste voordat je officiële 

communicatie kan voeren.  

Dat zijn natuurlijk zaken die je niet nonchalant en vluchtig de wereld wil insturen?  

Ook, ik bedoel, die brand ontstaat om half 10 en eerst was dat maar een cabine van een vrachtwagen. Dan slaagt 

dat over naar een tweede cabine. Dan een tweede vrachtwagen en dan in het bedrijf geslagen. Dat hadden ze niet 

voorzien. 

Hoe zijn die updates dan doorgecommuniceerd? Tijdens?  
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Wel, wij zijn dus een kwartier na start opgeroepen. Of zoiets toch. Ik vertrok thuis, zag de rookwolk en dacht, 

oooh nee wat is dat. En onze eerste communicatie was dan een halfuur later, denk ik. 

Ik bedoel dan vooral over hoe de brand verder evolueerde vanaf jullie communiceren. Stel dat er op die 

moment nog een evolutie doorkomt, grotere of kleinere brand dan gedacht bijvoorbeeld. Hoe snel wordt 

dat door gecommuniceerd?  

Wel, daar moet je voorzichtig in zijn. Daar moet je heel voorzichtig in zijn. Je moet ook niet alles vertellen. Je 

moet bijvoorbeeld ook niet zeggen dat een amoniaktank bedreigd wordt en we weten niet goed wat daarmee gaat 

gebeuren. Dat moet je allemaal niet zeggen. Er zijn al ramptoeristen genoeg. Ze stonden op de sporen he. 

Mensen stonden op de sporen om al te gaan kijken. Dus je moet, die evolutie, wij hebben gewoon 

gecommuniceerd, goh, wat was dat nu weer. Dat moet je op FB en Twitter eens nakijken 

(https://twitter.com/Londerzeel1840). In de eerste plaats heeft de politie rondgereden naar waar de rookpluim 

ging en daar dan met de megafoon gezegd: ramen en deuren gesloten houden want, ja. Brand is nooit gezond van 

rook he. En dan is het afsluiten van de perimeter en de pers daar buiten houden en de pers op de hoogte brengen. 

Dat hadden we op een bepaalde moment niet meer in de hand en dan heeft de burgemeester de gemeentelijke 

fase opgeschaald naar de provinciale fase, dan is de gouverneur gekomen en dan is het in handen van de 

provinciegouverneur. Hij heeft dan om 5u ’s ochtends, als de brand volledig onder controle was, hier een 

persconferentie georganiseerd en dan heeft hij gezegd: “Kijk, de provinciale fase wordt nu afgekondigd.”. Maar 

dan heeft hij overgenomen en dan heeft hij gezegd wat gecommuniceerd moest worden. Dan is er door zijn 

diensten, twee mensen van de communicatie daar, die hebben dan een persbericht opgesteld samen, dat heeft 

heel lang geduurd, langer dan normaal.  

Daar werkt u dan mee samen? Als dat wordt overgenomen volgt u alles nog mee op? 

Ja hoor, dan zitten wij samen. Want zij moeten dan de vooraf gegevens hebben, zodat dat in één grote, mooie 

perstekst kan. Zij moeten dan brandweer, politie, civiele bescherming, technische dienst,… alle mogelijke 

gegevens hebben en dat wordt dan samen gelegd. Uiteraard. Dat is één kanaal. 

Oké, maar voor het verspreiden van die informatie wordt dus echt gewacht tot een persmoment en niet 

daarvoor al op de website of via… 

Jawel, wij hebben berichten op de website gezet, om het uur. Ik ben gebleven tot 7u ’s ochtends, dan even gaan 

slapen en dan teruggekomen, omdat toen het kritieke gedeelte gedaan was. Dan begon de na communicatie. Dat 

was ook nog een hele… Bezorgde mensen, ook van de omringende gemeenten. Allemaal roetdeeltjes waar 

mensen bezorgd om waren. 

Hoe werd dat dan gecommuniceerd over het risico? Voorzorgsmaatregel, zoals ramen en deuren sluiten, 

maar achteraf over mogelijk schadelijke effecten?  

Dan hebben we… Dat is niet meer via… Sommige berichten gingen nog via Facebook, maar de meeste 

berichtgeving zijn gebeurd via ons crisisnummer (0800…). Dat wordt geactiveerd als we denken dat mensen 

ongerust gaan zijn en dan wordt dat opengesteld, dat wordt opengesteld, wie bezorgd is kan zijn vragen stellen. 
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Dat wordt bemand door 2 à 3 personen. Daar wordt dan in de mate van het mogelijke informatie gegeven in de 

mate dat we die informatie kennen. Wat die roetdeeltjes betreft die naar de omringende gemeenten gingen, we 

wisten dat als dat harde stukjes waren dit ontplofte zonnepanelen waren, dan hebben we meteen tegen de mensen 

gezegd: ruim ze op in een plastic zakje en breng ze naar uw containerpark, naar het KGA. Maar, ruim ze op met 

handschoenen. De neven, de roetdeeltjes, de kleine partikels, daar hebben we heel lang op moeten wachten, van 

de voedselveiligheid, die zijn komen stalen nemen om te weten of die al dan niet schadelijk voor de gezondheid 

waren. Wij hebben dan wel tegen de mensen gezegd, heel snel al, ik denk de tweede dag, dan hebben we al 

gezegd dat ze alles moesten laten staan in hun tuin. Je moet daar niets uithalen momenteel, we weten niet of het 

eetbaar is. En dan, als we dan de uitslag wisten, hebben we gezegd, de groenten en fruit mogen geconsumeerd 

worden, maar je moet ze wel goed wassen. Mensen waren ook ongerust of hun kinderen mochten buiten spelen 

met de roetdeeltjes, dan hebben we wel gezegd: uit veiligheid, hou ze binnen. We wisten nog niet of het 

gevaarlijk was of niet. We hebben er zeker tien dagen moeten op wachten he.  

Dat werd dan ook via alle mogelijke kanalen verspreid?  

Ja, daarvoor hebben we zelfs met de verschillende communicatiecellen samengezeten. En telkens het zelfde 

gecommuniceerd. Elk via zijn kanalen, maar identiek dezelfde boodschap. 

Voor de consistentie?  

In de omringende gemeenten hebben ze dan allemaal hetzelfde gecommuniceerd. Dat was in overleg met de vier 

burgemeesters.  

Als de Voedselveiligheid zijn bevindingen dan doorgaf, communiceerde zij die zelf of gaven zij die 

informatie aan jullie, zodat jullie die konden verspreiden?  

Zij communiceerden die naar onze milieuambtenaar, die heeft ons dan op de hoogte gebracht en dan zijn wij 

terug telkens samen gekomen met de ambtenaren van de verschillende gemeenten. 

En dan zijn jullie wel degelijk de verzenders van die boodschap? 

Ja, klopt. Dat deden zij niet, maar wij. 

Zijn er ook boodschappen die jullie op die moment helemaal niet geschikt vonden om via nieuwe media te 

verspreiden?  

Awel, de evolutie van de brand zelf, er is op een bepaald moment dus echt schrik geweest voor de amoniaktank 

midden in het bedrijf, dat die zou ontploffen. Maar dat is niet gebeurd, want door de hitte was die amoniak al 

voor een groot deel verdampt. Maar dat zouden we nooit of nooit communiceren. Nooit.  

Langs geen enkel kanaal dus? 

Langs geen enkel kanaal.  
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Maar ik bedoel eigenlijk voornamelijk boodschappen die jullie liever klassiek verspreiden, persberichten 

ofzo, en die jullie dan niet langs nieuwe media kunnen of willen doen.  

Nee, want dat is gelijk gelopen. Op de website communiceerden we bijvoorbeeld uitgebreider dan op Facebook, 

maar op Facebook maakten we dan een link op de boodschap naar de website. Dat was allemaal hetzelfde. Maar 

in Twitter was dat dan heel kort, met een hashtag waarmee ze meer dingen konden vinden he. Op die manier. 

Nee, de boodschap over de verschillende kanalen was hetzelfde, maar was uitgebreider in een persbericht naar 

de pers, iets minder uitgebreid op de website, op die manier. 

Langs de andere kant, denkt u dat er misschien bepaalde boodschappen zijn die nu niet al verstuurd 

worden, maar waar nieuwe media zich wel toe leent? Zoals bijvoorbeeld zaken die jullie beter zouden 

kunnen implementeren op die kanalen? 

Oei, aan wat dacht jij dan? 

Goh, bijvoorbeeld persconferenties via een live-stream op de website of op Youtube in plaats van 

journalisten te laten komen. Gewoon maar een idee. Of eender wat. 

Oei nee, zover zijn we nog niet.  

Misschien ideeën die jullie praktisch gezien zouden beter kunnen doen via nieuwe media. 

Ik weet het niet… De pers wilt op de plaats zitten he, dat is onvoorstelbaar. Die zijn daar ook sneller dan wij! 

Maar die willen op de plaats zelf zijn, een micro onder mensen hun neus steken en liefst met een negatieve 

boodschap he. 

Journalisten zijn natuurlijk kritisch he. 

Ja, ja, das kritisch in de negatieve zin dan.  

Ja, of gewoon zaken die misschien op een andere manier georganiseerd zouden kunnen worden 

communicatiegewijs, die nog uitgebreid kunnen worden? 

Misschien zijn er wel crisisomstandigheden waar je zoiets inderdaad beter kan doen.  

Ja, maar niet alleen dat hoor. Dat was gewoon een voorbeeld. Maar… 

Nee, zover zijn wij nog niet. 

Of een manier om het te verbeteren in jullie opzicht?  

Ja, ik ga dat toch noteren. Dat ik van u ook iets leer. Jullie worden daarmee grootgebracht he. Sociale media. 

Jullie denken daar meer aan. Jullie zien al meteen wat de mogelijkheden zijn, wij moeten dat eerst uitzoeken, 

want het moet ook mogen van politiek. Dat is niet zo eenvoudig.  

Zou politiek dat kunnen tegenhouden volgens u, die evolutie? 
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Nee, in het begin hebben wij wel voor Facebook moeten vechten. Dat is nog niet zo lang dat we dat hebben. We 

hebben dat twee jaar, maar daar waren ze bang van. Ze waren bang voor vuilbekkerij.  

Hoe wordt daar nu dan op ingespeeld?  

Omdat wij, er wordt op Facebook, maar niet meteen als reactie op officiële berichtgeving, maar ja, daar loopt 

wat rond he, op Facebook. Van mensen die openbaar dingen niet graag durven zeggen, maar van thuis uit ineens 

bitsiger en onbeleefder klinken. Ruw, onbeschoft, leugenachtig. En daar hebben wij hen wel van moeten 

overtuigen, de politiek, van kijk, het hangt er vanaf wat je als bestuur via Facebook verspreidt. En wij 

verspreiden geen boodschappen waar meteen een discussie uit kan voortvloeien.  

Hoe zijn die boodschappen dan, neutraler?  

Veelal zijn het activiteiten, mensen die we wijzen op vanalles, het is jeugdboekenweek etc. Of er is een 

informatievergadering, al is dat ook een heikel dossier, een informatievergadering over wat er gaat gebeuren met 

het Egmontgebied. Dat is hier een binnengebied, en dat lokt wel reacties uit. Maar dat is niet slecht. Maar wij 

gaan niet zeggen, ik moet even een voorbeeld zoeken… We zouden bijvoorbeeld kunnen zeggen, maar dat gaan 

we nooit doen, van de laatste wateroverlast die we hier gehad hebben, die is zo erg geweest omdat het 

bufferbekken in Merchtem nog niet af was. Dat zou je kunnen zeggen, maar dat doe je niet als gemeentebestuur. 

Wij zouden wel kunnen zeggen: Kijk, we hebben zoveel water te verwerken gekregen, het bufferbekken van 

Merchtem had nog wat kunnen tegenhouden maar dat was nog niet helemaal klaar. Maar dat op Facebook, daar 

komt direct een stortvloed van kritiek op. En dat is dan niet eens echt kritiek dat dat nog niet klaar is he. Elke 

infrastructuur heeft zijn tijd nodig om afgewerkt te worden. Je moet zien hoe je communiceert op Facebook en 

Twitter. 

Zeker als dat dan iets gevoeliger ligt? 

Als het gevoelig ligt moet je zeker zien dat je, ja, wat je daarmee doet. We gaan het ook niet uit de weg. Maar we 

zien wel. Tot hiertoe moet ik eerlijk zeggen dat we nog maar weinig directe reactie op ons, wel op hun eigen 

pagina’s of binnen hun netwerk, maar op onze pagina nog maar weinig. Zo hier en daar iemand die niet graag 

leeft die van die dingen post, maar foute redeneringen dienen wij altijd van repliek. Dat wordt direct 

gecorrigeerd. Dan zeggen we niet, u bent fout, dan geven we gewoon de situatie zoals ze is. 

Direct de feiten weergeven dan eigenlijk, zodat mensen die ook daar kunnen zien dan en zelf hun 

conclusies trekken? 

Ja.  

U doet dit dan vooral? 

Nee, dat is mijn collega die de digitale berichtgeving doet.  

En daarnet zei u ook tijdens een crisis dat mensen part-time bezig zijn met communicatie, wat doen zij 

anders dan in een niet-crisissituatie?  



 
 

101 

Wel, onze ambtenaar mobiliteit genoot ook een opleiding communicatie, vandaar dat we hem daar ook in 

meenemen. Die crisiscommunicatie is dus echt alleen maar als er iets zich voordoet. Voor de rest, communiceert 

hij ook met nieuwsbrieven enzo binnen zijn functie. Hij stuurt bijvoorbeeld de SMS-berichten, post op FB-

pagina. Daar mogen maar drie mensen iets op zetten, waaronder hij en ik. Maar hij doet dat dan om werken en 

omleidingen aan te kondigen. Niet alleen via SMS.  

Oké, dus die is daar dagdagelijks ook wel mee bezig, maar gewoon minder. 

Ja, en de bib heeft ook een FB-pagina, die zitten verder dan wij op dat vlak. Die gebruiken ook YouTube, 

bloggen,… Die hebben daar ook tijd voor. 

Hebben jullie, tijdens rampen of calamiteiten dan, een idee van een specifiek profiel van mensen die 

reageren op jullie berichten die gepost worden?  

Van crisiscommunicatie? Welke mensen dat zijn? 

Ja 

Wel, wij hebben volgers in het brandweermilieu bijvoorbeeld die bezig zijn met digitale communicatie. Mensen 

die daarmee bezig zijn geven ons daar dan ook (positieve) feedback op. Welk profiel nog, ja… Dat zijn ook 

bezorgde mensen. Politici uit andere gemeenten, die dan ons veel sterkte toewensen enzo.  

Journalisten met vragen misschien?  

Nee, dat is allemaal telefonisch. Die moeten allemaal op dat moment de burgemeester aan de lijn hebben. 

Allemaal ja. Mij moeten ze nooit hebben. Ik communiceer ook niet met journalisten, dat is altijd de 

burgemeester.  

Krijgen jullie achteraf via nieuwe media dan ook feedback van inwoners bijvoorbeeld, die jullie bedanken 

of net kritiek geven? Via die weg? 

Ja, mensen die nu bijvoorbeeld kelders hebben die onder water gelopen zijn, daar hebben we nu dingen van 

gevonden die zeggen dat het nog nooit zo erg is geweest. En het was ook nog nooit zo erg geweest. Dat 

benadrukken mensen wel. En mensen die vroeger niet onder water stonden en nu wel, steken dat dan op ingrepen 

die ze ergens gedaan hebben. Dat krijg je dan inderdaad. Maar dat zet je dan recht, dat proberen we nu ook via 

het informatieblad te doen. Door te zeggen kijk, water heeft zich niet om die redenen verplaatst, maar het was 

gewoon te veel. Maar mensen die daarvan overtuigd zijn, dat we foute ingrepen gedaan hebben, die ga je daar 

niet van overtuigen dat dit niet zo is. Die blijven bij hun idee. 

Niet altijd rationele argumenten dus. 

Nee, maar dat is zo, ja. 

Als jullie boodschappen opstellen, wordt er dan soms specifiek gedoeld op interactiviteit met het publiek?  

Nee. 
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Echt nooit? 

Nee. We lokken dat niet uit. We proberen dat niet te doen.  

Ook niet tijdens een ramp? Dat jullie een calamiteit posten, en vragen om informatie van buurtbewoners? 

Iets in die aard?  

Nee. 

En mensen die omgekeerd hulp vragen via die kanalen? 

Ja, maar dan krijgen ze het 0800 nummer. Daar verwijzen we die mensen specifiek naar door als ze vragen 

hebben. 

Dat proberen jullie voornamelijk telefonisch te doen dan. 

Ja, dat is dan het team van drie mensen die hier zitten en die bezorgde mensen proberen op te vangen. 

Zou het dan niet makkelijk zijn om bijvoorbeeld een lijst van FAQ’s te publiceren of te verspreiden via 

die kanalen, zodat de werklast telefonisch minder gaat zijn? 

Ja, maar dan moet je eerst die telefoons al binnenkrijgen, dan wordt dat opgelijst en dan komt dat pas. 

Dus dat is vooral voor de nazorg? 

Ja. Dus wij hadden met dat nummer gemerkt dat vooral ook veel mensen buiten Londerzeel ongerust waren over 

de roetneerslag. Dan hebben we dat gecommuniceerd, met de vier gemeenten samen, om te bepalen wat we 

gingen zeggen, maar dat is moeilijk, ja. 

Gebruiken jullie dan geen voorgaande scenario’s? Dat jullie weten dat het zeer waarschijnlijk is dat 

bepaalde vragen gaan komen die kunnen geadresseerd worden nog voor ze gesteld worden?  

Wel, geen enkele calamiteit is hetzelfde. Alleen bij wateroverlast. Dat zijn dan vooral ingrepen die moeten 

gebeuren door technische dienst, politie en brandweer. Maar mensen weten dan het water komt, en ja… Dan kan 

je zeggen dat de noodploeg wordt opgeroepen voor zandzakjes bijvoorbeeld, met velen tegelijk. Dus logistiek is 

dat wel makkelijker. Een andere calamiteit denk ik niet dat je echt kan voorzien. Wij hebben hier geen nucleaire 

bedrijven ofzo. Maar een brand hebben we toch al twee keer snel achter elkaar gehad, een industriebrand. En ja, 

op de moment zelf kan je zeggen dat het brand, zonder omliggenden die bedreigd zijn is dat dan niet zo erg, dan 

is het vooral de nazorg eigenlijk. Wat met de roet enzo.  

Dat wordt dan met de metingen afgewacht? 

Ja. 

Vinden jullie de snelheid van nieuwe media een voordeel?  
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Ja, absoluut. Het is een voordeel en een nadeel, want het nadeel is dat inwoners al gecommuniceerd hebben voor 

dat jij je officiële communicatie kan starten.  

Jullie merken wel dat jullie boodschappen rapper worden doorgegeven dan vroeger? 

Ja, en dat wordt geapprecieerd door de mensen. Vroeger, voor de website (2007) en FB (2013-2014), daarvoor 

was dat via de pers en radio enzo he, en RTV ofzo. Dat was het. 

Vind je dan dat die kanalen zich beter lenen dan de klassieke media hiervoor? 

Ja! Absoluut. Maar, je kan maar korte boodschappen sturen, dus kort en krachtig. Je mag ook je pers niet 

voorbijgaan. Die hebben ook nog altijd een belangrijke functie in heel dat gegeven. En dan de website ook, maar 

het informatieblad doet op dat moment niet ter zake. Absoluut niet. Wel om achteraf terug te blikken, naar 

bepaalde dingen die gebeurd zijn. Dat wel. Maar op dat moment doet een informatieblad niet ter zake. 

Perscontacten zijn op dat moment wel heel belangrijk.  

Dus de mediamix is het interessantste? 

Ja, ik denk niet dat je daar ooit aan gaat voorbij kunnen gaan. Geschreven, dat zal volgens mij verdwijnen. Ik 

geef dat geen tien jaar meer. 

Vooral digitaal dan? Als pdf of als mail?  

Ja, of nieuwsbrieven, mensen die zeggen van: ik heb alleen maar informatie nodig over jeugd. Oudere mensen 

die alleen maar info wensen over senioren. Zo dus heel gerichte doelgroepgerichte communicatie via digitale 

weg. 

Over senioren gesproken, dat is toevallig een doelgroep die nieuwe media minder gaan gebruiken voor 

hun informatie. Hoe worden zij dan het beste op de hoogte gesteld of hierin geïntegreerd? Of gebeurt dat 

niet zo?  

Feit is dat wij geen zicht hebben op wie de digitale weg bewandelt van onze senioren. Wij gaan ervan uit dat, 

goh, vanaf 75 misschien… Dat we ze dan niet via digitale weg kunnen bereiken… Denk ik… Ik weet het niet. 

Die worden dan vooral via de klassieke weg geïnformeerd?  

Ja, maar op het vlak van rampen zijn zij dan niet geïnformeerd he… Nee… Maar als het in hun buurt is, worden 

ze wel huis-aan-huis geïnformeerd, in noodgevallen doet de politie dat wel. Maar ook de mensen die digitaal 

aanwezig zijn. Dat hebben we moeten doen, maar toen hadden we ook nog geen FB, dat was met een gasramp. 

Er was een bedrijf dat een gasleiding had doorgetrokken en dan is de politie huis-aan-huis geweest. Om mensen 

buiten te halen. En dan naar een andere locatie gebracht. Goh, zou daar één of andere instantie zicht op hebben, 

hoeveel mensen tussen de 60 en 80 nog niet gedigitaliseerd zijn? Gohja… 

Dat is inderdaad moeilijk voor een gemeente. 

Ja… Wij hebben hier heel actieve mensen hoor, op het digitale netwerk. Ja… Maar… 
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Het is gewoon omdat dit een typische moeilijkheid kan zijn. Aangezien meer communicatie langs die weg 

gebeurt… 

Ja, je mag hen niet vergeten natuurlijk! Vandaar dat een papieren informatieblad nu nog niet kan weggaan. Maar 

misschien binnen tien jaar. Die generatie heeft altijd met de computer gewerkt en kan daar dan beter mee 

overweg he. Het verspreid zich toch exponentieel. Wat niet wil zeggen dat we die algemene brochures dan niet 

meer kunnen doen he. Maar dan op jaarbasis.  

Het zal minder klassiek, meer digitaal zijn. 

Inderdaad. En meer op vraag persoonlijk aanpasbaar.  

Achteraf na de brand, is er dan een grote evaluatie geweest wat er beter kon op communicatievlak?  

Niet alleen op communicatievlak, maar alle disciplines. Dat zijn die vijf. Dan overlopen we alles en zien we wat 

goed ging, wat niet en wat verbeterd moet worden. Dat gebeurt dan door mij of mijn collega’s. Het schijnt wel 

dat één en ander nog kan verbeterd worden. Ik weet niet vanbuiten meer wat, ik zeg niet dat dit op 

communicatievlak was. Waarschijnlijk op het vlak van sneller reageren enzo. 

Kan je dan concrete voorbeelden geven van de brand van deze zomer? Van wat er is aangepast? 

Ja, wij hebben dan een crisiscentrummailbox opgestart, zodat iedereen die ermee bezig was daarin kon. 

Daarvoor gebeurde dat altijd met de communicatiebox van info en ze konden daar niet allemaal in. Ik heb dat nu 

niet bij. Ik zal dat nog doorsturen. Ten eerste heeft de burgemeester eigenlijk veel te vroeg de gemeentelijke fase 

opgezegd. Veel te vroeg. 

Hoezo? 

Wel, de gemeentelijke fase is eigenlijk de eerste lat die ze leggen, van: het is toch wel ernstig. En wordt 

opgeschaald naar provinciaal en federaal als het erger wordt/is. Wij deden dat dan naar provinciaal en dan is de 

gouverneur gekomen. Die is na een tijd dan opgeschort, terug gemeentelijk. Op een bepaald moment heeft de 

brandweercommandant gezegd: gemeentelijke fase hoeft niet meer, burgemeester ging daar in mee en heeft toen 

opgeschort. Dan zijn er nog dingen moeten beslist worden, maar de crisiscel zat niet meer bij elkaar toen. 

Iedereen was toen al terug naar zijn werkplek.  

Dat ging dus niet zo praktisch? 

Nee. Je moet iedereen dan terug bijeen roepen en dat is niet zo simpel. Dus, dat bijvoorbeeld, dat weet ik zeker. 

Op het vlak van communicatie: ik had mijn collega niet opgeroepen van in de beginfase. Omdat die van Boom 

moet komen. Ik heb die dan pas uit haar bed laten bellen om 6u ’s ochtends. En eigenlijk ook niet, eigenlijk had 

ze er van in het begin bij moeten zijn. Omdat ze dan mee was met het verhaal. Maar als ze er van in het begin bij 

was, waren wij op hetzelfde moment moeten gaan slapen samen. Dan was er een gat. Al was dat gat er nu ook 

wel een beetje. Misschien heb je dat in een privé-bedrijf meer, back-ups, dan in een openbare instelling. Bij ons 

is dat allemaal maar een klein deeltje van onze job. Die back-up was er drie jaar geleden niet, dan stond ik er 

helemaal alleen voor. Dat heeft de politiek dan wel ingezien, dat ze daar ook in moeten investeren. Investeren in 
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die mate dat die mensen ook opgeleid moeten worden. Dat is er nu. Een grotere bezetting om op meer mensen 

beroep te kunnen doen. Dat was dan ook hetgeen ze zeiden op de plaats dat het gebeurde: daar was niemand van 

communicatie. Natuurlijk niet, want ik zat in de crisiscel, ik kan me niet in twee verdelen. En dan hebben ze nu 

beslist om een cel info op het terrein en een deel info in de communicatiecel te maken. Dus dat is een 

verbetering. Ik wou dat niet doen op het terrein, ik heb niet die expertise om de pers buiten de perimeter te 

houden. Dat zie ik me niet doen. Dat is aan de jeugd vind ik. 

Is dat normaal niet eerder iets voor politie of brandweer? 

Ja, maar die hebben ook niet genoeg mankracht om iedereen tegen te houden. De ramptoeristen en de pers. Bij 

zo’n brand moeten er heel veel kruispunten op de minuut afgesloten worden, daar moeten dan twee agenten 

staan. Dat telt aan. Het is dan nog nacht. We roepen iedereen binnen die binnengeroepen kan worden. Van de 

brandweer waren er twintig korpsen. Dus je kan daar niet echt zeggen dat ze onderbemand zijn, dat is gewoon 

heel moeilijk. Maar daar hebben we wel uit afgeleid dat er een informatiecel op de plaats zelf ook moet zijn. Bij 

wateroverlast ofzo is dat niet nodig, maar bij echt zo een ramp wel. Dat is minder cruciaal. Je weet daar meer 

wat en hoe het gaat komen. Dat waterpeil is voor binnen twee uur perfect te voorspellen. Dat is dan niet nodig. 

Maar dat hebben we daar wel uit geleerd. Dus vooral die back-up, die opgeleid en gevormd moeten zijn. En eens 

bij een minder zware crisis al meelopen, zodat ze de routines al kennen.  

Stel dat er ergens een grote brand is, in Mechelen bijvoorbeeld, volgen jullie dat dan op om daar op 

communicatievlak ook lessen uit te trekken? 

Ja, dat is de VVSG bijvoorbeeld, en Kortom. Dat zijn twee verenigingen die zich bezighouden met 

communicatie voor ambtenaren. Die organiseren daar dan studiedagen over. Wij schrijven ons daarvoor in en 

gaan daar dan naartoe.  

Om mee te helpen evalueren? 

Er is ook onderzoek geweest met Peter Mertens van het crisiscentrum. Die heeft ons al eens rondgeleid en het 

systeem van BE-alert, dat nu van start is, en waar op kan ingeschreven worden. We proberen dat wel altijd te 

combineren met onze gewone dagtaak. We hopen natuurlijk dat wij gespaard blijven van dergelijke rampen.  

Uiteraard, maar beter goed voorbereid en dat er niets gebeurd dan omgekeerd he. Proberen jullie ook te 

luisteren naar feedback van mensen, om daar lessen uit te trekken voor de toekomst? Mensen die online 

commentaar posten bijvoorbeeld?  

Ja. Die commentaar wordt opgepikt en dat wordt voorgelegd aan het college van burgemeester en schepenen en 

wordt meegenomen in de debriefing. Soms zijn die commentaren terecht en kunnen we vooraf en preventief 

maatregelen nemen, soms zijn die niet terecht. En dan laat je ze voor wat ze zijn. Maar zoals die noodploeg, die 

is ontstaan uit het feit dat mensen in 2010 zeiden, wij willen wel komen helpen. Dus dan hebben wij daar onze 

conclusies uit getrokken, als er vrijwilligers zijn dan kunnen we een oproep plaatsen en die mensen groeperen en 

uitnodigen. Zodat ze kunnen zeggen hoe en wat ze kunnen doen en wanneer we hen nodig hebben. Zo kwam 

daaruit dat mensen echt zeiden: wij willen komen helpen.  
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Was dat dan iemand gekend die dat zei? Of kwam dat via een nieuw media-kanaal? 

Het was niet via een nieuw media kanaal en we kenden die persoon nog niet. Nee, want dat hadden we toen nog 

niet. Maar dat was iemand die op de plaats van de wateroverlast stond, die zei dat ze met drie of vier waren die 

wel zandzakjes wouden vullen. Informeel begonnen dus en zo is dat een formele groep geworden. Wij hebben 

hier ook wel met de laatste wateroverlast, mensen hier in de buurt die spontaan allemaal hun botten 

aangetrokken hebben en bij andere mensen kelders zijn gaan leegtrekken. Wij hebben ook mensen die nu al 

weten van dat hun kelder onder water kan komen te liggen, dus die hebben al pompen aangeschaft. Preventief 

kunnen zij al beginnen pompen. 

Geven jullie zoiets dan als tip mee? Om zoiets te doen? Of is dat op eigen initiatief? 

Op eigen initiatief. 

Wat zijn volgens u de grootste voordelen om nieuwe media-kanalen te gebruiken? 

De snelheid.  

Ja? Geldt dat nog steeds als er eerst goedkeuring moet gevraagd worden om de boodschap te verzenden? 

Is het dan nog steeds sneller dan vroeger? 

Ja en je kan ook, vroeger lag de druk voor communicatie bij de burgemeester. De pers hing constant aan de 

telefoon. Dat doen ze nu nog, maar ze kunnen nu al veel gerichter vragen stellen omdat ze via Facebook alles al 

weten.  

Ze hebben dus al meer basisinformatie? 

Ja.  

En denk je dat die snelheid invloed heeft op de kwaliteit van de informatie? 

Wij mogen alleen maar kwalitatief communiceren. 

Maar is dat verbeterd tegenover daarvoor dan? 

Omdat het sneller is, ja. 

En de boodschappen zelf?  

Nee, die zijn niet echt verfijnd of er wordt niet meer op ingespeeld. Nee.  

Zijn er dan ook nadelen volgens u? 

De nadelen zijn dat de burger eigenlijk sneller is geworden dan de officiële communicatie. Burgercommunicatie 

is daarom ook niet altijd even juist, soms zeggen zij dan dat in het geval van de brand bijvoorbeeld die al is 

overgeslagen naar een ander bedrijf. Daar was niets van aan. Maar, wij communiceren iets niet omdat het zo niet 
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is, dus dan moet dat ook niet gecommuniceerd worden. Maar dan is daar één iemand die daar dat zegt, dat bedrijf 

staat in brand, en dan moet jij zeggen dat dit niet correct is.  

In dat opzicht ondervinden jullie dan meer werklast? 

Ja, toch meer als daarvoor. Ja, want anders hadden die mensen die boodschappen de wereld niet kunnen insturen 

he. Als FB of Twitter er niet waren.  

Dan was dat gewoon lokaal, tegen een buur geweest misschien. 

Tja, en dan? Dan is het alleen maar die buur he. Als je het op Facebook of Twitter gooit, dan weet je niet tot 

waar dat zal gaan. Dat kan tot in Jakamakka zijn.  

Klopt. Als jullie nu die brand zien en de wijze waarop daarover is gecommuniceerd, hoe de kanalen juist 

gebruikt zijn, zijn er dan dingen die jullie misschien anders zouden doen? Zaken die beter niet of wel 

gedaan waren? 

Sneller communiceren over de nazorg. Ja. We hadden dat sneller moeten inschatten. Dat hebben we niet 

voldoende ingeschat en dat is het nadeel… Ik zat hier in de crisiscel, de kamer hiernaast. Ik ben dus niet op het 

terrein geweest en dus niet gezien hoe de ramp was. En de mensen van de brandweer waren zo bezig met de 

naburige bedrijven te vrijwaren van brand, dat zij waarschijnlijk ook niet direct bezig waren met waar de wolk 

naartoe ging of wat er ging neervallen. En dat hebben we nu wel in ons hoofd van kijk: als er een brand is, zorg 

er dan zo snel mogelijk voor dat er nazorg is. En dat je mensen gaat hebben, en daar hadden we sneller over 

moeten kunnen communiceren. Er is roet neergevallen en we weten nog niet of die partikels gevaarlijk zijn, maar 

hou onze berichtgeving in het oog. Van zodra we zeker iets weten zeggen we het. En dan, dat was iets te laat. 

Hebben jullie daardoor mensen gehad die bezorgd reageerden naar jullie toe?  

Ja, via het 0800-nummer. En ook de burgemeester van een naburige gemeente kreeg van de directie van een 

school, waar op de speelplaats partikels lagen, die kreeg vragen. De burgemeester en de milieudienst van die 

gemeente. En zij konden er ook niet meteen op antwoorden.  

Dus als daarvoor al sneller iets op de website had gestaan…?  

Dan hadden we dat beter ingeschat, maar dat is allemaal makkelijker gezegd nadien natuurlijk. Hadden we dat 

beter ingeschat, dan hadden we dit al kunnen zeggen. Van kijk, de rookwolk gaat die richting uit en het zou 

kunnen dat daar neerslag is. Dan hadden we de ongerustheid niet kunnen wegnemen, maar dan hadden de 

mensen toch al beter geïnformeerd geweest. En dat geeft een ander beeld van de aanpak. Dat is waar. Dat staat 

overigens ook in onze debriefing hoor. Dat staat duidelijk daarin. Van, dit had beter gekund.  

Daar kan dan weer uit geleerd worden natuurlijk.  

Ja, natuurlijk.  
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Omgekeerd, zijn er ook boodschappen geweest die jullie verstuurd hebben waarvan jullie dachten, 

misschien hadden we dit beter anders gedaan of gewoon niet? 

Specifiek over de brand? 

Liefst wel… Is het niet, dan is het niet natuurlijk. Zaken die achteraf naar boven zijn gekomen misschien. 

Wel, als ik terugdenk van niet, maar ik wil dat wel nog eens overlopen, die debriefing, en naar jou mailen moest 

dat zo zijn. (zie bijlage) Ik zal onze debriefing er terug bijnemen en ik laat jou weten wat er eigenlijk in staat. 

Louter op communicatievlak toch he? 

Ja, communicatie en dan zelfs voornamelijk die via de digitale media.  

Ik zal zien wat er over instond. Dan heb je dat op papier. 

Dan denk ik dat we rond zijn. 

Oké, moest je nog vragen hebben of aanvullingen willen dan laat je maar iets weten he.  

Doe ik, bedankt voor uw tijd. 

Graag gedaan.  

11.7.2 Respondent 2: Interview municipality communicator Roermond (February 3rd, 

2016) 
Goedemiddag, misschien is het eerst interessant voor u om mijn kernvragen te kennen. Dit is namelijk hoe 

nieuwe media gebruikt worden in noodsituaties, preventief, kort voor, tijdens en na de gebeurtenis. De 

focus ligt op de boodschappen, welke worden precies uitgestuurd via deze kanalen, welke niet en hoe 

wordt de interactiviteit benut? 

Misschien zal ik hier al even vanuit mijn ervaring over vertellen en dan vraagt u door waar u meer over wil 

weten? 

Doet u maar 

Wat ik van Roermond kan vertellen, is dat het een zeer groot gebied besloeg waar in feite over gecommuniceerd 

moest worden. We hadden het over ongeveer zo’n 5000 inwoners en een groot gebied van de binnenstad. Dat 

moest vrij snel gebeuren. Nu hebben wij hier in Roermond het geluk gehad dat wij kort daarvoor een nieuw 

communicatiemiddel hadden ingezet en dat is Buurtpost. Buurtpost ben ik nog niet veel tegengekomen, althans 

niet in Nederland, maar dat is een middel waarbij je door middel van een emailbericht mensen kunt informeren 

over iets wat in hun wijk of hun straat gebeurt of gebeurd is. Het probleem momenteel is dat je jezelf daar nog 

als bewoner voor moet aanmelden, het kan niet zo zijn dat de gemeente jou ongevraagd berichten gaat sturen.  

Dit gebeurt dus niet automatisch binnen bijvoorbeeld een bepaalde zone? 
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Nee, op een moment dat ik in een bepaald gebied woon met een bepaalde postcode kan ik mezelf aanmelden 

voor Buurtpost en dan ontvang je berichten die alleen bestemd zijn voor dat postcodegebied. In feite is dit een 

moderne versie van een bewonersbrief. Het vreemde is dat via een brievenbus dit ongevraagd kan, maar digitaal 

kan dit omwille van privacy redenen niet. Dat vind ikzelf het nadeel hieraan. Wat ik hoop is dat dit 

buurtpostmiddel toch uiteindelijk wordt verfijnd naar een middel wat je, volgens mij, wereldwijd zou kunnen 

toepassen wanneer je te maken hebt met huisadressen. Wat bedoel ik daarmee: je kan net zoals elk huis een 

fysieke brievenbus heeft, van oudsher heel normaal, hier is geen vergunning voor nodig, maar op een moment 

dat je digitaal wil toesturen heb je wel toestemming nodig omwille van privacy. Ik denk dat je digitaal natuurlijk 

de privacy moet regelen. Zo heb je bijvoorbeeld stickers met JA-NEE voor op een fysieke brievenbus. Zoiets zou 

ook digitaal geregeld moeten kunnen worden en dan zeg ik: creëer een uniek emailadres, niet afhankelijk van de 

bewoner maar van de woning, zoals bijvoorbeeld straatnaam1@roermond.nl, straatnaam2@roermond.nl enz. Op 

die manier zou je als overheid de bewoners van dat huis kunnen informeren wat voor hun, in die straat of die 

wijk van belang is, al denk ik dat daarvoor nog heel wat water door de Maas moet stromen om dat geregeld te 

krijgen, niet alleen in Limburg of in Nederland maar eigenlijk wereldwijd. Hoewel ik durf te zeggen dat de 

oplossing voor de hand ligt om vooral bij calamiteiten bij mensen heel snel te informeren. Hier in Roermond 

hebben we in ieder geval gebruik kunnen maken van Buurtpost en we hebben gezegd: we willen de mensen 

zoveel mogelijk via één lijn informeren. Die ene lijn is alle informatie centraal bundelen op onze website. 

Buurtpostberichten kunnen in feite ook een link bevatten naar die informatie op de website. Het voordeel van het 

digitale gebeuren is natuurlijk dat je heel veel tijdswinst hebt. Op de tijd dat je een fysieke bewonersbrief moet 

maken en laten drukken, moet laten verspreiden,… 

Er zijn meer stappen tussen, waardoor het tijdrovender wordt? 

Precies! Eer dit in de brievenbus ligt zijn we toch al snel 2-3u verder. En in die 2-3u kan, zeker bij een 

calamiteit, al heel wat veranderd zijn.  

En zijn er buiten die buurtpost nog andere manieren geweest waarop mensen werden doorverwezen naar 

de website? Gezien daar toch alle informatie gebundeld werd dan en maatregelen werden 

gecommuniceerd?  

We zijn heel snel begonnen met het maken van een vraag-en antwoordenlijst. Die lijst hebben wij op onze 

website geplaatst en ook regelmatig aangevuld en ververst. Die werd mede ingegeven door informatie die wij 

kregen zoals diensten zoals de gezondheidsdienst, de GGD, die ons voorzag van goede informatie die werd 

aangevuld door de brandweer, die ons voorzag van goede informatie en op die manier hebben we die lijst steeds 

actueel gehouden en elke weer steeds in onze communicatie, op welke wijze dan ook verricht, hebben we 

verwezen naar de site. Naast de Buurtpost berichten hebben we natuurlijk ook gebruik gemaakt van andere 

mogelijkheden: Twitter, Facebook, een digitale nieuwsbrief, maar die verschijnt maar tweewekelijks: natuurlijk 

niet echt handig in een actuele fase. We hebben ook mensen gewoon op de oude wijze een bewonersbrief 

bezorgd, want je hebt ook te maken met bewoners die misschien niet zo thuis zijn op het internet en die eigenlijk 

dan het nieuws nog steeds op de ouderwetse manier verwachten: via de brievenbus. Dus dat hebben we ook 

gedaan, daarnaast hebben we mensen uitgenodigd, met name via de media maar ook via een bewonersbrief voor 

een informatiebijeenkomst. Die hebben we eigenlijk al meteen de avond na de brand in de binnenstad gehouden, 
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in de Oranjerie. Waar je dan mee te maken krijgt in het geval van een asbestbesmetting, is dat mensen denken 

dat het heel gevaarlijk is. Het kan ook gevaarlijk zijn, maar op een moment dat je het bijvoorbeeld inslikt is er 

niets aan de hand. Het is bij het inademen dat het in de longblaasjes terecht komt en dan schijnt het pas funest te 

kunnen worden. Maar dat hoeft niet. Die verschillen werden uitgelegd op zo’n informatieavond door specialisten 

van de GGD. Maar in feite hebben wij gezegd: Roermond is een koopstad voor de regio, zelfs voor de EU-regio 

en misschien moet je dan toch even weten dat wij op jaarbasis ruim vijf miljoen bezoekers trekken naar deze 

stad, met name vanwege de outlet. Dat betekent dat vooral veel mensen naar deze stad toekomen om hier te 

shoppen, maar vervolgens ook weer weggaan. In het geval van zo’n asbestbesmetting over de hele binnenstad of 

een groot gedeelte ervan moet je er natuurlijk wel voor zorgen dat a) diegene die het moeten schoonmaken niet 

voor de voeten worden gelopen en ze alle ruimte krijgen om dat snel en effectief schoon te maken en b) moet je 

er voor zorgen dat mensen die naar binnen toekomen, binnen het gebied waar de asbest is neergedaald, en dat 

zullen dan vooral veel stadsbezoekers zijn, die hebben natuurlijk wel een grotere kans dat als zij vervolgens het 

gebied weer uitgaan dat ze die asbestdeeltjes meenemen. Dus je wil binnen dat gebied, wat door de hulpdiensten 

feitelijk is aangemerkt, je hebt namelijk allerlei meetploegen die dit gebied uitzetten, binnen dat gebied wil je zo 

min mogelijk mensen hebben die er niet in hoeven te zijn. Daarom hebben we de mensen opgeroepen om in 

ieder geval buiten de binnenstad te blijven en als dat niet nodig was ook eventjes niet naar de stad te komen. De 

mensen die echter binnen de stad wonen hebben we gezegd, luister: als het niet nodig is, gelieve zo min mogelijk 

bewegingen in de stad te doen. We realiseren ons ook dat je natuurlijk voor je dagelijkse boodschappen, of voor 

verzorging ofzo, wel eens naar buiten toe moet. Nou, voor die mensen hebben we een handelingsperspectief 

meegegeven. Zorg dat wanneer je het huis weer binnentreedt, je je schoenen weer uitdoet, of een bak met water 

voor de deur zet waardoor je jouw schoenen schoonloopt. En die mensen hebben we ook geprobeerd zoveel 

mogelijk binnen dat gebied te houden, vandaar ook dat we de informatieavond voor de inwoners net binnen dat 

gebied hebben georganiseerd. Die mogelijkheid was er ook, want het theater moest zijn voorstelling voor die 

avond aflassen. Daardoor was er ruimte vrij daar. 

Dus de informatie voor de inwoners binnen de stad werd voornamelijk daar verspreid en op de website, 

maar kort daarna voor de bezoekers van buiten de stad: welke kanalen werden daar specifiek voor 

gebruikt?  

Voornamelijk de media. 

Nieuwsmedia of nieuwe media? Of een combinatie? 

Een combinatie. Het zijn de traditionele media, radio, tv en krant, maar ook nieuwe media die via websites ed 

berichten verspreiden. Om in die situatie toch zoveel en zo breed mogelijk het nieuws weg te zetten. Nu ja, als ze 

dan al een groot gedeelte van de stad op slot moeten doen, net voor kerst, in een stad waar veel kooppubliek 

naartoe komt, ja dan trek je natuurlijk sowieso de aandacht van de media. Er was dus gewoon veel 

mediabelangstelling. Landelijk gezien, maar ook uit Duitsland kwam er media hiernaartoe en hebben ze bericht. 

En dat hebben we dus met name gebruikt om mensen buiten de stad te informeren over de situatie hier.  

Er zijn verschillende wijzen waarop nieuwe en sociale media gebruikt kunnen worden bij calamiteiten. 

Het is mijn bedoeling om even te zien hoe en dus welke functies nieuwe media in deze case gehad heeft om 
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zo te zien welke boodschappen er via deze weg verstuurd zijn. Allereerst: stonden er voor de calamiteit al 

maatregelen op de website, stel dat dit ongeluk zou voorkomen? Was er maw een direct draaiboek voor 

nieuwe media voorzien voor dit genre ongeluk? En was er al informatie voorzien. 

Nee. Voor zover ik dat zou weten of kan nagaan, hadden wij voor de calamiteit geen informatie op bv onze 

website staan over hoe te handelen bij asbest. Wat wij wel, waar wij wel gebruik van hebben gemaakt, das 

misschien toch even goed voor jou om uit te leggen, alle gemeentes hier in Noord- en Middel-Limburg, dat moet 

je zien vanaf Susteren tot en met de grens van de provincie bij Nijmegen en alles daartussenin,  die werken 

samen op het gebied van veiligheid met de Veiligheidsregio Noord-Limburg. En als daar een calamiteit 

plaatsvindt, waar dan ook in de gemeenten van dat gebied, dan is het de veiligheidsregio Limburg-Noord die 

meteen in actie schiet en mensen bij elkaar roept om de communicatie te verzorgen etc. Daar hebben ze dus wel 

op verschillende calamiteiten scenario’s klaarliggen, waaronder ook een aantal standaardvragen die kunnen 

opborrelen bij asbest. Die informatie hebben wij dan ook als eerste basisinformatie ontvangen van de 

veiligheidsregio om op onze website te zetten. Vandaar dat die informatie redelijk snel beschikbaar was. In feite 

hebben wij die informatie van hen dus doorgesluisd naar ons, want als iemand in Roermond een calamiteit 

meemaakt zal hij niet zo snel naar de site van de veiligheidsregio gaan, maar eerder naar de site van de 

gemeente.  

Is dit dan daarna aangepast, na de calamiteit?  

Wel, onlangs heb ik weer een calamiteit meegemaakt met asbest, nu in een andere gemeente in Limburg en toen 

had ik piket. Ze waren dan ook blij dat ik daar toen was als coördinator communicatie, omdat ik het hier in 

Roermond had meegemaakt. En toen heb ik gehoord dat mensen zijn gaan zoeken, er stond toen nog veel 

informatie van op onze website die iemand snel is gaan zoeken, en die trof dus nog veel informatie over de 

asbestcalamiteit in Roermond aan. Daar hebben ze dus in die gemeente dankbaar gebruik van gemaakt. Ik 

vermoed, ik kan natuurlijk niet constant bijhouden wat op onze website staat, en wat er weer vanaf gehaald is, 

maar ik vermoed dat dit er nog opstaat.  

De notificaties wanneer het evenement plaatsvond, om mensen zo snel mogelijk op de hoogte te brengen, 

dit hebben we misschien al voor een deel overlopen, maar welke kanalen werden hier vooral voor 

gebruikt? En werd dit zo snel als mogelijk uitgestuurd?  

Ik denk toch dat je een gezonde mix moet kiezen nog steeds van alle kanalen die op zo’n moment ter 

beschikking staan. Ook omdat je natuurlijk zo veel mogelijk verschillende doelgroepen wil bereiken. En een 

jongere van vijftien kijkt veel sneller op zijn mobiel dan een bejaarde van tachtig, die zal niet zo snel zijn 

computer aanzetten: als hij die überhaupt al heeft en op internet zijn nieuws gaan zoeken. En voor al die groepen 

moet je als overheid er natuurlijk voor zorgen dat de informatie zo snel mogelijk paraat hebt. Dus dat betekent 

gewoon dat je zeker in de huidige generatie nog verschillende invalshoeken moet kiezen waar je of op welke 

wijze je informatie zo bij de andere brengt.  
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Oké, vanuit de bevolking dan: kijken jullie specifiek naar hoe zij de nieuwe media gebruiken om iets te 

alarmeren? Mensen met bezorgde vragen bijvoorbeeld over hun gezondheid? Wordt dit opgevolgd en hoe 

interactief is dit?  

Uhm… Dat vind ik een lastige. Uhm… Ik denk wel dat wij destijds in de informatievoorziening dat soort vragen 

hebben meegenomen, maar dan ook meteen hebben aangegeven: op een moment dat u denkt last te hebben van 

iets wat te maken kan hebben met de calamiteit, in dit geval asbest, of dat u hoort dat iemand er last van heeft, 

dan verwijzen wij u toch door naar de instanties die dat ook als eerste kunnen onderzoeken: gezondheidscentra, 

ziekenhuizen, dokters,… Dat kan je als gemeente gewoon niet doen. Door kan je ook geen oordeel over geven. 

Zeker bij asbest, is dat iets dat op veel latere termijn de gevolgen zichtbaar kunnen worden. Dus dat is heel 

moeilijk na te wijzen en wij hebben in ieder geval gezegd dat als mensen denken dat ze last hebben vanwege het 

neerdalen van asbest, als u denkt dat dat een oorzakelijk verband heeft, neem dan contact op met uw huisarts.  

Maar daar was dus van het personeel niemand full-time mee bezig? Het informatie vergaren of vragen 

vergaren van het publiek? 

Ja, dan zou je kunnen zeggen, misschien bedoel je mediawatching, dat hebben we zelf nog niet, een eigen unit 

die bemand wordt met een aantal vaste krachten. We hebben op dit moment één webredacteur en één 

medewerker die hem bijstaat. Voor 57000 mensen is dat niets.  

Is dit dan voornamelijk voor de website? Of ook andere online media? 

Ja en ook nieuwe en sociale media. Dus die heeft behoorlijk wat te doen. Als je dat vergelijkt met een KLM die 

bijna een heel bedrijfsgebouw heeft volzitten met mediawatchers die ook direct reageren op mensen, ja daar kan 

je dit niet mee vergelijken. We hebben dus daarom ook dankbaar gebruik gemaakt van een extern bureau die ons 

daarbij hielp en ook vanalles in de gaten hield. We zijn wel bezig met OBfor1, dat is een soort mediawatching 

systeem om te kijken of we daar ook zelf mee aan de slag kunnen gaan. Nou, daar zijn we nu nog mee in een 

beginfase, dat zullen we nog proberen uit te breiden om zelf aan mediawatching te doen.  

Ten tijde van de asbestbrand werd dit dus niet echt gedaan? 

Nee en daar hadden we te weinig personeel voor. Op dat moment is het wel belangrijk om de media in de gate te 

houden, vandaar de inschakeling van dat extern bureau, en we hebben natuurlijk ook mensen gehad die de 

telefooncentrale bemanden. Het klantencontactcenter, waar ook mensen fysiek naartoe konden bellen en konden 

zeggen dat ze een vraag hadden. Dan werd in ieder geval geprobeerd om de mensen goed door te verwijzen. 

Maar we hebben wel, dat moet ik wel zeggen, zoveel mogelijk ingezet om het online gebeuren. Maw, als je ’s 

nachts om twee uur een vraag hebt: kijk eerst op de website, dat die vraag er al tussen zit. Want je kan zo’n 

contactcenter natuurlijk geen 24u per dag open houden.  

Hoe werden daar van op de hoogte gesteld? 

Via de media, dat bellen alleen maar hoefde wanneer de informatie nergens anders beschikbaar was. En dat 

hebben we zowel via digitale als in persberichten gedaan. De nieuwe media hebben we zelf gebruikt, de media 
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via de gebruikelijke kanalen. Met de boodschap zie eerst op de website, vind je daar niet wat je zoekt bel dan 

even met het klantencontactcentrum.  

Kwamen er vragen van journalisten via nieuwe media, of gebeurde dit op de traditionele manier? Het 

voorzien van de pers van informatie of tegelijkertijd misschien nieuws corrigeren dat ze fout verspreiden?  

Het is sowieso een feit dat wij geen traditionele persberichten meer versturen. Op het moment dat wij nieuws 

hebben, voor de pers of wie dan ook, dan plaatsen wij dat op onze website, daar beginnen we mee, en op dat 

moment sturen we de pers een kort mailtje met de link naar de informatie op onze website. Op het moment dat 

wij dat bericht aanpassen heeft de pers ook altijd het aangepaste bericht. Is het ook mogelijk om bij te houden als 

iemand, of dat nu een particulier is die op Facebook wat schrijft of een journalist die digitaal iets publiceert 

online, om dan te kijken goh, klopt dat en reageren we? Dan zeg ik dat dat bijna onmogelijk is, zeker in situaties 

zoals bij de asbestbrand. Er worden heel veel indianenverhalen soms door mensen op het web gegooid: dat kun 

je niet bijhouden en daar kan je ook niet altijd op reageren. Ik denk wel dat we hebben geprobeerd de 

belangrijkste eruit te pakken en een enkele keer daarop hebben gereageerd, maar vooral toch door te zorgen dat 

onze actuele lijst van vraag en antwoord ook zo actueel mogelijk bleef. Maw, als wij ergens op Facebook een 

berichtje zagen dat mensen dachten van, eeuhm, hier word je ziek van, dat we niet die mensen gingen benaderen 

om te zeggen dat klopt niet. Maar in plaats daarvan zeiden we op onze website: je kan hier al dan niet ziek van 

worden want, omdat,… Met andere woorden, als dan later het verwijt zou komen dat we de mensen slecht 

geïnformeerd hebben of dat verhalen de wereld ingestuurd werden waar we niet op gereageerd hebben, dan kun 

je altijd zeggen: we hebben gezorgd dat we onze eigen informatie zo up to date mogelijk hebben gehouden. En 

we hebben er altijd voor gezorgd dat we mensen naar die ene centrale plek zouden verwijzen. Natuurlijk, als 

mensen hun eigen nieuws beginnen maken: dan kan je dat niet in de hand houden.  

De belangrijkste zaken proberen jullie dus wel eruit te filteren? 

Zeker, vroeger was commentaar geven ook moeilijker, vanwege alles op de post moeten steken, postzegels 

enz… Dit kostte veel meer moeite en duurde langer. Tegenwoordig open je een app en stuur je in vijf seconden 

een bericht de wereld in. Dat betekent ook dat mensen, en dat zie je heel veel op nieuwe media, veel sneller iets 

posten zonder altijd goed na te denken over de gevolgen. En ook soms zonder na te denken of een bericht wel op 

een goede wijze geformuleerd wordt. En dat maakt het soms moeilijker voor anderen, zeker voor organisaties, 

om daar constant op te reageren, want het zijn soms echt honderdduizend berichten. Ja, niet alle bedrijven 

hebben daarvoor de capaciteit: daar kan je een hele dagtaak van maken. Dus het is vooral belangrijk om vooral te 

zorgen dat de informatie die naar buiten wordt gebracht zo up to date mogelijk is, zo actueel mogelijk,  en ook 

zoveel mogelijk juiste gegevens bevat. Als we de antwoorden op vragen niet wisten, dan zeiden we dit ook heel 

eerlijk. Van: daar is op dit moment geen antwoord op, maar wij doen ons best om daar een antwoord op te 

vinden. Hou deze site zo goed mogelijk in de gaten want zodra wij dit antwoord hebben achterhaald plaatsen wij 

dat hierbij.  

Echt alle informatie kwam dan ook op de site? Stel dat er gevaar was voor mensen met een moestuin, 

bijvoorbeeld in welke gevallen dit al dan niet zou zijn? Of werden ze daarvoor doorverwezen? 
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Ja precies. Zoveel mogelijk dat laatste. Je moet natuurlijk ook ervoor waken dat je niet in de rol gaat kruipen van 

andere instanties. Als gemeente sta je sowieso heel erg in de kijker als er iets gebeurt, maar dat wil niet zeggen 

dat de gemeente alle expertise heeft. Dus hebben wij wel al deze vragen opgenomen, zodat het herkenbaar was 

voor de bezoeker van de site, namelijk “Hey, mijn vraag staat hiertussen!”, maar het kon best zijn dat wij voor 

het antwoord op die vraag in ons antwoord doorverwezen naar de site van de GGD. Omdat zij natuurlijk veel 

specifiekere en uitgebreidere informatie hebben.  

Het onderwerp werd dus wel aangehaald en niet alleen via de experten verdeeld, zij het algemener? 

Nee, dat,.. Kijk, als zo’n vraag binnenkwam, dit was regelmatig overigens, ook mensen die zeiden dat hun 

hondje in de tuin buiten ging, zeker toen want er was sneeuw gevallen.  Dat hondje ziet tussen beide niet echt het 

verschil, wij ook moeilijk overigens. Kan dat gevaarlijk zijn? Als antwoord krijg je dan wat ik net zei: je kan het 

rustig inslikken en dan komt het er op natuurlijke wijze weer uit, zolang het maar niet platgetrapt wordt, het gaat 

verstuiven of je ademt het in. Dus, allemaal dat soort eerste antwoorden uit de eerste lijn konden we wel geven. 

Maar specifiekere antwoorden die dieper ingingen op de materie, daarvoor verwezen wij netjes door naar de 

betreffende instellingen.  

Wat was dan eigenlijk uw precieze taak gedurende de calamiteit?  

Ik zat zelf in het beleidsteam, met name de eerste dagen, en daar was mijn functie voornamelijk het adviseren 

van de burgemeester en de terugkoppeling daarvan naar het team communicatie. Op het moment dat je in zo’n 

calamiteit zit, moet je jezelf bedenken dat je vooral als beleidsteam zeer veel vergadert en veel zaken regelt, 

maar vooral in de vergaderstructuur zit. Maar je bent ook een soort manusje van alles, want ik ben ook 

vervolgens met de LOKO-burgemeester, die de burgemeester verving wegens slaaptekort om bij te komen, met 

die burgemeester ben ik bijvoorbeeld bij een bijeenkomst geweest voor ondernemers, binnenstad ondernemers 

moesten toen hun winkel sluiten en dat was natuurlijk pijnlijk. Zeker vlak voor de kerst, wanneer de calamiteit 

plaatsvond. Dus dat riep nogal wat vragen op. Daar ben ik ook naartoe gegaan. Ik ben ook ondertussen, na die 

bijeenkomst, de persconferentie gaan voorzitten, waarbij de LOKO-burgemeester het meest actuele nieuws van 

dat moment aan de pers wereldkundig maakte. En vervolgens had je weer een vergadering met een beleidsteam. 

Daarnaast hebben collega’s van mij bijvoorbeeld de webredactie gevoerd, hebben gewerkt aan een lijst met 

vragen en antwoorden, allerlei dingen voorbereid,… Het is zeer veel dat in een korte tijd op je afkomt. Eigenlijk 

als heel team en ik ben daar natuurlijk maar een kleine radar in. Want je doet het uiteindelijk samen met z’n 

allen. 

Wat waren daar volgens jou de grootste moeilijkheden in? Reageren, communiceren,…?  

Je ziet, het is wel even moeilijk om terug te halen, dat je veel tijd verliest wanneer je kiest voor traditionele 

communicatiemiddelen. Bijvoorbeeld een bewonersbrief, want ik weet goed dat we op kerstavond bijvoorbeeld 

nog bezig zijn geweest met het bezorgen van de bewonersbrief. Die moest dus op 24 december nog de deur uit, 

daarvoor hebben we in het gemeentehuis dat toen ook al half  bezet was omdat iedereen al aan zijn kerstreces 

begonnen was, hebben wij toch nog medewerkers weten charteren die even hun werk moesten laten vallen en die 

hebben we er gewoon op uit gestuurd. Die zijn hier in de binnenstad deur aan deur die bewonersbrief gaan 
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verspreiden. Want op de allerlaatste moment vond je geen verspreidingsbureau meer dat die bezorgen nog op 

zich zou kunnen nemen in zo’n korte tijd. Het was gewoon heel lastig. Op een gegeven moment zie je gewoon 

dat met bewonersbrieven heel veel tijd verloren gaat. Daarom hebben we gezegd dat we vooral moeten focussen 

op online communicatie, omdat dat eigenlijk heel goed gaat en daarom hebben we ook steeds meer, wanneer we 

bijvoorbeeld Buurtpostberichten de deur uit doen… Dusja, je hebt informatie in zo’n bewonersbrief, die moet 

geverifieerd worden, goedgekeurd worden door een college en ondertussen verandert er weer vanalles en moet 

dat mogelijk weer bewerkt worden, noem maar op. Ja op zo’n moment gaat een Buurtpostbericht natuurlijk zo de 

deur uit en ligt het zo bij duizend andere huishoudens die zich daarop geabonneerd hebben, dat gaat veel sneller. 

Dus hebben wij er zoveel mogelijk op gewezen dat we best zoveel mogelijk online doen en dat doen we ook nu, 

op een moment dat we reclame maken voor Buurtpost zeggen we ook dat we mede dankzij de asbestcalamiteit, 

zie dat maar als een geluk bij een ongeluk dan, hebben gezien dat dat gewoon heel goed werkt. Daarom roepen 

we mensen op om zich hierop te abonneren, omdat we zo iedereen heel snel van adequate informatie kunnen 

voorzien.  

Wat is er dan eigenlijk van feedback gekomen op Buurtpost?  

Dat mensen het een heel goed middel vonden om geïnformeerd te worden. 

Zijn er ook klachten geweest?  

Het was voornamelijk positief. Ik weet niet of ook er ook klachten zijn geweest, ik kan ze mij alvast niet 

herinneren. Maar ik sluit dit natuurlijk niet uit. Niets bijzonder dat me is bijgebleven. Ik denk dat,… Kijk, wat je 

soms wel eens hoort is dat mensen zeggen, vaak over anderen, dat ze zeggen dat dit voor ouderen niet 

beschikbaar is. Dat doen we ook. Maar los daarvan staat wel dat we zoveel mogelijk mensen trachten te 

stimuleren om online te gaan, voor dit soort nieuws. Kijk, er zijn ook bedrijven die zeggen het alleen nog maar 

online te doen. Kijk naar de banken, daar moet je betalen wil je fysieke afschriften krijgen. Zo ver gaan we niet, 

want de gemeente heeft rekening te houden met alle leeftijden die in een gemeente wonen. Maar dat zijn dan wel 

mensen die zeggen dat we rekening moeten houden met mensen die niet op internet zitten. Uiteraard houden we 

daar rekening mee. Ik denk alleen dat dit aantal steeds minder wordt, en dat steeds meer mensen online gaan. 

Sowieso is Nederland, ik weet niet of dit ook in België is, maar dat Nederland één van de landen is waar het 

internetgebruik gewoon erg hoog is. Ik denk dat zeker 90% van onze bevolking op internet zit.  

Waren er ook boodschappen waaruit bleek dat die totaal niet geschikt waren om via nieuwe media te 

versturen? Die toch meer een traditionele aanpak vereisen?  

Uhm… Ook niet dat ik direct zou kunnen zeggen, maar waar ik wel aan denk is dat je bij een asbestcalamiteit of 

welke andere calamiteit waar het om de gezondheid van mensen gaat, dat daar ook altijd een stukje emotie bij 

komt kijken en betrokkenheid. Ik vind persoonlijk dat dit beter tot zijn uiting komt in de traditionele media, die 

je vervolgens ook via het web kunt verspreiden, maar dan bedoel ik meer een filmpje of een persoonlijk gesprek, 

waarbij die bestuurder, die vaak een calamiteit moet managen, ook die emotie en betrokkenheid moet tonen. Dit 

kan natuurlijk moeilijk in één verhaal samengevat worden en met één druk op de knop online laten gaan, want ja, 

uit een verhaal valt die emotie en betrokkenheid vaak veel minder te destilleren dan wanneer je een persoon ziet 
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die in een gesprek gaat met een bewoner die zegt “Ik begrijp dat het voor u heel lastig is, dat het voor u zelfs 

overlast veroorzaakt, noem maar op, en we doen er alles aan om het zo snel mogelijk op te lossen voor u. Hou er 

rekening mee dat dit ook niet altijd gaat.” Dat soort dingen gaat beter zo. 

Dat is dan meer het verschil tussen geschreven en in beeld dan eigenlijk online vs traditionele media?  

Precies, in feite kun je een filmpje ook online zetten. 

Qua aantal mensen die ermee bezig waren, dit was één iemand maar?  

Nou, ik denk wel dat we wat meer hulp hebben gehad. We hebben natuurlijk wel een aantal mensen opgeroepen 

om even al het andere werk te laten vallen om hierbij te assisteren. Hoeveel mensen in totaal mee bezig zijn 

geweest met communicatie, daar durf ik geen uitspraken over te doen. Maar het zijn er zeker tien geweest.  

Dus dat team is dan toch wel op heel korte tijd gigantisch is uitgebreid eigenlijk. Van één naar tien…? 

Nou dat wil ik niet zeggen. Rond de tijd van de asbestcalamiteit hadden we de beschikking over drie 

communicatieadviseurs en communicatiemedewerkers. Laat ik het even zeggen, twee webredacteurs, waarvan 

eentje echt en eentje die assisteert. En twee part-timers op publieksvoorlichting. Dus dan heb je sowieso al een 

vast team van acht mensen, waarvan niet iedereen full-time, maar oké: acht mensen. En dat is dan uitgebreid, 

aangevuld met een aantal mensen, kijk alleen al naar het klantencontactcentrum waar natuurlijk ook een aantal 

mensen achter de telefoon zitten die ook een stukje publieksvoorlichting doen en een aantal mensen die ook 

bezig zijn geweest met communicatie, hoewel dit niet hun eerste vereiste of bezigheid is. Dusja, er zijn veel meer 

dan de acht vaste krachten hiermee bezig geweest. 

Daarna vielen zij terug op hun gewone werk en niet per se meer met communicatie? 

Klopt. Dat duurde wel wat langer dan bij een kortstondige calamiteit, want ik denk dat we zeker nog tot begin 

februari vorig jaar bezig zijn geweest met deze calamiteit, juist ook vanwege het feit dat de 

opruimwerkzaamheden pas in de eerste week van januari konden beginnen. Tussen kerst en nieuw hebben we 

namelijk nog sneeuw gehad, wat ik net al zei: daar zie je het verschil nauwelijks tussen. Toen dat allemaal 

gedooid was waren intussen de onderhandelingen tussen de verzekeraar en de eigenaar van de afgebrande loods 

en de gemeente in een zo’n vergevorderd stadium dat begonnen kon worden van de stad. Dat moest natuurlijk 

best ook wel minutieus gebeuren. En dat ging over daken, balkons, voor-en achtertuinen, noem maar op. De 

eerste cruciale schoonmaak, waren de verkeeraders en de openbare ruimtes in de binnenstad, daarom ook dat de 

winkels na twee dagen openkonden. Daarna is men begonnen in de wijken rond de binnenstad. Om het 

particulier terrein schoon te maken en het openbaar groen in de berkjes en dergelijke. Daar is men dan toch ook 

nog een aantal weken mee bezig geweest.  

De feedback van de bevolking zelf of de media, hadden deze mensen een bepaald profiel? Hebben jullie 

hier een beeld van? Journalisten bijvoorbeeld, of bezorgde inwoners?  

Ja kijk, je ziet aan de reactie van iemand of die een journalist is of een burger, maar er zijn natuurlijk ook 

mensen die zich voordoen als. Op de moment dat iemand reageert zie je wel heel snel dat iemand een burger is 
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of een journalist. Bovendien, de meeste journalisten in de omgeving kennen we hier ook van ons dagelijks werk. 

Dus ik denk dat dat op zich wel meevalt. 

Interactiviteit hebben we daarnet ook al overlopen. Dat is voornamelijk zoeken naar informatie online, 

om dit dan op een centraal punt te zetten? Op de website? Waren dit dan voornamelijk bezorgde 

bemerkingen of waren er nog andere soorten vragen die kwamen? 

Er zijn verschillende vragen binnengekomen, met name vragen over de gezondheid, maar ook over opruimacties, 

vragen over wat wel en niet mag en niet op alle vragen konden we direct antwoorden. Dus er zijn mensen bezig 

geweest om die vragen uit te zetten en de antwoorden op die vragen uit te halen. Er zijn mensen bezig geweest 

om die antwoorden te verifiëren. En er zijn mensen bezig geweest om vervolgens die zaken te verwerken in de 

vraag – en antwoorden lijst en die op de website te zetten, dus dat is een heel proces geweest dat je niet in 1-2-3 

doet, want je wil wel heel zorgvuldig zijn. Dus we hebben ook gezegd wanneer we dat antwoord niet direct 

paraat hebben, dan willen wij niet vanwege de snelheid snel wat roepen maar kwaliteit leveren en zorgen dat we 

ook met een goed antwoord komen. Ook al duurt dat misschien iets langer. Tot die tijd gewoon open en eerlijk 

zijn en zeggen: op dit moment weten we het antwoord niet.  

Dus jullie willen niet koste wat het kost zo snel mogelijk een boodschap uitgezonden hebben? Eerder nog 

even de feiten controleren? 

Nee, dat heeft niet de voorkeur. Het is anders op de moment dat er, ik zeg maar iets, een grote brand uitbreekt en 

dat je niet weet wat er in de zwarte rook zit die dan vrij komt. Dan zou je uit voorzorg kunnen roepen: ramen en 

deuren gesloten, zet interne ventilatiesystemen uit en wacht op nadere informatie. Op het moment dat 

meetploegen hebben gezien wat in die wolk zit, of daar schadelijke stoffen in zitten ja of nee, dan kan je 

misschien achteraf nog met juiste informatie komen. Want dan is de waarschuwing voor de mensen al wel de 

deur uit. Dat is altijd beter dan wanneer je de mensen niet waarschuwt en je achteraf moet verantwoorden 

waarom je niet de tijd hebt genomen om ze tijdig te waarschuwen. In het geval van een asbestcalamiteit hebben 

we met name gezegd: we moeten zorgen dat we de juiste informatie brengen en kwantiteit… Hoe zeg je dat? 

Kwaliteit gaat boven snelheid, ja.  

Wisten jullie direct van in het begin dat het bijkomende, grote gevaar de asbest was? Of behandelden 

jullie het voornamelijk als een brand en is pas achteraf het asbestgevaar erbij gekomen?  

Dat weet ik niet, in die nacht was ik er nog niet bij. Ik was er pas ’s ochtends bij om een collega te vervangen die 

er van in het begin bij was. Er is natuurlijk eerst een brandmelding binnengekomen. Toen was er ook al het 

vermoeden van asbest, omdat we wisten om welk gebouw het ging. Mensen van de gemeenten weten al heel snel 

in welk gebouw er asbest verwerkt zit en in welk niet, zeker als het bedrijfsgebouwen zijn of als het grotere 

bedrijfsgebouwen zijn. Dus ik geloof wel dat men al het vermoeden had dat er asbest kon vrijkomen. Dat is 

volgens mij ook die nacht bevestigt door de meetploegen, waardoor heel snel actie werd ondernomen en de 

binnenstad in feite al zeer vroeg in de ochtend op slot ging. Voor de mensen die er niet in hoefden werd al direct 

gezegd: “Helaas, tot hier en niet verder”. Ik merkte het zelf, de ochtend dat ik naar mijn werk ging wou ik met 

mijn auto de binnenstad in en ik merkte eigenlijk al aan de rand van de binnenstad dat ik werd tegengehouden en 
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dat ik mijn auto moest parkeren. Ik moest toen wel te voet de binnenstad in, want het stadshuis lag in de 

gevarenzone. Dus ik ben verder lopend door de binnenstad gegaan en ik heb de auto buiten het gebied 

geparkeerd. Mensen die het gebied uitreden met de auto, die auto werd afgespoten, maar die mensen die 

mochten het gebied niet meer in met de auto. Die moesten wachten tot het vrijgegeven was. Wat we ook zagen, 

dat vind ik ook fijn om te vertellen. Is dat op de informatieavond iemand op leeftijd zichzelf moeilijk kan 

verplaatsen. Die kon haar auto niet meer gebruiken en ze was zelf fysiek niet sterk genoeg om met boodschappen 

haar te verplaatsen. Toen bood een vrouw aan om haar te helpen die daar niet ver vandaan woonde en wisselden 

ze nummers hiervoor uit. Daarmee zie je dat ook hier weer een negatieve gebeurtenis een positief effect kan 

hebben op de sociale samenhang van mensen, hoe je ziet dat mensen elkaar proberen te helpen. En hiervoor niet 

alleen naar de overheid kijken.  

Dit is nu een heel praktisch voorbeeld, zie je dat misschien online ook gebeuren? 

Ik kan je hier een mooi voorbeeld van geven. Toen werd ik vanuit mijn vakkennis  opgeroepen om aanwezig te 

zijn bij een COBACORA oefening, ik weet niet of je dit kent? Dat is een nieuw systeem dat wordt ontwikkelt 

door het internationale Rode Kruis. Als je kijkt naar de communicatie zoals die tot nu verliep, online, dan was 

het vaak een communicatie tussen overheid en getroffene. Nu willen ze dus met dat systeem een online systeem 

creëren, waarbij een soort driehoeksverhouding ontstaat tussen overheid, betrokkene en bewoner die hulp kan 

verlenen. Waardoor je ziet dat ook de bewoner die hulp kan verlenen kan reageren op een hulpverzoek van de 

getroffene en dat het niet alleen het tweerichtingsverkeer is tussen overheid en getroffene. Wat moet je jezelf 

daarbij voorstellen? Het IRK heeft ook met de universiteit van Ulster in Noord-Ierland en andere, waaronder een 

universiteit in Slovakije en een aantal mensen hier in Nederland een systeem ontwikkelt waarbij ze al 

verschillende oefeningen hebben gedaan om dat systeem te testen. Dit is dus eigenlijk een systeem waarbij vraag 

en aanbod bij komt kijken. Getroffene heeft een verzoek: overheid reageert. Maar zoals ik net al zei, ook andere 

burgers kunnen reageren. Omdat je ziet dat in een calamiteit vaak elke seconde telt. Om een voorbeeld te 

noemen, de overstromingen in Zuid-Duitsland niet zo lang geleden. Van de Donau, Dresden stond toen onder 

water. Bij dit systeem wordt dat systeem voor iedereen zichtbaar en afhankelijk van waar je klikt op de kaart 

waar ergens een calamiteit is. Als je naar dat gebied gaat kan je zien wat de behoeften zijn van mensen die daar 

werken. Zowel van overheid, als van bewoners of getroffene. In het geval van zo’n overstromingen kunnen ze 

bijv. Redders nodig hebben. Van mensen ergens anders die redder zijn kunnen zij dan zien of ze nodig zijn en 

dankzij zo’n systeem zoals COBACORA kunnen ze reageren op die hulpvraag. Daar kunnen ze dan aangeven 

wanneer ze kunnen komen en met welk materiaal en met hoeveel. Waar kan hiervoor aangemeld worden, hebben 

jullie ons nodig? En op die manier krijg je als het ware een Europese soort Marktplaats van vraag en aanbod bij 

calamiteiten.  

Is de moeilijkheid dan niet dat net zo’n calamiteit al chaotisch is en dat zo het overzicht verloren wordt, 

wat tot nieuwe gevaren leidt? Beheer van zo’n calamiteit gebeurt toch best zo centraal mogelijk, wegens 

anders moeilijk overzienbare nieuwe risico’s? Werkt dit systeem dit niet in de hand?  

Ja, dat is een heel begrijpelijke vraag. Ik denk dat dit COBACORA systeem, wat ik overigens zelf nog niet 

helemaal ken, ik heb gewoon deelgenomen aan een oefening en dat systeem leren kennen. Wij hebben toen 

gezegd: dit is een systeem dat je niet alleen moet inzetten op momenten van calamiteiten. Want die komen, als 
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het goed is, niet zo frequent voor. Op die moment dat je wilt dat dit systeem ook gebruikt wordt, dan zullen 

mensen zeer regelmatig ook mee moeten werken. Nou, als maar één keer in de zoveel jaar een calamiteit 

gebeurt, dan heb je die flow niet. Dus met andere woorden, op momenten waarbij geen calamiteit heerst zou je 

het systeem ook kunnen inzetten voor sociale samenhang. Dat mensen in de wijk zeggen: ik heb een hulpvraag, 

mensen in een andere vraag kunnen in een andere gemeente of wijk daar dan beroep op doen en helpen. Los van 

het feit dat je meteen hulp gaat zoeken bij een gemeentelijke overheid, of bij een landelijke overheid. En zo krijg 

je een systeem waarbij mensen elkaar helpen. Los van het feit of je met een overheid te maken hebt. En eigenlijk 

zou je eens misschien voor ook jouw onderzoek dit eens moeten opzoeken. We hebben wel gezegd, ook als 

testers van het systeem, je moet ervoor zorgen dat er dan geen chaos ontstaat omdat opeens iedereen van alles 

aanbied. Het moet zeker gecentraliseerd zijn en er moet een bewaking op zitten zodat de overheid een oogje in 

het zeil kan houden. Zeker bij calamiteiten. Want een overheid kan aangeven waar mensen al dan niet binnen 

mogen, wegens gezondheidsrisico’s en dergelijke. Maar dat is denk ik wel een voortzetting van datgene wat jij 

zei, wat ik aangaf van het systeem van Buurtpost op adresniveau gaat specifieren ooit in de toekomst misschien. 

Maar langs de andere kant, waar in Europa is hulpverlening mogelijk of is er een vraag. Wil ik daarop reageren, 

al dan niet? Op die manier zou je veel sneller en adequater mensen te hulp kunnen snellen. 

Terug naar de asbestbrand. Hadden jullie op voorhand een soort van template of communicatieplan, 

vooral voor nieuwe media dan, over wat precies gedaan moest worden bij asbestbranden? Of eerder over 

branden in het algemeen? Of is er veel geïmproviseerd? 

We hebben geen specifiek communicatieplan voor een asbestbrand. We hebben wel iets dergelijks proberen op 

te stellen, in hoofdlijnen een werkwijze voor de dagen erna en de weken erna. Maar we hebben ons vooral 

gebaseerd op de reguliere aanpak zoals we altijd doen bij calamiteiten. Want het is natuurlijk logisch dat ook 

gemeenten oefenen met calamiteiten. En op het moment dat je oefent weet je natuurlijk ook wat de aanpak is met 

wat werkelijk plaatsvindt in een calamiteit. Nou die oefeningen zijn met enige regelmaat en in die zin hebben we 

dus eigenlijk ook onze gebruikelijke werkwijze toegepast op de moment dat hier een calamiteit gaande was. 

Bovendien werden we daarbij ook nog eens geholpen door de Veiligheidsregio, die daar natuurlijk zeer veel 

ervaring mee heeft. Bovendien zijn er ook een aantal ambtenaren van de gemeente Roermond die piket draaien 

voor de Veiligheidsregio Limburg-Noord, en die dus ook vaker dan alleen in hun dagelijks werk in aanraking 

komen met calamiteiten. Zo ben ik bijvoorbeeld ook communicatieadviseur die piket draait voor de 

Veiligheidsregio Limburg-Noord, dat doe ik tien weken per jaar (verspreid). Als ik dan piket heb dan kan ik dus 

ook worden ingezet in andere gebieden binnen de Veiligheidsregio. En dat betekent dat ik op dat moment de 

betreffende gemeenten ook moet adviseren over hoe ze het best communicatie gewijs met zaken omgaan.  

Heeft deze asbestbrand ervoor gezorgd dat deze reguliere aanpak herwerkt werd? Of geëvalueerd en 

bijgestuurd? Of hoe is hier op ingespeeld achteraf?  

Er is daar wel een evaluatie geweest over de asbestbrand, daar hebben we ook natuurlijk communicatie tegen het 

licht gehouden. Hoe die er precies uitzag dat weet ik niet vanbuiten, dat heb ik op voorhand ook niet 

doorgenomen. Maar het is logisch dat je zeker na zo’n calamiteiten een evaluatie toepast en kijkt wat de 

leermomenten zijn geweest, zodat je die voor een volgende calamiteit verbeterd kunt toepassen.  
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Heeft u een idee van voorbeelden wat er gewijzigd is?  

Dat weet ik niet zo. (stilte). Ik denk wel dat zeker het online gebeuren heel belangrijk is geweest, dat zie je toch 

steeds meer en meer opkomen. Daar hebben wij ook echt op gefocust en dat was soms ook wel eens nodig omdat 

vooral zeg ik even bestuurders heel snel geneigd zijn, ze worden het steeds meer gewoon want ook bestuurders 

staan natuurlijk met beide benen in deze maatschappij, anders zouden ze niets waard zijn. Maar je merkt toch 

soms dat bestuurders heel gauw geneigd zijn om naar de traditionele communicatiemiddelen te grijpen. “Er 

moeten bewonersbrieven uit, binnen dit en een half uur!” Dan weet je eigenlijk al dat dit onmogelijk is. Terwijl, 

als je diezelfde bestuurder kunt zeggen van: we kunnen binnen twintig minuten een Buurtpost bericht de deur 

uitdoen, ja dan is in feite ook aan zijn of haar verzoek gehoor gegeven, maar pak je de huidige middelen meteen 

te hand. En er is dan nog wel eens wat overredingskracht nodig om dan te zeggen: beste bestuurder, we kunnen 

het beter anders doen en wel om die en die reden. 

Daar kan misschien nog een mentaliteitswijziging nodig zijn? 

Ja. En het is ook soms niet handig om bepaalde dingen te doen en daarvoor zijn wij natuurlijk ook als adviseurs 

aanwezig, omdat bestuurders natuurlijk ook wel weten dat ze afgerekend wordt op misstappen. En ze doen liever 

te veel dan te weinig. Maar dat meer doen kan dan ook net tot gevolgen leiden die je pas later ziet en die je dus 

liever niet had willen hebben. Daarom zeggen we soms dat het beter is om het op andere manieren aan te 

pakken. Dit soort dingen komen dan ook in een evaluatie ter sprake. Net als vele andere dingen. 

Evalueren jullie ook op basis van andere gebeurtenissen, in België of andere Veiligheidsregio’s? Of 

voornamelijk op basis van eigen oefeningen en ondervindingen?  

We zijn hier natuurlijk een heel internationaal georiënteerde stad. Wij grenzen letterlijk aan Duitsland. We zijn 

ook direct in België. We hebben zelfs al meegemaakt dat in België een chemische fabriek brandde waarbij de 

wind vanuit het Westen kwam en de reuk tot hier in de provincie waar te nemen was. Mensen hadden dan zoiets 

van: wat ruik ik nu in de lucht. En dat bleek terug te voeren op die brand in België. Nou, dan is het dus ook 

logisch dat je gaat evalueren op basis van wat er bij de buren gebeurt. Bij de Veiligheidsregio’s hebben we ook 

verschillende gripfases. Er is zo ook een fase waarbij ook je buitenlandse buren geïnformeerd en betrokken 

worden. Dus, daar wordt hier denk ik veel meer rekening mee gehouden dan op andere plekken. In Amsterdam 

zullen ze dit minder rap doen, omdat het nogal een flink eind is richting Belgische grens  of Duitse grens. Dus 

daar hebben we sowieso meer mee te maken. We houden er dus zeker rekening mee, kijk maar naar Tihange 

vandaag bijvoorbeeld, waar wij toch ook nadelige effecten zouden hebben in het geval er iets gebeurt. We kijken 

dan ook hoe wij daarmee omgaan als regio. Ja, dat , ik bedoel, het land houdt niet op aan de grens, natuur houdt 

geen rekening met grenzen. Vandaar. 

Achteraf gezien, wat zag je als de grote voor-en nadelen van nieuwe media in de asbestbrand en wat zou je 

anders doen?  

Uhm… Ik denk dat het vooral voordelen heeft, namelijk de snelheid, het zeer grote bereik. De nadelen liggen 

dan in het feit dat nog niet iedereen in deze maatschappij de nieuwe media gebruikt of ermee om kan gaan. Daar 

moeten we rekening mee houden tot je een generatie hebt die met nieuwe media is opgegroeid. Ik denk ook dat 
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je het nog zou kunnen verbeteren door hetgeen ik aan het begin van het interview zei en zaken toepast zoals 

bijvoorbeeld een emailadres verbonden aan een huisadres, waarbij de privacy dan goed geregeld is. Met alle 

technologische ontwikkelingen zou dit makkelijk moeten kunnen. En waarbij je dus ook aan een 

hulpverleningsinstantie en waarbij een overheid dus gemachtigd is om belangrijke informatie betreffende een 

calamiteit, of groter nog een ramp, op een zo snel mogelijke manier bij de mensen thuis te bezorgen. En als 

iedereen daar vertrouwt mee is geraakt, dan zal ook iedereen daar snel mee leren schakelen. Iedereen controleert 

nu regelmatig WhatsApp, ja logisch, 1 miljard gebruikers. Mensen gebruiken het dagelijks dus ze geraken er 

mee vertrouwd. Als je dus een systeem creëert dat je over de hele wereld kunt toepassen en dat vertrouwd 

geraakt, dan is het logisch dat dat ook zijn meerwaarde zal hebben. We vinden het zoals gezegd allemaal heel 

normaal dat we een brievenbus hebben, ook al valt er steeds minder fysieke post op onze deurmat, maar anno 

2016 hebben we het nog niet voor elkaar gekregen om ook een digitaal postadres te hebben, gekoppeld aan een 

woning. Dan denk ik als je dat zou hebben dan zouden mensen nog veel sneller, ook en vooral in de 

buitengebieden, waar misschien fysieke post wat trager aankomt, zou je die mensen kunnen informeren in het 

geval van een ramp. Uiteraard ben je wel gebonden aan elektriciteit, want ook dat moeten we niet wegvlakken. 

Bij een ramp kan wel eens elektriciteit uitvallen en dan heb je natuurlijk niets aan internet. Maar oké, mocht dat 

wel het geval zijn, dan kun je daar wel altijd gebruik van maken. En ik denk nogmaals, dat ook zo’n 

COBACORA systeem potentieel kan hebben. Het is een mooi systeem om te kijken wat je voor elkaar kan doen. 

We vinden het heel normaal dat op vakantie je snel Google Maps raadpleegt voor de omgeving, dat gaat heel 

goed, dus waarom niet zoiets voor hulpverlening voor bepaalde mensen.  

Oké, bedankt voor uw tijd. 

Graag gedaan.  

11.7.3 Respondent 3: Interview safety department team Moerdijk (February 18th, 2016) 

Note: this interview was performed with three staff members of the safety team, hence the 

numbers. They clarify who says what. 

Zouden jullie misschien kunnen beginnen met het uitleggen van jullie dagdagelijkse verantwoordelijkheid 

hier? 

1: Wij zijn de afdeling Veiligheid. Moerdijk is een hele grote gemeente, wij zijn de vierde meest risicovolle 

gemeente van Nederland. Ook omdat wij een heel groot industrieterrein hebben, wij hebben de vierde zeehaven 

van Nederland. Met een enorm industrieterrein van 2300 hectare. Met 425 bedrijven erop, waarvan veel onder de 

BRZO (Bijzonder risicovolle bedrijven). En we zijn met zijn drieën en hebben de zaken zo verdeeld dat Jeroen 

meer gespecialiseerd is in alles wat fysieke veiligheid inhoudt en externe veiligheid. Dus wat zijn de risico’s die 

wij op het spoor hebben, wat zijn de risico’s van een industrieterrein of van gevaarlijke stoffen.  

2: Ik ben dan meer toegespitst op sociale veiligheid, dus dat is meer de buurtnetwerken, de dorpen en de 

leefbaarheid in het dorp. En Peter die zijn zwaartepunt ligt meer op crisisbeheersing als er crisis is, hoe gaan we 

die te lijf. Dus dat is eigenlijk in groffe lijnen de verdeling van onze taken. 
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En hoe en in welke mate waren jullie dan betrokken bij de Chemie-Pack brand?  

1: 5 maart werden we opgepiept, of nee, 5 januari. 

3: 5 januari werden we opgepiept vanwege de brand en we hebben hier het beleidsteam bij elkaar geroepen. Eén 

van ons drieën draait altijd piket, diegene die piket heeft wordt op dat moment ook aan het beleidsteam 

toegevoegd om de burgemeester dan bij te staan en te adviseren in het nemen van besluiten.  

2: Peter had nog een andere… 

1: Ik had nog een ander piket. Ik ben in de eerste plaats aanwezig op locatie bij zo’n incident, namens de 

gemeenten. Dat was zo een beetje een dubbel functie als adviseur voor het beleidsteam. Ik ben naar de locatie 

van het incident gegaan. Dan komt er een soort van gecoördineerd overleg en daar sluit je dan aan. 

Hoe zagen jullie de rol van communicatie in de brand? En dan bedoel ik voornamelijk intern, maar ook 

extern. Hoe snel is er gecommuniceerd naar buiten uit, zijn er mensen op de hoogte gesteld? 

1: In principe gebeurt dat vanuit het KOPI, vanuit het gecoördineerd overlegplaats incident. Daar zit de 

politiewoordvoerder die de eerste woordvoering naar buiten doet. Dat gaat ook direct over naar de gemeente, de 

gemeente pakt dit vaak over in haar eigen persberichten. Dat is een regionaal, operationeel team, die vervolgens 

ja, bij grote incidenten ook op het veld communiceren en uiteindelijk kiezen we er dan voor om van daar uit te 

communiceren, of met persberichten van de burgemeester uit.  

3: Het tijdperk van de sociale media was dan ook aangebroken eigenlijk en die haalden ons rechts in, het ging zo 

hard. Nog nooit zo hard ervaren. Vroeger hadden we tijd om mensen ter plaatse te woord te staan en hadden we 

tijd om te reageren. Maar nu kwam het echt snel. Sociale media, ja, dat kan beter geschetst worden door Rob 

denk ik (ander interview). Dat waren best een groot aantal berichten die online stonden. We zaten met een aantal 

mensen die net nieuw waren hier op communicatie. De burgemeester was toen communicatief niet zo goed. Dat 

alles bij elkaar maakte het niet per se een ramp, uiteindelijk kwam er een milieuschadeverhaal, maar die dag was 

het vooral denk ik een communicatieramp waar we op focuste. Want vanuit externe veiligheid, ik was in het 

begin nog niet in dienst, maar een half jaar later wel. Ik was toevallig wel bezig op het industrieterrein toen, waar 

ik werkte voor de provincie. Ik was hier, ik had hier altijd gezeten, om een koffie te drinken en was al klaar om 

te vertrekken, we gingen naar een bijeenkomst van alle bestuurders van Brabant organiseren, om alle risico’s bij 

iedereen op het netvlies te krijgen. Foto’s genomen van allerlei zaken die hier speelden… 

1: Dit om een beeld te geven van wat er toen leefde, van wat toen ineens verscheen. De media, je zag dat overal 

he, en zeker op de A16, zo’n verkeersader hier die alles aan elkaar verbind. Dat maakte eigenlijk dat het zo snel 

door iedereen gedeeld werd, dat de cameraploegen ook in het oproepen van communicatiediensten en 

hulpdiensten, zit een stukje communicatie, verplichting vanuit de Veiligheidsregio, dus die persmensen krijgen 

direct dezelfde melding mee want ja, die komen tegelijkertijd met de hulpdiensten aanrijden. Dus dat maakt dat 

je eigenlijk met je woordvoerder al met 3-0 achterstaat. 
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Hoe hebben jullie dan, want jullie zeiden net dat alles direct gedeeld werd en moeilijk was bij te houden, 

dus hoe hebben jullie geprobeerd om daar toch zo goed mogelijk op te reageren of juiste informatie te 

voorzien waardoor… 

1: Wij liepen op tegen het probleem dat wij geverifieerde informatie moeten delen. Dat dit van ons verwacht 

wordt en dit hebben wij niet direct en iedereen knalt daar gelijk fotootjes en stukjes tekst op terwijl eigenlijk 

niemand weet waar ze het over heeft. Dat is wel lastig. 

Het duurde dan een tijdje vooraleer al die informatie geverifieerd kon worden en verzonden? 

3: Komt door de structuur. 

2: We moesten eerst zien dat de brand geblust was en je weet niet waar/wat/welke bedrijfsmaterialen er nou de 

lucht zijn ingegaan, wat is het risico van de materialen, waar zijn ze allemaal neergevallen? Daar moeten 

monsters van genomen worden, want er kwam bluswater in de sloten, wat voor soort stoffen zitten erin, die 

moeten eerst goed geanalyseerd worden vooraleer je daarover kan communiceren. Dat zijn allemaal processen 

die… 

Wordt daar dan niet over gecommuniceerd? Over door te geven waar jullie mee bezig zijn, algemene 

voorzorgsmaatregelen,… 

3: Werd wel gedaan, maar allemaal veel te laat. Wij zaten nog op de oude structuur, wij hebben hier een 

vuurwerkramp gehad in 2002, de burgemeester ging toen eerst kijken, die had nog de tijd, want die ging eerst 

nog op de fiets kijken in de stad wat er aan de hand was en daarna kwam die de pers te woord staan en de perst 

stond op hem te wachten en daar kwam een goed verhaal over. Ja, hier was dat dus niet, we zaten gelijk op een 

achterstand. Die burgemeester van toen was achteraf nog langs geweest en zei: “Als die vuurwerkramp in het 

sociale media – tijdperk had geweest, das was dat ook slecht overgekomen en was ik daar ook slecht uitgekomen 

als burgemeester.” 

1: Hier stond de pers erbij en vroeg die wat er in Moerdijk aan de hand was, waarom de burgemeester vroeg: 

“Welk Moerdijk? Het industrieterrein, het dorp, waar?” De camera stond er toen volop op en er was een grote 

brand, dus dat kan je nooit meer tegenspreken. Je kan er ook niet omheen vragen, dat was heel lastig voor hem. 

3: We zaten ook vastgeroest in die structuur. Eerst moest dat naar Tilburg, naar het team, en die moesten dan een 

bericht opstellen, dan moest de burgemeester daar een akkoord op geven, ja, dan ben je gewoon anderhalf à twee 

uur verder, dat hebben we daarna zoveel mogelijk overboord gegooid. Dat we veel sneller onze berichten in de 

lucht kunnen brengen, al is het maar om te vertellen waarmee je bezig bent en dat de mensen niet in de rook 

moeten gaan staan. We zijn ook bezig om een annoteringssysteem te ontwikkelen rond het bedrijventerrein, 

voortaan kunnen we binnen vijf minuten iedereen informeren met daarbij een voorspelling van het effectgebied, 

dat zijn we nu aan het omzetten om te implementeren, eigenlijk nog steeds uit de lessen van Chemie-Pack. Maar 

het duurt verschrikkelijk lang vooraleer dat alles geïmplementeerd kan worden. En wat Cees net aangaf van het 

niet weten wat er in de stoffen zit of in de loodsen, dat wisten we dus wel maar dat zat bij een andere afdeling, 



 
 

124 

milieuvergunningen. Maar de mensen die met de crisisbeheersing bezig zijn hebben niet altijd weet van wat er 

aan de voorkant allemaal al eens berekend en bepaald is.  

Dus de moeilijkheid zat ook intern? 

3: Ja, bij de brandweer, de reagerende kant, de mensen met de brandslangen, die zijn een andere club dan de 

mensen die aan de voorkant adviseren. Die dus wel weet hebben van de risico-contouren en wat er allemaal kan 

gebeuren en die twee werelden stonden ook niet met elkaar in verbinding. Dat is een heel traject geweest om die 

aan elkaar te krijgen. En dat is wel een randvoorwaarde om goed te kunnen communiceren uiteindelijk. 

1: En dan zijn wij gestart vanuit de brand die op een heel andere plaats begonnen was dan we oorspronkelijk 

gedacht hadden. Er waren een aantal loodsen waar productiviteit in plaats vond. Er waren opslagplaatsen, nou ja, 

die zijn brand technisch zo gelegen dat er één of hooguit één uitbrand maar dat de rest overeind gehouden 

worden. In dit verhaal was op het binnenterrein een activiteit gestart waar geen vergunning voor was en waar 

brand bij ontstaan was en die liep zo de andere gebouwen in. Ja, dat was een heel lastig feit. We hadden niet één 

brandcompartiment in brand, maar zes of zeven. Dus ook de omvang van de brand was iets waar we niet zo op 

geanticipeerd hadden in die vorm. 

Om even terug te gaan naar de nieuwe media, kunnen jullie misschien bedenken welke soort 

boodschappen jullie wel via deze kanalen verzonden hebben? Preventieve informatie, tijdens zo snel 

mogelijk acties mededelen,… 

2: Ja maar mensen geloven dat niet, mensen geloven niet meer alles wat er gezegd wordt omdat ze via Twitter en 

Facebook en dergelijke heel wat andere berichten krijgen. Dus ze geloven niet als je zegt dat er geen gevaar is 

voor de omgeving, want de wind stond van ons af, terwijl ze wel brand en vuur zien. Dat vragen ze zich af hoe 

dat kan, geen gevaar terwijl de wereld lijkt te vergaan. De beleving is heel anders. 

3: Want dat is dus wel gecommuniceerd he. 

2: Ja, dat is wel gecommuniceerd. Het gevaar voor de gezondheid in de dorpen omdat de wind er niet over stond 

ofzo, dat is allemaal gecommuniceerd.  

1: Ja en burgers hebben ook gevraagd waarom al die alarmeringsmasten, we hebben hier die wasmasten met een 

alarmeringssysteem, maar die gebruiken we om te waarschuwen dat mensen naar binnen moeten en ramen en 

deuren moeten sluiten. Dat was niet aan de orde, maar toch kregen we constant van mensen te horen: “Waarom 

horen we niets?”.  

Zij dachten dat het een fout in het systeem was? 

1: Ja, maar dat was dus bewust. Op een of ander moment is dan gezegd geweest dat er mensen toch een 

alarmering gehoord hadden, maar alleen niet overal. Dan krijgen we ruis op de lijn: is het nu aangezet of niet? 

Dan krijg je echt onwaarheden die rondverteld worden, want er was niet gealarmeerd hier. Wel aan de overkant 

van het water, bij Dordrecht, dat is omdat de rook daar naar beneden kwam. 
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3: De echte heisa, die ramp bestaat eigenlijk uit 3-4 delen. Eerst was er de grote brand, en natuurlijk stond 

iedereen dan al op scherp. Die werd nog redelijk snel uiteindelijk geblust, de volgende dag kwam heel het 

verhaal rond die carcinogene stoffen in het bluswater en toen werd de omvang van de milieuschade bekend en 

toen ging ook het Waterschap communiceren. Het bleef maar doorgaan, er kwam weer een nieuw feit en dikte 

alles maar aan. 

Kwamen die nieuwe feiten dan van jullie? 

3: Van de andere partijen, die werden los van elkaar gecommuniceerd, maar dat Waterschap, daar was toen 

bijvoorbeeld afgesproken dat alles gecoördineerd gecommuniceerd zou worden. Maar toen deed het Waterschap 

dit zelfstandig en gaven ze rapporten zonder embargo aan de pers. Die wisten dat dus eerder dan wij het wisten. 

Ik zal het even aan de kaart laten zien, hoe het zat met de wind en vervuiling enzo. De grote moeilijkheid was dat 

de brand gebeurde op de grens tussen verschillende gemeenten en veiligheidsregio’s. En verschillende 

burgemeesters enzo stuurden andere boodschappen uit, waardoor er inconsistenties zaten in de berichtgeving 

over rampenfases, milieuschade,… De burgers kregen dubbele boodschappen. 

Werd die communicatie dan niet gecoördineerd?   

2: Na een tijdje wel, maar dan is de toon natuurlijk al gezet in de commentaar en dan loop je achter de feiten aan. 

1: Wij hebben een hele hoop veiligheidsregio’s en de bedenkers van die structuur hadden niet gedacht dat een 

ramp ook buiten die regio effecten kon hebben. Maar wij zitten hier op het gebied tussen twee provincies, Zuid-

Holland en Brabant, dus ook andere veiligheidsregio’s, provincies, gemeenten,… Er was geen structuur voor 

bedacht. Dus zaten we bijvoorbeeld ook in verschillende rampenfasen (GRIP 3 in één regio, GRIP 4 in een 

andere), waarbij het voor ons bijvoorbeeld totaal niet nuttig was om op te schalen, terwijl dat voor Zuid-Holland 

wel zo was. Eigenlijk was het gewoon echt, we hebben daar een boek over geschreven, over onze ervaringen 

daarrond. Maar het was echt een vuurdoop voor ons. Want de brandweer was hier net vertrokken uit huis, die 

was net naar de Veiligheidsregio gegaan, die was net ontstaan. De hele organisatie was op zijn kop gegaan. 

3: De wetgeving was per 1 januari gewijzigd, we zaten van de wet op rampen en zware ongevallen naar de 

omslag op de wet van de veiligheidsregio’s. Die regio’s waren geïnformeerd. Nieuw crisisplan, we zaten in de 

GRIP-structuur die oud was en niet functioneerde voor dit incident. Dan heb je daar dus chaos in. Dat maakt 

eigenlijk dat we een beetje in een spagaat zaten. 

Het is de combinatie van dat alles dat er een beetje voor zorgde dat jullie zo moeilijk zaten in jullie 

reactietijden.  

2: De wet van Murphy was echt van toepassing. 

3: Want wie heeft dan de leiding? Daar ging het een beetje om. Hier is dat een beetje geëscaleerd, de 

burgemeester was toen ook te onduidelijk voor de media en ook voor het bestuur van de veiligheidsregio, dus 

uiteindelijk heeft de plaatsvervangend voorzitter van de veiligheidsregio die functie heeft bij de calamiteit dan 

leiding genomen. Dit had ook gevolgen op de communicatie dan. 
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Voordat het evenement plaatsvond, was er toen al op jullie website een soort van scenario voorzien die 

burgers konden raadplegen in het geval van een ongeluk? 

2: Ja, we hebben nu ook wel een website van rampen en crisissen en hoe de burger dan moet reageren. Van de 

gemeente zelf. 

1: En een soort van waaier die we bij de mensen hebben uitgedeeld vijf jaar daarvoor, wat mensen in dat geval 

precies moesten doen.  

2: Maar als er iets gebeurt zijn mensen die waaier toch kwijt en bellen ze uiteindelijk toch de gemeente op om te 

vragen wat er aan de hand is. Dus moet er een callcenter mee ingericht worden en dan FAQ’s opstellen zodat de 

telefonisten die kunnen raadplegen. Vervolgens werd een groep communicatiemedewerkers ingevlogen die de 

tweets gingen volgen. En op basis van die vragenlijsten konden retweeten. Om weer de rust te kunnen laten 

terugkeren. 

Om zo sneller en openbaar te kunnen reageren? 

2: Precies. 

3: Maar als je dat niet de eerste tien minuten doet, dan ben je gewoon in crisis. 

1: Dan moet je jouw verhaal gaan herstellen, dat is veel moeilijker dan een beeld schetsen. Dus daar zat ons 

grootste probleem, om te gaan vertellen wat er aan de hand was. Anderen hadden al veel rapper een ander beeld 

met wat ze gezien hadden, dus dan krijg je een eigen waarheid tegenover de echte waarheid.  

Jullie hebben dan voornamelijk proberen inspelen daarop door mensen via bijv. Twitter foutieve 

informatie te laten corrigeren, of gewoon via eenduidige informatieverspreiding? 

2: Ja, beide.  

Dus reageren op de vraag en langs de andere kant zelf berichten de wereld insturen.  

3: Het duurde gewoon heel lang voor we dat proces goed in handen kregen. Daar gingen weken overeen. Dan 

duurt het ook te lang en is het vertrouwen van die burger weg. 

Dus eigenlijk moesten jullie zelf al verschillende boodschappen sturen om door te gaan dringen.  

3: Dat was dan eigenlijk wel vreemd, want dan kwam ook het landelijke nieuws uitzendingen, daar kwamen 

allerlei specialisten en professoren die kwamen zeggen dat alles slecht was, slecht gedaan, gevaarlijk voor de 

volksgezondheid,… En of het nou waar was of niet, ze kwamen wel op het journaal en kwamen beter over dan 

de gemeente… 

Dus jullie hadden de perceptie tegen. 

3: We hadden gewoon de perceptie tegen, ja. En als ik daar op terugkijk kan ik objectief zeggen: we waren echt 

niet slechter uitgerust dan menige andere gemeente in Nederland of elders in Europa. Maar we zaten gewoon in 
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een heel nieuw tijdperk. Alles wat veranderd kon worden, was op die moment ook veranderd. Iedereen had 

zoiets van: dat komt wel goed, zo rap gebeurd er geen nieuwe ramp. En dan een paar dagen later… 

1: We hadden wel eerder een grote brand gehad in een gevaarlijk bedrijf… 

2: Ik moet even naar beneden, ik ben opgeroepen, sorry. 

Uiteraard, dat begrijp ik, doet u maar. 

1: Maar het formaat van deze brand was zes keer groter. Daar kwam dus ook 6x zoveel brandweer op af. We 

bleven maar opschalen, het was een beetje paniekvoetbal, ineens zo’n grote vloeistof brand. Dan moeten we veel 

schuim hebben. De meeste mensen die van de brandweer ter plaatse kwamen die lieten het schuim opschalen en 

dat was door de verandering van de wetgeving wel mogelijk, maar er kwamen ook ineens andere voertuigen bij, 

vanuit vliegvelden. Dus de samenstelling was ineens helemaal anders.  

3: Met dat schuimblussen ed., wij beschikken hier ook niet over een brandweerorganisatie die zelf over schuim 

dicht bij de bron beschikt. Dat moest van de sector uit komen, dat moest op plekken staan die continu bemand 

waren en onze brandweerposten waren wel vrijwilligersposten he, die kwamen wel vanuit het werk. 

Was er geen bedrijfsbrandweer voorzien? 

1: Dat bedrijf niet, nee.  

3: Dat is toch een achterstandje in heel Nederland, pas sinds ’85 konden bedrijven aangewezen worden voor een 

vrijwillige bedrijfsbrandweer. Het had eigenlijk allemaal al lang geregeld moeten worden, maar alleen Shell had 

die al op vrijwillige basis. Al die andere bedrijven niet en dat geldt eigenlijk voor heel de regio, dus zij waren de 

enige die dat hadden. Dus de bedrijfsbrandweer kon niet de eerste klap uitdelen en de overheidsbrandweer die 

met huis-tuin en keukenmateriaal kwam aanrijden eigenlijk ook niet. Het is eigenlijk altijd onderkent dat we hier 

in zo’n risicovol terrein zitten. Uiteindelijk hebben we nu een mooie brandweerorganisatie die betaald worden 

door de bedrijven en overheden, met de beste en zwaarste apparatuur hier. Wij hebben later nog een grote brand 

gehad hier, bij Shell Moerdijk, met explosies. Qua omvang was die eigenlijk nog zwaarder, die kostte anderhalf 

miljard aan het bedrijf. Maar daar hadden we wel het materieel ter plaatse en waren we binnen vijf minuten in de 

lucht als gemeente en als overheidspartijen en uiteindelijk is daar ook een rapport over geschreven door de 

onderzoek raad, misschien interessant om er eens naast te leggen. Toen hebben we ook die communicatie onder 

de loep gehouden. Alles was nog niet helemaal naar onze zin, maar we zijn er wel positief uitgekomen. 

Zijn er ook boodschappen, als jullie nieuwe media kanalen gebruikt hebben, waarvan jullie dachten ze 

absoluut niet te kunnen gebruiken via deze kanalen? Dat moet via een andere weg? 

3: Eigenlijk niet. Wij hebben nu zoiets van: we versturen gewoon wat we nodig achten en we gaan dat 

afstemmen. 

1: Als er brand is zeggen we dat er brand is en niet hoeveel slachtoffers te verwachten bijvoorbeeld. Dat weten 

we nog niet. 
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Maar dat gaan jullie ook niet via andere kanalen communiceren. Ik bedoel vooral informatie die te 

gevoelig is om via nieuwe media te verspreiden en dus via andere kanalen de deur uit moet bijvoorbeeld. 

1: Die informatie komt vanuit de eerste gelederen, die we gewoon in overleg doen op politie en brandweer – 

niveau en wij. We zitten daar gewoon in, we hebben daar nu continu iemand in rondrijden die 24u per dag 

beschikbaar is en gelijk naar die incidenten toegaat. Toen was dat eigenlijk nog niet goed geregeld, nu wel. Die 

zijn dan gewoon voorzien van een auto en hop, die staan daar.  

3: Zo hebben die informatie uit eerste hand. 

1: Ja en die koppelt ook de voorlichter uit dat KOPI, de voorlichter daar, die geven dezelfde informatie op het 

eerste moment.  

En hoeveel mensen waren daar toen precies betrokken, als jullie daar enig zicht op hebben? Tijdens de 

crisis zelf dan. 

3: In eerste aanleg denk ik een man of vier. Zo groot was de club toen, daarna werden wel alle registers 

opengetrokken. Daarna een man of tien, of twintig denk ik zelfs. Met de spandienst vanuit Breda enzo. Maar ja, 

je kan een ramp achteraf ook gewoon niet meer repareren met communicatie, dan kan je maar ook gewoon beter 

accepteren dat het over je heen komt. Door de zure appel heen bijten. Dat heeft wel heel lang gespeeld. En dat 

heeft ons ook gemotiveerd om hier veel beter op voorbereid te zijn bij nieuwe incidenten.  

1: Dit incident was ook, we waren gewend aan incidenten die in 1 à 2u wel opgelost waren. Die dan nog wel 

afgehandeld moesten worden, maar wel klaar. Dit was een brand die begon om half 3 en ’s nachts om 12u werd 

die geblust, was die brand meester, maar was die nog niet uit. Dat bleef eigenlijk tot de volgende dag, want ik 

ben de volgende dag ’s nachts nog meegereden, dus dan was het al donderdagavond. En dan zag je hier en daar 

nog vlammen. Die reed dan tussen de gebouwen door en gooide hier en daar wat kuub water op en ging weer 

vullen. Dat was gewoon, dat bleef branden. En dat is tot vrijdag dat het geduurd heeft, ’s woendags was de brand 

en vrijdag was die geblust. Dus dat geeft wel aan… 

Het is daarnet al vermeld, voornamelijk de trage reactie, maar wat zijn daarbuiten nog boodschappen die 

volgens jullie echt wel verzonden hadden moeten worden, niet per se timing maar wel inhoudelijk dan. 

3: Ik denk, als je terug analyseert op inhoud, dan waren ze niet verkeerd. Alleen de wijze van brengen en 

snelheid… 

1: Boodschappen waren goed, alleen de snelheid was dat niet. 

Oké.  

1: Alleen zien mensen soms rook en vuur, dus ze verwachten gewoon dat de overheid direct komt met een goed 

advies richting de burger. Terwijl wij wisten: die rook komt toch gewoon niet over die burger. Ja, dat pakte dus 

niet. 
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3: Wij voorzagen niet wat de ellende verderop nog teweeg bracht. Want alles kwam natuurlijk wel ergens naar 

beneden. Dat was in Dordrecht dan. Maar daar moesten mensen dan maatregelen nemen, ramen en deuren 

sluiten.  

1: Zelfs tot Utrecht zat er, zover kwam die rookwolk. Dat heb je dan toch niet in de hand als gemeente. Dat 

wordt dan echt een landelijke crisis.  

Dat zijn dan maatregelen die jullie zelf dan ook niet gecommuniceerd hebben, puur omdat ze hier ook niet 

van toepassing waren?  

3: Wij werden daar later mee geconfronteerd, met schade aan gewassen, mensen met gezondheidsschade van in 

de rook, dat kunnen wij dan communiceren maar wij zijn geen bevoegde mensen in die zaken, dus dat moest dan 

allemaal weer afgestemd worden. Nu is dat allemaal veel beter afgestemd, de veiligheidsregio’s staan met elkaar 

direct in contact en spreken hun veiligheidsboodschappen af. Wie neemt de leiding, enzovoort. De keuze tussen 

bron – of effectgebied dus. Dat hebben we bij Shell bijvoorbeeld wel gedaan, dan was ook de wind naar de 

overkant en daar heeft de overkant de leiding genomen. Omdat daar de effecten, daar kwamen de stoffen neer. 

Zij hebben dan de opdracht gekregen om alles te bemonsteren, de komende dagen daarna hebben zij daar ook 

steeds over gecommuniceerd en hebben wij dat overgenomen op onze website. 

Jullie verwezen dan telkens door naar hun communicatie? 

3: Ja. Eén veiligheidsregio of gemeente neemt de leiding en de rest volgt daarin en dan krijg je ook geen 

verschillende boodschappen.  

Kunnen jullie misschien voorbeelden geven over het soort van vragen dat mensen eigenlijk stelden? 

Kregen jullie vooral tijdens de crisis vragen of meer achteraf en wat waren dan precies die vragen? 

3: Beide denk ik he? 

1: Ja, tijdens en achteraf. Maar achteraf waren de vragen anders, dan ging dat over of spruiten van de moestuin 

nog opgegeten konden worden. En wat doen we met andere gewassen? Het was natuurlijk al januari, dan staat er 

natuurlijk niet zoveel meer buiten en gaat het echt over die winterse gewassen. Maar die spruitjes, die zijn overal 

blijven hangen. 

3: En de melk. 

1: En de melk. Maar ja, koeien lopen niet buiten. Maar dat zijn wel typische vragen die je dan krijgt. Maar ja, die 

brand had zoveel warmte in zich, die grote opslagcontainers die vlogen eigenlijk over het water heen. En als je 

dan op de kaart ziet, dan kan je zien hoe breed en alles diep is, die kwamen op het groene terrein weer terecht. 

Fragmenten daarvan. Dus die bewoners vroegen zich natuurlijk af wat dit weer was, is dat niet gevaarlijk? Daar 

zaten gevaarlijke stoffen in, moet je die ondergrond dan gaan reinigen, wat moet je daarmee?  

Daar werd dan direct over gecommuniceerd dat jullie daarmee bezig waren of… 

3: En die onderzoeken duurden ook verschrikkelijk lang.  
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1: Die duurden verschrikkelijk lang. Als wij zo’n onderzoek lieten uitvoeren, die bemonstering, daar gaan dagen 

zo niet weken overheen vooraleer je een uitslag hebt. 

3: Wij hadden ook geen beeld, de overheidspartijen, wanneer kan het RVM, dat is het landelijk meetinstituut, 

hoeveel hebben ze nou nodig om een uitspraak te doen. Sommigen dachten van, dat zal wel een dag duren of een 

week, daar werd niet over gecommuniceerd. Want er werd vooraf gezegd: er zijn metingen gedaan, maar we 

kunnen niet binnen de week resultaten hebben. Als je dat gecommuniceerd hebt… 

1: Dan gaan mensen wachten tot die week voorbij is en vragen ze: “Hoe zit het nou?”. Maar nu waren ze 

ontevreden, want ze zeiden: “Dat spul ligt hier en we weten niet wat te doen.” 

Zij willen natuurlijk alles zo snel mogelijk weten, maar dat is niet steeds mogelijk. 

3: Sommige stoffen gaan wel redelijk snel, maar de meeste moet je echt minimaal 48u voor rekenen. 

Wat werd dan gecommuniceerd daarover? Eerder voorzorgsprincipe à la “Blijf eraf” of werd dat niet 

teveel… 

1: Ja, in speeltuintjes van kinderen, dat ze die moesten schoonmaken voordat ze erin lieten spelen, 

speeltoestellen enzo, schommels en glijbanen enzo.  

3: Ik denk dat je die wel kan terugvinden. Want eigenlijk krijg je twee afdelingen: Peter hier zat in het veld, te 

adviseren over de gemeentelijke kant en druk met afzettingen en alles wat de gemeente betreft, vergunningen 

opvragen, het beleidsteam.  

1: In het veld focus je meer op het incident zelf, op de plaats van het incident. En achteraf in het regionale 

beleidsteam, die gaan over de effecten. Alleen over de effecten binnen deze veiligheidsregio. Ze hadden niet 

zoveel zicht op daarbuiten. En dus die vragen vanuit de andere regio, die gingen naar Zuid-Holland-Zuid.  

3: En die kwamen hier op de duur bij onze communicatiedienst terecht.  

1: Op de duur wel, want mensen gaan toch zoeken. 

Ja, maar het eerste waar ze zich naar gaan wenden is dan de gemeente. 

3: Precies, weet je hoe het in Nederland geregeld is? Want ik weet zelf niet hoe het in België geregeld is.  

Ja, via de veiligheidsregio’s zeker? 

3: Ja, als wij in een bepaalde GRIP-situatie zitten dan werken wij namens de veiligheidsregio, de gemeentelijke 

ambtenaar. Dus dat betekent dat die communicatieclub hier, voordat ze een boodschap willen uitsturen, dan moet 

dat eerst naar Tilburg, naar het regionaal-operationeel team. Die stemt dan toch nog even af met het beleidsteam, 

dat hier wel binnen zit, en dan wordt pas gepubliceerd. Dus dan is er geen directe lijn. Daar gaat zoveel tijd 

inzitten. 

Dat komt dan helemaal niet zo efficiënt over als de mensen zouden willen. Vooral in de snelheid dan. 
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3: Terwijl het eigenlijk ook veel sneller kan. Alleen was dat toen nog niet goed bedacht. Te bang om iets te 

communiceren. Terwijl je kan zeggen: alle rook is gewoon gevaarlijk. Slecht voor de gezondheid. 

Wat is daar achteraf van bevolking dan van commentaar op gekomen?  

1: Heel veel commentaar. Dat iedereen vond dat het sneller moet en wij natuurlijk ook. We proberen daar echt 

wel vaart in te maken, dat staat ook in dat rapport over die explosies bij Shell van 2014. Dat we daar veel 

snelheid in gemaakt hebben, stappen in gezet hebben. We doen dat eigenlijk met een aantal gemeenten samen in 

de Westhoek hier, met Bergen op Zoom, Roosendaal en al de gemeenten daar rond samen. We hebben één piket 

daarin en dat treedt bijvoorbeeld ook op bij incidenten bij BASF. Want dat ligt tegen Ossendrecht aan. Hetzelfde 

met Doel. Daar willen we ook graag snel van weten als zich daar iets voordoet. Wij zijn daar nu wel met z’n 

allen in aan het schakelen om daar sneller, veel sneller in te zijn. Wij zoeken jullie (België) ook veel sneller op 

als buren. 

Dat is dan een proces dat eigenlijk nog steeds aan de gang is? 

1: Ja, dat is nog steeds aan de gang. We zijn ook bij onze evenknieën in Antwerpen geweest, bij Bart 

Brusselmans geloof ik? Openbare orde man in Antwerpen. Daar zijn we ook op bezoek geweest, om te zien hoe 

we die afstemming konden verbeteren. Samen met hem naar BASF-gebied geweest, om eens te kijken of dat 

vergelijkbaar is en dat is ook één-op-één vergelijkbaar met Moerdijk.  

Dat is ook een hele grote site natuurlijk. 

1: Jaja, wij hebben hier 18 of 16 van die grote bedrijven, dat fluctueert een beetje, maar jullie hebben daar ook 

een bijzonder risico met een aantal van die bedrijven, een groot aantal, nog groter als wij. 

Vlak aan de grens ook natuurlijk. 

3: Wat dat betreft hebben die Belgen dat slim gedaan, de wind staat dan ook richting Nederland. Dat hebben wij 

hier gedaan met die Zuid-Hollanders. 

1: Nee we hadden vorig jaar, hadden we een schip dat lekte op de Schelde, met een aanvaring. Ja, dan merk je 

gewoon dat wij daar last mee hadden en je communiceert dat gewoon wat er aan de hand is, omdat er gewoon 

geuroverlast daarvan was. Maar die geur ging dan tot Eindhoven he. Dan kregen we dus ook van andere regio’s 

vragen wat er aan de hand was. Dus hebben wij dat opgestart dan, de veiligheidsregio erop gezet, wij moeten 

daarover communiceren. Maar het gaat ook verder. Het komt verder de veiligheidsregio in en het gaat zelfs over 

de veiligheidsregio grens heen. En die hebben dat opgestart door een communiqué op te stellen.  

Zoeken jullie als jullie dergelijke boodschappen uitsturen, en dan vooral weer via nieuwe media, zoeken 

jullie echt de interactiviteit op? Verspreiden jullie dus niet alleen informatie maar gaan jullie ook zoveel 

mogelijk feedback van de burgers opzoeken? 

1: Nou, via de achterdeur wel, want we proberen wel te achterhalen wat die burgers nou willen, waar de klachten 

vandaan komen. Maar we gaan dat niet zelf zitten repareren. 
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3: Het is nog geen interactief proces, maar we zijn wel bezig om daar wat meer te doen, wij hebben na Chemie-

Pack een heel verbeterplan geschreven, dat zal ik jou ook meegeven, ook voor de communicatie op het 

industrieterrein. Daar werken tienduizend werknemers, en we hadden helemaal geen communicatielijnen gericht 

op die mensen. Dus die zaten daar ook nog in die rook tot ’s avonds te wachten met de vraag wanneer de 

overheid nou kwam, moeten we eraf? Uiteindelijk zijn ze met een schip eraf gehaald, omdat ze niet meer over de 

weg konden. Dus dat was een vergeten groep en daar hebben ze toch wel stampij over gemaakt, dan hebben we 

tegen de gemeente gezegd: we gaan samen een systeem ontwikkelen, dat is het Zeebus-systeem geworden. 

Daarmee kan het bedrijf zelf, of de overheid met een druk op de knop. Drie vragen moet je invullen en dan krijg 

je een bepaald scenario dat speelt, met het effectgebied. Zodat mensen kunnen zien of ze in het effectgebied 

zitten met een handelingsperspectief en een boodschap daarbij. En we hebben daar nu de laatste drie keer met 

incidenten ingezeten en dan kan je binnen de vijf minuten gewoon iedereen bereiken. Iedereen die op het 

systeem aangesloten zit. 

Daar moet op voorhand voor ingeschreven worden dan? 

3: Ja. En we zijn dat nu aan het door ontwikkelen voor burgers, dan loggen ze in op een bepaalde website, zien 

ze de risico’s in de buurt, staat erbij wat ze moeten doen en wat de overheid doet. Zodanig dat ze weten wat te 

verwachten. Alle nieuwssites van Nederland en Twitterfeeds en dergelijke zitten daarop aangesloten en tijdens 

een incident vallen de rest van de risico’s weg en het risico dat tot een incident heeft geleid, dat komt dan in 

beeld met een effectgebied en een communicatieboodschap. En dat is ook allemaal binnen enkele minuten dat dit 

geactiveerd kan worden. En dan heb een goed vertrekbeeld. Dan heb je een nul beeld, dit is er aan de hand en dat 

moet je doen. Dan moet je ook niet steeds eerst bij de burgemeester langs, of bij het regionaal-operationeel team. 

Wij activeren zelf dat verhaal. 

Eigenlijk hebben jullie direct al scenario’s klaarstaan voor wanneer er iets gebeurd. 

3: Ja, wij hebben gewoon gekeken bij bedrijven kan dit, dit en dit gebeuren, op basis van alle risicoanalyses die 

uitgevoerd zijn. Dat en via het Meteo-systeem dat we hier op de havenschap hebben. En dan krijg je een actuele 

voorspelling van wat er gaat gebeuren en op basis daarvan kan je dan op een betere manier die hele 

berichtgeving opbouwen. Dus dat zien wij als belangrijkste punten. (pauze)  

1: Wat ook belangrijk is, los hiervan, is de persoon die de communicatie verzorgt. Onze burgemeester nu 

bijvoorbeeld zit goed in de materie en brengt de boodschap goed, dat doet veel. De vorige burgemeester had dit 

minder. 

Dat stuurt de perceptie dan. 

1: Ja, die probeerde met een kwinkslag het op een ander onderwerp te gooien, vragen over Moerdijk vroeg die 

dan welk Moerdijk bijvoorbeeld, dorpje, gemeente of industrieterrein. Maar heel de wereld wist natuurlijk dat 

het over het industrieterrein ging. Dat red je dan weer niet zo rap natuurlijk.  

Die eerste communicatie is natuurlijk het belangrijkst. Maar goed, nieuwe media, vinden jullie dat zelf 

een toegevoegde waarde geven aan de communicatie? Of toch eerder een last? 
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3: Eerst zagen we het toch wel als een last, maar nu, wat ook zeg met die systemen dat we ontwikkelen, dat loopt 

ook via sociale media en via sms en dat kan ook je voordeel zijn. Want eigenlijk wat je wilt, met die media, kijk 

veel te lang hebben wij media gebruikt vanuit veiligheid omdat het moest en omdat de burger er om vroeg. Maar 

eigenlijk kan je die media ook inzetten om levens mee te redden, daar is het voor bedoeld. En als je met sociale 

media, kijk nou naar jullie treinramp in Wetteren. En die trein is hier langsgekomen. Bij ons zitten die woningen 

tot op tien meter van het spoor. Als daar iets gebeurt met zo’n stoffen, dan wil je die burgers direct informeren 

wat ze moeten doen. Dat kan via sociale media en dat kan echt wel een uitkomst bieden. Aan de andere kant… 

1: Er zitten verschillende kanten aan die media he. Er zitten verschillende belangen bij. Een krantenmedia die wil 

kranten verkopen, zenders willen zendtijd verkopen, wij willen dat gebruiken om eventueel slachtoffers te 

voorkomen. 

Dat vergt dan natuurlijk wel zekere voorbereiding. 

1: Soms lopen die mediagasten die opkomen in de weg, met gevaar voor eigen leven. Dan moeten we daar een 

beetje mee schipperen. Hoe houden we ze in de veilige modus en gebruiken wij ze. Is het niet andersom dat zij 

ons gebruiken voor de zendtijd. Dat wij ze gebruiken voor onze boodschap.  

Op zich is het wel een positieve evolutie dan dat er extra kanalen zijn bijgekomen, die meer gecontroleerd 

kunnen worden.  

1: Ja, waar we ze ook voor willen gebruiken is om hetzelfde beeld te bewaken. Dat was een probleem tijdens het 

incident. Hier in het gemeentehuis was er een ander beeld van het incident dan wat wij daar bij het incident 

hadden. Hier zeiden ze dat het niet gevaarlijk was, want de wind staat van ons af, we kunnen zonder persoonlijke 

beschermingsmiddelen dicht bij de brand komen. En op televisie was het een gigantische brand die ook 

gevaarlijk was. Dat zijn wel sprekende voorbeelden van hoe je die media toch anders ziet. Dat verschillend beeld 

speelde ons ook parten. Daardoor kwam er ook geen eenduidig verhaal. En dat werd ons door de burger ook 

kwalijk genomen. Die vroeg zich af waarom we niet zeiden hoe gevaarlijk het werkelijk is.  

Ze dachten dat jullie iets achterhielden? 

1: Ja, dan krijg je het verhaal dat ze dat denken. Dan krijg je achterdocht en word je niet geloofd en je loopt 

achter met je informatie. Dan is er zoveel ruis op de lijn, dat krijg je niet meer rechtgezet.  

3: Hier is het boek dat ik net zei, daar staan alle lessen in die we eigenlijk hebben geleerd uit dit incident en die 

we aan anderen kunnen meegeven om ook lessen te trekken uit dit incident.  

Veel lessen die jullie en anderen dan kunnen gebruiken om alles performanter te maken. 

3: Ja, dat klopt en zo proberen we ook andere gemeenten te triggeren om erover na te denken. 

Dankjewel in ieder geval! 
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3: Vroeger, en dat is het punt wel met sociale media, konden bedrijven kleine incidenten, want dat doen wij hier 

ook, makkelijker onder de pet houden. Nu vindt dat toch steeds sneller zijn weg naar de oppervlakte terug. 

Media komen overal achter. 

1: Wij hebben dat met de hulpdiensten ook. Wij worden gealarmeerd met het persalarm mee. Dat is ook al iets, 

het persalarm niet met ons, maar wij met het persalarm. Dat geeft eigenlijk aan dat die pers vooraan staat en ook 

alles deelt natuurlijk. 

Wanneer jullie ingelicht worden staan zij eigenlijk al vragen te stellen. 

1: Ja, ze komen gelijk aan met ons. Ze zien de brandweerwagens staan en zijn gewoon onderdeel van het circus 

en beginnen alles al op te nemen terwijl wij nog kijken wat er aan de hand is. Dat is wel lastig. 

Wat zijn zaken, vooral weer op nieuwe media toegespitst, die jullie echt denken nog te kunnen verbeteren. 

En dan niet per se op basis van deze casus, maar die jullie echt nu nog zien die jullie kunnen verbeteren. 

3: Ik moet eigenlijk naar een andere afspraak, maar doe gerust verder met Peter. 

Geen probleem, bedankt voor uw tijd in ieder geval. 

3: Hier nog een boekje met meer documentatie.  

Bedankt! Dus verbeterpunten, die jullie nu eigenlijk nog zien? 

1: Snelheid is ons grootste verbeterpunt. We moeten meer vertellen, snel vertellen, geverifieerde informatie 

vertellen. Dat is wel een handicap, daardoor ben je sowieso minder snel. Nou wil onze 

communicatiemedewerker ook graag weten wat hij mag vertellen en wat niet, gaat dat nou? Die moet ook nog 

wennen dat ze dat van ons uit horen, vanuit dat KOPI. Wij zoeken vanuit dat KOPI, met alle hulpdiensten, één 

man op officiersniveau, politie heeft ook een extra man die de communicatie naar buiten doet, de eerste 

communicatie op de plaats van het incident waar de camerawagen dan staat. En die vertelt eigenlijk zoveel die 

kan vertellen. Die doet niet de berichtgeving van de burgemeester maar gewoon over het incident vertellen. En 

dat koppelen wij aan de communicatie van de gemeente, want die zeggen dan: “Ik heb dit gezegd” en die nemen 

wij dan over op onze website zodat je dat ook snel kan delen. En als er slachtoffers zijn, als er impact is waar de 

burgemeester een stem in moet hebben, waar die een communiqué over moet doen, dan gaan we daar nog eens 

mee zitten. Maar in principe delen wij hetzelfde en proberen wij ook geen verschil daarin te maken. De politie 

begint daarmee, de veiligheidsregio neemt dat over, de brandweer neemt dat over en wij nemen dat over.  

Jullie zijn de laatste? 

1: Nou ja, tegelijk. Maar de politie begint, die man zit al ter plaatse. In het KOPI zijn wij een halfuur na melding 

operationeel. Aan ons is het eigenlijk, om met dat Zeebus-verhaal waar Jeroen al over vertelde, om nog sneller te 

zijn. Als we sneller moeten zijn, zoals met zo’n trein van Wetteren, als dat moet met zo’n stof, dan heb je 

eigenlijk maar twintig minuten om te ontruimen. Dus dan moet je sneller zijn, dat is al lastig voor ons. Want je 

moet inschatten wat er dan is. En die officier van dienst, die heeft de taak om dat dan te regelen. En dat is wel, 

dan moet je kijken van wat we gaan doen. Moet ik de burgemeester informeren, moet ik mijn collega informeren 
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die alarmering van ons gemeentelijk apparaat opstart? Of moet ik gelijk naar communicatie gaan bellen? Of 

moet ik dat zelf doen? Om de ruis er nog uit te houden. Dat zijn wel lastige dingen. Dus wij zijn ons zeker van 

bewust dat we niet alle incidenten kunnen wachten op dat KOPI, maar zelf ook een stap kunnen nemen. Voor 

ons is er nog een verschil met die zeven gemeentes, want wij hebben zeven burgemeesters, die allemaal eigen 

wensen hebben. De burgemeester van Bergen op Zoom wil alles weten, de burgemeester van Roosendaal wil 

ook alles weten maar niet van ons, maar van eigen mensen. Ja, zo zitten ze er allemaal anders in. Onze 

burgemeester die vertrouwt op onze kennis en kunde om dat te onderscheiden, maar die wil wel bij zo’n incident 

gelijk weten wat er is. Dus die zegt ook, als je slachtoffers hebt en het is drie uur ’s nachts en kan je wachten tot 

acht uur, dan wacht je tot acht uur. Als je denkt dat het belangrijk is dat de burgemeester het op die moment 

weet, dan bel je mij gelijk. Dus dat is wel een lastige inschatting.  

De moeilijkheid is dus vooral grensoverschrijdend?  

1: Ja, de impact van zo’n incident. Zeker bij zoiets groot. Alleen bij zoiets groot, want bij het aanrijden zag je het 

hier al. Ik kwam zelf van de schaatsbaan van Breda, het was schoolvakantie. We waren aan het schaatsen en de 

pieper gaat, ik zag aan de alarmering dat er heel veel auto’s opgepiept werden. Ik zag direct dat het een grote 

brand ging zijn. Ik ga rijden, mijn schaatsen uit, naar de auto en wegwezen. Ik zat vijf minuten na melding op de 

A16 hiernaartoe. Dan zag ik de rook, dus wist ik direct dat het om een echt grote brand ging. Dan zit je voorin 

he, voorin de trein. Met mij reed dan het schuimvoertuig uit Breda, die reden voor mij. Hier stonden dus alleen 

maar gewone tankauto’s overal. Wij hebben de grote gemeenten, zes kazernes, maar daar staan allemaal maar 

gewone tankauto’s. Dus gewone huis-tuin-keukenauto’s… 

Dus qua capaciteit… 

1: Ja. We zijn er wel op tijd, het gros van de branden kunnen we aan met standaard materiaal. Maar de speciale 

voertuigen kwamen vanuit de kazerne van Breda. En nu, na herhaling van onze bevindingen, van ons boek, van 

onze rapportage erover, van de rapportage van het ministerie van de ongevallen, de Raad van Veiligheid. Die 

hebben gemaakt dat we ook daar een kazerne hebben met speciale voertuigen. 

En, er wordt nu vaak teruggegaan op evaluatie na de brand en dat er daarna heel veel zaken zijn 

veranderd… 

1: Wij hebben geëvalueerd, de veiligheidsregio heeft geëvalueerd, het Ministerie van Veiligheid,… Daar is wel 

wat in veranderd. Ook het toezicht. Toevallig stond vandaag ook iets in de krant over onze controle en 

handhavingsdienst. Die omgevingsdienst is daarna opgericht. Die heeft nog wat kinderziektes in zich, maar er is 

nu ineens, wij hadden bedrijven onder provinciaal toezicht en onder gemeentelijk toezicht. Er was een verschil 

in. 

Dus weer die bevoegdheden die het… 

1: Ja en dat is nu veranderd. We hebben al die gevaarlijke bedrijven onder één toezicht gestoken en die worden 

door één omgevingsdienst nagekeken. Vroeger waren dat verschillende partijen. Bij de Chemie-Pack brand was 

dat nog niet eenduidig. Nou is dat gewoon allemaal rechtgetrokken. 
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Zijn er los van die evaluatie op basis van de brand bijvoorbeeld nog andere jaarlijkse/maandelijkse 

momenten of op basis van oefeningen? Kijken wat er op die manier kan verbeterd worden? Of is dat 

voornamelijk via incidenten dat dit systeem verbeterd wordt.  

1: Die gevaarlijke bedrijven hebben sowieso periodieke oefeningen met de veiligheidsregio. En die evalueren we 

ook allemaal. Die worden opgelegd vanuit het Rijk, maar dat gebeurt ook met vliegvelden bijvoorbeeld, daar is 

dat jaarlijks. Die bedrijven om de vier jaar geloof ik. Dat ze betrokken zijn bij een oefening. En die evalueren we 

ook allemaal.  

Zien jullie dan gelijkenissen in incidenten uit andere veiligheidszones of landen en proberen jullie daar 

ook lessen te trekken, zoals bijvoorbeeld met het treinongeval in Wetteren zoals u daarnet zei?  

1: Dat gebeurt wel, we hebben daar nu wel een aandachtsveld voor, Jeroen doet dat ook. Met het ministerie en 

met twee gemeentes die hetzelfde belang hebben. Dan gaan we samen en dan hebben we daar ook geld voor 

gekregen om daar verbeteringen in te maken.  

Kan u daar een voorbeeld in geven? 

1: Verbeteringen in tijd, in voorzieningen, in bereikbaarheid, in brandweervoorzieningen, dat zijn we aan het 

uitwerken vanuit onze veiligheidsregio. Maar dat tracé is niet overal bereikbaar, in dat tracé heb je niet overal 

blusmiddelen. Om een inzet te kunnen doen en om ook zaken te kunnen beredderen moet je er wel bij kunnen, 

dan maken we daar ook wel plannen in. In de zin van afsluiten van rioleringen en zo, wat ook in dat voorval 

voorkomt. Die pakken we hier wel op. 

Ook op communicatievlak dan? 

1: Daar zit communicatie bij. Daar is ook een onderzoek van en niet alleen over dit spoor, maar ook anderen 

verderop. Dus zo breed mogelijk. En we nemen dus ook maatregelen in andere zones waar gevaarlijke stoffen 

overeen komen. Dus we pakken wel overal waar het relevant kan zijn het mee. 

Kan u misschien nog eens de grootste voordelen van nieuwe media meegeven die jullie zien? De snelheid is 

al gezegd, maar nog andere zaken die jullie misschien kunnen bedenken? 

1: Het feit dat je de mensen veel beter kan bereiken. Daar zit nog wel een verloren groep bij, oudere mensen die 

geen telefoon hebben, of geen moderne, dat is nog lastig om die te bereiken. Maar je bereik is groter dan de 

mensen die alles alleen op de radio volgen, iedereen heeft zijn telefoon wel bij. Of ze die allemaal aan hebben is 

natuurlijk een ander verhaal. Maar potentieel… 

En dan de grootste nadelen? 

1: De ruis, iedereen kan op dit kanaal gooien wat hij wil. Wij moeten daarom ook sneller zijn, om het eerste 

beeld te schetsen. Een ander heeft daar niet zoveel invloed meer op. Als je later komt, wordt het moeilijker. Dat 

zijn eigenlijk wel de belangrijkste zaken. 

Dat is dan ook voornamelijk wat jullie achteraf hebben meegenomen. 
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1: Ja. 

Oké, dan denk ik dat we rond zijn. Bedankt voor jullie tijd en voor de moeite. 

1: Graag gedaan. 

11.7.4 Respondent 4: Interview municipality communicator Moerdijk (February 18th, 

2016) 
Om te beginnen, zou u kunnen beginnen met het samenvatten van uw dagdagelijkse taken? 

Ik zit op de afdeling communicatie en daar ben ik verantwoordelijk voor het digitale gedeelte. Ik hou me bezig 

met onze website, intranet, social media,… Dat is echt content beheer, dus plaatsen van berichten, maar ook door 

ontwikkelen. Dus nieuwe ideeën, projecten, noem maar op. Alles qua communicatie digitaal. 

Dat is zeer praktisch. Heeft u ook een adviserende rol voor de gemeente dan? 

Ja, voornamelijk binnen projecten, binnen de gemeente geef ik advies over hoe we alles digitaal kunnen 

aanpakken, waar de mogelijkheden liggen en dat gedeelte. Ik stuur bijvoorbeeld het Webcare-team aan. 

En wat was uw precieze rol bij de brand van Chemie-pack? 

Dat is inmiddels vijf jaar geleden en mijn rol is wel veranderd in tussentijd. Toen zat ik hier eigenlijk net, ik was 

toen ook al webredacteur. Dus toen was mijn rol het beheer van onze website en social media, dus ik mocht de 

blog op onze site bijhouden en social media berichten verzenden. Al bleek dat in de praktijk nogal moeilijk, in 

het geval van de brand. 

Welke kanalen werden daar dan precies voor gebruikt? Twitter bijvoorbeeld, maar welke nog? 

Ja, dat was toen de voornaamste, maar dat zijn we pas laat gaan doen. We zaten met een onderbezetting en op 

dat moment, dat is weeral even geleden dus ik moet goed terugdenken, maar toen hadden we vijf mensen op 

communicatie. Net daarvoor hadden we wel een begrafenis gehad van de vader van één van onze collega’s. Dus, 

velen waren nog afwezig. Ik was zelf iets eerder teruggegaan, omdat we bezet moesten blijven. Maar ja, toen 

begon het. Dat was wel even paniek. 

Hoeveel personen waren dan betrokken?  

Ik was er, en toevallig nog één iemand die hier gewerkt heeft, op onze afdeling. Dus dat eerste uur, ja… 

En waren er dan nog mensen wiens dagelijkse bevoegdheid niet per se communicatie is, die werden 

ingezet als hulp? 

Nee. Hadden we achteraf natuurlijk wel kunnen doen, maar ja. Op dat ogenblik denk je daar niet bij na. Dat is 

focus op doel en daarvoor gaan. Maar mijn verantwoordelijkheid had moeten zijn Twitter. Twitterberichten 

waren op dat moment wel het belangrijkste kanaal en de website natuurlijk. Dat hebben we uiteraard wel gedaan, 

maar ja.  
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Wat voor soort boodschappen trachten jullie precies te verspreiden via die kanalen? 

Dat zijn echt vooral handelingsperspectieven, dus gewoon wat mensen moeten doen, bijvoorbeeld de deuren 

sluiten, moeten ze wegblijven of vluchten. Ja, dat zijn de belangrijkste boodschappen. Maar ook gewoon: wat is 

de ontwikkeling, wordt het opgeschaald? Al dan niet uitgedrukt in GRIP-schaal, want dat zegt natuurlijk niet 

altijd even veel voor de mensen. Maar dus weergeven wat de impact is en wat er aan de hand is, dat soort dingen. 

Een soort constante opvolging van de feiten? 

Ja, want wij zijn voor mensen, en dat zie ik echt als een rol voor de overheid, wij zijn natuurlijk de neutrale. 

Media kan zijn berichten heel hard kleuren en als ze iets zeggen maakt het niet per se uit of het klopt of niet. Die 

kunnen later weer zeggen dat het toch anders is. Maar als overheid hangt je geloofwaardigheid wel af van de 

consistente berichtgeving.  

Ik had daarnet ook gehoord dat er problemen waren met de naburige gemeenten, dat zij andere 

boodschappen verspreidden toen gezien zij een andere veiligheidsregio zijn. Dit was dan voor jullie de 

grootste moeilijkheid? 

Ja. En er was weinig communicatie wat dat betreft ook, dat zal je in het boek ook wel kunnen lezen. (Boek: 

Vuurdoop: De brand bij Chemie-Pack en wat iedere gemeente ervan kan opsteken). En we hebben veel geleerd. 

Want het was natuurlijk een effectgebied dat over een heel groot terrein ging en die samenwerking, ja, die was 

ook er op communicatief gebied gewoon niet.  

En inzake interactiviteit, feedback op de burger, hoe werd dat precies aangepakt? Wat voor soort 

boodschappen stuurden zij en hoe reageerde jullie? 

Je krijgt heel veel vragen. En ook als we nu iets doen is het eigenlijk niet te doen om individueel op alle vragen 

te reageren. Nu hebben wij een omgevingsanalist die gewoon constant de rode lijn uit alle rumoer haalt en 

daarop sturen wij berichten uit. Toen kreeg je ook zoveel Twitter – en Facebookberichten binnen met vragen van 

“Wat is er aan de hand?” en “Wat moeten we doen?”. 

Die informatie gebruikten jullie dan om jullie antwoorden op te baseren en online te zetten?  

Ja toen dus nog niet, omdat wij te weinig man hadden om op die moment dat te doen. En te weinig man is 

natuurlijk geen excuus, maar we hadden ook te weinig ervaring om te beseffen wat we moesten doen bij 

Chemie-pack. Bij de branden die daarna kwamen, want we hebben wel geregeld een incidentje hier, hebben we 

daar echt wel van geleerd.  Dan zie je inderdaad dat er iemand is die constant gaat monitoren wat er speelt 

online, want dat geeft wel een goed beeld van wat er daadwerkelijk speelt, en inderdaad, die haalt de hoofdnoot 

uit al die informatie of die rumoer. Waar is onrust, wat zijn de vragen? En dan sturen wij inderdaad gewoon 

daaropvolgend bericht uit.  

Wat waren volgens jouw ondervindingen de grootste moeilijkheden van de brand op communicatief vlak? 

Vooral via nieuwe media dan. 

Ja, over Chemie-pack, of nu? 
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Goh, het is voornamelijk Chemie-pack in eerste instantie, maar ook en vooral wat daaruit geleerd is. Dus 

hoe uit die ervaringen geleerd is en naar verbeteringen is gestreefd. Of hoe dat nu nog steeds kan. 

Oké, dat is duidelijk. Wat we toen ervaren hebben is, wat we toen misten was de kennis over de impact van 

sociale media voor de communicatie. We waren wat dat betreft nog wat aan het experimenteren. Via Twitter, we 

hadden ook een Facebookpagina met aardig wat mensen, maar nog niet heel veel. En we hadden nog niet, we 

deden het, maar hadden nog niet de echte kennis om het in te zetten zoals je het in zou moeten zetten. En dat is 

niet erg gewoon nu, maar als er echt iets gebeurt en mensen verwachten ook iets van jou, dan kom je, dan 

kwamen wij als gemeente echt zwaar tekort. Daar hebben we echt heel veel uit geleerd, en we hebben nu bij 

brand worden in eerste instantie gewoon de rollen verdeeld, we hebben mensen om verschillende rollen in te 

vullen. We zijn een kleine gemeente, dus je zal altijd capaciteitsproblemen ervaren. Ja, daar kan je niks aan 

veranderen, al hebben we wel samenwerkingsverbanden met andere gemeenten, ook op communicatiegebied. 

Maar we hebben ook geleerd dat Twitter voor onze dagelijkse communicatie niet zo een heel belangrijk kanaal 

meer is. Vooral Facebook gebruiken heel veel inwoners. Maar Twitter is voor een incident wel gewoon een heel 

gemakkelijk kanaal waar mensen ons op zo’n momenten ook weten te vinden. + je bereikt er veel media mee, 

dus door op dat kanaal gewoon je berichten te focussen, ook tegen mediamensen zeggen: “Hey, volg ons, bel 

niet altijd maar volg ons”. Zo geef je jezelf heel wat lucht en bereik je er meerdere media mee en daardoor ook 

mensen.  

In principe hebben jullie de indruk dan dat dit de werklast kan verlagen? In plaats van tien telefoontjes 

naar nieuwskanalen, gewoon boodschap verspreiden via dergelijke kanalen? 

Ja, en onze eigen website natuurlijk als bron. Al is bij een echt incident je website ook niet, die klapt dan uit de 

lucht. Gemiddelde websites van gemeenten in Nederland, die kunnen zo’n toevlucht van bezoekers niet aan. 

Maar goed, daar is crisis.nl dan voor. Al is het nog niet gebruikt en ben ik benieuwd hoe dit gaat werken de 

eerste keer.  

Dat is nog niet gebruikt? 

R: Er is een nieuwe crisis.nl. Want die heeft behoorlijk gefaald tijdens Chemie-pack. Daar waren ook menselijke 

fouten bij betrokken. Wat was het ook weer precies? Iemand had vergeten de testsite om te zetten naar de actuele 

site, waardoor die niet werkte voor een uur lang. En een uur is natuurlijk veel. Als het goed is hebben ze er nu 

van geleerd, het is uitgebreid getest geweest. Ik zelf niet, dus ik zou niet weten hoe het eruit ziet. Maar goed, ik 

ben er wel benieuwd naar. Maar dat is in feite dus ook je kanaal om te gaan zenden straks. 

Zijn er ook boodschappen waarvan u denkt, met de ervaring die u nu heeft met deze en andere branden, 

dat ze niet geschikt zijn sociale of nieuwe media te gaan verspreiden? Maar wel beter via andere kanalen? 

Nee, via andere kanalen niet. Wat dat betreft vind ik dat je gewoon heel open moet zijn in je communicatie. Als 

je iets niet weet, ja, dat kan je ook gewoon zeggen. Mensen kunnen niet van ons verwachten dat we vijf minuten 

na een ontploffing weten wat er aan de hand is. Maar wees open, wees eerlijk. Je moet wel heel erg opletten met 

wat je zegt. Ga niet te snel over aantal gewonden praten als je dat nog niet exact weet, of dodelijke slachtoffers. 

Dat zijn dingen waar je heel erg mee moet oppassen. 
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Maar dat is dan wel via alle kanalen? 

Ja.  

Er is niets waarvan u dan zegt, dit kan niet via sociale media, maar wel via andere kanalen? Omwille van 

gevoeligheid ofzo?  

Nee. 

Zijn er dan specifieke vragen die jullie zien die wel net gemakkelijker via die kanalen kunnen beantwoord 

worden?  

Niet specifiek… Het zijn gewoon kanalen waarop je heel direct antwoord kan geven en dat heb je via een 

website natuurlijk niet. Je kan wel heel to the point reageren, maar het is niet dat die vragen veel schelen. 

Het is eerder de grote waaier aan mogelijkheden die jullie specifiek als voordeel zien om het te gebruiken? 

Ja. Vooral de snelheid en het bereik ervan zijn hele grote voordelen. Dat zijn echt de voornaamste reden. 

Oké. Staan er preventief eigenlijk maatregelen online, op de website bijvoorbeeld, zoals een soort van 

preventief draaiboek in geval van een nieuwe brand? Zodat mensen dit al direct kunnen raadplegen 

zonder dat er nog grote updates van jullie kant uit moeten gebeuren?  

Nee. Wat wel geregeld is nu, en dat is van de Veiligheidsregio van West-Brabant, die kunnen op elk moment dat 

ze willen onze website overnemen. Vanuit hun webmaster, wij hebben iets geïnstalleerd waardoor zij een grote 

banner over onze website kunnen laten gaan. Met een grote link: klik hier. En dan hebben ze een pagina op de 

Veiligheidsregio waar van alles al opstaat. Waar hebben ze ons nu voor nodig, ze kunnen ons op dat vlak dus 

overrulen.  

Oké. En wat is daar volgens u het grote praktische nut van? 

Eeuhm, zij zijn te allen tijde beschikbaar tijdens een brand. Wij niet. Dus als hier ’s nachts iets zou gebeuren: ik 

heb geen piketdienst. En ik ben de enige die de website beheerd. Of ik ben op vakantie. Mijn collega’s kunnen 

het wel overnemen maar zijn in principe niet constant beschikbaar. De Veiligheidsregio is dat wel.  

Hebben julie een zicht op vragen tijdens het incident, van wie deze specifiek komen? Of is dat gewoon heel 

divers? 

Het is sowieso heel divers, maar we hebben wel in beeld uit ervaring welke spelers heel actief zijn in de 

verschillende dorpen. Dus ja, dat kennen we wel. En we hebben een Webcare analysetool online waarin al onze 

vragen binnenkomen, waarin we statistieken bijhouden van waar wordt veel over gevraagd, waar komen ze 

vandaan en die dingen. Dus dat houden we wel bij.  

En zijn dit dan specifieke type personen die vragen stellen?  
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Wel, dat zijn voornamelijk de inwoners, maar de politiek actievere inwoners. Die sowieso al wat meer in het 

dorp regelen of… Dus niet gewoon de alledaagse buurvrouw die niets doet, maar wel mensen die in de 

buurtvereniging zitten, die in de klankbordgroepen zitten,… Dat soort mensen. 

Sturen zij naar een incident ook feedback naar jullie? Tijdens is dat misschien moeilijk om op te volgen, 

maar vinden jullie daar achteraf iets van terug? 

Ja, je krijgt dat wel eens. Laatste keren hebben we toch berichten gehad van: goed opgelost, snel erbij. We 

vragen er niet actief achter, maar we krijgen het wel. Of het nu wel of niet goed is. Want veel mensen vinden nog 

altijd dat je als overheid heel snel te laat bent met je berichtgeving. Maar ja, dat is een verwachtingspatroon waar 

je volgens mij nooit aan zal kunnen voldoen. Wat we ervaren hier is dat, bijvoorbeeld vorig jaar was er een 

explosie bij Shell. Ja, mensen vragen na twee minuten al aan ons wat er aan de hand is. Dat is logisch, want die 

mensen wonen ernaast en schieten wakker. Ik woon hier zelf twintig kilometer vandaag en ik heb op die moment 

geen flauw idee wat er aan de hand is. Dus dat zijn van die verwachtingspatronen… We moeten snel zijn maar je 

zal er nooit helemaal aan kunnen voldoen. 

Als jullie boodschappen uitzenden, proberen jullie dan specifiek in te spelen op het interactieve karakter 

van sociale media? Of is dat iets dat jullie gewoon overkomt en waar jullie op inspelen? 

Dat is het vooral. We willen in ons dagelijks werk heel sterk op interactie inzetten, maar ik denk ten tijde van een 

brand of crisis dat we voornamelijk moeten trachten te informeren. Als je iets wil weten, kan je dit wel online 

halen. Maar in eerste instantie is het echt gewoon de onrust wegnemen en informatief zenden. Dus op dat 

moment denk ik dat er net minder interactie gewenst is.  

Hebben jullie het gevoel dat het gebruik van sociale media voor jullie een verbetering is in vergelijking 

met bijvoorbeeld tien jaar geleden? 

Ja, absoluut.  

Hoe dan precies? 

Ik denk dat het heel fijn is juist… Mensen zijn veel mondiger geworden en spelen zelf voor journalist. Dus dat 

maakt het voor ons wel moeilijker. Maar ik denk dat je daar als overheid ook je voordeel uit kan halen, want je 

kunt ook meer van mensen verwachten en je kan ze makkelijker bereiken dan voorheen. Dus ik denk dat dit wel 

een voordeel is. Het maakt het aan de ene kant moeilijker, want hoe lager die drempel is, hoe meer onzin er 

natuurlijk ook verteld wordt. Vroeger, althans ik heb dat zelf niet meegemaakt, maar vroeger was zoiets, je zei 

iets als gemeente en dat was het. Er waren hoogstens een paar kranten die dan belden. Maar dat stond de 

volgende dag pas gedrukt en bij commentaar moest er een brief geschreven worden en wat nog allemaal. Ja, dat 

is niet meer, dat is veel sneller en daarom misschien lastiger. Maar ik denk wel dat dit een positieve ontwikkeling 

is. 

Voor te verbeteren voor jullie dan? 

Ja, absoluut. En ook ons bereik. Want je kan veel makkelijker mensen bereiken tegenwoordig.  
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En zien jullie nog mogelijkheden om dat te verbeteren naar de toekomst toe? 

Ja, nou ja. Verbeteren… Gewoon zorgen dat alles in eerste instantie intern goed geregeld is, dat is stap één. En 

ja, er zijn kanalen, waar je goed je actoren moeten kennen, de kanalen waar je op gaat spelen. Ik zie 

bijvoorbeeld, wij hebben hier in onze gemeente een enorm Facebookgebruik in vergelijking met omliggende 

gemeentes. Echt heel veel. Dus ik zie daar heel veel mogelijkheden en ook die bestaande communities die daar 

al zijn online. We hebben een gemeente die eigenlijk bestaat uit heel veel losstaande dorpjes, die niets met elkaar 

hebben. Dus van een gemeente Moerdijk is dan niet echt sprake, het is Zevenbergen, Willemstad, Klundert,… 

En binnen die kernen zijn ook gewoon Facebookpagina’s of websites die heel veel gebruikt worden binnen de 

gemeenschap. En ik zie heel veel mogelijkheden om daarbij aan te gaan sluiten. En dat is niet alleen crisis maar 

ook onze algemene communicatie. Daar zijn we ook al mee bezig.  

Heel concreet, hoe zie je dat dan? Direct één boodschap via al die zeven pagina’s verspreiden? 

Ja, daar iets van. Of ja, want het is ook een grote gemeente, wat relevant is in één deel is dat minder in een ander, 

gewoon omdat de effecten anders zullen zijn. Dan moet je die mensen wel informeren, maar die zijn minder 

belangrijk. Je hebt bijvoorbeeld hele lokale nieuwszenders, ja, 70% van de bevolking daar volgt dat. Dus ja, 

waarom zou een gemeente dat niet gaan gebruiken? Daar zie ik echt wel mogelijkheden. 

We hebben het nu vooral over de mogelijkheden gehad, maar wat zijn eigenlijk de nadelen die jullie 

ermee ervaren? Voornamelijk tijdens een crisis dan. U heeft al gezegd dat de snelheid een uitdaging is, 

maar zijn er nog andere negatieve zaken die jullie opvallen? 

Ja, het nadeel van die openheid van sociale media of internet in het algemeen is dat mensen ook heel makkelijk 

iets zeggen en dat dit voor waarheid wordt aangenomen. Je hebt heel veel media die er volop op duiken. Wat zij 

zeggen, zien mensen dan ook als waarheid. Die zeggen ook niet vaak, wel, soms zijn ze wel juist natuurlijk. 

Maar vaak zeggen ze dat ook niet, en dat maakt het voor ons als gemeente wel moeilijk. Je kan het natuurlijk 

corrigeren, maar je kan dit natuurlijk niet constant. Als ik een kwartier later een bericht van het Algemeen 

Dagblad ga corrigeren, dan is dat al lang zijn eigen leven gaan leiden. Dat zijn wel moeilijke dingen.  

Kleine roddels die heel snel uitvergroot worden dan? 

Ja, precies. Als er iets gebeurt lig je direct onder een vergrootglas, vooral Moerdijk, wat erover gezegd wordt, 

wordt gelijk opgeblazen. 

Hoe zijn jullie eigenlijk met een communicatieplan op de proppen gekomen? Vooral tijdens, maar ook 

nadien? Is dat specifiek gebaseerd op de ervaringen die jullie gehad hebben, of ook op die van anderen?  

Wij halen inderdaad vooral onze ervaring en lessen van wat we zelf meemaken, dat is gewoon het belangrijkste. 

We hebben ons als team best al wel ontwikkeld wat betreft crisiscommunicatie. Je leert inderdaad ook bij van 

anderen, door anderen te gaan volgen als er iets gebeurt. Om zo te gaan kijken wat zij doen en eventueel fout 

doen. En we zijn als communicatieafdeling en als individuen hebben we trainingen gevolgd om ons te 

specialiseren binnen een terrein, bijvoorbeeld webredactie, omgevingsanalyse, publieksvoorlichting,… Dus zo 
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ontwikkel je jezelf en spreek je duidelijk van tevoren met elkaar af wie precies wat doet. En hoe we het 

gezamenlijk doen, ja.  

Halen jullie bijvoorbeeld ook uit wetenschappelijk onderzoek bevindingen om toe te passen op jullie 

communicatiebeleid?  

Nee, niet zozeer. We volgen wel gewoon de ontwikkelingen met andere branden of blogs, maar het is niet dat we 

echt wetenschappelijk daarmee bezig zijn of opzoeken. 

Of van andere sectoren, zaken die jullie meenemen? 

Nee, niet echt moet ik zeggen. Ik zou ook niet weten wat we daaruit kunnen halen.  

Misschien zaken waar zij moeilijkheden mee hebben ondervonden waarvan jullie oordelen dat dit jullie 

ook zou kunnen overkomen?  

Nee, eigenlijk niet. 

Zo’n evaluatie, hoe werkt dat bij jullie? Voornamelijk intern, of worden ook externe partijen betrokken?  

Bij de echte crisissen, je hebt natuurlijk verschil tussen grote en kleine, maar bij de grote is sowieso de 

Veiligheidsregio betrokken als overkoepelende organisatie. Die belegt dan een week, of twee of drie weken na 

het incident een hele middag met politie brandweer, eigenlijk alle overheidsinstanties, op communicatiegebied 

maar ook specifiek. Kijken wat beter kan, dat wordt vastgelegd en meegenomen in het beleid. En ook wij in onze 

aanpak. Dus dat wordt wel echt centraal geregeld, ja. 

Als jullie de brand van Chemie-pack zien, achteraf, en gaat kijken naar zaken die zijn fout gelopen. Wat 

zouden jullie heel concreet anders hebben gedaan. 

Bij Chemie-pack? Sowieso sterker inzetten op sociale media en minder op perscontact. Dat had ik al uitgelegd, 

maar dat is op communicatief gebied wel één van de belangrijkste punten. En toentertijd van wat is je bron als 

online informatie. We hadden onze website, die knalde eruit, wat eigenlijk logisch is want die kan dat niet aan. 

Maar je had crisis.nl die, dat was echt een ding dat dit niet werkte, want dat zou dé site moeten zijn die rampen 

en crisissen mensen informeert.  

Kennen mensen dat ook? 

Crisis.nl is wel bekend, ja.  

Merk je dat ze hier vaker naartoe trekken dan bijvoorbeeld de site van de gemeente? 

Je merkt sowieso dat mensen wel steeds eerst naar de site van de gemeente gaan. 

Jullie verwijzen dan door naar crisis.nl? 

Ja, bij incidenten wordt via alle kanalen verwezen naar crisis.nl. Maar dat is echt als het niveau Chemie-pack is, 

niet bij kleine incidenten.  
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Dus enkel bij grens/gemeente overschrijdende ongelukken? 

Ja. 

Oké, misschien nog inzake de nazorg, hoe is die communicatie precies gelopen? Vooral via 

voorzorgsmaatregelen? En hoe werden resultaten dan gecommuniceerd in combinatie met de maatregelen 

die ze hiertegen moesten nemen? 

Ja, achteraf was het vooral natuurlijk schade beperken, al klinkt dat wel een beetje bot. Nee, dat is vooral 

openheid van zaken geven. Toegeven dat we wel wat fout hebben gedaan als gemeente zijnde, uitleggen waarom 

we dat gedaan hebben maar ook wat we anders zullen doen in het vervolg. Maar ook de onderzoeksrapporten die 

nadien natuurlijk kwamen van de instanties, die hebben we gewoon open gedeeld, van wat is er gebeurd en hoe 

gaan wij onszelf verbeteren? Dat was wel een belangrijk iets. Want er is wel wat fout gegaan.  

En zaken als bijvoorbeeld voorzorgsmaatregelen voor moestuingroenten, dat is ook direct doorgegeven? 

Blijf eraf tot we meer weten? 

Ja, dat hebben we echt allemaal gedaan, tot de instanties zeggen dat dit weer mag. Dat is gewoon via een blog en 

een FAQ-lijst op onze website bijgehouden, daar stonden dit soort dingen allemaal in. Ja, daar moesten we als 

overheid heel voorzichtig in zijn natuurlijk. Beter te voorzichtig. Maar dat is allemaal open gecommuniceerd 

achteraf.  

Jullie hebben ook een sociaal media-plan zag ik in jullie boek, is dat vrij raadpleegbaar? 

Nee, maar dat kan ik je wel doorsturen, dat maakt niet uit. De insteek van het plan is nog wel hetzelfde, maar het 

plan is intussen wel al twee jaar oud hoor.  

Maar wel een resultaat van de Chemie-pack brand? Dan is dat sowieso interessant om mee te nemen. 

Oké, ik stuur het je door. Het gaat wel niet uitsluitend over crisissen. Meer een plan over hoe wij als gemeente 

willen omgaan met sociale media, wat zijn de regels, enz.  

Oké, bedankt. Zijn er misschien nog zaken die u kwijt wilt over dit onderwerp, ik denk dat we het 

grootste deel wel overlopen hebben nu. 

Dat denk ik ook, het was sowieso wel een bijzonder leerzame periode voor ons. Wij waren de eerste in 

Nederland waar vooral het sociale media-gedeelte zo’n impact had. Dus daar hebben volgens mij veel 

gemeenten en overheden al iets van geleerd.  

Merken jullie dan dit zij naar jullie toe komen voor advies? Om lessen in hun beleid te implementeren? 

Ja. En dan niet alleen dit, als Moerdijk hebben wij gewoon regelmatig grotere incidenten door onze industrie 

(zoals Shell). Je merkt wel dat we een beetje een autoriteit beginnen worden op dit vlak, omdat je heel veel 

praktijkervaring heb. Onze senior adviseur gaat ook regelmatig een lezing geven over onze ervaringen, ik word 
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regelmatig gevraagd over het sociale gedeelte,… Dus dat merk je wel, inderdaad. Vooral omdat wij best wel een 

kleine gemeente zijn is dat wel bijzonder. 

Dit is misschien meer toegespitst op hulpdiensten, maar toch: als jullie concrete hulpoproepingen zien op 

sociale media, bijvoorbeeld iemand die beweert ademhalingsproblemen te hebben, zijn dat zaken die jullie 

actief gaan opzoeken? Of die jullie proberen op te pikken?  

Dat proberen we wel ja! Het is de vraag of wij er ook gelijk op kunnen reageren, wij hebben natuurlijk niet de 

medische kennis in huis die daartoe verreist is. Maar die samenwerking is er wel, dus in ons systeem kunnen wij 

wel zien van wat wordt geadviseerd.  

Maar het is absoluut niet jullie eerste prioriteit? 

Nee.  

Dan zijn we rond, bedankt voor uw tijd! 

Graag gedaan.  

11.7.5 Respondent 5: Interview municipality communicator Wetteren (February 26th, 

2016) 
Goedemiddag. Zoals via mail al besproken, u zat in de gemeentelijke crisis cel D5 Communicatie 

gedurende de ramp? 

Ja. Van bij de opstart als het nog gemeentelijk was en dan vrij snel provinciaal. 

Bij het provinciale was u ook nog steeds aanwezig?  

Ja, ik ben er de hele periode geweest. De provinciale fase was drie weken van kracht, die drie weken en dan ook 

de nazorg. Federaal en provinciaal zorgde ik dan mee voor ondersteuning. 

De nazorg was dan vooral de gemeente, of gebeurde dit nog steeds met ondersteuning provinciaal?  

Zeer beperkt op dat moment, dat was bijna volledig gemeentelijk.  

En bent u alledaags dan ook bezig met communicatie? 

Ja, ik ben hier communicatie ambtenaar. Dus vandaar, de kanalen die gebruikt werden beheren wij al sowieso. 

Maar dan worden ze in dergelijke evenementen natuurlijk gerichter ingezet. 

Ja. 

Weet u nog welke kanalen, vooral nieuwe media dan, er specifiek gebruikt werden? 

Ja, Facebook en Twitter hebben wij van in het begin zeer intensief gebruikt. De gemeentelijke Facebookpagina 

was nog niet zo lang gestart, ik zou eens moeten kijken vanaf wanneer. De Twitter pagina was er nog maar van 
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in januari. Het is in mei gebeurd. Gelukkig hadden we die al en dat is dan ingezet geweest. De website uiteraard 

ook.  

Een mooie vuurdoop geweest dus! 

Ja! We hadden toch een zeer grote toename van ons aantal volgers.  

En wat voor soort boodschappen hebben jullie dan voornamelijk verzonden via die kanalen?  

Wij hebben, misschien nog even aanvullen: de politie had ook een eigen Twitterpagina die ze gebruikten 

gedurende de ramp. En persoonlijke pagina’s, bijvoorbeeld van de burgemeesters. Wij hebben in de eerste plaats 

gekozen om telkens wanneer er een boodschap te versturen was, die ook te versturen tegelijk via zoveel mogelijk 

kanalen. Soms school dat en was er een beetje aanpassing naar het kanaal. Dus pers, website, op Facebook en 

Twitter, andere gemeentelijke websites, op zoveel mogelijk kanalen tegelijk. Dat was de basisinformatie. Via de 

sociale media – berichten hebben we ook elke keer weer verwezen naar de website.  

Dus dat waren dan korte mededelingen via sociale media met een link erbij die doorverwees naar de 

website telkens? 

Ja, we hebben de persberichten uiteindelijk wel zo volledig mogelijk ook op Facebook gezet, en soms daarna dan 

nog eens kort opnieuw gepost met de korte boodschap. Maar dat de volledige informatie toch ook op Facebook 

stond.  

Dus als mensen die pagina dan zagen en gingen overlopen konden ze ook eigenlijk de belangrijkste feiten 

vinden zonder door te klikken? 

Ja.  

Jullie informeerde op die manier, maar deden jullie ook aan monitoring?  

Ja, dus we hebben… Het is natuurlijk in de mate van het mogelijke gebeurd. Het is ook gebruikt als aanvullend 

kanaal om te voelen wat er leefde bij de mensen naast wat er binnenkwam op de infolijn. We hebben dat ook vrij 

snel gemonitord want we hadden ook vrij snel een groep opgericht van over de treinramp vanuit burgers. Die 

hebben we ook continu in de gaten gehouden en als daar op bepaald moment, bijvoorbeeld op een bepaald 

moment zeiden ze dat er daar een heropflakkering was. Dan werd dat gebruikt in de crisis cel om te gaan kijken 

of die informatie klopt en wat we daarop moesten zeggen.  

Daar werd dan ook zo snel mogelijk op gereageerd? 

Ja, direct is natuurlijk veel gezegd. We moeten alles eerst zien te verifiëren. We hebben enkel gewerkt met echt 

goedgekeurde boodschappen, waardoor er soms wel wat vertraging op zat.  

Dat is natuurlijk de grote moeilijkheid. Zijn er ook boodschappen geweest die jullie echt hebben 

uitgestuurd met het specifieke doel in interactie te treden met de bevolking? 
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Dat zou ik moeten checken. Wat we wel gedaan hebben, algemeen dan, er is op een bepaald moment… Even 

denken… Op een bepaald moment kregen we heel veel aanbiedingen van mensen en nu ben ik aan het twijfelen 

hoe we gereageerd hebben. Ik denk door die allemaal naar één punt te sturen. Ik denk dat we toen gevraagd 

hebben dat als mensen hulp wouden aanbieden, dat via de infolijn te doen. Omdat via Facebook dat eigenlijk niet 

lukte om dat te monitoren. Dat was te verdeeld en mensen reageren ook op twintig berichten. Op de duur ben je 

het overzicht kwijt. Maar voor de rest was het vooral uitsturen van informatie en het aanvoelen van 

bezorgdheden en eventuele nieuwe problemen.  

Als jullie dan die bezorgdheden zagen, zorgde dit dan voor een aanpassing van de berichtgeving of werd 

dit echt op de man af geantwoord? 

Afhankelijk van wat het was: vaak kwamen vragen terug die al beantwoord waren. Waarop we dan telkens terug 

het antwoord gaven, maar opnieuw ook terug verwezen naar de oorspronkelijke bron van die informatie, van 

daar kunnen jullie dit terug vinden. Daar is in het begin even discussie op geweest. Daar is in het begin even 

discussie over geweest, van hoe moeten we die kanalen nu volgen, maar uiteindelijk hebben we in de mate van 

het mogelijke het antwoord proberen te geven aan die mensen. Het is niet altijd duidelijk voor mensen hebben 

we gemerkt wat de officiële kanalen zijn. Er zijn zoveel pagina’s… 

Waarvan sommige semiofficieel misschien die nog extra verwarring zaaien? 

Ja, inderdaad. 

Hebben jullie op die manier eigenlijk veel zaken moeten rechtzetten of ontkrachten? 

Ja, heel veel. Dat is eigenlijk,… We hebben geprobeerd dat op andere pagina’s ook te doen. In de eerste fase viel 

dat mee, omdat dit het meest kritiek was en dat mensen meer, hoe moet je dat zeggen, meer aannemen wat er 

gebeurt. Maar daarna, omdat er ook via klassieke media stemmen aan het woord kwamen die eigenlijk helemaal 

niet bij de zaak betrokken waren en dus antwoorden gaven die nergens op sloegen, dan kwam de verwarring. En 

dan begonnen daar discussies over. En dan hebben we geprobeerd om telkens via daar te verwijzen naar de 

bevestigde feiten. 

Dus jullie informatie was consistent, maar door berichten van andere mensen leek dat niet meer zo? 

Ja, dat zorgde voor veel meer verwarring. Zoals een zogenaamde, zelfverklaarde landbouwexpert die af en toe 

wel eens opduikt, dan krijg je daar heel rare verhalen over. Plus natuurlijk door de aard van de ramp, was onze 

communicatie ook verwarrend. Omdat je eerst zegt: “Binnen blijven en ramen toe”, een paar uur later was dat 

“Absoluut niet binnen blijven en alle ramen open zetten”. Dus wij begrepen dat wel. 

Wat waren voor jullie eigenlijk de grootste moeilijkheden die jullie ondervonden hebben met nieuwe 

media?  

Het ene is de snelheid, heel zeker, dat was de moeilijkheid. Mensen op het terrein hebben heel snel, of burgers 

die rondlopen, de mogelijkheid om te reageren, maar binnen die veiligheidscel ga je sowieso trager. Daar ben je 

ook bezig met de ramp te bestrijden. En het is niet altijd zo dat communicatie dan de eerste bezorgdheid is, cru 
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gezegd. Eerst moet je het vuur blussen, zeker bij de andere disciplines. Maar om dus snel genoeg te kunnen 

reageren, er zijn makkelijk al dertig reacties op één of andere “kwakkel” voor wij erop kunnen reageren. En de 

andere moeilijkheid vond ik die om eruit te springen, vond ik toch. Je hebt inderdaad zo een thread van al die 

reacties en daar staan wij dan maar één keer tussen: dat valt niet zo op natuurlijk.  

Mensen dienen het op te pikken en te zien wat juist is en wat niet.  

Ja, dat is niet zo simpel. We hebben geprobeerd om hetzelfde antwoord op verschillende reacties te geven, maar 

intussen kregen we ook veel privé-berichten naar de site. Daar moet sowieso ook al op geantwoord worden en 

dat is wel veel dan. 

Hoeveel mensen waren er toen dan mee bezig? Waren er buiten u nog veel collega’s betrokken? Tijdens 

de ramp en gedurende de nazorg. 

Ikzelf, tijdens de ramp deed ik vooral de Facebook en Twitter. Want uiteindelijk hebben de collega’s van de 

provincie hun kanalen daarvoor verzorgd. Maar voor de monitoring hadden we wel nog de steun van het 

Crisiscentrum. Dus federaal was er wel assistentie, die waren ofwel ter plaatse of stuurde van op afstand op: “Let 

op, wij horen dit of dat”. Uiteindelijk was het snelste als ik zelf op die Facebook-pagina zat te kijken, daar kwam 

het meeste op binnen. Dus ik denk eigenlijk, Facebook en Twitter,… In de provinciale fase ikzelf, mijn collega 

hier zat op het gemeentehuis voor de communicatie dus niet met betrekking tot de nieuwe media. Zij was de 

directe link en ook de enige die mij rechtstreeks mocht bellen. Om het wat in goede banen te leiden. En zij was 

dan voelspriet, wat zij opving heeft ze dan ook telkens doorgespeeld. Maar ik bleef diegene die reageerde. En 

achteraf hebben wij dat met ons twee gedaan, voor de nazorg. 

Had u dan het aanvoelen dat er misschien bepaalde boodschappen waren die moeilijk uitgezonden konden 

worden via nieuwe media? Die beter zouden gegaan zijn of gingen via andere kanalen? 

Euhm… Ik denk dat we eigenlijk… Ik denk niet dat er boodschappen waren die we niet gegeven hebben… Oh 

jawel! Bijvoorbeeld als we specifiek iets deden voor een groep mensen… Ik zal een concreet voorbeeld geven. 

De dichtste perimeter, de mensen die echt drie weken van huis weg waren, daarmee zijn ze even met de 

brandweer en de hulpdiensten even naar huis gegaan, zodat ze hun huisdieren konden eten geven. Als we dat 

zouden publiek gezet hebben, zouden er nog veel meer mensen op gereageerd hebben die dat ook wouden, en 

zou daar ook kritiek op gekomen zijn. Dat mag uiteraard, maar zo was het toch makkelijker. Het was echt op een 

kleine groep gericht. Ik denk eigenlijk dat boodschappen bedoeld voor kleine groepen mensen, dat we die niet 

hebben verspreid via Facebook. Die waren niet voor het grote publiek bedoeld. Maar bijvoorbeeld wel als het 

ging over de terugkeer van de ruimere perimeter, dat hebben we persoonlijk doorgegeven via het Domino-

systeem, zo werd iedereen persoonlijk op de hoogte gebracht van de praktische details van de terugkeer. En dat 

hebben we daarbovenop ook op de Facebook gezet.  

Omdat de boodschap zo beter iedereen kon bereiken en het zoveel mogelijk verspreid was? 

Ja. 
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En dan, langs de andere kant, waren er ook boodschappen waarvan jullie het heel positief vonden dat die 

via nieuwe media verspreid konden worden? 

Ik denk eigenlijk vrij veel. We hebben op een bepaald moment, we moesten zelf geëvacueerd worden, het 

telefoonnummer van de infolijn moeten veranderen. Dat kan je volgens mij alleen maar doen via sociale media. 

Alles wat heel snel moest gaan, daar waren push berichten voor. Dat merk je ook en die worden direct gedeeld. 

En dan verspreid zoiets zeer rap. Dus die hele dringende zaken, de snelheid, dat is een groot voorbeeld. 

En meer gedetailleerde zaken? 

Ook, maar minder. Echt vooral de dringende, grote verhalen. 

Op de website deelden jullie dan ook informatie, wat voor versie was dat? Toen ik het online opzocht kon 

ik het jammer genoeg niet meer vinden. 

Nee, we hebben in eerste instantie op de home page van de site, direct na de ramp, één bericht gezet. Toen 

dachten we nog dat het niet al te lang zou duren. Dan hebben we de home page helemaal leeg gemaakt. Dat was 

niet standaard voorzien, dus manueel heb ik toen alles één per één moeten leegmaken. Er stonden toen zo’n 20 à 

30 op ongeveer. Op die moment stom werk natuurlijk. Dan zijn we begonnen met telkens nieuwe berichten 

bovenaan toe te voegen. Een heel stom praktisch probleem, maar de rol van de berichten, de prioritaire zaken, 

die worden bepaald door de datum aan het bericht. Eerst waren die allemaal van dezelfde datum en dan stonden 

ze allemaal door elkaar. Dan hebben we met IT overlegd en de leverancier en dan hebben we het uur kunnen 

toevoegen. Dat zorgde voor een chronologische volgorde. Als tussenoplossing hadden we eerst een ander jaartal 

aan elk bericht gegeven, maar daar krijg je dan weer melding van natuurlijk, dat verwart en ondergraaft de 

geloofwaardigheid. Dus we hebben wel een oplossing gevonden, maar dat duurde een tijdje. Na die kritieke fase 

hebben we ook gekozen om alle berichten te laten staan. We wouden vooral niet de indruk geven dat zaken 

werden achtergehouden. Dus, ook al waren dat tegenstrijdige berichten, die werden daarna rechtgezet. Aan het 

einde van de provinciale fase hebben we al die info overgezet naar een andere website, digitaalwetteren.be. Dat 

staat er nu nog altijd in het nieuwsarchief, de laatste versies. Maar op onze homepage hebben we dat uiteraard 

weggehaald. Maar het staat er nog altijd.  

Was er eigenlijk op voorhand met een scenario als dat van de treinramp rekening gehouden in de 

rampenplanning?  

Zeer beperkt. Er is zeer veel ontwikkelt tijdens de ramp zelf.  

Er stond nog niets van maatregelen op voorhand online dan? 

Wel een aantal preventieve boodschappen, maar dat was meer via de klassieke media. We hadden 

gecommuniceerd over een noodpakket, dat soort zaken. En over noodplanning gewoon een algemeen stukje op 

de website. Nu, één van de grote voordelen was dat we zelf de beheerders zijn van de sociale media. 
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Was alle informatie eigenlijk via jullie website verspreid? Want sommige informatie is misschien heel 

technisch of wetenschappelijk kan ik me inbeelden, dus stond die dan bij jullie of verwezen jullie daarvoor 

door naar de geschikte instantie?  

Wij hebben tijdens de provinciale fase gevraagd om alles via ons te doen. Dat is echter niet altijd gelukt. Er zijn 

berichten buiten gegaan van andere instanties (overheid, Infrabel,…) die niet via ons gegaan zijn. Bij milieu 

instanties bijvoorbeeld hebben we er op aangedrongen dat dit altijd via de crisis cel moest vertrekken. Maar dat 

is dus niet altijd gelukt. En achteraf is dat ook moeilijker geworden.  

Namen jullie die informatie dan achteraf over om die allemaal alsnog op eenzelfde plaats te krijgen?  

Ja. We wisten het ook altijd wel als er iets verspreid werd en dan zeiden we wel telkens duidelijk dat er eerst 

langs het crisis centrum gepasseerd moest worden. Maar met zoveel instanties was dat misschien niet altijd 

duidelijk… Ik heb misschien nog een aanvulling bij de moeilijkheden. Wij hebben nu gekozen dat de kanalen, 

zoals bijvoorbeeld de Twitter pagina van de politie, ook telkens aangevuld werd. Maar daar was de afstemming 

ook minder. En zij reageerden soms sneller dan ons op berichten, omdat wij het formeel deden en dus trager. En 

dat is een heel moeilijk spanningsveld. Want je moet op sommige zaken snel kunnen reageren, maar dan reageert 

de politie nog voor wij iets kunnen zeggen. Daardoor verdween de geloofwaardigheid. Dan hebben we daar 

achteraf naar gekeken hoe dit het beste opgelost kon worden. Dus beter alle boodschappen via één kanaal.  

En was die boodschap die de politie dan stuurde, was die voor jullie dan goed? Of was die te rap gestuurd 

waardoor jullie achteraf nog nuancering moesten toebrengen?  

Allebei. Sommige boodschappen waren goed en dan waren we blij dat die informatie al ook beschikbaar was. In 

andere gevallen was het naast de kwestie en dan wordt het wel moeilijk. Zij bevestigen dan zaken die 

bijvoorbeeld niet waar zijn, of die ze echt te vroeg gaan beweren.  

Als er dan vragen kwamen van mensen, hadden jullie een idee wat voor mensen dit waren? Locals, 

journalisten,… 

Via sociale media eigenlijk geen journalisten. Die zijn bijna allemaal rechtstreeks bij ons alle drie toegekomen. 

En bij de mensen zelf, dat is de reden dat ik het soms moeilijk heb met, al snap ik het voordeel wel, decentrale 

ondersteuning van het crisiscentrum. Zij kennen de mensen van hier niet en wij wel. Ik zie wie er reageert en 

weet wie een grote achterban heeft, hoe we die informeren en misschien inschakelen als tussenpersoon. Er zat 

ook een eenzaat tussen die sowieso reclameert. Dus dat helpt wel om alles beter te kaderen. Dat is eigenlijk puur 

door van hier te zijn en de mensen te kennen. 

Vanuit Brussel ligt er dan minder gevoeligheid in de boodschappen?  

Ja, dat is algemeen met heel de bestrijding van de ramp natuurlijk. Maar bij Facebook vond ik dat wel opvallend. 

Bij Twitter iets minder, dan krijg je ook meer reacties van verderaf. Wat ook opvallend was: in het begin waren 

de kritische reacties, de eerste drie dagen, die kwamen van verderaf. De mensen hier vonden dat we het goed 

deden, die van buitenaf waren veel kritischer. 
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Die waren vooral bezig met hoe ze zelf moesten reageren? 

Ja, die waren al aan het evalueren terwijl de mensen hier er nog middenin zaten. Achteraf is dat denk ik een 

beetje gelijk gelopen, dan kwam er van hier even veel kritiek.  

Met de nazorg dan vooral, of met de evacuaties? 

Tijdens de nazorg een stukje, maar vooral erna. Zaken als terugbetaling, administratie,… Heel praktische zaken. 

En mensen die met een onveiligheidsgevoel blijven zitten. Want ik denk dat dit ook iets is van proberen om 

twijfels van mensen weg te nemen. Maar je kan tien keer zeggen dat iets niet vervuild is omdat er metingen 

gebeurd zijn: dat neemt de onrust nog niet weg. 

Het is vooral de onwetendheid dan? 

Ja, wij zijn daar natuurlijk ook geen experts in, dus ik snap die mensen zeer goed. En daarin hebben we wel 

gemerkt dat op dat gebied mondelinge communicatie nog steeds veel sterker is. Van zodra dat die emotionele 

geladenheid er is, is dat mondelinge toch weer veel sterker. Dan sociale media of alles op afstand. 

Dus u zegt dat communicatie over nazorg naar de bewoners toe op die manier beter overkomt dan? 

Ja, ja. Ik denk dat het heel belangrijk om het persoonlijk contact te houden. Al gaat dat natuurlijk niet voor 

50.000 Wetteraars.  

Nee, natuurlijk niet. De belangrijkste of meest ongeruste dan. 

Precies, zij die zich de ergste scenario’s voorstellen. 

Snelheid is dus een groot voordeel, werklast een nadeel, maar zijn er nog zaken waarvan u denkt dat ze 

voor- of nadelig kunnen zijn? 

Ik denk wat ik daarnet zei van die gemeentelijke autoriteit. Een gemeentelijke website heeft die automatisch. Een 

infolijn ook. Ik twijfel of dat ook het geval is bij sociale media. Ik denk dat daar nog iets sneller twijfel ontstaat. 

Ook via officiële kanalen? 

Dat denk ik wel. Om het cliché te zeggen, bij een aangetekende brief is het zeker voor de mensen. Terwijl 

Facebook veel informeler overkomt, dus daar zal ook losser op gereageerd worden. Onbeleefder ook, maar dat 

gebeurt ook via mail, daar heb ik ook een mapje voor. 

Dus niet uitsluitend via sociale media dan. 

Nee, maar dat gaat rapper en is anoniemer. En als je dan persoonlijk kunt reageren, maar dat is zo 

arbeidsintensief, dan krijg je die mensen soms wel weer mee, maar dat lukt niet altijd. 

Daar zou eigenlijk meer man voor nodig zijn? Voor die persoonlijke benadering? 



 
 

152 

Ja, dat wel. Maar dat is iets voor de organisatie van het crisis comité in deze situatie… Waarbij we, dat is 

organisch gegroeid, daar kwamen mensen bij. Terwijl dat we niet zaten met de logische organisatie van vijf man 

crisis comité en backoffice cellen: dat was er niet op die moment. Dan kan je ook niet aan iemand anders vragen 

om updates te gaan doen.  

Die moeten dan ook ingewerkt worden natuurlijk. 

Ja. Dat is een ruim algemeen probleem. Maar ik denk dat dit voor sociale media specifiek ook is hoor, net omdat 

het zoveel sneller moet gaan. Je kan niet telkens inbreken in dat crisis comité om een antwoord te krijgen op elke 

vraag. Zo kregen we commentaar als: ik heb een duif uit de lucht zien vallen. Dat kan, ik snap die mensen, dat 

kan heel erg zijn dan. Dat betekent dat er dan ergens iets giftigs hangt. Maar dat bleek een totale kwakkel te zijn, 

maar dat weet je niet he.  

Daar moet dan wel telkens serieus op ingespeeld worden? 

Ja, en dan zeg je dit aan de gouverneur en de brandweercommandant, maar dat kan je natuurlijk niet elke vijf 

minuten doen. Dat is niet de bedoeling. 

Zien jullie die nieuwe media eigenlijk als een verbetering tegenover tien jaar geleden, toen daar nog geen 

sprake van was?  

Is dat dan mijn mening, of die van de burgemeester?  

Die van u. 

Laat ons zeggen dat niet iedereen er even goed mee om kan. Ik vind het een enorme verbetering. Ik vind ook dat, 

als we beter zouden uitgebouwd zijn, dat je daarmee beroep kunt doen op een groter netwerk en mensen zelf 

kunt activeren. En dan kan je vragen wie opvang kan voorzien voor wie, bijvoorbeeld. Dat gebruiken als een 

forum om mensen elkaar te laten terugvinden, zoals bijvoorbeeld bij Pukkelpop. Bepaalde hashtags die het 

zoeken makkelijker maken, zoals ik ben veilig. Bepaalde mensen binnen het bestuur hadden daar problemen mee 

omdat zij vonden dat je constant bezig was met het reageren op onbenulligheden. En mensen schieten maar af, 

uw geloofwaardigheid wordt moeilijker gemaakt door sociale media,…  

Maar dit zijn dan vooral politici of politiek betrokkenen die zo reageren? 

Ja, maar natuurlijk ook vanuit het bestrijden van de ramp. Je krijgt er ook de persoonlijke aanvallen bij, maar dat 

speelt denk ik niet mee in dit geval. Wanneer de burgemeester wordt afgekraakt, die mens kan daar mee om. Die 

weet dat dit gebeurt. Maar vooral het feit dat er zoveel energie naar gaat, dat het kaf van het koren moet worden 

gescheiden en dat er veel roddels verspreid worden. Dat is de andere kant van de medaille dan.  

Denkt u dat dit specifiek door sociale media komt of dat die dit versterken? Want roddels waren er 

vroeger toch ook?  
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Ik denk minder snel. Nu, de stap om voor iemand iets te delen op Facebook inzake de ramp is klein. De pers 

bellen, dat is toch nog een extra drempel. Het effect is veel minder groot. Al ben ik wel nog altijd voorstander, 

we moeten dat maar goed monitoren. Mensen er vlug opzetten. Om te reageren. Met te weinig mensen… 

Is het nadelig?  

Ja. 

Hoe zijn jullie eigenlijk op jullie communicatieplan gekomen? Zowel voor, tijdens als na de crisis?  

Hoe bedoel je? 

Jullie manier om ermee om te gaan, was dat via een zeker plan, ik veronderstel van wel? Hoe planden of 

plannen jullie op voorhand om sociale media te gaan betrekken in de noodcommunicatie?  

Wij hebben specifiek ons IPIOS nood- en interventieplan rond communicatie, waar dit nog niet instond. Maar 

eigenlijk bij de opstart van Facebook en Twitter was dat één van de aanleidingen: we wouden in vredestijd een 

publiek opbouwen zodat we die ook in crisissituaties snel kunnen bereiken. Dat was eigenlijk één van de redenen 

om die Facebook op te starten. Dat zat er direct al bij. Ik zat ook in die cel. Het is een grote vuurdoop geweest. 

Qua werklast kon dat wel tellen. We hebben ook gemerkt dat in die samenstelling voor de beheerders van de 

Facebook -  en Twitterpagina’s, om dat in normale tijden te doen: laat ons zeggen dat als je het heel goed wil 

doen je toch wel een halve tot een hele dag de tijd hebt om te reageren. Maar je wordt als administrator niet 

getest op stressbestendigheid. En dat is echt wel nodig in die situatie. Je mag niet flippen of dingen persoonlijk 

nemen.  

Zo formeel en rationeel mogelijk blijven antwoorden eigenlijk. 

Ja en dat zie je maar op die moment. Bij andere instanties waar meer risico’s zijn zal dit op voorhand misschien 

wel beter ingecalculeerd worden, bij een gemeente gebeurt dat niet. Ik ben niet aangenomen omdat ik in een 

stress situatie kan functioneren. Dat zie je maar op die moment zelf of dat lukt of niet. Ik denk wel dat dit heel 

belangrijk is. Als daar op voorhand geen afspraken over zijn en je moet daar met een team aan werken… Geen 

afspraken over de toon die gebruikt wordt, wanneer, persoonlijk of publiek,… Dan denk ik dat dit niet per se 

positief zal zijn.  

Zeker in het geval van een piek. En na het incident, bij de nazorg, hebben jullie alles geëvalueerd neem ik 

aan. Zijn er op basis van die bevindingen zaken veranderd die beter konden achteraf gezien?  

Daar heb ik een documentje van, wacht. Ik denk dat we daar redelijk op de vlakte gebleven zijn om de simpele 

reden dat er verschillende visies waren. Aan de ene kant erin investeren, langs de andere kant niet te veel tijd 

erin steken.  

Dus als resultaat is er in de praktijk niet al te veel veranderd?  

Euhm,  nee. Er zijn een aantal voornemens gemaakt voor het geval wanneer er terug zo een ramp zou zijn, dat ga 

ik zoeken. Maar niet in de dagelijkse werking. 
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Nee, maar vooral voor in noodsituaties. 

Ik ga even kijken. Er staat sowieso bij dat we moeten investeren in eigen kanalen met telkens die verwijzing naar 

de website. Als er niet de mankracht is om op elk bericht te gaan reageren op Facebook en Twitter, om dan 

sowieso alles op de website te zetten en de sociale media kanalen gebruiken om door te geven dat ze daar 

moeten gaan kijken. De hashtags in berichten, we hebben dat nu gedaan, maar niet zo consequent. En er waren 

ook al andere in omloop. Wij hebben bijvoorbeeld niet gecommuniceerd om allemaal een bepaalde hashtag te 

gebruiken.  

Eerder inspelen op wat er al bestaat om daar dan in mee te gaan?  

Ja, om andere mensen die te laten veranderen, dat is iets dat we nu wel zouden doen. Sowieso vonden we de 

updates, zeker op Facebook, belangrijk, al is het maar herhaling. Eenheid van boodschap, maar dat hebben we 

eigenlijk gedaan… Dat is geen werk punt per se, tenzij dan via die Twitter van de politie misschien. Ik zal u dit 

document doorsturen anders. Dat is van drie weken provinciale fase en dan nog drie maanden nazorg die wij 

hebben gedaan, dus wel vrij volledig denk ik. Wij waren echt van begin tot einde betrokken. Het blijft natuurlijk 

ook aanslepen daarna. Zo is er nog steeds een Facebook-groep “Wat na de ramp?”, waarbij bewoners 

voornamelijk inzitten. Die monitoren wij dan ook, voor hen is dat een overlegplatform. Zo zijn er nog een paar. 

Dit zijn dan de omwonenden?  

Ja, maar ook van iets verderaf, wel voornamelijk Wetteraars. Echt van de regio wel. Dat zijn mensen die zich 

verenigd hebben en willen maken dat ze gehoord worden.  

Gebeurde er voor de rest regelmatig evaluaties? Communicatie in crisissen die geoefend werden, 

wetenschappelijke artikels,..?  

Niet systematisch. We zitten wel in het programma met de provincie voor de ondersteuning van de crisiscel, dus 

in die zin de algemene oproepen, hoe snel functioneren we, zijn telefoonnummers gereed, infrastructuur goed,… 

Dat gebeurt wel, ik kom met de veiligheidscel ook zeer regelmatig samen. Maar voor de rest, puur sociale media 

hangt dat af van wat wij binnenkrijgen. Het is niet dat dit systematisch geëvalueerd wordt. Ons algemeen beleid 

op vlak van sociale media wel. Maar niet specifiek naar noodcommunicatie.  

En op basis van andere incidenten, trachten jullie daar lessen uit te trekken?  

Maar ook dat is niet systematisch. We pikken dat wel op.  

Jullie gaan er niet actief naar op zoek? 

Goh,… Wel actief, maar het ligt niet vast. Het is vooral eigen initiatief. Ik ben op verschillende plaatsen uitleg 

gaan geven over de treinramp en praat ik natuurlijk ook met die mensen over hun ervaringen. Dat zijn dikwijls 

ook gemeenten waar al iets gebeurd is. En dan pik je daar weer dingen op. 

Op die manier zit je dan in een soort van gemeenschap die er wel actief mee bezig is.  
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Ja, maar het gebeurt heel weinig systematisch. Noodplanning bij gemeenten is voornamelijk een bijjob.  

Zijn er misschien nog additionele voordelen waar u kan opkomen dan?  

Je komt makkelijker in contact met mensen met een groot netwerk, dus dat is voor het bereik weer sowieso 

positief. Eén persoon een bericht sturen kan een groot rimpeleffect hebben.  

Dat is meer kort op de bal en persoonlijk dan? 

Ja. 

Moest dit nu opnieuw gebeuren en u heeft de volledige bevoegdheid over wat wel en niet mag gebeuren, 

wat zou u misschien anders hebben gedaan?  

Ik zou sneller op laten reageren, sowieso. Het hangt samen met de organisatie van de volledige crisis cel en de 

aard van de ramp, maar er toch sneller op reageren, ook al is dat misschien niet officieel tekstueel bevestigd. Ja, 

ik denk dat dit echt wel goed zou zijn. Plus ik zou ook wel een aantal andere kanalen inzetten, maar dat heeft met 

mankracht te maken. Of met meer materiaal. Er is bijvoorbeeld een vroegere Wetteraar die een aantal kaarten 

heeft gemaakt. Wij hebben daar de kracht niet voor en we hebben dat ook niet kunnen delen omdat we de tijd 

niet hadden omdat er geen data manager is. Ze zijn niet kunnen gecontroleerd worden, dus zijn ze niet gedeeld. 

Als je dat wel kan doen is dat een ongelooflijke hulp. 

Omdat mensen zo duidelijker kunnen zien op basis van de kaart waar welk gevaar precies acuut is en 

waar minder?  

Ja. Nu zaten we eigenlijk met vrij statische plannetjes op de website, ik denk dat er al tools genoeg zijn om daar 

verder in te gaan. Maar de investering daarin is niet, in mankracht, niet evident. 

Dat speelt natuurlijk mee, idealiter zou het wel makkelijker zijn. En part-time communicatie 

medewerkers inschakelen, is dat misschien een idee om die werklastproblemen wat te counteren? 

Ik denk dat dit moeilijk is. Als je zeer goed georganiseerd bent en een duidelijke back office hebt en er is een 

duidelijke informatiestroom, dan kan dat. Ik denk dat dit dan geen probleem is. Maar, wij hebben zelfs 

getwijfeld, mensen die aan het telefoontoestel zitten in het contactcentrum hebben daar allemaal een opleiding 

voor gekregen. Wij zijn niet opgeleid om met hulpbehoevende mensen om te gaan. In die zin heb je de opleiding 

communicatie, maar ook een stukje sociaal werk dat je eigenlijk alle twee zou nodig hebben. Misschien om echt 

neutraal te gaan reageren, dat mensen zonder communicatieachtergrond dat kunnen, maar die feeling moet er wel 

zijn. De juistheid van taal wordt ook zeer hard op gelet, ook naar de geloofwaardigheid. Dat kan dan weer 

moeilijk worden. Maar op zich, als je mensen hebt die goed kunnen schrijven en empathisch zijn. En er is een 

goeie informatiestroom.  

Dus enkel in het beste geval zou het kunnen eigenlijk? 

Ja. 
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Zijn jullie nu nog actief de Facebookgroepen etc aan het opvolgen? 

Nu is het nog zeer beperkt. Een paar weken terug kregen we nog bezoek van de Veiligheidsregio Rotterdam, 

Zeeland ook al eens. Maar er is vooral telkens een kleine heropflakkering als er iets naar boven komt in het 

onderzoek. Veel meer niet. Er gebeurt bijna niets meer rond. Toen de treinbestuurder overleed, toen kwam dat 

even terug. Sommige pagina’s zijn ook al volledig afgesloten. Ik zie dat enkel nog terugkomen denk ik in de 

toekomst als er huizen verkocht gaan worden. En bange mensen blijven ook wel. 

Nog even iets dat me te binnen schiet: volgens u was het emotionele deel wat moeilijk om via nieuwe media 

te reageren. Hebben jullie dat geprobeerd eigenlijk, of zijn jullie direct voor het persoonlijk contact 

gegaan?  

We hebben dat wel geprobeerd. En als we zagen dat er echt grote zaken waren waar we niet op konden 

tussenkomen, wat absoluut niet gepast zou geweest zijn bijvoorbeeld, dan hebben we die nummers doorgegeven 

aan het informatiecentrum, zodat ze opgebeld konden worden. We hebben het geprobeerd, maar telkens weer 

vrij snel proberen aflijnen van: “Mogen we een persoonlijk bericht sturen?” of anders ze zelf contacteren. Ik 

spreek nu niet in de eerste twee weken trouwens. 

Dit was vooral bij de nazorg dan? 

Ja, ja. En zeker ook bijvoorbeeld met die groep van de kleinste perimeter, die hebben we direct geprobeerd zo 

persoonlijk mogelijk te benaderen en reageren. En als je ziet dat iemand zeer hard zijn gal spuwt, toch een beetje 

proberen leiden dan. Dat is moeilijk.  

Gaan jullie, bij erge galspuwers, berichten verwijderen?  

Dat hebben we niet gedaan, nee. Omdat juist veel van dat gal spuwen vaak ging over “Het zal wel 

doofpotoperatie zijn”. Dan hebben we heel bewust gezegd, als we dit gaan verwijderen dan spelen we het nog 

wat meer in de hand. Dus alles is blijven staan. Uiteindelijk reguleert dat zichzelf ook voor een groot deel vind 

ik. 

Door andere mensen die daarop reageren? 

Ja. En dat is goed, want zelf alles in de hand houden is quasi onmogelijk. We kunnen het maar proberen. Zeker 

bij zo’n grote rampen, waarbij veel mensen dit volgen. Zo krijg je vragen van mensen die bomen hebben gekocht 

en “mogen die nog geplant worden of niet?”.  

Reageren jullie daar dan direct op, of eerder later?  

We hebben dat proberen uitstellen, maar later op Facebook is natuurlijk moeilijk. Dan zit dat heel ver weg. Ik 

denk dat we zelfs iets te veel persoonlijk hebben proberen te reageren op sommige berichten. Dat zit ook 

algemeen in de organisatie, op persconferenties hebben we ook zoveel mogelijk persoonlijke vragen proberen te 

beantwoorden. Enzovoort. Ik denk dat dit niet gaat, ik denk dat je daar een lijn in mag trekken en dat mensen dat 

ook snappen.  
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Zou het misschien een idee zijn om op voorhand dan een soort van scenario te publiceren “in vredestijd”? 

Op welke vragen wel en niet direct geantwoord worden? En voor andere zaken verwijzen we u door naar 

een latere periode? 

Ik denk dat dit kan, maar mensen verwachten dit niet nu dus dat gaat ook niet zoveel effect hebben. Mensen gaan 

er niet vanuit dat er nu een ramp gaat gebeuren.  

Ik bedoel eerder een soort van open beleid, waarbij als er iets gebeurd mensen dat ook direct op de site 

kunnen raadplegen. Wat wel en niet te doen. 

Ja, dat kan wel een optie zijn, dat kan. Ik weet alleen niet of mensen zoiets gaan zien. Op een website is zoiets 

misschien makkelijker… Nog iets dat we gezegd hebben bijvoorbeeld, de hoofdingsafbeelding van Facebook. 

Dat we daar noodafbeeldingen voor moeten voorzien. Met telefoonnummers, of een korte boodschap met waar 

informatie terug kan gevonden worden.  

Korte spelregels? 

Ja, dat kan van alles zijn. Maar geen feestende kindjes, dat je dat niet moet aanmaken tijdens de ramp. Dat kan 

perfect klaarstaan. Zoals we nu bijvoorbeeld een antwoordapparaat hebben klaarstaan, dat stond toen niet klaar.  

Zijn er achteraf via jullie nog veel discussies geweest over eventuele gevolgen, over zaken die nog mochten 

gegeten worden bijvoorbeeld?  

Ja. 

Ging dat ook van jullie uit? Of een gespecialiseerde instantie? 

Wij hebben daar opvolging voor gedaan, maar die coördinatie via de provincie was weg. Waardoor wij ook geen 

bevoegdheid meer hadden om het via ons te laten passeren. Wij hebben wel telkens gesignaleerd aan het FAVV 

dat er bijvoorbeeld vragen zijn over het drinkwater. Geef ons de stand van zaken. Meestal stuurden zij dan zelf 

een persbericht, werd dat opgepikt en wij stuurden dat dan ook uit. Maar die opvolging, ja. Je bent je 

bevoegdheid voor een stuk kwijt omdat er geen overkoepelend orgaan meer is, maar we zijn toch vanuit de 

gemeenten blijven proberen om dat op te volgen.  

Gespecialiseerde instanties zijn er in de nazorg dan meer mee bezig? Tijdens de crisisfase dan via jullie? 

Ja. Nu, het is wel zo, het kwam niet via ons, maar wel via de instanties en dan ga je over naar de orde van de dag 

en om hen dan te blijven herinneren waar we nog een antwoord op moeten hebben, hier zitten de mensen op te 

wachten, waar zijn die stalen nu, wat moeten we zeggen tegen de mensen? Dat was voornamelijk onze rol.  

Een soort van tussenrol? 

Ja.  

Goed, dan denk ik dat we rond zijn. Bedankt voor uw tijd! 
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Graag gedaan! 

11.7.6 Respondent 6: Interview communication officer SCK.CEN (March 3rd, 2016) 
Goedemiddag. Zou u misschien eerst kunnen duiden wat uw functie is binnen het SCK?  

Ik werk in het communicatieteam en ik ben vooral verantwoordelijk voor de interne communicatie en echt de 

inhoudelijke zaken, dus de teksten, en dat gaat van berichten in de spotlight, korte berichten tot eerder 

campagnes uitdenken en van die zaken die mijn grafische collega’s mee opvolgen. Anderzijds doe ik ook het 

personeelsblad, dat vooral intern gericht is maar dat ook wel naar de mensen thuis gestuurd wordt, dus andere 

stakeholders mogen dat ook lezen. Dus dat is echt geen interne keuken, dat is voor iedereen bedoeld. En dan 

steek ik ook nog vrij veel tijd in het jaarverslag, of zoals wij het noemen “De Hoogtepunten”. Dat is een 

brochure van een tachtigtal bladzijden. Dus ook heel die opvolging van bepalen van de inhoud en overleg met 

directie, tot vertalingen, de opmaak mee opvolgen, fotografie, al die zaken dus. Een paar grotere projecten ook, 

voor de rest heel veel kleinere dingen. Maar vooral het inhoudelijke.  

Oké. En in geval van crisis, wat is dan daarin uw rol? 

Wij hebben een crisiscommunicatieteam, waarin een aantal mensen zitten. En dat zijn een aantal mensen die 

opgeroepen kunnen worden als er bijvoorbeeld zoals toen een crisis is en die hebben allemaal een beetje een taak 

binnen dat team om bepaalde zaken te vervullen. Ik ben in dat team eigenlijk de editor, dus ik schrijf normaal 

gezien de teksten over wat er aan het gebeuren is.  

Is dat dan voornamelijk naar de pers gericht? 

Naar de pers, maar ook bijvoorbeeld de bedrijven in de buurt, de burgemeester van Mol en ook voor onze interne 

communicatie: meestal is de basistekst hetzelfde, want we gaan er ook vanuit dat wat je intern communiceert zal 

ook sowieso extern gaan. Dus dat is dan ook de insteek. Dus dat zijn die teksten. En dan opvolgen, 

holdingstatements aanpassen indien nodig. 

Ik heb ook getracht op te zoeken, maar niet gevonden, of bij de BR3-brand het gemeentelijk crisisplan 

was afgeroepen. Weet u of dit was?  

Dat kan ik nu niet zeggen. De brandweer is alvast wel opgeroepen. 

De bedrijfsbrandweer? 

Onze brandweer, maar volgens mij ook de brandweer van Mol. Ik denk dat zij ook verwittigd waren en ter 

plaatse. De standaardprocedure is normaal dat de brandweer van Mol sowieso ook verwittigd wordt en komt als 

er een interne oproep is. Dus, ik vermoed dat ze aanwezig waren, net als de politie trouwens.  

Wat mij ook opviel, aan de hand van de tweets die u reeds had doorgestuurd, is dat de gemeente Mol veel 

vroeger een bericht stuurde dan het SCK. Het SCK herhaalde eigenlijk het bericht van de gemeente maar 

dan drie uur later. Is daar een specifieke reden voor? 
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Dat heeft vooral ook met de interne afstemming te maken. Wij maken teksten die door mensen nog worden 

goedgekeurd worden en dit vraagt tijd. Wij hebben ons communicatieteam op dat moment, maar je hebt ook het 

operationele team van de directie, die effectieve beslissingen moeten nemen welke acties er genomen worden. 

En zij bepalen ook mee wat er gecommuniceerd mag worden. Dus wij maken een voorstel en daar wordt dan 

over gediscussieerd en vandaar dat we soms wel even blijven hangen en ja, nog eens aanpassen, vertaling is ook 

een vertragende factor. Al proberen we daar niet al te veel rekening mee te houden: als we één basistekst hebben, 

al is het enkel Nederlands dan gaan we dat gewoon al publiceren, maar er zijn zo wel een aantal procedures + de 

taal die ervoor zorgen dat dit alles wel wat vertraging oploopt. We beseffen ook wel dat dit eigenlijk sneller zou 

moeten kunnen, zeker in tijden van sociale media. 

Is dat beleid hierna dan aangepast geweest? Of bleef dit hetzelfde? 

Er zijn eigenlijk geen wijzigingen doorgevoerd, er is wel een debriefing gebeurd waarbij dit bijvoorbeeld 

aangehaald is als iets wat toch nog sneller moet kunnen. Maar langs de andere kant moet informatie gevalideerd 

worden, dus dat is altijd een afweging tussen snelheid en correctheid. Dus dat is een aandachtspunt, maar er zijn 

niet echt dingen gewijzigd.  

Moest dit dan afgetoetst worden met de gemeente of deden jullie dat voornamelijk binnen het SCK zelf? 

Er is natuurlijk contact geweest, maar in welke mate was dit? 

Goh, in dit geval… Ik weet niet zeker of we echt hebben afgestemd met de gemeente. We hebben wel laten 

weten wat er aan de hand was, ik denk ook redelijk vroeg, die tweet is denk ik in de vroege namiddag 

verschenen?  

Van de gemeente Mol rond 13u, het SCK rond 15u.  

Maar wat wij tweeten, wij zijn ook niet echt heel actief op Twitter. Wij tweeten onze nieuwsberichten en dat is 

eigenlijk voorlopig al wat wij doen. Toen is er ook gewacht met een tweet tot het nieuwsbericht online stond. En 

daarin zat ook de tussentijd van die validatie door de directie enzo. 

Dus jullie wachten eigenlijk tot de tekst geschreven is met gedetailleerde informatie? 

Eigenlijk is de bedoeling dat we zo snel mogelijk komen met een holdingstatement, ook al beschikken we dan 

nog niet over al te veel details. Het is wel de bedoeling dat we zo snel mogelijk communiceren, om dan ook 

ineens te zeggen dat we bijvoorbeeld binnen 1 à 2u een update zullen geven. Dat is eigenlijk hoe het in theorie 

zou moeten. Maar in de praktijk… Dus dat is de reden daar eigenlijk achter. Maar wij hebben toen onze tekst 

rond een uur of 1 al wel naar de gemeente Mol gestuurd, naar VITO en de buurbedrijven, met de mededeling dat 

dit bericht binnen enkele ogenblikken of een beetje later online zal verschijnen, maar dan zijn zij toch al op de 

hoogte. Dus in die zin was er toch al wel een zekere afstemming geweest, maar… Dit ging ook puur over onze 

acties, het nucleaire noodplan is ook niet afgekondigd geweest. En pas vanaf dan moet je echt federaal en met de 

gemeente volgens bepaalde regels spelen en dan mogen wij ook maar over bepaalde zaken communiceren: wij 

mogen geen handelingsadvies geven bijvoorbeeld. Dat moet allemaal via de gemeente komen en dan moet er 

ook veel meer afgestemd worden.  
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Vandaar dat ik me ook afvroeg of er een gemeentelijk crisisplan was afgekondigd. 

Echt crisisplan volgens mij niet. Het was uiteindelijk ook geen hele grote brand en het was ook niet nucleair, dus 

dan zijn er soms zo’n grijze zones waarin niet alle procedures in werking treden. Dat hebben we ook al uit 

ervaring ondervonden.  

Wat voor boodschappen trachten jullie eigenlijk voornamelijk via nieuwe media te communiceren? Zijn 

dat hoofdzakelijk mededelingen met links, zoals in deze casus? 

Momenteel is dat nog altijd het plan, of is dat nog altijd hoe we werken of zullen werken in het geval van een 

volgende crisis. In het algemeen heeft dat er ook wel mee te maken dat wij nog niet echt bezig zijn met sociale 

media en een strategie daarachter. Ons team is ook redelijk beperkt. Wij hebben nu twee nieuwe vacatures 

uitstaan en daarin is sociale media wel opgenomen om daar verder over na te denken, los van crisissen, maar ook 

in het kader van crisissen. Dus dat zal nog even duren, maar er wordt wel aan gewerkt. Of toch aan gedacht. 

Met hoeveel zitten jullie momenteel in jullie team?  

Voor communicatie? Ik ben de Nederlandstalige “copywriter” zal ik het dan maar noemen, content, inhoud, 

maar ook structuren en informatiedingen. Mijn collega Maud is Franstalige, zij doet ook de perscontacten en al 

die zaken. Zij is iets meer extern gericht en hoofd ad-interim, want ons hoofd is in oktober vertrokken. Hij deed 

eigenlijk de Nederlandstalige dingen. Dus wij zijn eigenlijk nu maar met twee die voor inhoud kunnen zorgen en 

die zaken. Dan hebben we Inge, die bezoeken en evenementen doet. We zoeken eigenlijk een tegenhanger voor 

Maud en mezelf, iemand met dat profiel. En dan voor de evenementen en bezoeken zal er ook iemand bijkomen, 

omdat we ook nog meer extern willen gaan en grotere evenementen met meer marketing, business gericht, dus 

daar komt nog iemand bij. En dan hebben we twee grafische mensen en iemand in het copy centrum en die 

verdelen de taken. Dat is het, dus nu zijn we met vijf en binnenkort met zeven. 

Heel dat team is dan ook paraat in geval van crisis, zij kunnen allemaal worden ingeschakeld?  

Nee, momenteel hebben Maud en ik die rol, de rest van de collega’s niet. Die andere mensen die wel in dat team 

zitten zijn ook op basis van bepaalde profielen gekozen en onze collega’s, wij zitten ook samen in een bureau, 

als er dan eens iets is kunnen we die tussendoor wel iets vragen. Maar die kunnen we ’s avonds niet opbellen als 

er iets gebeurt.  

Zij zullen voornamelijk assisteren als ze beschikbaar zijn. 

Tijdens hun uren, ja. Dat is eigenlijk een beetje de insteek. Zij zijn natuurlijk wel op de hoogte, hoe wij in zo’n 

gevallen werken. Dus ja.  

De boodschap die jullie communiceren, kan die volgens u misschien uitgebreid worden? 

Hoe bedoel je? 

Zoals nu is het vrij beperkt, maar stel dat het uitgebreid zou worden of dat dit wenselijk is, wat voor soort 

berichten zouden daar volgens u nog bij mogen komen?  
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Om te tweeten in crisistijden?  

Twitter, Facebook,… Andere nieuwe media natuurlijk ook. 

Goh, ik kan daar eigenlijk momenteel… Ik heb er geen zicht op en ik denk eigenlijk dat daar ook nog niet aan 

gedacht is om daarin verder te gaan. We zitten daar, zoals ik al zei, met die kwestie, wij mogen in een crisis geen 

handelingsadvies gaan geven dus dat zal ook vrij beperkt blijven dan vermoed ik. Want welke boodschap zou je 

dan meegeven, je kan alleen het verloop van de brand, of wat dan ook, een beetje verder communiceren, of dat 

het geblust is en die zaken. Maar veel meer kunnen wij ook niet informeren.  

Dat zijn zaken die dan sowieso via een crisiscentrum zullen moeten gaan.  

Ja, en wij mogen dat echt niet doen. Want dat is dan wel het idee, ik denk dat we dat toen ook gedaan hebben, 

om een tweet van de brandweer te gaan delen. En dingen van de gemeente Mol, dus dat zullen we dan ook 

consequent proberen te doen. In hoevere bijvoorbeeld de federale crisiscel daar richtlijnen in zou geven, dat kan 

natuurlijk ook. Dat moet op dat niveau afgestemd worden. Dat kan ook, dat zij zeggen dat elk bedrijf 

bijvoorbeeld boodschappen dient te retweeten. Daar heb ik echt niet echt een zicht op. Das ook iets, wij hebben 

dan ook die federale noodplanoefening gehad in oktober, dat is eigenlijk ook niet echt aan bod gekomen. Dat is 

ook gesimuleerd, dus wij simuleerden dat we nu iets op de website gezet hadden, of nu getweet hadden. Maar 

veel meer dan dat is daar ook niet uitgekomen, ook niet in de debriefing.  

Zijn er langs de andere kant boodschappen waarvan u zegt dat ze niet gedeeld worden via sociale media 

en zullen dat ook sowieso niet zijn in de toekomst? Die echt niet vatbaar zijn om via sociale media 

verspreid te worden, maar wel via bijvoorbeeld persberichten? Absoluut niet via nieuwe media kanalen?  

Ik denk dat het eerder omgekeerd is. We proberen echt consequent een nieuwsbericht, als we dat hebben, ook te 

tweeten. En we hebben ook al wel eens los van nieuwsberichten getweet in het kader van evenementen, of 

ruimtevaartdagen. Gewoon om onze aanwezigheid in de kijker te zetten. Maar dat gebeurt niet echt vaak 

voorlopig, maar dat zal in de toekomst ook gaan afhangen van de mensen die we hiervoor gaan aannemen. Dat 

zit ook in het profiel van de communication officer die we willen gaan aannemen om een strategie te gaan 

uitdenken rond sociale media, dus dat zal zeker meegenomen worden.  

In het licht daarvan wou ik ook vragen in welke mate jullie die media dan interactief gebruiken, maar dat 

zal vermoedelijk ook nog niet echt uitgebouwd zijn dan? 

Nee, voorlopig antwoorden wij ook nog niet op tweets. Ik denk dat dit ook ergens staat. We krijgen ook zelden 

of nooit opmerkingen, we hebben denk ik maar één keer ooit een vraag gehad. Maar wij zijn daar zelf niet 

proactief of zelfs interactief in, het is echt gewoon voorlopig herhalen wat we al hebben en informeren wat op de 

website staat. Ook omdat we niet de mensen en middelen hebben om dat constant te volgen. Als je daarin 

instapt, dan beseffen we wel dat dit echt iemand moet zijn die actief een aantal uren per week daarmee moet 

bezig zijn. Ik weet niet of je het Nucleair forum kent: zij tweeten wel heel actief. Maar daar zit ook iemand 

achter die daar dagelijks heel de tijd mee bezig is en dingen uitzoekt over wat te tweeten. Want als je zoiets doet, 



 
 

162 

moet je het ook wel regelmatig doen. Dat is ook één van de redenen: wij hebben momenteel niet echt de mensen 

om het te gaan doen. 

Als jullie dan zien dat er toch vragen zouden binnenkomen, in het geval van bijvoorbeeld de BR3-brand, 

reageren jullie er sowieso niet op. Maar geven jullie die vragen dan ook door? 

Ik weet niet of dat er toen vorige keer zelfs geweest is.  

Bij de tweets die u heeft doorgestuurd zag ik wel enkele bezorgde opmerkingen, niet al te veel. Wel 

voornamelijk van het nieuws, dus journalisten. Voornamelijk bezorgdheden over kernenergie dan. Spelen 

jullie daar bijvoorbeeld dan op in of geven jullie dergelijke bezorgdheden door?  

Toen hebben wij daar niets mee gedaan moet ik eerlijk zeggen. En dat is ook niet altijd evident. Daar is toen 

eigenlijk niet op gereageerd, dat is zo een beetje zoals die commentaren zoals je die wel eens terugvindt onder 

berichten van Het Laatste Nieuws ofzo, echt die stemmingmakerij. Dus daar wordt voor de moment niet echt op 

gereageerd en ik weet ook niet of dat echt aan de orde is om op zulke zaken te reageren. Maar op zich is advies 

altijd welkom natuurlijk.  

Misschien dan ook wel met concretere vragen natuurlijk, want dit is natuurlijk meer een geventileerde 

opinie.  

Ja inderdaad, soms… Maar daar moeten we inderdaad ook wel over nadenken, hoe we daarop gaan reageren. En 

of we inderdaad,… Want het idee zou zijn om, als er nu echt iets ernstigs zou gebeuren, om voor alle 

handelingsadviezen hier terecht te kunnen en dat wij links naar de site van de crisiscel of wie dan ook aanbieden, 

diegenen die het advies bieden. Dus die zaken kunnen wij wel doen, maar ja. Het idee bij ons is vooral om naar 

officiële bronnen door te verwijzen.  

En via de website, daar wordt waarschijnlijk wel een uitgebreider overzicht gepresenteerd? Werken jullie 

dan ook met een blog bijvoorbeeld?  

Dat is wel het plan: wij hebben achter de schermen een blog staan. Om bijvoorbeeld, ja ook de externe website, 

je weet nooit of de infrastructuur hier wegvalt, je kan altijd nog wel op de blog maar als hier de servers uitvallen, 

dan kan ik natuurlijk niet meer aan onze eigen website. Dus met het oog daarop hebben we die blog opgericht. 

En omdat je dat ook nog iets sneller kan editen dan in het programma waarbinnen wij werken. Dus die is 

voorzien, er is ook ooit gesproken van een dark site en een soort van switch, maar dat is allemaal een beetje 

ingewikkeld dus vonden we het volgen van de blog beter, die link kunnen we dan tweeten en zo toch nog de 

mensen naar de informatie sturen. 

Wat bedoelde u met die dark site? 

Een soort van dark site achter de schermen, maar je moet nog altijd wel zorgen dat mensen, je hebt uw URL, dat 

die op een gegeven moment de switch en de redirect naar de oude site geeft, en daar heb je ook weer uw 

infrastructuur voor nodig. ICT heeft daar wel dingen rond uitgezocht, maar dat is minder evident dan het lijkt. Of 

je zou dat extern moeten hosten, want anders blijf je natuurlijk met dat lokaal probleem zitten. Maar dan zit je 
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weer met ons beheersysteem, daar zijn wel wat technische issues. Dus die blog was daar voor ons wel een 

handige oplossing tussendoor voor.  

Lijkt het handig om dit ook tijdens een crisis te gebruiken? Als een soort van tijdlijnoverzicht? 

Ja, dat is de bedoeling! Dat we zo chronologisch dat kunnen weergeven, dat is daar inderdaad wel handig aan, 

als je zo kan zien hoe alles loopt. Terwijl op onze site zou je gewoon allemaal aparte berichtjes hebben, of je 

maakt het langer. Maar dat is ook het voordeel van die blog. Als onze site blijft werken, gaan wij gewoon op de 

homepage in die nieuwsrubriek een afbeelding zetten van: volg de updates hier. Als je dan klikt, kom je dan op 

de blog terecht. Ervanuit gaande dat alles blijft werken natuurlijk.  

Jullie zien dat echt als een soort van live-center dan? 

Ja, en dan moeten mensen ook niet gestoord worden door al de rest van de navigatie en van die zaken en die 

heeft ook heel bezig de look en feel. Dat is via Wordpress dat we dat hebben aangemaakt. Die is 

gebruiksvriendelijk, vooral daarom.  

Om nog eens terug te komen op het nieuwe media – communicatieplan: daar is echt nog geen sprake van? 

Dat zal ontwikkeld worden, hopelijk tegen eind dit jaar. Die mensen moeten natuurlijk ook nog ingewerkt 

worden in het bedrijf en dat is hier misschien niet het meest voor de hand liggende bedrijf: de werkingen, de 

structuren, de mensen,… Dus, ja, we zijn nog bezig met een algemene strategie voor het SCK, de 

communicatiestrategie en de sociale mediastrategie volgt daar dan uit, dus dat zal toch nog wel even duren. Ik 

denk dat we al snel een jaar verder zullen zijn. Tenzij er iemand komt die daar al echt zicht op heeft en hierin al 

ervaring mee heeft in een ander bedrijf. Die kan dat misschien ietsje sneller. We zullen zien. 

Rekenen jullie op dat vlak soms om externen om zo’n beleid op te stellen, of gebeurt dit vooral intern bij 

jullie?  

In het kader van crisiscommunicatie zijn wij begeleid geweest door PM, die noemde vroeger Progressive Media. 

Want intussen werkt ook de federale overheid en anderen volgens dat systeem. Dus dat is wel handig om op dat 

vlak af te stemmen. Zij hebben dat mee opgezet een drietal jaar geleden, voor het communicatieteam. En zij zijn 

ook standby in tijden van crisis, dus zij kunnen nog altijd advies geven en maken ook scenario’s voor 

oefeningen. Zo hebben wij intussen toch al een vijftal oefeningen gedaan. Zij doen ook debriefing bijvoorbeeld, 

dus dat is wel goed dat je iemand extern in die zaken hebt. Dus misschien kunnen we zoiets voor sociale media 

ook doen. Voor sommige zaken gaan we voor advies inderdaad extern.  

Denkt u dat juist misschien door de gevoeligheid van het nucleaire aspect de communicatie betreffende 

crisissen in deze sector een soort van extra gevoeligheid moet ingebouwd hebben in de berichtgeving? Dat 

dit ook anders zou zijn in andere crisissituaties?  

Wij zijn sowieso voorzichtig in al die zaken en het is sowieso een gevoelig iets. Zowel technisch-

wetenschappelijk als ethisch-maatschappelijk, dus we zijn altijd al wel voorzichtig in onze manier van 

communiceren en ja, misschien is dat ook wel één van de redenen dat we terughoudend, of al lang zo 
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terughoudend, zijn in sociale media. Maar op een gegeven moment moet je daar toch echt wel in meegaan. Alles 

geleidelijk aan gaan invoeren.  

Denkt u dat dit uiteindelijk uw gebruik van crisiscommunicatie zal verbeteren? Gebruik van een Twitter, 

Facebook of andere nieuwe kanalen? Of komt dit eerder als extra werklast erbij omdat het moet, niet per 

se omdat het nuttig is?  

Ik denk dat het goed is dat als je een boodschap hebt, die er langs zoveel mogelijk kanalen uit kan. En één keer je 

uw kernboodschap hebt, dat is het voornaamste waar je uw tijd insteekt. Al de overige acties zie ik niet direct als 

extra werk. Ik denk wel dat dit goed is om op die manier uw boodschap zo goed mogelijk verspreid te krijgen 

over de mensen, ik vind dat eerder een voordeel dan een ballast.  

Het is misschien vooral een extra werklast inzake monitoring dan? 

Dat is waar, maar dat is ook voorzien in het crisisteam, dat die monitoring gebeurd. Dat er ook een platform is 

waarop die dingen allemaal samengebracht worden, om zo te zien wat er leeft en of we moeten reageren. Dus dat 

is allemaal wel voorzien, maar inderdaad: hoe meer kanalen, hoe meer je moet gaan monitoren. Maar voor 

Twitter, via Tweetdeck heb je dan de mogelijkheid, of eigenlijk zijn er heel veel tools om die zaken te gaan 

opvolgen, dus in dat opzicht denk ik niet dat dit echt een probleem is.  

Denkt u dat het voordeel van de snelheid van het medium voor jullie ook van belang is? Dat wordt toch 

vaak als grote voordeel van nieuwe media meegegeven, alles kan sneller gecommuniceerd worden. Als dan 

natuurlijk alles nog eens afgetoetst moet worden overal, is dat voordeel weg natuurlijk. 

Ja, ik weet niet of dit voor ons een voordeel is. Wij zijn die snelheid nog altijd niet gewoon. Ik denk dat we ons 

daar nog altijd aan moeten aanpassen. We zijn momenteel nog altijd… De gemeente Mol tweet eerst en je ziet al 

tweets en ondertussen zit jouw boodschap ergens. Dus ja, het heeft zijn voor – en nadelen, maar we zouden beter 

nog wat meer gebruik maken van de voordelen denk ik. Of daar meer op afstemmen denk ik. 

En dan omgekeerd, wat ziet u misschien als nadeel van de media in crisissituaties voor jullie dan 

specifiek? 

Bijvoorbeeld voorbijgestoken worden door andere partijen. En als het correcte informatie is, dan is dat niet zo 

erg. In het verband van de gemeente Mol was dat nu bijvoorbeeld juist. Maar als het dan foutieve informatie of 

desinformatie is, ja, dan is het eerder een nadeel. Dan moet je gaan reageren terwijl je ook nog een crisis aan het 

managen bent. Dus dat kan ook wel een nadeel zijn.  

Zijn er zaken, als u terugkijkt op de brand, die jullie liever anders hadden aangepakt? Omdat er 

ongewenste gevolgen kwamen?  

Ik denk dat er weinig ongewenste gevolgen waren en dat dit op zich vrij snel afgehandeld is geweest zonder al te 

veel ongerustheid of commotie achteraf. Wat we wel hebben gemerkt, rond de middag begonnen er op 

verschillende nieuwssites berichten te verschijnen, ik denk dat we drie à vier foto’s gezien hebben van zogezegd 

het SCK en niet één van de foto’s van BR3. Dus dan was het idee, misschien moeten we bepaalde foto’s al eens 
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doorsturen naar de fotoredactie, maar mijn collega heeft bij de krant gewerkt en die zei: “Dat werkt niet, dat 

wordt zo hard niet nagetrokken op nieuwsredacties. Ze denken dat hun foto juist is en publiceren.” En heeft dat 

dan veel zin om dat achteraf recht te zetten? Dat was iets wat ons een beetje stoorde, maar ik weet niet of daar 

veel aan te doen valt.  

Zelf nog sneller reageren natuurlijk, maar dat is misschien onrealistisch.  

Ja, maar je wil dan over die crisis berichten en als je dan nog eens zo snel alles naar de redacties moet gaan 

communiceren en rechttrekken. Dat zijn geen prioriteiten op die moment. Dus, dat was iets dat ons toen opviel, 3 

à 4-maal foute foto’s. Maar ja, voor de rest is dat wel vrij goed afgehandeld denk ik, daar is ook niet achteraf nog 

iets speciaals rond geweest. 

Ook geen andere moeilijkheden buiten die kleine moeilijkheid dan in de externe communicatie? 

Opvallende zaken? 

Wij hadden toen de indruk, dat was de eerste echte crisis die wij hebben gehad sinds dat we aan het oefenen 

waren. En we hadden de indruk dat dit echt een goede oefening voor ons was. Niemand was aan het stressen, we 

moesten iets langer blijven maar voor de rest werkte het systeem wel. Dus dat was wel aangenaam om te ervaren 

dat als iedereen weet wat die moet doen en de regels volgt moet er echt absoluut niet gepanikeerd worden, maar 

gewoon ieder zijn taken. Zo zagen we dat dit echt werkte, zonder dat er slachtoffers waren. Er was eigenlijk ook 

niet ernstig, er was de rookontwikkeling, wij wisten ook al snel dat er eigenlijk weinig of niks kon gebeuren, ook 

in dat gebouw. Dat was bijna volledig ontmanteld, dus dat was zo’n beetje de indruk, dat was een goede, echte 

oefening voor ons. Maar voor de rest kan ik daar zo niet direct iets op zeggen. 

Een brand als deze in een ander bedrijf had misschien minder nieuwswaarde gehad dan nu? 

Nee, hoeveel bedrijfsbrandjes zijn er wel niet? Maar hier is dat dan ook direct de brandweer Mol… En hoe ze het 

ook weten, soms staan er hier dan toch al ineens journalisten of krijg je telefoon dat je denkt van: ah.  

Er moet maar één iemand iets opgemerkt hebben natuurlijk.  

Ja, als er iemand passeert en twee-drie brandweerwagens ziet, ja, dan kan het snel gaan.  

Zien jullie het SCK in de toekomst naast Twitter ook andere kanalen gebruiken?  

Wij zitten ook op LinkedIn, maar voor de HR is dat vooral. Dat is misschien mijn persoonlijke indruk, maar we 

vinden Facebook ietsje te familiair zal ik maar zeggen of iets te meer persoonlijk. Om uzelf daarop te profileren 

als bedrijf, ik denk… Dat is misschien minder relevant. Ik weet ook niet of we daar direct een doelstelling aan 

zouden kunnen koppelen. Of een doelgroep. Misschien kan het he, misschien komt het er dan wel uit. Misschien 

alleen in tijden van crisis, daar valt inderdaad over na te denken. Maar Twitter is toch nog iets minder actie-

reactie heb ik de indruk dan dat Facebook dat is of kan zijn denk ik in sommige gevallen. Maar wij hebben daar 

zelf te weinig ervaring in, dus misschien kan ik daar ook moeilijk uitspraken over doen. Ik ben benieuwd wat er 

gaat voorgesteld worden. 
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Hebben jullie eigenlijk een zicht op het type mensen dat gereageerd heeft? Ik had de indruk dat het vooral 

journalisten waren, maar misschien ook omwonenden bijvoorbeeld?  

Geen idee eigenlijk. Wij hadden toen ook een stagiaire in ons team, zij heeft toen ook al die zaken opgevolgd en 

opgemaakt. Zij heeft dat misschien iets beter geanalyseerd, maar ik weet zelf eigenlijk niet… Eigenlijk had die 

analyse misschien wel moeten gebeuren, maar ik denk niet dat er zover in gegaan is toen.  

Het was maar een klein incident natuurlijk. 

Ja, daarom vooral.  

Zijn er misschien zaken die jullie achteraf veranderd hebben, die jullie vastgelegd hebben die in te kijken 

zijn? In het communicatieplan bijvoorbeeld? Evaluaties? 

Nee, buiten dan de bestanden die ik jou heb doorgestuurd. We hebben wel een korte debriefing gehad, met onder 

andere de snelheid die daarin nog beter kan, maar ik denk niet dat er officieel bepaalde dingen echt zijn 

aangepast. Nee, ik denk het niet. Het is ook een hele tijd geleden weer. 

Hoe vaak oefenen jullie de crisiscommunicatie eigenlijk? Enkel tijdens de nucleaire noodplanoefening, of 

ook frequenter?  

Nee. In het begin oefenden we dat wel meer, omdat iedereen met het systeem moest leren werken. Maar normaal 

gezien is het toch wel de bedoeling dat wij een tweetal keer per jaar iets daar rond doen, om dat toch fris te 

houden. En we gaan nu ook nog wel wat extra mensen bij zoeken, onder andere die twee collega’s zullen 

waarschijnlijk ook wel bij in dat team komen. Maar ook om bijvoorbeeld een back-up te hebben, als een crisis 

langer duurt. Dat kan over een aantal dagen gaan dat we inderdaad een beetje kunnen afwisselen. Er zijn sowieso 

ook altijd punten voor verbetering. Maar dat groeit nog steeds, maar dat wordt ook nog regelmatig onder de 

aandacht gebracht.  

Hoe gebeurt die evaluatie dan, van de oefening dan? Is dat een fictief scenario dat jullie krijgen of gaan 

jullie checken of alle procedures nog steeds werken of hoe gebeurt dat? 

Dat is echt wel met een scenario: er gebeurt bijvoorbeeld een brand in BR2 of die zaken en de laatste keer… 

Maar dat is eigenlijk altijd met begeleiding van PM, die externe adviseurs. Zij maken dan het scenario op en 

hebben ook al eens mediadruk gesimuleerd, dat we ook telefoons krijgen tijdens de crisis. Van de burgemeester 

bijvoorbeeld. Dus dat wordt wel vrij goed, realistisch gesimuleerd. En dan achteraf krijgen wij een debriefing 

waarbij alles wordt overlopen. Dan merkten we, ik doe bijvoorbeeld copywriting en maak de teksten. Maar dan 

zagen we bijvoorbeeld dat iemand ook moet zorgen voor publicatie op de verschillende platformen, want dat 

kost ook tijd en intussen krijg je soms ook al nieuwe informatie binnen waardoor eigenlijk voor een update 

gezorgd moet worden. Dus in die zin, in dat opzicht leer je wel nog bij en proberen we altijd wel op in te spelen. 

En via nieuwe media dan hopelijk ook vanaf volgend jaar. 

Ja, inderdaad. 
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Oké goed, dan zijn alle relevante vragen overlopen. Bedankt voor uw tijd en moeite. 

Graag gedaan.  

11.7.7 Respondent 7: Interview former spokesperson FANC (March 18th, 2016) 
Uw onderzoek ziet er heel interessant uit. Ik denk dat ze tegenwoordig die sociale media wel meer meenemen in 

het dagelijkse gebruik, toen ik in dienst was, was dat nog minder of niet echt.  

Oké, dat zal ik al onthouden. Kan u misschien eerst duiden wat precies uw verantwoordelijkheid was bij 

het Fleurus-incident? 

Ik was woordvoerster. En op dat moment was het nog zo dat ook bij het crisiscentrum, dat was de eerste keer dat 

het nucleaire noodplan geactiveerd is in ons land en dan gaan de mensen van het FANC eigenlijk naar het 

crisiscentrum. En op dat ogenblik toen is er dan voor gekozen dat dan ook het FANC vanuit het crisiscentrum 

die communicatie doet.  

Als adviseur of als uitvoerder? 

De twee eigenlijk. Ik geloof dat dit de eerste keer was dat men geconfronteerd werd met zo’n situatie. Men had 

natuurlijk al noodsituaties gehad, maar ik denk dat als je gaat vergelijken, toen was het al goed georganiseerd 

maar ik denk niets in vergelijking met de lessen die toen geleerd zijn. Bijvoorbeeld, en nu loop ik misschien wat 

voorop, maar de telefoons van elke ongeruste burger kwamen ook bij mij terecht. Dus dat waren gewoon, nu is 

er natuurlijk een nummer waar ze terechtkunnen. Maar toen, mensen zagen pers en… 

Er was geen noodnummer voorzien voor mensen? 

Nee. Dat is dan geïnstalleerd en dan zijn de gemeentes ingeschakeld om dat op te vangen, maar die waren daar 

ook niet echt op voorbereid. Ik heb op RTBF, daar had je zo’n programma “le jeu des dictionaires”, ik reed naar 

huis en heb me een kriek gelachen. Dan deden ze dat na, met op de achtergrond een tikkende geigerteller. 

“Bonjour Maurice, t’as des problèmes?” “Oui, mes glands, mes glands!” Allez, wij lachten omdat dit zo a 

l’improviste was, met de mensen die we hadden, eigenlijk wisten ze ook niet veel van die problematiek. Ook dat 

is een les die we geleerd hebben.  

Dat het nu meer geduid wordt? 

Ja, nu kunnen we daar allemaal mee lachen. Maar op die moment kregen we mensen aan de lijn die vroegen of 

we soep mogen eten. En daartussen had je dan de pers, vanuit heel de wereld. Ja… 

Via mail had u ook al gezegd dat nieuwe mediacommunicatie toen eigenlijk nog niet echt gedaan werd. 

Maar via de website of blog of fora misschien al wel? 

Website, daar publiceerde het FANC wel regelmatig nieuws op, maar ik denk dat dit echt het enige was.  

En werd er iets gedaan om bijvoorbeeld vragen van mensen die op basis daarvan kwamen te 

beantwoorden, zij het misschien via mail? 
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Neen, want daar hadden we ook gewoon niet de mensen voor op dat ogenblik. Dus men heeft geprobeerd in feite 

die noodsituatie, daar was een plan voor. Daar was een plan voor om te zien hoe je alles moest doen. Maar een 

beetje een verwaarloost deel, misschien zeg je vandaag verwaarloost, maar toen had men nooit de impact 

ingeschat op het vlak van mensen die behoefte hebben aan informatie. Voor mij was dat heel duidelijk: mensen 

wonen in de buurt van nucleaire installaties en hebben geen notie, maar echt geen notie, van wat straling is, wat 

het effect daarvan is, wat gevaarlijke straling is, wat het risico daarvan is… Dat moeten ze op die moment dan 

allemaal weten, dus je moet zowel communiceren over wat er voorvalt als “opvoeden” eigenlijk. En ik ben heel 

blij met het advies van de Hoge Raad nu, ik weet niet of je dat gezien hebt? Ik weet niet of je dat gelezen hebt? 

Oppervlakkig, een beetje, ja. 

Ik denk dat dit ook wel belangrijk is, daarin zijn lessen getrokken. Niet alleen van Fleurus, ook van Fukushima. 

De impact, ergens gebeurt iets en hoe heeft dat een wereldwijde impact op de geesten van de mensen. Het is een 

thema dat nu vandaag niemand interesseert, hoogstens mensen die ofwel van de kerncentrales zijn ofwel ertegen 

zijn, en dan nog. Op het moment dat er iets gebeurt dan… Dat was heel opvallend ja, zelfs een buis dat ergens 

gevonden werd met een radioactief teken, dan had je direct pers. 

Daar wordt direct opgesprongen langs alle kanten. 

Ja, dus dat was een bijzondere uitdaging.  

Was er ook een soort van monitoring die jullie deden? Om te zien waar mensen over spreken, los van de 

pers? 

Ja, dat deed het crisiscentrum wel, maar niet echt het monitoren van de informatie. Ik denk dat dit op dat moment 

al bestond. 

Meer richting fora ofzo in die tijd natuurlijk.  

Nee, dat werd niet gedaan. Wij hadden wel vrij rechtstreeks contact met Greenpeace en alles was eigenlijk heel 

rechtstreeks en heel direct, met videoconferenties voor de directe betrokkenen en mensen die moesten 

communiceren. Informatie werd heel klassiek doorgegeven. En ik vraag mij ook af, sociale media zijn heel 

belangrijk geworden, maar ik ben nu voorzitter geworden van een kunstencentrum en we zijn nu juist ook zo’n 

rondvraag aan het doen. En het blijkt daaruit wel, bij ons publiek, dat dit heel weinig gebruikt wordt. Dat mensen 

nauwelijks… Terwijl wij toch een jong publiek hebben. 

Het hangt er vanaf natuurlijk…. 

Waarvoor? 

Ja, bijvoorbeeld in crisissituaties als bij Pukkelpop, dan zie je dat mensen daar zeer snel gaan zien of 

bekenden in orde zijn, wordt daar informatie gegeven? 

Ja, dat is de evolutie. Maar in 2008 was dat zeker nog niet zo. En om het als permanent communicatiemiddel te 

doen, want dat hebben wij bij het FANC ook gevraagd op een gegeven moment, en eigenlijk hebben we zo’n 



 
 

169 

rondvraag gedaan en toen bleek dat mensen het FANC eigenlijk helemaal niet op hun Facebook wouden hebben. 

Wij willen onze vrienden daar zien, maar geen overheid die daar tussen komt. Intussen heeft het crisiscentrum 

dat wel allemaal, wat wij wel hadden was een website: Nucleair risico. En daar waren we vooraf aan bezig, in 

onverwachte tijden. En daar was al heel wat informatie terecht en konden we dus wel naar verwijzen. Dat was 

eigenlijk… 

Preventieve informatie die al werd gegeven? 

Ja, dat bestaat nu nog steeds. Dat was overigens los van de nucleaire sector he. Onze communicatie verloopt 

steeds apart, we helpen elkaar met nakijken of dingen correct zijn. Maar als FANC, onafhankelijk, kunnen wij 

ons niet permitteren of gezamenlijk te communiceren. Die vraag is wel gesteld vanuit bijvoorbeeld het nucleair 

forum. Maar wij vonden belangrijk, in crisis, de verwevenheid in Japan tussen de controleur en de sector was 

nog heel groot. In België zijn wij echt ongebonden aan politiek en sector. We hebben wel een voogdijminister 

Binnenlandse Zaken, maar daar moeten we niet aan vragen wat mag en niet. En we moeten dat eigenlijk altijd 

verantwoorden in de parlementaire commissie. En dus ook niet te verantwoorden aan de nucleaire sector, die 

betalen een bijdrage voor onze werking, net zoals het FAVV wordt betaald door de restaurants en de 

voedingssector opdat zij hun inspecties kunnen doen. Dat betekent niet dat in functie van die mensen 

gecommuniceerd wordt. Maar voor sommige mensen is dat onduidelijk. Nu, op vlak van communicatie denk ik, 

dat was gewoon alle hens aan dek. Klassieke media waren nog zeer belangrijk en dat zie je toch wel in crisissen 

ook, als ook zo die opvolgingen, ook van de EG, lees: op het moment van crisis draaien mensen vooral terug 

naar de klassieke media. Om bijvoorbeeld, dan kan je sociale media wel gebruiken om korte mededelingen te 

doen, of om dingen te duiden of begrijpen. Ik herinner mij een journalist van de VRT, die was op het moment 

van Fukushima naar Japan gegaan, en ze zei dat je via sociale media van alles binnen krijgt van de Scientific 

Council, ik wist op de duur echt niet meer wat of wie te geloven. Dan krijg je allemaal groeperingen die 

hetzelfde heten en zo weten mensen ook niet meer… Er wordt misbruik gemaakt van de wetenschap, mensen 

geloven wetenschappers. Vandaar dat ik ook als advies toen gegeven heb dat het heel belangrijk is dat een actor 

als het FANC, het crisiscentrum, dat zij bekend zijn bij de bevolking. Het crisiscentrum heeft een overeenkomst 

met de media dat op zo’n momenten ruimte kan voorzien worden in de kranten. Of je maakt afspraken met de 

media dat wij zeiden: ook als jullie (kritische) commentaar geven, hou die dan apart van de raadgevingen of 

adviezen die wij formuleren. Want ja, wat moeten mensen nog geloven.  

Heel moeilijk natuurlijk om te zien wat objectief of subjectief is. 

Ja, maar ook Greenpeace. Ik heb bijvoorbeeld een telefoontje gekregen dat ze zeiden dat ze niet gingen 

tussenkomen in onze adviezen, omdat ze ook wisten waar we die op baseerden. En daar hadden zij ook 

vertrouwen in. Wij gingen veel verder dan de Europese richtlijnen. Dus, ik vind altijd dat communicatie zo 

wordt gekeken naar de middelen die je inzet, maar communicatie gaat veel meer over wat onzichtbaar en vooraf 

gedaan wordt, de afspraken die gemaakt worden, hoe wordt vermeden dat mensen op het verkeerde been worden 

gezet, die informatie vind je daar enzovoort. Dat duidelijk is wat de bronnen zijn, maar natuurlijk worden die 

bronnen ook in diskrediet gebracht. Dus ja. 
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Zat u nog bij het FANC toen zij een nieuwe media – beleid hebben ontwikkeld, samen met het 

crisiscentrum? 

Neen, ik ben vijf jaar weg bij het FANC, dus neen. Ik denk bij bijvoorbeeld de oefening die wij hebben gedaan 

bij de evacuatie Beveren, en dat was denk ik wel zeer belangrijk, de gemeente Beveren rond Doel, die hebben 

geïnvesteerd in een telefoonsysteem, waarbij, dat zijn ook nieuwe media, elke inwoner, die hun toestemming 

moesten geven omwille van privacy-redenen, persoonlijk telefonisch met de stem van de burgemeester met een 

boodschap geïnformeerd werden.  

Is dat met het BE-alert systeem?  

Ja. Dat blijft bellen tot echt iemand opneemt, antwoordapparaten werken niet. En dat is echt heel persoonlijk, dat 

geeft vertrouwen. Dus ik denk als je zegt dat sociale media belangrijk zijn, denk ik dat rechtstreekse 

communicatie belangrijk blijft ten tijde van crisissen. 

Denk u dat dit meer geloofwaardigheid geeft aan de boodschap op die manier? 

Ik denk dat ja. Precies door die vaststelling dat je tijdens crisissen zoveel blogs krijgt en zoveel informatie dat 

niet altijd duidelijk is, wat van wie komt, blogs enzo, en wie nog te geloven.  

Welk type boodschappen denkt u dat het beste zou zijn om dan toch via die media te verspreiden? Puur 

informatief of toch interactief? 

Ik denk zeer duidelijke boodschappen over wat wel en niet te doen om uzelf en uw gezondheid te beschermen: 

dat is wat de mensen interesseert. Op zo’n moment willen ze weten of ze een risico lopen, hoe kan dat vermeden 

worden, als je dan heel duidelijk de boodschap geeft dat koeien binnen moeten blijven en geen gras meer mogen 

eten, maar de kinderen mogen buiten spelen… Tja… 

Dat wordt niet direct geloofwaardig geacht? 

Nee, en dat wordt heel gemakkelijk ook in diskrediet gebracht. Dus als je dan enkel uw sociale media doet… Ik 

denk dat je vandaag niet meer zonder kan, maar alleen daarop inzetten houdt een enorm risico in. Het geeft het 

voordeel van het bereik. En de snelheid. Maar het heeft het nadeel dat je continu moet screenen en zelfs met 

klassieke media kan je al niet op alles reageren. Het is goed om die screening permanent, dat werd toen ook 

gedaan, te doen. Wat verschijnt waar, wat wordt er op het nieuws gezegd. En daar pikten wij wel grote lijnen uit, 

het gaat die of die richting op. Sturen. 

En dan zo de strategie mee bepalen?  

Ja. Dat is denk ik met sociale media net hetzelfde. Voor mij in feite, ik ben nu al van ’97 woordvoerder. De 

manier waarop je ermee omgaat is net hetzelfde. En sociale media is gewoon één van de media die erbij komt. 

En alle media zijn voor mij redelijk relevant. Mensen spreken mij vooral nog aan over wat ze ergens gelezen 

hebben, of dat nu op een website of een krant is, dan wel via Facebook. Daar ben ik eigenlijk nog nooit op 

aangesproken geweest. Niet bij OVAM, niet bij het FANC en niet bij het FAP.  
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Het zijn natuurlijk ook vaak de links die via die media verspreid worden, die daardoor door meer mensen 

worden opgepikt. 

Ja, want die gaan wel rond. 

Ziet u misschien nog voordelen, naast snelheid en bereik?  

De snelheid, de grootheid van het bereik, maar het nadeel vind ik dat je geen controle hebt over de eigen 

boodschap. Als je uw eigen boodschap hebt, met daaronder een hoop berichten, dan kan je niet indenken hoeveel 

professoren op die moment… Want dat is eigen aan kernenergie, daar heb ik in de jaren ’80 mijn thesis rond 

gemaakt, de communicatie rond kernenergie. En als ik dertig jaar later bij het FANC kwam was ik eigenlijk 

gechoqueerd over hoe weinig evolutie er was. Dus eigenlijk had ik op dat moment niet zozeer naar het gebruik 

van media gekeken, maar gewoon… Dat was het moment dat Doel gebouwd werd. En dan heb ik een hele kaart 

gemaakt van wie in Vlaanderen daar allemaal rond communiceerde. En in feite kon niemand daar een lijn rond 

trekken. Je had zowel de pro’s, contra’s en heel gerenommeerde wetenschappers, mensen met gewicht, 

charlatans, en als burger moet je dan maar uitmaken wie te geloven. 

En dat is na al die tijd nog steeds zo? 

Ja, dat is nog steeds zo. Dat is eigenlijk, kernenergie ten opzichte van andere sectoren, bijvoorbeeld 

bodemverontreiniging, daar kon gecommuniceerd worden over zware metalen en de effecten daarvan en dat 

werd niet langs alle kanten betwijfeld. Je had wel mensen die zeiden dat ze al jaren ergens woonden en soep uit 

de tuin eten die met arsenicum verontreinigd is en dan ben ik gaan uitleggen op Man bijt Hond waarom ik niet 

van die soep eet en die mensen wel, die al oud en gezond waren. Maar dat kreeg je uitgelegd. Ik kon dat gerust 

één keer eten en daar niets van hebben, dat de cumulatie en het regelmatig blootstellen schadelijk zijn. Maar dat 

niet iedereen daardoor een effect heeft. Maar dan werd je niet langs alle kanten aangevallen dat het niet klopt. In 

de nucleaire sector wel. 

Dat maakt het dan veel moeilijk voor jullie dan in andere crisissen om te communiceren? 

Ja, omdat er veel meer andere meningen zijn over wat gevaarlijk is en wat niet. Of dat er heel veel angst is bij 

mensen. Ik geef soms voordrachten waarbij ik zeg dat als er iets gebeurd in de nucleaire sector, om een of andere 

reden zelfs bij jongere mensen, overheersen dan beelden van Hiroshima, experimenten uit de jaren ’50 met 

ontploffende bommen en mensen die kijken achter een zandheuvel en apocalyptische films. Dat is eigenlijk wat 

naar boven komt. En daar moet je dan mee omgaan, die angst die er overal inzit. Het gevoel ook dat straling 

overal is en gevaarlijk is, dat er goede straling is, straling die minder risico’s inhoudt en voor de communicatie 

dat ook heel moeilijk is. Langs de ene kant, vanuit het FANC communiceerde wij “hoe minder blootstelling aan 

straling, hoe beter”. Dus, wat je kan beperken, doe je best ook. Een foto nemen bij de tandarts en dan radiologie, 

pas daarmee op. Overdrijf daar niet mee. En tegelijkertijd moet je dan, he pas op met een embryo als je een scan 

neemt ofzo. En tegelijkertijd moet je dan zeggen dat een zekere dosis ongevaarlijk is. Ja, iemand die dan een 

beetje volgt vraagt zich dan af hoe dat kan kloppen.  

Je zit zelf met een beetje inconsistentie in de boodschap dan? 
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Niet inconsistent, maar gewoon heel moeilijk te vatten. Neem nu dat ik al een goed geïnformeerde burger ben. 

En ik weet dat je niet teveel blootstelling aan radiografieën moet doen. En ik weet dat straling effect kan hebben 

op een embryo. Er gebeurt iets, er worden metingen gedaan: je meet altijd iets. Dus je kan ook nooit zeggen dat 

er niets gemeten wordt. Zeggen dat er geen risico is, dan staan alle artsen op hun achterste poten.  

Er is altijd risico? 

Er is altijd wel een zeker risico. Dus een echte geruststellende boodschap kan je niet geven, vandaar dat wij 

daarna een ronde zijn gaan doen om te gaan communiceren over natuurlijke straling. Zodat mensen toch ook 

besef kregen dat straling er altijd is. En dan zag je, er zijn provincies die dubbel zo hoge radioactieve straling 

hebben ten opzichte van andere. En dat was mijn gevoel, dat we dat in onverdachte tijden meegeven. Zodat je in 

momenten dat je gaat communiceren over waarden, je kan vergelijken met de dagelijkse natuurlijke straling. 

Zodat mensen daarnaar kunnen teruggrijpen, dat dit geloofwaardig overkomt.  

Bijvoorbeeld wat erg bij ons hielp, en dat heeft niets met media te maken maar was wel heel bruikbaar in media, 

dat is dat wij vergelijkingen zochten. Bijvoorbeeld in Fleurus was er contaminatie gevonden op de groenten en 

dan kreeg ik een hele uitleg van onze experten, zoveel becquerel en dit en dat; geen mens gaat dat snappen. Dus 

gaan ze gewoon denken dat het gevaarlijk is. En dan uiteindelijk, na veel zwoegen en zweten, als een baby elke 

dag een volledige ongewassen krop sla zou eten: dan nog zou die niet aan het natuurlijke niveau van 

blootstelling zitten. Op zich al een ingewikkeld voorbeeld, maar dat werkte wel. Iedereen vroeg zich natuurlijk af 

welke baby dit zou doen.  

Het is wel iets dat de mensen aan het denken zet en uit die abstracte meeteenheden haalt.  

Ja, en dan zijn we veel voorbeelden gaan gebruiken: je kan dat vergelijken met de dosis radioactiviteit die je 

krijgt als je een vlucht Brussel – New York bijvoorbeeld. En dat zijn we toen beginnen uitwerken. Bijvoorbeeld 

de dosis die je krijgt van een week in de bergen. Een week in de bergen geeft meer straling dan een heel jaar in 

België, bijvoorbeeld. Daar ga je ook niet dood van. Maar je mag dat natuurlijk niet minimaliseren, het  blijft een 

risico. Het moment van Fukushima was op een moment het stralingsniveau verdubbeld. Dus in Tokio is dat een 

risico en niet normaal. In België ben ik toen met journalisten op het dak van het FANC gegaan, waar een meter 

staat. Wij zaten hier aan hetzelfde niveau, maar hier is dat het gewone niveau.  

Het dubbele van in Tokio is hier normaal? 

Ja, in Brussel. Dus ja, om maar te zeggen: als mensen waarden gaan vergelijken op sociale media, dat zegt 

eigenlijk op zich niets. Je hebt wel de actiewaarden, waarop geëvacueerd gaat worden. Maar op zich gaat dat aan 

de mensen nooit echt iets zeggen. 

Is het dan niet gemakkelijk om dergelijke voorbeelden via sociale media te gaan verspreiden tijdens 

crisissen? 

Ik denk dat ze dat nu wel doen en dat die voorbeelden ook meer zijn uitgewerkt. Als ik op het FANC begon, ik 

weet het nog goed, mijn eerste dag zie ik nog zo toen een aantal experten en dokters in de gang op mij afkomen. 
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Die zeiden: als je begint te communiceren, durf u niet te vergissen tussen een becquerel en een sievert, ze hadden 

daar schrik voor. Ik wist niet wat dit was, dat zei ik ook, de meeste mensen gaan dat niet weten en als ik ben 

weggegaan heb ik gezegd dat als ik me in duizendvoud vergis, geen mens die het zal weten behalve professoren 

en wetenschappers. Maar wat belangrijk is, is of je aan de mensen vertelt of je risico loopt of niet en als je risico 

loopt, hoe kan je beschermt worden?  

Zo simpel mogelijk proberen voorstellen dus. 

Ja, de boodschap zo simpel mogelijk en niet beginnen over die meeteenheden. Nucleaire transporten zijn we ook 

beginnen communiceren van, als je tegen een wagon gaat zitten en je eet een broodje, dan kom je nog lang niet 

aan een dodelijke straling. Omdat over nucleaire transporten altijd zo groot gedaan werd, dan werd de inhoud 

vergeleken, door Greenpeace en dat was terecht, de inhoud, de activiteit van de inhoud en de vaten en op een 

gegeven moment werd vergeleken wat is vrijgekomen bij Fukushima. Maar wel op een heel ander niveau en een 

heel andere manier en… Dus gewoon niet te vergelijken. Maar onjuist is het niet wat ze zeggen en wat wij 

zeiden ook niet. 

Gewoon een totaal andere perceptie? 

Zie je hoe gevaarlijk dat is? In sociale media. Als je daar alleen op zou inzetten. 

Maar als je daar zelf ook op aanwezig bent, kan je daar actief zijn en je eigen geloofwaardigheid 

opbouwen? 

Ja, dan moet je ook zien, dan moet je voldoende mankracht voorzien om dat te doen. Je hebt geen idee hoe bij 

Fleurus en Fukushima, ik heb twee zo’n situaties meegemaakt op mijn vijf jaar daar. Fleurus dat was dag en 

nacht, ik had vier uur per nacht voor weken aan een stuk. En uit heel de wereld he. Je moet niet denken dat 

mensen op zo’n moment denken, Fleurus en er is een radius van 20km en dan ben ik gerust. De berichtgeving is 

ook heel variabel, sowieso riskant bij sociale media. De windrichting verandert, je zegt dat dit het risico is en 

daar niet. Dan verandert de wind en moet ook jouw communicatie aangepast worden. Dat geeft bij mensen 

allemaal een gevoel van: gisteren kon het niet kwaad, vandaag wel. Maar je kan moeilijk alle regio’s preventief 

op een alert zetten he. Ook economisch zou dat niet aanvaardt worden, dat zijn ook discussies die gevoerd 

worden. En Fukushima, ik geloof dat we daar een symposium over georganiseerd hebben met de OESO, rond 

crisiscommunicatie, daar is een handleiding voor, voor alle landen, waar sociale media ook in gebracht worden. 

Die kan je zeker nog vinden. Toen hebben we als communicatoren het aangegrepen, toen waren echt de 

leidinggevenden van al die agentschappen in Barcelona aanwezig, vanuit heel de wereld. Toen voelden we heel 

goed: ze hadden allemaal, zelfs hun controles moeten afbouwen om al hun experten in te zetten op 

communicatie, zodanig intensief was dat. En zodanig ook, dat evolueert continu: het is niet dat wordt gezegd, je 

doet een Q&A en je bent gerust voor een paar dagen. Nee, dat verandert. 

Omdat mensen zelfs als ze de antwoorden hebben toch nog met die bezorgdheden zitten? 

En ook, dat verandert alle dagen. Windrichtingen, inzicht in wat er gebeurt, inzicht in maatregelen die genomen 

moeten worden, dat wordt continu bijgestuurd. En voor communicatie is dat al moeilijk, heel uw experten team 
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zit samen te beslissen en te bedenken en scenario’s uit te werken en jij moet communiceren, maar dat houdt ook 

in waar we naartoe kunnen gaan. En dat is bij Fleurus wel duidelijk geworden dat dit meer naar elkaar 

toegegroeid is, ik ging bij de experten binnen om scenario’s te vragen en dan werd ik buiten gestuurd. Dat ging 

niet, nu is dat allemaal wel meer afgestemd. 

Dat is deels ook wel geleerd daaruit? 

Ja, wij zeggen altijd dat als de nucleaire sector zich in een ding duidelijk aftekent dan is dat in de lessons learned. 

Dat het daar echt, ook in centrales, alles wat gebeurt moet geanalyseerd worden en meegenomen worden. 

Waarom weten we veel van gezondheidseffecten van straling, maar nog altijd niet heel veel? Dat is omdat sinds 

Hiroshima alle gegevens van elk ongevalletje waar dan ook systematisch wordt bijgehouden, want je kan geen 

labotesten doen over het effect. Dus je gaat, dat is de manier waarop dat gebeurt. Veel internationale gegevens 

worden ook samengezet zodat we daar ook conclusies uit kunnen trekken, zoals bijvoorbeeld het risico van 

natuurlijk Radon in de Ardennen, we weten dat daar jaarlijks 700 mensen aan sterven door longkanker, maar 

alleen maar op basis van internationale data daarover dat is samen gezet. Nu kunnen we daar acties rond doen en 

adviezen geven zodat mensen in risicogebied hun huizen anders bouwen. Dat die Radonvrij zijn. Vroeger was 

dat veel minder een probleem, omdat huizen tochten en er geen cumulatie in huizen was. Nu is alles geïsoleerd, 

CV, verluchtingssystemen die een aanzuigeffect hebben, maar ramen worden minder een hele dag opengedaan. 

Zo krijg je cumulatie in de huizen.  

Daarnet sprak u van scenario’s. Is het mogelijk om op basis van op voorhand opgestelde scenario’s een 

soort van automatische boodschappen te genereren, met te verwachten risico’s en effecten? In Nederland 

zijn ze bijvoorbeeld aan zo’n systeem aan het werken. Dat gebeurt dan in samenwerking met de 

weerdienst en zo worden boodschappen zo snel mogelijk gedeeld. Omdat anders natuurlijk informatie 

eerst geverifieerd moet worden en zo kan van de snelheid minder gebruik gemaakt worden: is dit dan een 

mooi alternatief?  

Ja. Bijvoorbeeld bij Fukushima heb ik samengewerkt met de weerdiensten, Frank Deboosere communiceerde 

toen mee omdat ook hij zag dat het niet klopte wat mensen soms van onze informatie maakten. En zo heeft hij op 

een gegeven moment een weerbericht gegeven en ging het over het meten van de wolk en dat maten wij 

natuurlijk. Wij meten ook nog residu van Hiroshima, van Tsjernobyl, dat meet je allemaal, dat zit daar allemaal 

nog ergens. En hij gaf toen als voorbeeld: als ik hier een windje laat, dan ga je die ook kunnen volgen en meten. 

Dat had natuurlijk iedereen opgepikt. En daarvan zei ik wel dat we dit nu niet als voorbeeld gingen meenemen.  

Maar dat is wel een leuke soundbite natuurlijk. 

Ja, maar zo een weerman kan dat zeggen, als FANC moet je wel de serieux in uw boodschap houden, hij heeft 

dat imago en impact dat hij zoiets kan zeggen en dat het toch nog serieus genomen wordt. Moesten wij zoiets 

zeggen, ik denk dat er dan nogal lacherig zou gedaan worden en dat het verkeerd zou overkomen. Maar hij 

gebruikte dat om te zeggen: alles wat je meet, is niet noodzakelijk een risico.  

Zijn er ook boodschappen die in een crisissituatie die volgens u echt niet verspreid zouden kunnen 

worden, specifiek via nieuwe media dan? 
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Genuanceerde boodschappen zijn al zeer moeilijk. Je kan niet een duidelijke uitleg geven, dat is wel een 

uitdaging. Want bij nucleair risico is uw communicatie dikwijls genuanceerd: het is voor de ene zo en voor de 

andere zo, je bent zo oud dan is het zo, ouder dan is het zo. Jonge kinderen en baby’s hebben steeds een groter 

risico dan voor ouderen. De Jodiumtabletten, iemand van boven de 40-50 heeft misschien een groot risico van ze 

te nemen dan ze niet te nemen. In onverdachte tijden kan je dat rustig uitleggen, maar dat snel uitleggen… Dat 

hebben we gezien in Fukushima: Kim Clijsters zat in Japan en gaf haar kinderen Jodiumtabletten. Dan hebben 

wij nog rechtstreeks contact gezocht, omdat haar kinderen daar serieuze afwijkingen van konden krijgen. Als ze 

op zo’n jonge leeftijd zo’n dosis Jodium zouden nemen. Dat, mensen weten wel…. In feite, in de afvalwereld 

zeiden we dat: er is een milieubewustzijn, maar nog geen milieugedrag. En in feite zie je als er een bewustzijn is 

en een vage kennis, dan weten mensen nog niet wat ze ermee moeten doen. Of er blijft iets hangen, maar fout.  

Instinctief wordt eigenlijk naar ander gedrag teruggegrepen?  

Ja, maar eigenlijk op het moment van een crisis mensen laten binnenblijven in het dichtstbijzijnde gebouw, ik 

heb dat moeten uitleggen in Abu Dhabi aan Arabieren, en de kleren uitdoen die je aanhad als je buiten was. Ja… 

Dat kwam niet over? 

Dat begrepen ze gewoon niet, dat kon toch niet? Maar dat is het wel he.  

Cultureel zit daar dus ook een moeilijkheid? 

Cultureel kan dat ook een probleem zijn, ja. Vanaf je, de Amerikanen hebben daar wel heel mooie boekjes over, 

die zullen intussen ook wel hier gevolgd zijn, heel bevattelijk geschreven: waarom je de ene moment binnen 

moet blijven en dan buiten, of net buiten moet en weggaan. Dat is allemaal heel… Voor mij, ik ben er altijd 

vanuit gegaan dat in feite niet al die kennis kan bijgebracht worden voor mensen. Voor mij was heel belangrijk 

dat gewerkt wordt aan betrouwbaarheid in non-verdachte tijden, omdat mensen u dan zouden geloven op 

momenten dat er iets is. Binnen blijven en mensen weten dan ook dat ze dat gaan moeten doen. Als je zegt, nu 

evacueren, dat ze ook dat gaan doen. Daar zijn we nog lang niet. Als je dat vertrouwen hebt en je bent als bron 

voldoende bekend, dan ga je sociale media ook ten volle kunnen gebruiken. Maar zolang dat niet is moet je 

rekening houden dat als je naar media stapt, sociale of andere, dat je en betrouwbaarheid moet aantonen en 

duidelijke boodschappen hebben en dan is zo’n achtergrondnetwerk nog altijd wel belangrijk. Dat je dan met 

Greenpeace kan zeggen: om die reden en dit zijn onze argumenten en dat Greenpeace zegt: doe maar, wij gaan 

op dit moment daar niet tussen komen.  

Achteraf dan wel? 

Achteraf gingen ze natuurlijk op ons kappen, maar voor hen primeert en dat heb ik ook vaak aan journalisten 

gezegd, op zo’n moment primeerde ook voor hen de veiligheid van de burgers en niet hun eigen dingen.  

Dus, in moment van crisis gaat op dat vlak minder discussie ontstaan met belangengroepen, online ook? 

Als je goede relaties hebt opgebouwd daarmee. Maar je mag nooit uit het oog verliezen, belangengroepen als 

Greenpeace gingen niet ingaan tegen onze maatregelen, niet in twijfel trekken. Dat deden ze niet, maar natuurlijk 
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dat de installatie niet in orde was, daar gingen ze wel op in. En dat FANC een auditrapport had gemaakt maar dat 

er niets mee gebeurd was, daar gingen ze ook op in. Maar niet in het heetste van de communicatie, wel daarna, 

maar dan gingen ze nog niet over de maatregelen aanvechten. 

Echt eerder op de redenen waarom het zover is kunnen komen? 

Ja, hun politieke boodschap he.  

Wat ik ook had teruggevonden, het ongeluk zelf van Fleurus was op maandag gebeurd, maar het 

crisiscentrum en het FANC werden op donderdag eigenlijk pas betrokken, die communicatie was pas dan 

op gang gekomen op het einde van de week. Hoe kwam dat? 

Dat geeft aan hoe moeilijk het is he. Mijn administrateur-generaal zei toen: het voordeel van een nucleair 

ongeval is dat je een paar uur tijd hebt, meestal, voor het naar buiten gaat. Dat je zo’n detectiesystemen hebt, dat 

je dikwijls weet dat er iets aan de hand is, Tsjernobyl ook. Toen wisten ze dat er iets was en is er niet gereageerd. 

Fleurus was hetzelfde, eigenlijk was vrijdag begonnen. Ze dachten toen dat, in plaats van dat direct te melden, 

wat hun verplichting was, dachten ze alles onder controle te krijgen. Waardoor een situatie ontstaan was die ze in 

de voormiddag gemeld hebben, ik weet het nog altijd, ik geloof rond 12u, aan een inspecteur die op vakantie 

was. Die heeft ons verwittigd, een inspecteur van BEL-V, het controle, he. Die heeft ons verwittigd, dan zijn wij 

naar de gegevens gaan kijken. Dan weet ik nog altijd, het was 3-4u en dan zag ik onze hoofdexpert die daar 

bleek stond en zei: ik heb zoiets nog nooit gezien. En dan hebben wij wel onmiddellijke communicatie gedaan. 

Dan is het bij ons gekomen en moeten wij dat onderzoeken, maar dat waren… Ik ben natuurlijk een 

woordvoerder, geen expert, maar dat waren in feite is daar geen risico geweest. Wat daar naar buiten kwam, dat 

waren… Enfin, dat was een radioactieve stof die zich niet bind met jouw lichaam. Maar in die schoorsteen waren 

dat enorme hoeveelheden. En onze mensen vreesden zelfs een soort reactie die niet te stoppen was, een 

meltdown bijna. In een installatie die niet eens een nucleaire energiereactor was. En dan zijn we moeten gaan 

meten, zijn we onmiddellijk ter plekke gegaan en stalen gaan nemen, maar je kan een noodsituatie ook niet 

zomaar afkondigen. Je moet eerst kunnen aantonen… Dus die stalen, eer we die resultaten hadden, en dan waren 

er uiteindelijk ik geloof maar 3-4 stalen, maar waarbij heel hoge waarden gevonden waren. En dan is, hebben we 

het crisiscentrum geïnformeerd en zijn we in gang geschoten, dan was het woensdag. Maar uit alle andere stalen 

kwam dat niet naar voor. Maar dan zijn toch maatregelen afgekondigd, men had het incident nog altijd niet in de 

hand en dan is dat nog altijd, en dan zie je de moeilijkheid van de communicatie, die maandagavond hebben wij 

wel gecommuniceerd dat wij een melding gehad hebben, maar dat op dit moment onze meetinstallaties, en dat 

was ook zo, geen grensoverschrijdende waarden aangaven. Maar die konden dat ook niet meten.  

Hoezo? 

Die konden dat niet meten. Wij hadden op dat moment, wij hadden aanvragen van het FANC, om geld te krijgen 

om dat te kunnen meten, maar wij konden dat niet meten.  

Dus dat was een administratief probleem? 
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Administratief niet, maar technisch ook, op dat moment kwamen er installaties die deze gassen konden meten, 

maar dat was heel nieuw en we twijfelden nog of dat wel moest. Uiteindelijk zijn dat stoffen die zich niet binden 

met uw lichaam, maar maak dat maar wijs aan de mensen. Want de mensen denken ook dat ze safe zijn met 

jodiumtabletten. Niet tegen Jodium, Cesium, al de rest… Dus je zit dan in die communicatie, dan ineens komt de 

communicatie dat mensen de groente en fruit uit hun tuin niet meer mogen eten. Maar de boer die spinazie 

kweekte, die mocht wel verder doen. 

Dat kwam inconsistent over? 

Dat komt niet coherent over he. Ahja, maar waarom is dat? Die boer verkoopt zijn spinazie bijvoorbeeld qua 

contaminatie, dan is het veel gezonder om uw groenten bij een Delhaize ofzo te kopen als je daar champignons 

ofzo koopt, dat komt van overal. Dat wordt gemengd en komt niet van één gebied of één stuk grond. En dan 

krijg je op de duur dat uw niveau zodanig daalt, met eigen tuin heb je constant die bodemverontreiniging. 

Constante blootstelling, langdurig, aan dezelfde verontreiniging. Dus vandaag, iemand met een biologische tuin, 

als die ligt in een verontreinigd gebied, dan kan je groter risico lopen dan iemand die plastic voorverpakte 

groenten koopt. Dat moet je dan allemaal uitleggen. 

Op de moment zelf hebben mensen dat niet direct door. 

Ze willen dat wel weten he. Waarom mag die en die dat, en die niet, koeien binnen en kinderen wel buiten 

spelen?  

Wordt daar dan begripvol op gereageerd?  

Ja, wij legden dat uit. Eigenlijk werd dat wel, we probeerden dat allemaal zo eenvoudig mogelijk uit te leggen en 

daar werd wel op gereageerd. We hebben achteraf bijvoorbeeld pas informatievergaderingen naar de bevolking 

gedaan, daar was zeker 300-400 man, die applaudisseerden op het einde. Maar dat is achteraf. Maar daartussen, 

maar dat moet je ook zien op zo’n moment van crisiscommunicatie, bij Fleurus, het FANC heeft een beurtrol 

voor alle ingenieurs, ik was toen de enige woordvoerder, ik heb een geweldig sterke constitutie, maar voor mij 

was dat weken dag en nacht. Ik had het crisiscentrum, maar evenzeer Peter en Benoît, wij hadden geen aflossing. 

Dus de andere teams losten af, maar voor ons was dat op die moment niet het geval. Bij Fukushima was dat al 

beter georganiseerd. De installatie betrekken bij uw communicatie of niet, want dan begon die installatie zelf te 

communiceren en dat ging dan soms in tegen wat wij zeiden of verschuilden zich net achter onze communicatie. 

Toen hebben wij ook gezegd, niet samen, maar wel in overleg.  

Dat er toch eenzelfde boodschap naar buiten komt? 

Dat er geen tegenspraken naar buiten komen, maar ook niet dat die installatie, das geen betrouwbare bron. In de 

nucleaire sector leeft: het is de verantwoordelijkheid van de uitbater om te communiceren. En daar was mijn 

standpunt, en niet iedereen is het daarmee eens, niet in momenten van crisis.  

Nu is het normaal alleen de crisiscel die de bevoegdheid heeft om maatregelen te communiceren? 

Ja, maar dat was toen niet.  
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Is dat dan mede daardoor ingevoerd?  

Mede daardoor en ook dat dit internationaal wel zichtbaar werd, maar er zijn nog altijd mensen die vinden dat dit 

de verantwoordelijkheid van de installatie is. Ik vind het de verantwoordelijkheid van de installatie om op elke 

moment transparant te communiceren, en dat doen ze wel. Maar zelfs als ze dat doen op het moment van een 

crisis, allez, hier word je vergiftigd door iets slecht te eten en de enige communicatie die je krijgt is van het 

restaurant, ja… Dat ga je niet geloven. 

Omdat er subjectiviteit veronderstelt wordt? 

Ook al heb je zoveel vertrouwen in dat restaurant, als een voedselagentschap dat zegt, of artsen zeggen dat, dat is 

niet de fout van… Dan ga je dat eerder geloven dan wanneer het restaurant dat zegt.  

Heeft het FANC of het crisiscentrum dan niet automatisch die credibiliteit als ze online gaan 

communiceren?  

De mensen kennen hen niet. Je hebt niet automatisch een credibiliteit. Bijvoorbeeld, Kristof Calvo woont hier in 

Mechelen. En soms stonden wij samen aan de lichten als wij de trein namen samen en dan zei ik hem dat we er 

toch eigenlijk alle twee zijn voor net hetzelfde? Om de mensen te beschermen, niet de sector te verdedigen. Maar 

zolang de politiek op ons afgeeft, hebben wij minder credibiliteit. Dat is het politieke spel, het FANC als 

dusdanig is ook geen onbeschreven blad. Het wordt regelmatig aangevallen omdat politiek, ik begrijp het nog 

altijd niet goed, maar politiek denk ik dat zolang er een controlemechanisme is dat zegt dat installaties 

beantwoorden aan alle normen en criteria en dat is het enige wat wij als richtlijnen nemen, als dat zo is dan 

geven ze een zekere credibiliteit aan de nucleaire sector. En als je het zo ziet heb je er belang bij om ook de 

controleur aan te vallen continu. 

Want als wat die zegt niet geloofwaardig zou zijn… 

Ja voila, dat is denk ik de redenering daarachter. Maar het heeft ook als effect dat als er iets gebeurt, dan denk ik 

dat je de credibiliteit daardoor ook minder is. Pas op, bij evaluaties achteraf bleek dat dit niet slecht was. Maar 

we hebben die eigenlijk opgebouwd tijdens het noodplan. 

Is dat misschien ook omdat gezien wordt dat maar één groep mensen daarop communiceren? 

Ik denk vooral de samenwerking met het crisiscentrum. Crisiscentrum heeft wel een grote credibiliteit en als je 

daar dan ziet, wij werken samen en dat gaat zo naar buiten, dat heeft een andere credibiliteit dan een organisatie, 

die makkelijk en soms op het moment zelfs ook onder vuur wordt genomen.  

Dus eigenlijk zijn zij meer geloofwaardig omdat zij los staan van alles nucleair? 

Ja. 

Denkt u dat zoiets dan nodig is om te communiceren in het geval van nucleaire incidenten? 
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Zeker. Dat je zo’n neutrale instantie hebt waarmee je kan samenwerken, dat geeft ook credibiliteit aan uw 

boodschappen. Voor hen ook, dat is allemaal zo technisch, maar zij moeten over allerhande noodsituaties 

communiceren, dat gaat van terrorisme tot grote branden tot treinongevallen is dat ook goed dat zij die 

samenwerking hebben om dat allemaal voor te bereiden en de experten en de technici van die organisaties, die 

weten waar ze het over hebben.  

Achteraf, na het incident in Fleurus, hoe is jullie communicatie geëvalueerd geweest door jullie zelf en het 

crisiscentrum? 

Die is door ons, het crisiscentrum en de parlementaire commissie geëvalueerd. Ik denk het element van te laat, 

dat is aan bod gekomen, maar uiteindelijk… De communicatie op zich is niet slecht beoordeeld, maar wat is niet 

slecht: mensen wisten totaal van niets. Mensen wisten nochtans: het FANC deed infovergaderingen voor de 

bewoners. 

Maar er was weinig interesse? 

Als je nu zegt: vanavond is er een infovergadering hier over wat er zou gebeuren bij een nucleaire ramp, wie gaat 

daar naartoe? Hier en daar een geïnteresseerde, vaak dezelfde personen. Maar zeker niet de grote massa. Op het 

moment dat daar iets gebeurd komt daar makkelijk 1000 man op af en vind je geen zaal die groot genoeg is om 

dat te communiceren. Dus ik vind dat de nucleaire sector toch wel een bijzondere uitdaging heeft en dat is de 

dualiteit op elk niveau en elk aspect, horizontaal, verticaal. Ook omdat het een wereld is van experten, medisch 

en technisch. Experten, ik heb bij OVAM met ingenieurs gewerkt, bij het FANC ook, maar een nucleair expert 

heeft wel zoiets van: wat wij doen kan niemand verstaan. Bijvoorbeeld, Fleurus begon, het uitleggen hoe een 

centrale werkt. Ik zei dan, ik heb dat uitgelegd, maar mensen willen weten wat de directe gevolgen zijn. Dat 

uitleggen is belangrijk, voor die journalisten die wel willen weten hoe het komt en om uw credibiliteit op te 

bouwen, dan moet je ergens in uw communicatie wel voorzien dat je dat technisch uitlegt. Zodat je niet kan 

aangevallen worden of beschuldigd worden dat je niet weet waarover je spreekt. Alleen eenvoudige voorbeelden 

zijn dan wel niet genoeg. Onze ingenieurs hadden enorm schrik dat iedereen ons belachelijk ging vinden. Zo 

mag je dat niet zeggen. Maar ik zat soms uren met een expert te onderhandelen om iets op de meest eenvoudige 

manier voor te kunnen stellen, die nam wel iets mee maar ik moest het kunnen verkopen zodat het publiek ook 

mee was. Tot we aan iets hadden waar experten niet rood van werden en dat ik dacht, dit gaan de mensen nog 

verstaan. En het is juist.  

Een moeilijke afweging dus, tussen het laten zien van expertise en tegelijkertijd begrijpelijk 

communiceren? 

Ja, en dat is ook een factor dat een rol speelt. Daar leefde echt zoiets van: aan de centrales gaan ze lachen met 

ons. Als we dit zo gaan zeggen, want die wetenschappelijke taal... Maar die centrales vertelden dat ook heel 

simpel. 

En werd daar dan mee gelachen, of was het net positief? 

Dat was positief, dat is heel positief onthaald geweest. Ja. 
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En denken de ingenieurs nog op dezelfde manier? 

Ja, dat wel. Maar ik denk dat dit de uitdaging is, in de sociale sector heb ik dat nu ook. Dat is de uitdaging van 

communicatiemensen, van met experten samen te zitten en te zien hoe we die boodschap over kunnen brengen. 

Want als communicator, als uw boodschap niet juist is, daar heb je ook niets aan. Ik kon dingen heel simpel 

zeggen, maar dan was het eigenlijk niet echt meer juist. Het moet wel juist zijn. Dat voorbeeld van een krop sla 

is nog altijd een moeilijk voorbeeld uiteindelijk. Maar daar kon ik gerust mee leven, iedereen denkt direct dat dit 

heel absurd is en dat brengt de boodschap wel. Een baby’tje van zes maanden, ongewassen sla, dat is bijna 

kindermishandeling.  

En op die absurde manier denken mensen misschien wel na dat ze misschien overdrijven in het hun 

voorstellen van de effecten? 

Om het hen te helpen inschatten vooral he. Want overdrijven, voor wie van alles schrik heeft is dat natuurlijk 

nooit overdreven.  

Maar het helpt voor de doembeeldscenario’s? 

Ja. Maar bijvoorbeeld ook naar sociale media, ik was beginnen zeggen daarnet dat ik alleen was en continu ter 

beschikking zijn, op dit moment zijn er drie woordvoerders bij het FANC dus zijn er al meer dingen mogelijk. 

Maar ook bij sociale media inzet, die moeten er wel zijn. Want ze inzetten en dan niet updaten komt eerder 

slecht over. Dus dat moet ook wel heel snel, dan heb je een ploeg nodig die dat doet. Het crisiscentrum heeft die 

ook wel. Maar dat doen ze ook maar tot op een bepaald niveau, want ik dacht dat ze Facebook hadden maar die 

ook stillegden tijdens een crisis, ik weet niet meer dewelke, gewoon omdat de reacties niet meer te volgen waren. 

Eigenlijk moet je dan reageren zoals bij Fleurus, elk telefoontje, ik had al meer dan honderd telefoontjes 

gekregen op een dag en dan daartussen de pers. Maar een burger leg je niet zomaar neer, je moet daar tijd 

insteken en als dat dan een oud mensje is en… 

Dat duurt geen vijf minuutjes. 

Inderdaad. 

Dat is dan een van de uitdagingen, om voldoende mankracht daarachter te kunnen zetten.  

Om een echte structuur of ploeg te hebben, waardoor welke media je ook gebruikt, je het kan waarmaken. Niet 

iets inzetten en daarna moeten afhaken. Een crisis kan een dag duren, maar Fleurus duurde voor de experten een 

week en communicatief  heeft dat zeker drie weken geduurd.  

Nazorg, vragen? 

Ja, ook, dat blijft komen. Fukushima heeft ook weken geduurd. Van inzet van alle experten om die 

communicatie te kunnen ondervangen, roepen we Belgen terug of niet, op de duur de mogelijkheid creëren, want 

we vinden het eigenlijk niet noodzakelijk dat ze terugkomen, maar de Amerikanen deden het dan. En wij zeiden, 

als de Japanners dit zeggen dan zullen wij ze volgen. Wij hebben daar vertrouwen in. We kenden ook de 

metingen. Maar dan de mogelijkheid creëren, dan moet je die communicatie weer opzetten, hoe vang je dat op, 
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hoe communiceer je, hoe creëer je niet de indruk dat wij niet vinden dat ze moeten evacueren enzo, want wat 

voor signaal geeft dat aan de Japanners zelf? Daar wordt wel allemaal over nagedacht. Maar ik geef dit 

voorbeeld om aan te tonen dat dit geen simpele, rechtlijnige communicatie is. Dat is communicatie nooit, maar 

hier komt er wel veel te kijken en zijn er heel veel veranderende factoren, dat is weer wat ik in het begin zei: de 

inzicht van de evolutie van uw incident, of het ernstig is of niet, of je te voorbarig bent of net te laat. En dan 

communicatie over niveaus van straling, wat betekent dat, wie geeft die, de nazorg… Daar waren wij allemaal 

niet op voorzien in Fleurus, dat moet ik wel zeggen.  

Als je natuurlijk nog geen concrete ervaring hebt en altijd op basis van scenario’s moet werken. 

Ja en ook veel oefeningen gedaan, maar ook in die oefeningen was communicatie geen prioriteit. Daarna zijn er 

wel oefeningen gekomen waarbij communicatie wel een rol speelde en communicatie zelfs het onderwerp was.  

Fleurus was daarvoor een aanzet? 

Fleurus en Fukushima niet zo lang daarna? Op vlak van communicatie, zo erg als het is, was dat wel heel goed. 

Want ook met dat OESA rapport hebben wij dat echt aangegrepen en toen was iedereen overtuigd dat er 

middelen moesten zijn voor communicatie. Want nucleair, ook als ik presentaties geef zeg ik dat altijd, als er iets 

is, dan kan je niet rap of snel genoeg met niet veel genoeg zijn. Maar op dit moment als ik zeg, communicatie 

gaat toch versterkt moeten worden: wat gaan ze doen? Zeggen ze dan. Terwijl ik denk dat aan uw 

voorinformatie, dat dit net wel belangrijk is.  

Wat denkt u dat de beste plaats is van nieuwe media in heel de mediamix, hoe kan dat het beste ingezet 

worden? Vooral tijdens de acute fase, maar voor en na natuurlijk ook.  

Tijdens de acute fase om snel te verwittigen, maar ook altijd daarnaast andere middelen omdat sociale media 

snel iets teweeg brengen en dan wordt Kiewit altijd als voorbeeld gegeven, waar net een hoop jonge mensen, 

veel jonge mensen aanwezig waren. Voor een stuk ben ik nog altijd wat voorzichtig in er vanuit te gaan dat dit 

uw enige kanaal mag zijn. Een plaats in vind ik heel belangrijk, maar als het verder gaat denk ik dat je echt moet 

afwegen of je de middelen hebt om het goed op te volgen. Want ook daar heb je een soort van 

communicatiestramien, wat op welke moment, waar reageer je op en reageer je niet op. Want als je begint te 

reageren op alles wat daar dan verschijnt… 

Dus best via een vooropgesteld plan? 

Ik denk dat dit wel het beste is, een plan waar, handvaten meer, van ook in uw gewone communicatie ga je 

reageren op elke lezersbrief, alle dingen, dat doe je ook niet. Een goede dosering van welke informatie geef je, 

en waarop reageer je? Wetende dat in die sociale media, voordeel van de snelheid, maar nadeel van de 

nuancering. Trage media hebben het voordeel dan weer dat nuancering beter mogelijk is. Maar radio en tv zijn 

dan toch terug heel belangrijk.  

Want vind u dan van het posten van een filmpje dat duiding geeft, wel via nieuwe media dan? Dat is dan 

wel een ideale mix? 
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Ja maar dat filmpje zal dan ook weer trager gepost worden. Op het moment van een crisis ga je dat niet hebben 

direct natuurlijk. Maar als je dat op het moment van een crisis klaar hebt, dan kan dat wel een goed middel zijn.  

En dan als tussenoplossing, hetgeen ik daar vaak over terug vind is communiceren over het proces, zeggen 

dat nog geen communicatie gegeven kan worden maar dat we er wel mee bezig zijn. Om mensen toch 

duidelijk te maken dat de overheid ermee bezig is en dat bezorgdheden geadresseerd worden. Is dat ook 

iets wat u ervaren hebt? 

Ik geloof dat dit bijna van mij komt. Dat ik dat zeg, eigenlijk moet je continu informeren wanneer je gaat 

informeren, over wat er weer vrij komt, omdat het ook zo is dat het gebeurt. Als ik moet communiceren over het 

nieuwe decreet van iets, dan weet ik perfect wat dat gaat inhouden en kan ik zo wat risicofactoren… Dan kan ik 

dat zo voorbereiden. Een nucleair incident niet. Daar zijn ook wel scenario’s: wanneer moet er geëvacueerd 

worden, wanneer moet er binnen worden gebleven, wanneer moeten de tabletten,…  

Die zijn dan te algemeen om te gebruiken? 

Die kan je wel gebruiken, maar je moet ze op een goede moment inzetten, want uw filmpje evacueren is niet 

voor heel België natuurlijk. Dat moet je dan op sociale media wel goed kunnen nuanceren. Uw filmpje van 

binnen blijven net hetzelfde. En wat doe je met de hotspots? Binnenblijven is bijvoorbeeld om niet in de wolk 

terecht te komen. Ik weet niet of je dat kent? Je hebt een uitstoot, op die moment moet je binnen blijven om niet 

die radioactiviteit op jou te krijgen om dan door neus-mond contact inwendige contaminatie te hebben. Dan is 

die wolk voorbij en kan je evacueren. Maar die wolk verplaatst zich: als het hard regent en het begint ineens hard 

te regenen kan je ineens op dertig, veertig hotspots krijgen waar die radioactiviteit is neergedaald. Dus dan moet 

je dat communiceren. Ik weet dat we zo eens een oefening gedaan hebben en dat was echt bijvoorbeeld een 

accident in Doel, een oefening. En dan viel ook nog eens alle elektriciteit uit, dus sociale media enzo zou dan al 

niet gebruikt kunnen worden. En dan was het heel wisselende wind en op de duur was het continu communiceren 

naar daar, die mogen buiten, die moeten binnen, zijn daar scholen, nu ineens een strakke wind, nu daar ineens. 

Ze menen dat toch niet, dat gaat toch niet… Zo gaat dat continu, zo is dat echt, je wordt geconfronteerd met 

feiten waarvan je denkt, dat kan toch niet. Bijvoorbeeld was bij Fleurus op een gegeven moment de afweging: is 

het risico zo groot dat we iemand in de schouw gaan sturen, dat was een mogelijkheid om het direct te stoppen, 

maar die liep dan gegarandeerd een dodelijke dosis op. Is de situatie zo dat we iemand moeten opofferen, dat zijn 

al die scenario’s die in die situatie kunnen gebeuren. Dus met sociale media moet je dan weer zien dat je niet zo 

rap communiceert. Dat kan leuk zijn, maar dan… Dat is wat ik zei, ik liep dan binnen en dat is wel belangrijk om 

te weten als je uw boodschappen geeft: je bent hier niet aan het einde van een verhaal. Dat is die 

procescommunicatie. We voorzien dat er nog gaat komen, dat is wat we op dit moment weten, in de mate dat je 

meer informatie hebt. Want die experten bekijken, wat is er allemaal mogelijk? Dat, dat, dat niet. Uw 

communicatie moet wel één boodschap zijn. Maar als jij dan als communicatie alleen uw boodschap kent en niet 

een zicht hebt op al die scenario’s die we zijn aan het overlopen dan ga je misschien in grote naïviteit die 

boodschap brengen.  

Wat misschien gevolgen kan hebben? 
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Goede communicatie bouwt in principe al in dat andere dingen mogelijk zijn. 

Dus alle processen kan je eigenlijk niet gaan communiceren? 

Nee, dat kan niet. Maar je moet wel weten welke processen lopen om een goede communicatie te kunnen geven 

en op te bouwen. Bijvoorbeeld als ze zeggen, op dit moment 10 km en dan ga jij dat doorgeven. Als je daar dan 

bij communiceert dat dit afhangt van de windrichting, dan weet je dat ze dat zijn aan het bekijken in functie van 

de windrichting en zo, dan kunnen er andere richtlijnen komen op dit ogenblik. Dan kan je moeilijk, bij Fleurus 

hebben we dat allemaal geleerd he. Dus op dit ogenblik is het die regel, maar die gemeenten kunnen dan 

veranderen. Bij Fukushima hebben ze zo bijvoorbeeld veel geluk gehad dat de wind naar de zee is gegaan. Ik 

weet dat wij op een moment, toen we aan het overwegen waren of de Belgen moesten komen, zagen wij die 

windrichting op een gegeven moment richting Tokio gaan. En dan zaten wij hier ook op ons schermen te kijken 

van… Maar dat is dan ook het proces communiceren, maar ook weer balanceren: op welke moment wat 

communiceren? 

Kan u dan misschien meer die moment toelichten? Wacht je dan op meer informatie? 

In het crisiscentrum heb je de experten die samenzitten, verschillende cellen en die komen dan in de grote cel. 

Daar wordt dan wel gezegd welke boodschap. En soms zijn dat zware discussies, bijvoorbeeld experten zeggen 

binnenblijven en economen of voedselagentschap zegt, ahnee! De commerciële impact is dan veel te zwaar, dat 

kunnen we niet maken op basis van die gegevens.  

Telkens een moeilijke afweging dus? 

Ja. Dus dat is niet puur het medische of het gezondheidseffect dat speelt. Dat zijn afwegingen die gemaakt 

worden. En daaruit komt een boodschap, dat is wat wij mogen communiceren. Maar die discussies meemaken, 

en weten wat er achter zit… Dat is nodig om een goede communicatie te kunnen opbouwen. Tot het… 

Om zeker geen foute antwoorden op vragen te kunnen geven? 

Ja en tot het incident voorbij is. En dat is niet altijd… Als communicatie daar zeggen, “dat kunnen wij zo niet 

brengen” en dan zeggen die experten dat en dan bevestig ik dat nog is, daar moet ik meer voor hebben, ofwel 

moet ik meer kunnen zeggen ofwel wordt het op een andere manier gebracht, maar op die manier… En dat zit er 

nu wel in.  

Die afstemming? 

Ja. 

Denkt u dat nieuwe media over het algemeen, als je heel de lijn ziet, dat die als een verbetering gezien 

kunnen worden? Of eigenlijk meer een last die erbij is gekomen? 

Een aanvulling. Ik denk een aanvulling gewoon. 

Meer neutraal dan? 



 
 

184 

Ja, ik ben daar positief noch negatief over. Nu niet, in mijn dagelijks werk of daarbuiten. Je ziet daar soms leuke 

dingen mee gebeuren, maar soms dingen die niet zo koosjer zijn… Er wordt vanalles gezegd over hoe vaak het 

gebruikt wordt langs twee kanten, ik ben nu zeer verbaasd: ik heb gisteren de resultaten gehoord van bij ons en 

dan zeggen mensen dat ze wel af en toe eens op Facebook kijken, af en toe Twitter, maar dat is het ook. Tja. 

Eerlijk gezegd, ik volg Tweet he, als je al geïnteresseerd bent… Maar dan is het al wie je volgt, dan moet je uzelf 

geen illusies maken, dan zijn het echt al die systematisch het crisiscentrum volgen of het FANC. 

Maar dat kan dan weer gedeeld worden door anderen en zo kan die boodschap zich voortzetten 

natuurlijk. Zeker in een crisis dan. 

Ja, dat is… Eigenlijk is dat voor sociale media dan weer niet anders als andere media. Ik beschouwde altijd, ik 

ben daar misschien… Ik beschouw media als media, als een middel om mensen te bereiken. En dan moet je die 

allemaal, ze hebben allemaal hun eigenheid en in functie daarvan. Maar uiteindelijk, uw boodschap, hoe je die 

brengt en wat je brengt: dat kan je via al die media, maar uw credibiliteit is in al die media wel belangrijk. Dat is 

niet minder belangrijk, alleen zit je als je met journalisten bent face-to-face, met diegene die het brengen. In 

sociale media heb je geen controle over wie nog communiceert naast u. 

Maar je hebt toch wel meer controle over jouw eigen boodschap? 

Ja, je kan die opvolgen, dat is zeker een voordeel. Dat speelt zeker. Maar dan moet je er ook weer voldoende 

middelen voor hebben, zoals voor de klassieke  communicatie ook he. 

Is dat misschien een werkpunt dat u ziet, dat klassieke communicatie, elke instantie zal wel een persdienst 

hebben, maar nieuwe media misschien minder, dus dat beter uitgebouwd? Dat zij ook volwaardig worden 

beschouwd? 

Ik denk als echt blijkt dat je dat als werkinstrument kan inzetten, ja, dan wel. Als je de garantie hebt dat je het 

kan waarmaken. Als ik bij het FANC was heb ik ook, toen was Rotterdam echt de stad, maar Rotterdam zei ook, 

die gebruikten sociale media naar de jongeren en dat werkte ook echt. Maar zij hadden een groep jongeren die 

dat ook echt deed: die sprak in de taal van jongeren en dat was met een heel bepaald doel. Hier mag je toch niet 

vergeten dat het niet om hippe, leuke communicatie gaat. En ik vind dat je er niet naast kan, als je het doet moet 

je het goed doen, maar of het een meerwaarde heeft, meer of minder dan de andere media, wat de waarde is van 

de andere media ben ik ook niet zo… he, media zijn uw enige kanalen, welke dat ook zijn. Dus je moet die 

bespelen, en ze hebben allemaal hun voor- en nadelen. Journalisten zijn ook niet altijd ongenuanceerd, soms lees 

je daar ook dingen… Dat heb ik ook regelmatig dat ik denk, dat heb ik nu toch anders gezegd. Ik zou zeggen, 

media zijn echt een noodzakelijk instrument om in te zetten en je moet ook de middelen voorzien om ze goed te 

kunnen inzetten. En dan ben ik voor alle media. Maar ik ben er niet voor om gewoon sociale media, van awel, 

een Facebookpagina en dit en dat, en als het crisis is dan uiteindelijk geen mensen ervoor hebben.  

Alleen maar invoeren om er 100% voor te gaan? 

Ja. 

Niet enkel voor PR-redenen ofzo?  
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Ja en afsluiten op het moment dat het crisis is dan… Allez… 

Dan is het eerder negatief? 

Ik denk dat het dan eerder negatief is dan. Tenzij je het zo opvat dat je echt zegt, voor informatie daarover moet 

je de klassieke media volgen of onze website, of ik weet niet wat. Allez ja, neem nu klassieke media, dat je 

ineens zou zeggen, vanaf nu hebben we het te druk en communiceren we niet meer. Dat doe je ook niet. 

Dus eigenlijk gewoon zien dat het in één keer goed kan gaan, geen half werk. 

Ja, absoluut. 

Zijn er nog boodschappen die je in een crisissituatie eventueel zou overwegen, die nu of in Fleurus 

eigenlijk niet gecommuniceerd werden, maar die wel overwogen moeten worden omdat ze de 

communicatie zouden verbeteren? 

Ja… Ik zie niet direct dingen die niet aan bod gekomen zijn, omdat de mensen zoveel vragen stellen dat sowieso 

alles aan bod komt, maar zoals we al gezegd hebben… Ja, ik denk dat dit intussen al gebeurd is: het voorzien van 

voldoende voorbeelden, correcte voorbeelden bij de hand hebben om dingen duidelijk te maken. Maar de 

boodschappen, dat zit eigenlijk wel goed gestructureerd. Welke boodschappen kan je bij welke uitstoot bij welk 

risico geven? Dat zit wel oké, daar hebben ze een zicht op ja. De Hoge Raad zegt nu ook wel: de kringen 

uitbreiden, het inzetten op het posttraject: bij Fleurus zijn wij één keer naar een bewonersvergadering geweest en 

is er dan zo een mini-groepje dat nu denk ik regelmatig nog samenkomt. Met de eigenaar van de installatie, het 

FANC, de gemeenten, waar bewoners naartoe komen, maar uiteindelijk maar tien man naartoe bleef komen. 

Maar eigenlijk, ja, daar inzetten en blijven inzetten dat mensen die… Ik weet ook niet hoe je het moet doen hoor. 

Het is zo opvallend, als je het hebt over risicocommunicatie, dat is dan Tanja haar specialiteit, awel, ik denk dat 

je hier een heel goed voorbeeld hebt. Mensen nemen stemmen voor een kerncentrale, ze nemen het risico. Maar 

het kennen van die risico’s en wat dat voor hen betekent, dat wil niet doordringen. Maar op het moment dat er 

iets gebeurt zijn ze verontwaardigd dat het kan en hoe. Wij waren soms bezig, maar dat is off the record (…) 

Goed, ik denk dat ik eigenlijk de meeste vragen overlopen heb. Het was heel interessant zonder twijfel, ik 

ga nog even kijken of alle vragen gesteld zijn geweest. 

Oké, ik heb nu maar doorgepraat, ik hoop dat je er iets aan had. 

Ja hoor, het was wel een moeilijke casus omdat de nieuwe media er maar beperkt bij betrokken waren, 

maar voor de aard van de boodschap te achterhalen was het wel heel interessant. Of om te zien wat er kan 

meegenomen worden en wat net niet. En sowieso vanuit uw ervaring is het al interessant om uw kijk 

hierop te horen. 

Ja ja, natuurlijk, wat je zeker kan doen met sociale media: al de boodschappen die je geeft, als je die in een zin 

kunt tweeten en verspreiden… Maar dan nog, die betrouwbaarheid blijft spelen.  

Is het dan misschien vooral omdat mensen alles misschien rapper gaan ridiculiseren?  
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Dat kan he, er is minder controle… Als je ziet wat soms met een tweet gebeurt, en iemand doet daar gewoon iets 

ironisch grappig mee… Dat kan wel he.  

Zijn zo van die zaken dan echt op de moment zelf, of vooral achteraf? Als je nu een simpele 

voorzorgsmaatregel gaat communiceren via dat kanaal, denkt u dat dit risico daarop dan nog steeds hoog 

is?  

Nee ik denk… Dat risico is er zeker, groepen die betwijfelen wat je zegt, die verwijzen naar een site van weet ik 

veel wie of waar van de jaren stillekes, waar iets anders staat, dat zeker… Maar bestaat dat niet met de klassieke 

media, dat durf ik niet te zeggen. Maar dan is het minder aanwezig, dan is het minder opvallend, dan blijft het 

minder nazinderen.  

Mensen kunnen achteraf nog gaan zien wat personen reageren of gereageerd hebben, terwijl dat anders 

meer van het netvlies verdwenen zou zijn.  

Ja. 

Goed, nu heb ik alles overlopen denk ik. 

Nog een leuke anekdote, ik geef nog altijd soms lezingen voor het IAEA over communicatie, bijvoorbeeld in 

Abu Dhabi, dan gaat het over de media. En dan vragen ze: “Why do you talk about the media? We own the 

media, they have to tell what we tell them!”. Dan zeg ik ja, maar je hebt toch veel expats hier, die hun media kan 

jij toch niet vertellen wat ze moeten vertellen? Ahja, juist. En dan leggen we uit over het risico en hoe dat moet 

worden gecommuniceerd. En dan ineens was dat: “Our camels!”, want dat is een fortuin he! Dan was het ineens, 

wat doen we met onze kamelen, want die hebben geen… Dat zijn maar tenten! Moeten we voor onze kamelen 

dan van alles voorzien? Zo krijg je overal andere problemen.  

Het is niet eenduidig wereldwijd. 

Maar ja, nucleair risico, we hebben het nu over een kerncentrale, maar dat kan even goed een bron zijn die kwijt 

is. In Mexico was dat zeker, je hebt nog altijd weesbronnen, dat zijn, bij het FANC hadden we dat regelmatig: 

Rusland, India, China, dat zijn landen waar nucleair afval, kan ook zijn van oude medische apparatuur, dat komt 

tussen het oud ijzer, dat wordt gerecycleerd, we hebben meetpoorten in de havens en ineens komt daar een 

radioactieve lading binnen. En nu is dat al lang geleden dat ik daar nog iets over gelezen heb, maar… Ik weet wij 

zo eens op zoek zijn geweest in België naar bepaalde liftknoppen, omdat daar gecontamineerde liftknoppen bij 

waren. Dus dat was… Maar zie je het niveau ten opzichte van een kerncentrale? Dan aan de mensen gaan 

zeggen, bij een kernongeval loop je geen risico, dat is toch moeilijk te vatten? Ik heb daar alle begrip voor bij de 

mensen, en daar moet je in uw communicatie over voorzien, dan is het niet zozeer de wetenschappelijke dingen, 

maar echt uw credibiliteit en de perceptie die je moet maken, of mensen u geloven of niet. Want jij bent wel 

achter al die liftknopjes aangegaan en nu zeg je, dat was 0,00 en dan nu… 

Als je dat natrekt, inderdaad… 
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En daar is een redelijke uitleg voor, dat is omdat wij het niveau van contact met straling gewoon zo laag 

mogelijk willen houden: wat we kunnen uitschakelen, schakelen we uit. Dus dat is niet omdat dat liftknopje op 

zich gevaarlijk was, maar daar waar we blootstelling kunnen vermijden, vermijden we het. Maar in een crisis dan 

gaat het zijn, we moeten daar vermijden en hier erin blijven? 

Een klein framingprobleempje?  

Ja, en hier zeg je dit en hier zeg je dat? En dat is ook iets wat de Hoge Raad nu mee heeft genomen, kijk naar 

Fukushima. De psychologische impact, als je niet terug naar jouw woonplaats mag, of je mag terug. In 

Tsjernobyl zijn heel veel mensen teruggegaan, die wilden daar gaan wonen. En hun risico, hun blootstelling, was 

niet door daar te wonen maar door hun eigen groenten te blijven eten en de dieren die daar grazen te blijven eten. 

Tja… Maar sommige mensen zeiden: wij zijn oud en het kan ons niet veel meer schelen. En dat is wel: als je 

jong bent ga je door radioactieve straling veel sneller reageren en veel sneller kwaadaardig tumoren ontwikkelen. 

Ouderen, bijvoorbeeld de schildklier, ja dat heeft… Dat duurt 20 à 30 jaar eer een schildklierkanker zich 

ontwikkelt en die is in de 90% goedaardig: bij kinderen is die dodelijk. Dus dat speelt ook. Wat ook leuk is en 

dat is tof voor de nuancering: ik gaf zo eens een cursus bij het IAEA, ik geloof zelfs met Tanja, en daar waren 

mensen en ik weet niet meer uit welk gebied, met al dat Russisch. Maar er is daar ergens een gebied in Rusland 

waar je enorm veel boven de 80-jarigen hebt. Waar mensen enorm lang leven: die leven aan een meer dat enorm 

radioactief is, dat is zo radioactief dat het water daar warm is. En die mensen, het ging dan over communicatie, 

en die mens zei: “Hoe moet ik dat communiceren, die mensen ondervinden daar alleen maar voordeel van?” 

Oude mensen gaan naar dat meer, de modder is daar heel warm en radioactief en die smeren zich daarmee in en 

hebben weken geen pijn meer. Aan hun gewrichten. En ze leven allemaal langer dan 80. Dat moet je ze niet 

wegjagen natuurlijk. En dan kwam ik hier naar onze arts, het FANC had zeer goede artsen, nog altijd. En ik zei, 

wat is dat, hoe kan dat? Zij zeiden dan dat die mensen genetisch, eigenlijk is de mens ontstaan, de Aarde komt 

van een nucleaire explosie en wij zijn één mutatie onder invloed van die straling. Als mens zijn wij daarin 

geëvolueerd. Dus iemand die daar altijd aan dat niveau leeft, uw lichaam went daaraan en je gaat niet ineens 

bulten ofzo krijgen, maar voor die mensen… Moesten wij daar nu geen en een bad nemen, dat zou niet… Dat 

zou voor ons niet noodzakelijk zo positief zijn. Ja. 

Het zijn vooral de fluctuaties. 

Ja en toch zegt die dokter: ook de onzekerheid. Eigenlijk zegt hij dan, weten we nog altijd zeer weinig. En 

vandaar dat het voorzorgsprincipe zo belangrijk is. En dat voorzorgsprincipe leidt dan vaak tot angst, die soms 

ook niet nodig is. In communicatie zocht ik altijd een evenwicht tussen mensen psychologisch niet zo gaan 

belasten dat ze stijf staan van de schrik, maar wel dat ze toch de juist informatie hadden om zich te beschermen 

als het nodig was. 

Zeer voorzichtig gaan informeren eigenlijk? 

Ja. Maar wel duidelijk, in de mate van het mogelijke. En niet in duizend nuanceringen vervallen op het moment 

van uw communicatie. Zeker in een crisis. 

Omdat mensen dan meer gaan twijfelen?  
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Ja, mensen instrumenten aanreiken zodat ze hun eigen beslissing kunnen nemen. Op bepaalde momenten kan dat 

goed zijn, in het moment van een echte crisis waar je richtlijnen hebt in de zin van: binnenblijven, evacueren, nu 

Jodiumtabletten nemen: daar moeten mensen u wel volgen. Dus… 

Dat is heel afhankelijk van de ernst van de situatie? 

Ja. Maar zomaar zeggen wat ze precies moeten doen… 

Het werkt misschien makkelijker als mensen zelf de conclusie maken dan? Op basis van informatie? 

Wel, ik vroeg me altijd af, moesten we van kindsbeen af in de les wetenschappen informatie krijgen over wat 

straling is en hoe die voor de mens betekenis heeft op een objectieve manier, niet door sommige firma’s 

geïntroduceerd: dat zou misschien wel helpen dat er een basis is. Ik vond dat altijd in de communicatie, het zou 

helpen moesten mensen basic toch al iets weten. Bijvoorbeeld als je zegt, we hebben zoveel gevonden op een 

container, het feit dat mensen niet eens weten dat er natuurlijk veel straling aanwezig is, ja dat moet je dan ook 

uitleggen. Ja… Maar ja, dat is ook niet direct haalbaar vermoed ik, weet je dat wij in Fleurus zelfs apothekers en 

artsen moesten informeren? Je zou denken dat zij de eerste aanspreekpunten zijn en dat die mensen toch weten… 

Maar nee, helemaal niet. Er zijn er die dat goed weten… 

Maar eerder door persoonlijk interesse. 

En dat is wel belangrijk, want zij zijn vaak ook een belangrijk aanspreekpunt voor mensen. Op een gegeven 

moment hadden wij midden in de crisis op het FANC voor al het personeel met de artsen zoiets georganiseerd, 

dat onze eigen mensen toch weten wat we doen. En dan bleek dat er een aantal mensen naar hun huisarts waren 

gegaan, dat hun huisarts had gezegd: geef uw kinderen jodiumtabletten. Dat is gewoon niet aan de orde bij 

Fleurus. Gewoon niet aan de orde. Ah nee, dat was Fukushima. Maar ook daar was het niet aan de orde.  

Bestaat er eigenlijk een directe lijn tussen de medische wereld en het FANC? 

Er komt wel informatie, maar ook daar heb je weer dat het… Mensen die geïnteresseerd zijn komen. En 

radiologen zullen er al iets meer over weten, maar bij Fleurus kreeg ik even goed telefoon van de lokale 

apothekers. Wat mag, wat niet.  

De complexiteit maakt het zeer uitdagend natuurlijk. 

Ja en je leeft in een maatschappij waarbij je kiest voor een risico en je kan het niet uitschakelen. Je kan niet 

zeggen er is geen risico want er is een risico. En dan kan je alleen maar mensen informeren zodat ze… 

Zodat ze voor zichzelf het risico zo min mogelijk houden, of trachten te houden? 

Zodat ze zichzelf zo goed mogelijk beschermen als er geen ramp is en als ze in een ramp weten dat het 

belangrijk is dat je de juiste adviezen volgt. Ja.  

Goed, dank u wel.  

Ja, het was plezant om er nog eens over te babbelen na zo lang! 
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11.7.8 Respondent 8: Interview head of communication Federal Crisis Centre, Belgium 

(April 13th, 2016) 
Goed, dus allereerst: wat is jullie strategie achter het gebruik van nieuwe en sociale media in een nucleair 

incident? In welke mate –ik zal het misschien direct vragen- scheelt dat misschien van niet-nucleaire 

noodgevallen? 

Ja, wij maken daar zelf geen onderscheid in eigenlijk. Wij werken meer en meer vanuit het werkproces 

crisiscommunicatie, dat vertrekt vanuit analyse, strategie, redactie, opnieuw monitoring: vanuit die cyclus 

trachten wij dan te werken. En de benadering moet eigenlijk altijd dezelfde zijn. In het verleden is wel de indruk 

gewekt dat nucleair iets specifiek is, en apart, omdat het eerste noodplan vanuit die hoek is gekomen, dat voor 

heel wat zaken van noodplanning in België de basis was, het uitgangspunt, voor verdere afspraken in verdere 

domeinen. Maar ondertussen zijn we toch zodanig geëvolueerd dat we gerust kunnen stellen dat nucleair één 

risico tussen vele anderen is en dat het belangrijker is om afspraken te hebben, werkmethodes, die generiek zijn, 

die terugkomen in verschillende situaties, zodanig dat het een zichzelf eigengemaakte manier van werken is, en 

niet elke keer anders. Want op de duur weet je toch niet juist meer wat de procedures zijn, dan kan je dat niet 

onthouden. 

Dat je eigenlijk die vaste procedures constant naleeft? 

Ja, die vaste procedures en routines moet je hebben en daarmee werk je dan. Nu, nucleair is wel complex in die 

zin dat de impact ervan, geografisch gezien dan, veel groter kan zijn plots dan eender welke andere noodsituatie. 

Dus daar heb je plots veel meer actoren, langs overheidskant, maar ook veel meer bevolking die betrokken is. En 

dus is de impact van het crisisbeheer, en ook de crisiscommunicatie, anders.  

In welke mate zou u dat dan anders zien? 

Los van de omvang, denk ik ook dat een andere specificiteit van een nucleair is dat het risico op zich nucleair, 

vooral na Tsjernobyl, toch nog altijd zo een doemspook is: je kan het niet zien, je kan het niet ruiken, je kan het 

niet voelen. Dat zorgt voor ongerustheid. Dus die elementen maken, eigenlijk de perceptie ook een stuk, maken 

dat nucleair wel op vlak van communicatie een uitdaging is. Maar wil dat zeggen dat we daardoor onze werking 

moeten aanpassen? Dat denk ik niet. Het maakt het langs onze kant ingewikkelder, omdat we met meer kanalen, 

actoren en meer andere partners moeten afstemmen. We moeten er mee rekening houden. Maar de output en de 

doelstelling moet uiteindelijk dezelfde zijn. Zeker als het gaat, uw vraag was over inzet van sociale media, daar 

zijn we enorm in geëvolueerd en ongetwijfeld is dat nog niet gedaan: we moeten onszelf continu blijven in vraag 

stellen. De sociale media van vandaag zijn niet die van morgen, dus ik denk dat we daar vooral na Pukkelpop in 

België een enorme stap voorwaarts gezet hebben. Terwijl voordien sociale media nogal laagdunkend bekeken 

werden is het sindsdien ingepast in de crisiscommunicatie. En zelfs zodanig denk ik dat we in België, en zeker 

binnen de hulpdiensten, daar op een zeer hoog niveau zitten qua gebruik van sociale media voor 

crisiscommunicatie. 

U zegt op hoog niveau, hoe komt dat dan? Kan u daar misschien voorbeelden van geven waarom dat juist 

hier op zo’n hoog niveau staat? 
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Ik denk dat de ervaring van Pukkelpop daar heeft meegespeeld. Dat de confrontatie met het feit dat er buiten de 

klassieke media nog die sociale media zijn, waar zoveel aan het leven is. Dat je ook daar aanwezig op moet zijn. 

Dat bewustzijn is sinds Pukkelpop enorm aanwezig. Daarnaast, naast sociale media, dan kom ik een beetje terug 

op de ervaring van Wetteren, is er ook het besef gekomen dat overheden er alle belang bij hebben om te 

communiceren via kanalen die ze zelf in handen hebben. Hun sociale media-kanalen, maar ook de eigen website, 

informatienummer, enzovoorts. Zelf de bron zijn van informatie en communicatie en uiteraard ook nog altijd via 

de klassieke media. Maar in de vroegere procedures, dan denk ik echt al wel wat jaren terug, dan werd er altijd 

gezegd dat de crisiscommunicatie gebeurde via de pers. En dat kan je een stuk organiseren via persconferenties 

en dan heb je, dat is een duidelijk kanaal ook wel, met een heel groot bereik. Dus dat blijft een zeer waardevol 

kanaal. Maar uiteraard gaan zij ook hun job als journalist uitvoeren, gaan zij ook moeten inpassen in functie van 

tijd en beschikbare plaats in een krant en zo van die zaken… 

Daardoor geven ze misschien niet letterlijk mee wat jullie willen zeggen? 

En ook andere actoren aan bod laten komen, waardoor de boodschap van de overheid zelf die het crisisbeheer 

doet een stukje wordt… Ja… Verstopt tussen de andere boodschappen. Wat ook uiteraard een taak is van hen he, 

ze moeten een totaalbeeld brengen. Maar als je als overheid wilt dat jouw verhaal duidelijk naar voor komt, dan 

heb je er alle belang bij dat je zorgt dat jouw verhaal in alle objectiviteit ook geraadpleegd kan worden, zonder 

dat daar andere interferenties tussen komen. Daarvoor kan je dan terecht bij de media. Nu, dat is een denkproces 

en een werking die de afgelopen jaren sterk geëvolueerd is, waar we dus nog ongetwijfeld moeten blijven 

waakzaam zijn dat we de juiste kanalen hanteren en ook die wereld, die veranderd zo snel. Dat is een hele 

uitdaging op zich. Wil dat nu zeggen dat op dit moment elke overheid op die manier communiceert? Neen. Maar 

dat was vroeger ook niet. Zelfs al werd er met de klassieke media gecommuniceerd, de ene ging al sneller daar 

over gaan tot communicatie met de media. Anderen waren wat terughoudender, dus communicatie blijft nog 

altijd een opdracht en een beoordeling binnen crisisbeheer. En die inschatting moet gemaakt worden door 

diegene die op dat moment verantwoordelijk zijn. En dus dat merk je wel, dat daar nog verschillen zijn. En dat is 

altijd zo geweest en dat is helemaal niet zo erg. Maar dat maakt ook wel dat je niet kan zeggen standaard: de 

overheid communiceert altijd op die manier. Wij proberen dat wel aan te moedigen, dat wel.  

Een moeilijkheid die ik in een casus heb meegenomen is dat de crisiscel daar communiceerde, die 

verifieerde natuurlijk eerst al hun informatie waardoor er wat meer tijd overgaat, waardoor zij 

problemen hadden dat bijvoorbeeld de politie al op vragen ging antwoorden terwijl die nog niet 

geverifieerd was. Hoe wordt daar mee omgegaan, die ruis is natuurlijk wel op sociale media enorm. 

Dat sociale media sneller zijn dan, en dan bedoel ik acties en communicatie van burger op sociale media, dat die 

sneller zijn dan reactiemogelijkheden van de overheid: dat is normaal. Ja, we moeten proberen om zo snel 

mogelijk met communicatie te komen, maar ze moet in eerste instantie correct en juist zijn. Dat moet altijd de 

betrachting zijn. Zonder dat ik zelf de evaluatie van die casus hier wil maken, is het wel zo dat op een bepaald 

ogenblik politie sneller communiceerde dan de diensten van de gouverneur. Eén van de uitgangspunten in 

crisisbeheer en crisiscommunicatie is wel dat er een gevalideerde communicatie moet zijn en één duidelijke lead. 

Het is daar dat we ons naar moeten schikken. Als mensen vinden dat het sneller moet en sneller kan, dan moet 

dat aan die tafel besproken worden en niet achter de rug heen andere communicaties gaan doen. Dat is ook 
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duidelijk gesteld geweest in evaluaties nadien. Dus het idee is dat dan vanuit de centrale account, in dit geval de 

gemeente en de gouverneur, dat die als basis worden gehanteerd voor officiële communicatie die dan mag 

aangevuld worden vanuit andere disciplines, en geretweet enzovoort.  

Maar dan achteraf. 

Ja en aansluitend, niet voorafgaand anticiperen, tenzij dat het over zaken gaat die perfect monodisciplinair zijn, 

die enkel politie aangaan en niet direct een link hebben met crisisbeheer. Anderzijds kan politie, of brandweer, of 

welke andere discipline dan ook, uiteraard wel aangeven: hier hebben we nieuwe informatie over, die kunnen we 

sneller laten gaan. Het is ook een uitdaging om te zorgen dat we samen zorgen voor een goede 

crisiscommunicatie. En daar zit een beetje, toen bij die casus… Het samenwerkingsmodel moet zo zijn dat het 

effectief een samenwerking is en niet dat het stoot op een naast elkaar werken. Waar toen wel aandacht aan 

besteed is, maar waar in de praktijk toch nog een paar misvattingen gebeurd zijn. 

Is dat dan achteraf veranderd, in die zaken die jullie hebben gezien, dat de communicatie naast elkaar 

gebeurt. Hoe wordt daar nu eigenlijk in getracht om toch zo consistent mogelijk dezelfde boodschap als 

overheid te kunnen geven? 

Ik denk dat daar niets veranderd is. Dat is altijd één van de uitgangspunten van crisiscommunicatie geweest en 

het is ook altijd van in het begin gezegd dat tegenspraak moet vermeden worden, dat er één duidelijke 

communicatielijn moet zijn. En dus is er na Pukkelpop onder andere dat advies geformuleerd dat vanuit een 

centrale overheid wordt gecommuniceerd en dat anderen dat mogen ondersteunen. Maar niet gaan tegenwerken. 

Dus dat is altijd het principe geweest. Ik denk dat we een onderscheid moeten maken tussen een aantal 

uitgangspunten en vastgelegde principes en hoe het in de realiteit verloopt. En dat zal altijd wel een keer 

afwijken en dan moeten daar conclusies uit getrokken worden. Dus het is nu niet zo dat we plots de hele werking 

veranderd hebben. We hebben de conclusie gemaakt dat het beter was om daar te werken volgens die principes. 

Dus dat wordt dan wel gecorrigeerd en er wordt daar ook wel op aangesproken, dus ik kan nu enkel hopen dat 

het daar lokaal opgelost is. Maar ik kan niet uitsluiten dat het morgen ergens anders nog eens gebeurt. Maar het 

principe is wel duidelijk. En dat heeft eigenlijk niets te maken met sociale media. 

Dat kan even goed via andere kanalen een probleem vormen? 

Zij kunnen dat even goed op hun site zetten of zelf in een interview met journalisten ofzo, maar elk 

communicatiekanaal kan aanleiding geven tot tegenspraak. Dus er zijn gewoon binnen D5 crisiscommunicatie 

afspraken dat je dat dan toch het best centraal doet, of op elkaar afgestemd. En daar, dat principe, dat blijft heilig. 

En eigenlijk heeft dat op zich weinig te maken met sociale media, eigenlijk zorgen sociale media er gewoon voor 

dat die bij meer mensen beschikbaar zijn.  

Het gaat sneller, mensen zien het sneller, stellen zich er sneller vragen bij en ventileren dat misschien. 

Ja en ik denk ook wel dat sociale media, of tenminste in dit concrete geval politie, vanuit hun dagelijkse werking 

heel goed vertrouwd waren met de werking van sociale media, kort op de bal gewoon waren. Ze waren gewoon 

om dat te gebruiken zo kort op de bal. En dat zij plots in die crisisstructuur terechtkomen waar dat net iets trager 
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gaat. En ik denk dat dat de ervaring was waarom ze dan op een bepaald ogenblik gezegd hebben: we gaan toch 

sneller gaan. 

Dat is iets dat je makkelijk kan vastleggen in procedures natuurlijk, maar op de moment zelf… 

Inderdaad. 

Wat voor type boodschappen proberen jullie eigenlijk te sturen via sociale media? En in hoevere scheelt 

dat bijvoorbeeld van de website, wat is de wisselwerking tussen beide? 

Wat bedoel je dan met type boodschappen? 

Type boodschappen zoals bijvoorbeeld actieperspectieven die worden uitgestuurd, binnen blijven want… 

Of andere typen boodschappen? 

Ik denk niet dat de sociale media anders mogen zijn dan de andere kanalen, integendeel. Crisiscommunicatie 

moet één duidelijke boodschap zijn voor alle betrokkenen. Of je nu als burger gebruik maakt van een website, de 

klassieke media of sociale media, dat mag het verschil niet maken. Je moet weten wat de feiten zijn, wat het 

gedrag is dat gevraagd wordt. Of er daar slachtoffers zijn enzovoort, het aspect sensemaking… Dus die zaken 

moeten in al die communicatiekanalen aan bod komen en we kunnen als overheid niet de ene doelgroep die 

toevallig wel gebruik maakt van sociale media of niet, niet gaan voortrekken op die andere. Waar je dan wel een 

verschil in hebt uiteraard, en dat is waar voor sociale media en voor informatienummers die eventueel worden 

geactiveerd, daar heb je een individuele interactie. Op sociale media is dat dan engagement en dan is dat niet 

meer individueel, je kan wel reageren op een persoon maar vele anderen kunnen het mee lezen. Dus daar zie je 

wel dat er rond engagement… Ik ga eerst even iets anders zeggen. De individuele communicatie trachten wij 

eigenlijk te beperken. We trachten zoveel mogelijk met generieke communicatiekanalen te werken. In elke 

noodsituatie. 

Dus geen persoonlijke boodschappen, maar als er een reactie is wel reageren zodat iedereen dit kan zien? 

Wat ik bedoel met geen persoonlijke boodschappen is: geen one-to-one. Het aantal oproepen op een 

informatienummer bijvoorbeeld, trachten te reduceren. Beter verwijzen naar algemene communicatie die voor 

iedereen van toepassing is. Dat heeft ook te maken met beheerscapaciteit, het moet haalbaar zijn. En voor sociale 

media werd oorspronkelijk gedacht dat engagement, die interactie die echt ook gelezen kan worden door meer 

mensen. Daarover werd gedacht dat die interactie, one-to-one, moeilijk te organiseren zou zijn omdat het er heel 

veel gaan zijn. We hebben nu heel recent de ervaring gehad, met de aanslagen drie weken geleden en de dreiging 

in november. Mits dat je daar wat capaciteit voor uittrekt, kan je wel via sociale media zo’n engagement 

waarmaken. Dat wordt enorm gewaardeerd. Uiteindelijk doe je daar niet meer dan wat je op een 

informatienummer aan de telefoon ook doet. Dus wij hebben, in tegenstelling tot een aantal jaren geleden, waar 

wij er vanuit gingen dat we via sociale media enkel de algemene boodschappen gaan meegeven zoals we dat 

doen via de website en de klassieke media. Wat we nu wel doen is via individuele vragen reageren met de 

algemene antwoorden. 

Dus met behulp van een FAQ dan? 
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Ja, absoluut. Dat doen we daar wel en op die manier krijgen ook alle andere mensen die daar actief zijn op die 

sociale media, krijgen ook dezelfde antwoorden een keer terug. En we merken daar wel dat als je echt in 

interactie gaat, dat de mensen ook een gevoel hebben persoonlijk een antwoord gekregen te hebben en dat komt 

tegemoet aan hun behoefte naar informatie op dat moment. Dus onze recente ervaringen zijn daar heel positief 

in, terwijl ik denk dat tijdens vroegere casussen, dat daar op dat moment nog vanuit een andere optiek 

gecommuniceerd werd en dat het toen enkel nog een verdelen was, verspreiden van de algemene communicatie. 

Eigenlijk gewoon zenden en geen interactie. 

Voornamelijk ook omdat er niet voldoende mankracht voor voorzien is meestal. Zeker op korte tijd. 

Omdat we toen ook enkele jaren terug waren. We waren daar ons toen minder bewust van, terwijl daar 

bijvoorbeeld de politie al zelf wel die eigen ervaring had van meer interactie te doen. Dus ik denk dat het daar 

mee te maken heeft: de vertrouwdheid met sociale media.  

Wat zijn dan vooral eigenlijk prioriteiten die jullie willen communiceren? Hetzelfde als andere 

crisiscommunicatie dan: informatieve zaken eerst en sensemaking achteraf? 

Ja, ik zou nu niet onmiddellijk zeggen sensemaking achteraf. Je herinnert je misschien nog dat ik heb gesproken 

over I-B-S: Informatie, feiten, Behaviour, gedragingen en acties, en Sensemaking, empathie. Die drie elementen 

moeten eigenlijk altijd in uw communicatie zitten, maar het ene gaat een zwaarder gewicht hebben op een 

bepaalde moment dan een andere. Specifiek bij nucleaire rampen, wat je altijd hebt is feitelijke informatie, altijd. 

Die informatie is in het begin beperkt, want je weet als overheid ook nog niet alles. En dan ga je meer 

procesinformatie geven. Je gaat beschrijven, gedrag, wat de overheid doet om de noodsituatie te verhelpen. Het 

is pas op het moment dat je meer feitelijke gegevens hebt dat je meer het accent daarop gaat leggen. Maar wel 

het uitgangspunt, en dat is voor elke noodsituatie zo, nadruk leggen op procesinformatie en sowieso zo snel 

mogelijk trachten aanwezig te zijn op de verschillende media. En zo snel mogelijk daarna komen met relevante 

informatie. Bij nucleaire incidenten zal vrij snel, sneller dan in een aantal andere noodsituaties, overgegaan 

worden tot gerichte handelingsadviezen naar de bevolking. De klassiekers van ramen en deuren sluiten bij 

rookincidenten, branden, die zijn intussen voldoende gekend en die communicatie gebeurt ook vrij snel, maar 

hier bij nucleair heb je nog een veel ruimere waaier aan handelingsadviezen die we kunnen meegeven. Het is niet 

enkel ramen en deuren sluiten, schuilen komt het eigenlijk op neer, binnen blijven, binnen gaan. Luister naar de 

media komt sterk naar voor. Op een bepaald ogenblik zou het kunnen dat wordt gevraagd om jodiumtabletten te 

nemen. Dat zijn een aantal adviezen  die snel kunnen meegedeeld worden, maar drie weken geleden nog met de 

aanslagen is er ook een advies gegeven in omgeving Brussel om binnen te blijven gedurende een bepaalde 

periode. Een aantal scholen werden gevraagd om de leerlingen niet te laten gaan. Je kan voor verschillende 

situaties, via uw verschillende kanalen, uiteraard snel overgaan tot handelingsadviezen en het is goed dat ook via 

sociale media dat gebeurt. Want wat we wel zien is dat heel veel media, klassieke media, ook heel actief die 

sociale media volgen en dat door het snel communiceren via sociale media dat ze het ook mee oppikken.  

Waardoor jullie misschien minder in de perscontacten van in het begin gaan moeten investeren en meer 

tijd kunnen spenderen aan de communicatie in het algemeen? 
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Die ervaring heb ik nu nog niet. Media bellen hoe dan ook altijd, want vaak leidt een communicatie tot een 

bijkomende vraag. 

Maar die vragen zijn dan al gerichter? 

Ja. Wat wel juist is, is dat je minder nood hebt aan nog een apart communicatiekanaal, persbericht, met de 

media. Je zet het gewoon op de site, je deelt dat met sociale media en iedereen heeft het. Momenteel, qua sociale 

media, maken wij vooral gebruik van Facebook en Twitter. De vraag stelt zich: Instagram bijvoorbeeld, is dat 

ook iets waar je vanuit crisiscommunicatieoogpunt mee aan de slag moet gaan? Periscope, ik weet niet of je het 

kent? 

Live-video. 

Live-video, dat zijn ook interessante tools die je kan gebruiken als je zelf een persconferentie doet ofzo. Om dat 

dan te delen, eigenlijk ook een stuk beeld achter de schermen te geven. 

Maar voorlopig wordt dat nog niet echt… 

Jawel, jawel. Er is met de aanslagen op één bepaald moment dat met een persconferentie gedaan. Maar dat hangt 

heel sterk af van  diegene die daar op die moment voor kiest en dat beslist te doen. Wij hebben dat nu een keer 

gedaan, anderen, in Antwerpen denk ik dat ze dat ook al een paar keer gedaan hebben. Maar ik weet helemaal 

niet, als er morgen in Oostende iets gebeurt, of in Hasselt, dat ze het dan ook zouden gebruiken.  

Dat is nog niet echt procedure, om dat erbij te nemen? 

Nee en dat hoeft ook niet denk ik. Elk medium, of elke overheid, moet dat een stukje zelf kunnen inschatten 

welk het best geschikt is. Wij stimuleren wel om gebruik te maken van sociale media, maar wij leggen niet op 

welk dat moet zijn. Ik denk dat je altijd een stukje vrijheid moet laten aan de lokale overheid. 

Maar in het geval van het federaal crisiscentrum dan? Die uiteindelijk toch zullen communiceren bij een 

nucleair noodgeval. 

Dan gaan we daar hoe dan ook gebruik van maken, ja. In onze werking zit dat wel in. Maar vandaag is dat 

Periscope, morgen kan dat iets anders zijn. Vorig jaar deden we dat nog niet bijvoorbeeld.  

Dat is ook een tool die nog niet zo lang gebruikt wordt denk ik zeker? 

Ja, daarvoor had je ook al Meerkat. 

Een moeilijkheid die ik vaak terughoorde, voor boodschappen via sociale media, is dat het moeilijk is om 

op angsten aan te spreken: als mensen angstig reageren, of bepaalde meer emotionele berichten, omdat die 

toch wel moeilijker blijken aan te spreken via nieuwe media.  

Ja, maar daar hebben we door te werken met dat I-B-S mechanisme en die angsten en ongerustheden, dat zijn 

dan juist, dat is net die sensemaking die daar de overhand krijgt. En in noodsituaties zoals een terroristische 

dreiging en nucleaire risico’s gaat die sensemaking heel belangrijk zijn. Terwijl een brand meer op de I-B gaat 
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zitten. Dat is, ja, een brand heeft intussen iedereen al wel eens gezien en de rook is zichtbaar. Mensen maken 

zich daar niet echt meer heel ongerust over, tenzij het echt een heel donkere rookwolk is, misschien met asbest 

en dan komen andere aspecten terug naar voor. Maar, het is, bij meer uitzonderlijke gevallen en risico’s, dan 

wordt die sensemaking nog belangrijker. En, als ik nu terug kijk op de dreiging in november, waar er geen 

aanslag was, het was enkel een dreiging zonder slachtoffers, waar wel het gevoel van angst een stuk leefde. Daar 

hebben we denk ik, zijn we er wel in geslaagd om via die interacties ook op sociale media, maar even goed via 

het informatienummer, en in onze communicaties via de andere media, net te benadrukken dat het normaal is dat 

mensen vragen hebben over hun veiligheid. Om dat een stuk te gaan benadrukken en elke keer weer in onze 

reacties te zeggen: “Wij begrijpen dat u ongerust bent” enzovoort, langs de andere kant hebben we er ook weer 

voor gezorgd dat we heel sterk communiceerde over de vragen die binnen kwamen bij het informatienummer. En 

die waren heel praktisch van aard. Dus, veel mensen dachten dat er veel paniekvragen zouden zijn: dat was 

helemaal niet het geval. Wij hebben dat gecounterd toen door te stellen dat de topvragen zijn: “Kan ik morgen 

gaan werken in Brussel?”, “Kan ik het openbaar vervoer gebruiken?”, “Kan ik naar een concert of een 

voetbalwedstrijd gaan?”, “Kan ik melk gaan kopen in de Delhaize?”.  

Eerder bezorgdheid dan echt angst? 

Ja en heel praktische vragen. En door dat naar voor te schuiven haal je ook een stuk weg en wij hebben ook 

duidelijk gezegd dat de mensen niet alleen staan met hun vragen. Ook anderen stellen die vragen. En door ook te 

zeggen dat het niet zo’n angstvragen zijn, maar meer praktische, zag je ook in één keer de toon veranderen. 

Terwijl anders media dat ook voor een stuk mee gaan oppikken en opkloppen en dan krijg je meer een 

versterking van dat paniekgevoel. Hier hebben wij dat naar beneden gehaald door te zeggen: het is heel 

praktisch. Maar wel met veel begrip naar de mensen toe en aangeven dat het normaal is dat ze zich daarover 

vragen stellen.  

Nog een moeilijkheid die terugkwam: hoe breng je genuanceerde, complexe informatie op bijvoorbeeld 

Twitter in 140 tekens. Is dat daardoor dan wel geschikt eigenlijk om ervoor te gebruiken? 

Ik denk niet dat je via sociale media die complexe dingen moet uitleggen. Je kan wel gewoon een tweet maken, 

vragen over… Dat complex ding, en dan een link naar de website. Maar je moet dat niet trachten uit te leggen op 

140 karakters, dat gaat toch niet lukken. Maar dat is wel een heel terechte opmerking, nucleair is iets vrij 

complex. Niet enkel in perceptie van onzichtbaar enzovoort, vanuit die invalshoek een beetje, ja, angstaanjagend. 

Maar langs de andere kant ook beleidsmatig en beheersmatig, dat gaat over windsnelheid, zoveel Beaufort, daar 

kan ik me intussen al wel iets bij voorstellen wat dat betekent. Maar zoveel Millisieverts en Becquerels, dat 

wordt toch in één keer een heel ander verhaal. En wij kunnen dat zelf niet vatten. En dus daar moet je trachten 

om die complexe zaken zo eenvoudig mogelijk voor te stellen. En als je dan hoort dat, als ik even terug kijk naar 

het incident in Fleurus dat we een aantal jaren terug als incident gehad hebben, waar er een lozing is geweest in 

dat bedrijf. Als je dan vergelijkingen hoort, dat is… En ik kan me nu even vergissen, maar dat is vergelijkbaar 

met een transatlantische vlucht naar de VS op hogere hoogte, waar ook meer straling is. Dan zet je dat wel in één 

keer in een ander perspectief, want strakken pakken we gaan het vliegtuig naar Amerika en stellen we ons daar 

geen verdere vragen bij. Maar als er dan een lozing is, dan is dat in één keer problematisch. Dus, je moet trachten 

om een aantal waarden in het juiste perspectief te gaan zetten en te kijken wat de impact is. Wat niet wil zeggen 
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dat je als overheid niet altijd zou moeten zorgen dat de juiste maatregelen getroffen worden voor de veiligheid en 

gezondheid van de mensen. En in dit concrete geval was dat in het bijzonder naar kinderen toe. Dus die 

bezorgdheid moet er langs de kant van de overheid altijd wel zijn. Je kan er je ook niet gemakkelijk vanaf maken 

door de zaken te minimaliseren, dat mag je ook niet doen. Je moet het in een juist perspectief plaatsen zodanig 

dat de mensen zelf het kunnen beoordelen als: oké, dit is het. Je hoeft daar ook niet te belerend in te zijn. Als je 

daar gewoon… 

Eigenlijk gewoon de feiten objectief presenteren… 

Objectief presenteren, helemaal gelijk. En dan zullen mensen zelf wel conclusies trekken. Maar je moet het wel, 

je moet het wel aanbieden en verstaanbaar trachten te brengen. Als ik terug denk aan begin vorig jaar, dan 

hebben we op de Schelde, de grens met België en Nederland, een scheepslek gehad met Styreen, wat een zwaar 

stinkend goedje is. En de reactie bij veel mensen was: als het zo hard stinkt, dan zal het ook wel een sterke 

impact hebben op mijn gezondheid. En blijkbaar is dat met dat product niet het geval. Dat stinkt gewoon hard, 

maar het heeft een heel lage gezondheidsimpact. En dat moet je dan uitleggen. Want anders gaan mensen zich 

daar inderdaad een ander beeld over vormen. En, door zulke zaken te dedecteren. En dat is iets dat ik nog wel 

wil toevoegen bij het gebruik van sociale media: door zulke zaken  te dedecteren, kan je veel beter 

communiceren. En dat is denk ik de grote kracht van sociale media op dit moment: niet enkel die interactie en 

het feit dat je een extra kanaal hebt om snel te te reageren en een groot publiek te bereiken. Rechtstreeks 

ondertussen kunnen communiceren, zonder tussenkomst van andere media en zo voort, maar ook dat je wel 

instant reacties hebt van de mensen: wat zijn hun vragen, hun bezorgdheden, ongerustheden, onduidelijkheden, 

geruchten die circuleren. Dan kan je daar veel korter op de bal spelen in de crisiscommunicatie. Dus vanuit dat 

oogpunt is dat wel een goede zaak. Natuurlijk, dat maakt ook wel dat die ongerustheden, onjuistheden, dat die 

snel circuleren. En dat je dus ook wel op tijd moet kunnen ingrijpen om te vermijden dat de foute info circuleert. 

Wij hebben hier drie weken geleden met de aanslagen, daar is op een bepaald moment ons permanentienummer 

gecommuniceerd voor vragen van de bevolking. Dat is vertrokken  vanuit een andere dienst, is heel snel 

geretweet door heel veel anderen, en media hebben dat opgepikt dus binnen de kortste tijd stond dat nummer 

overal, maar dat is wel het nummer voor andere overheden. Dat dient om hier in te bellen voor het crisisbeheer. 

En voor ons voor buiten te bellen, om die andere diensten te bereiken. Dus dat heeft uiteraard een impact op 

onze werking gehad. En op dat moment, dat was dan onze taak vanuit communicatie, dan moet je zo snel 

mogelijk daar op ingrijpen, een ander nummer aanbieden en ervoor zorgen dat ons permanentienummer 

verdwijnt uit de picture.  

Hoe wordt dan getracht met die verkeerde informatie om te gaan? Zeker als die niet direct naar jullie 

gericht is en jullie die misschien niet vanaf de eerste moment oppikken? 

We hadden dat zelf vrij snel gemonitord, dat het aan het circuleren was. Maar dat wordt dan zo snel geretweet 

dat je het nog moeilijk onder controle hebt. Dus je hebt een aantal actoren, die hebben wij zelf gevraagd om die 

tweet terug in te trekken en dan vallen ook een aantal retweets mee weg. Maar intussen is dat al geretweet en 

geretweet en dan is dat vertrokken. Een aantal media hebben we er ook duidelijk op aangesproken, dat ze het 

juiste nummer wouden mededelen. Dus dat hebben we wel corrigerend gedaan, maar dat heeft wel even geduurd 
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eer dat er allemaal uit was. Dus hoe dan ook heeft het gans de voormiddag, heeft ons permanentienummer mee 

gecirculeerd. Wat op zich niet zo erg is, maar… Je moet er wel mee kunnen omgaan. 

Ja, dat is inderdaad wel een goed voorbeeld.  

Het is een voorbeeld dat aangeeft dat ook al ben je zelf niet de bron van informatie bent, iemand anders kan met 

jouw communicatiekanalen eigenlijk aangeven: bel er maar heen. Terwijl dat helemaal niet de bedoeling is. Dus 

dat is eigenlijk een voorbeeld waar anderen hebben gecommuniceerd terwijl ze daarvoor niet geplaatst waren. 

Maar als het dan toch gebeurd, moet je trachten om daar dan toch zo efficiënt mogelijk op in te grijpen. 

En dat is dan door bijvoorbeeld belangrijke personen die getweet hebben aan te spreken en te vragen om 

jullie informatie te verspreiden? 

Ja, we hebben het vooral gedaan naar mensen die we kennen. Die dus op één of andere manier bezig zijn met 

noodplanning en crisisbeheer. Niet naar individuen, wel naar media en dus naar politiediensten enzovoort. Dat 

wel. 

Oké. 

Omdat we dan ook via die weg hebben gevraagd om dan het juiste te communiceren. En dan pakt dat zichzelf 

wel over. 

Dan is die boodschap ook “vertrokken” eigenlijk. 

Ja. 

Hoe wordt er eigenlijk met andere geruchten omgegaan? Dit is nu iets groot dat impact had op jullie 

werking, maar ik kan me voorstellen dat er misschien ook kleine onwaarheden gaan verspreid worden. 

Ja, je kan sowieso niet op alles gaan reageren. We doen dat wel, we hebben in een aantal gevallen gereageerd en 

meestal counteren we dat gewoon met: “Op onze website vindt u de stand van zaken” en eigenlijk zeggen we 

dan dat dit de juiste info is en jouw info niet. Je moet dat ook diplomatisch formuleren natuurlijk. Soms doen we 

het iets minder diplomatisch met één van de collega’s. Ik zelf niet, ik ben te veel het gezicht van het 

crisiscentrum als woordvoerder. Maar andere collega’s met hun persoonlijk account reageren erop, dus dat 

gebeurt ook. Minder officieel dan. En dan, maar daar heb ik zelf niet direct een Belgisch voorbeeld van, maar 

Wouter Jong uit Nederland heeft, VVSG is de vereniging voor steden en gemeente, in Nederland bestaat er een 

gelijkaardige vennootschap voor burgemeesters. En Wouter Jong werkt daar, specifiek op communicatie. En die 

heeft een studie gedaan naar aanleiding van de persoon die vorig jaar in de studio’s van Hilversum is 

binnengedrongen. En daar overmeesterd is op een bepaald moment. In dat onderzoek geeft hij twee soorten 

geruchten aan. Op een  bepaald moment communiceert hij dat ook in België bij de VRT dan iets gelijkaardig aan 

de gang is en die deelt dan een foto van een schermafbeelding “Even geduld”. Maar dat was iets dat, ja, wat niet 

kon. Die afbeelding, dat kon je nagaan, dat het een archieffoto was. De meeste mensen doen dat niet, maar het 

Journaal in België is niet om 19u30, dus dat kon niet gelijktijdig zijn. Dan zie je dat een aantal mensen daarop 

reageren van: “Dat is niet waar, ik zie hier alles normaal, dat klopt niet”. Dus dan heb je het zelfcorrigerend 
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vermogen dat daar gaat spelen. Maar in een aantal andere gevallen kunnen mensen die inschatting niet maken en 

daar moet je dan wel op reageren. 

Dus je gaat selectief reageren op… Zien wat de community zelf al rechttrekt en zien… 

Voila. 

Ik heb eigenlijk nog een voorbeeld van een casus in Nederland: zij hebben op basis van die casus bij 

bedrijven, maar ze willen het ook naar individuen uitrollen, een systeem gaan lanceren waar ze een hele 

inventaris hebben van alle risico’s in bedrijven, wat er kan gebeuren. Samenwerking met de Meteo-

service die er is en dan van zodra er iets gebeurt kan dat bedrijf dat doorgeven in dat systeem: er is iets 

met die producten gebeurd. Dat is het weer, dat is het waarschijnlijk risicogebied. Dan krijgen mensen in 

dat gebied al direct een notificatie van: “Pas op, neem al deze maatregelen, preventief eigenlijk”. Is dat 

volgens u interessant om in te voeren om niet eerst informatie te verifieren en daardoor tijd te verliezen, 

om sneller te kunnen zijn? 

Uhm… In België hebben we nog niet zo’n gelijkaardig voorbeeld. Waar wij op inzetten is alarmering, snel de 

mensen kunnen verwittigen, en informatie. Ik denk dat je goed moet afwegen welke communicatie je ook doet. 

Ik denk dat, wat wij nu trachten meer en meer te doen is een stuk inzetten op risicocommunicatie, dus vooraf 

over een aantal risico’s communiceren, op het moment zelf uiteraard gaan verwittigen en de informatie over de 

concrete situatie. Als ik u goed begrijp is in de casus het geval, om bij een noodsituatie direct te gaan 

communiceren met productinformatie enzovoort. 

Een alerteringssysteem eigenlijk. 

Eigenlijk, naar burgers toe, ook al heel concrete informatie te geven. Ik ken het zelf niet, vanuit een evaluatie 

toch niet of het de vruchten afwerpt die het moet afwerpen. Ik weet wel dat ze in die richting aan het werken 

waren maar op dit moment stel ik me er wel vragen bij. Ik zal zeggen waarom: ik denk dat het heel goed is om 

mensen te communiceren over risico’s vooraf. Aangeven wat risico’s in hun omgeving zijn, hoe ze verwittigd 

gaan worden, wat ze moeten doen enzovoort. Dat helpt mensen tot een beter bewustzijn en correcte gedragingen. 

Maar ik denk niet dat je van mensen mag verwachten dat zij een duidelijke productkennis hebben, dat zal er 

vanaf hangen op welke manier dat wordt gebracht. Als je gewoon gaat zeggen, een lek van Styreen, en de wind 

zit zo: daar kan ik niets mee aanvangen.  

De risico’s zouden daar dan wel bij worden vermeld. 

Maar dan nog, dan heb je amoniak en van die zaken: explosiegevaar, brandgevaar, wil dat zeggen dat dit gaat 

gebeuren? Neen. Dus ik weet niet of dat een goede communicatie is.  

Omdat dat misschien onterechte paniek zou kunnen geven door zaken die niet… 

Persoonlijk denk ik, langs de ene kant, ik heb daarstraks gezegd, je moet mensen informatie aangeven die hen 

zelf in staat stellen om objectief een inschatting daarvan te maken. Als je een te diffuse communicatie geeft en 

gewoon een aantal risico’s gaat oplijsten, dat lijkt mij wat te diffuus, omdat dat zich helemaal nog niet 
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geconcretiseerd heeft. Dus mijn persoonlijke reactie op dit moment is, ik ben eerder geneigd om dan specifieker 

te gaan zeggen: er is bij dat bedrijf een noodsituatie aan de gang, gelieve ramen en deuren te sluiten, punt. En 

eventueel dan te verwijzen naar risicocommunicatie die je al voorbereid hebt voordien. Maar om op dat moment 

te zeggen, het gaat om dat en dat product, met die en die risico’s… Ik weet niet of dat in die fase meer zou 

bijbrengen bij de mensen zelf. Maar, mocht in de toekomst dat toch een heel goed voorbeeld zijn, dan gaan we 

dat zeker ook bekijken. 

In een andere casus, omdat het nu net ook over preventieve communicatie ging, werd mij verteld dat het 

grote probleem daarmee is dat mensen niet per se geïnteresseerd zijn in die risico’s. Enkel mensen die 

daar ook echt mee bezig zijn, nucleair bijvoorbeeld, die daar zelf ook echt mee bezig zijn, die deze zaken 

gaan opzoeken. Maar dat dan vooral op het moment van een crisis mensen plots willen weten hoe en wat, 

op voorhand veel minder. 

Ja, vandaar dat ook wij kijken vanuit het Crisiscentrum naar hier voor vele, voor heel veel dingen die wij doen 

kijken wij sterk naar Nederland. Omdat ze daar op communicatief vlak meestal wat voor zitten. Ook voor 

risicocommunicatie, het permanent aanbieden van informatie over een aantal risico’s waar wij dan hier een 

risicoportaal hebben ontwikkeld en waar wij komende jaren ook verder op gaan inzetten. Maar, waar we ons 

gebaseerd hebben op de ervaringen en lessen die ook al in Nederland getrokken zijn, bijvoorbeeld met de 

campagne denkvooruit.nl, daar bestaat heel wat over. Er zitten ook een aantal zaken in voor verschillende 

risico’s en de conclusie die ze daaruit getrokken hadden en die eigenlijk mondiaal van toepassing zijn: als 

mensen geen gevoel hebben dat iets onmiddellijk voor hen toepasbaar is, dan gaan ze daar niet echt mee aan de 

slag. Dus in de meeste gevallen komt het erop neer dat het een ver-van-mijn-bed show is en dus gaan mensen 

zich ook niet verder informeren, laat staan verder voorbereiden. En dus was de conclusie in  Nederland: als we 

altijd maar kleine stapjes vooruit zetten, uw ambities moeten niet té hoog liggen, al is het maar kleine stapjes 

vooruit willen zetten, dan moeten we zorgen dat de informatie zo lokaal mogelijk gedragen wordt. En dat is wat 

wij nu doen met die risicoinfo.be, als die allemaal staan op een website en de gemeenten kunnen dat oppikken en 

vertalen naar hun eigen communicatiekanalen, naar hun omgeving. Maar dan blijft het een verantwoordelijkheid 

van de omgeving om daarmee aan de slag te gaan of niet. Maar het nadenken over het formeleren van risico’s en 

die zaken en handelingsperspectieven, dat moeten ze niet meer doen. Als ze betere dingen hebben, of 

aanvullingen, dan mogen ze dat ons altijd laten weten en dan kunnen wij het ook voorde rest aanpassen. Maar 

het idee is, het is centraal beschikbaar en iedereen kan het vrij copy-pasten en ermee aan de slag gaan, zodanig 

dat ook het risicobewustzijn er voor een stukje komt. Maar heel goed ons er van bewust zijn dat 

gedragdsveranderingen heel moeilijk te bewerkstelligen zijn. Dus daar is het volledig juist wat uit uw interview 

bleek. Anderzijds, dat is de routine vandaag, gaan mensen dus weinig op zoek naar die informatie. Wat we wel 

gaan trachten te verbeteren, maar op het moment zelf is die vraag er wel heel duidelijk. En als je dan al kan 

terugvallen op een bestaande informatie, dan vergemakkelijk je jouw eigen werk wel. Zeker in een beginsituatie 

waarin je nog weinig feitelijke informatie hebt, kan je eigenlijk die leemte invullen door procesinformatie te 

geven, zeggen wat je doet, noodplannen zijn opgestart enzovoort. Maar kan je ook al zeggen: ben je  

geïnteresseerd in de risico’s, weet je wat je moet doen, dan kan je terugvallen op die online informatie die al 

beschikbaar is. Dus op het moment zelf kom je wel heel snel tegemoet aan een informatievraag. En dat hebben 

we nu, om door te gaan op nucleair, dat hebben we ervaren met de nucleaire campagne in 2011. Die was al een 
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tijdje voorzien, met nieuwe jodiumtabletten en zo. En die ging op maandag de 13e ofzoiets, maart, ging die 

online gaan en starten in al die media die publiciteit, enzovoort. En dan die vrijdag, daar net voor, heb je 

Fukushima. Uiteraard hebben wij ons dan de vraag gesteld, is dat nu een verstandige moment om daarmee door 

te gaan? En achteraf bezien was dat eigenlijk een goede zaak. Want de vragen die mensen zich stelden over de 

veiligheid hier, die waren beschikbaar op dat webportaal. Actueler dan dat kon het niet. Dus het was makkelijk 

om naar daar te verwijzen: alle vragen konden naar daar worden doorverwezen. In het kader van die 

informatiecampagne hadden we ook een informatienummer beschikbaar, dus dat konden we ook direct in de 

crisiscommunicatie gebruiken. De bedoeling was dat zoveel mogelijk mensen jodiumtabletten gaan halen, dat ze 

beter voorbereid zijn, wat anders moeilijk is en we hebben net gezegd dat gedrag zeer moeilijk te 

bewerkstelligen is. 

Nu was er een incentive. 

Hier was er een heel duidelijke incentive, misschien bij sommigen wat té. Maar hij was er wel en op dat moment 

hadden we een goed afhaalgedrag. Dus achteraf bekeken was het eigenlijk een goede zaak dat we op dat moment 

die campagne hebben laten doorgaan, er zijn natuurlijk wel een aantal lessen te trekken over de vorm, maar dat is 

een andere discussie. 

Hoezo? 

Dat waren, maar dat staat hier los van, we hadden de campagne overgenomen. Dat was was op het moment dat 

er binnen Binnenlandse zaken een herschiking is gebeurd van die voorafgaande informatie: tot dan deden wij 

enkel crisiscommunicatie en wij hebben beargumenteerd dat als je een goede crisicommunicatie wilt dat je ook 

voorafgaand risicocommunicatie moet kunnen doen. En er was dus al een campagne in uitwerking en daarvoor 

was als campagnebeeld gekozen voor een persoon die zich omwikkeld met alluminiumfolie en die zich de vraag 

dan stelt, ja, wat moet je nu doen bij een nucleair incident en is dat wel goed wat die daar gedaan heeft met de 

alluminiumfolie? Is dat een goede zaak? Want die had ook zijn kat en zo ingefolied en fotokaders en van die 

dingen, dat was een beetje in het belachelijke getrokken. Is dat nu goed of niet, duidelijk niet dus. Maar die 

humoristische ondertoon was op het moment met Fukushima natuurlijk minder gelukkig. 

Zijn er specifiek boodschappen waar u eigenlijk van denkt, in een nucleair incident, die kunnen echt niet 

via nieuwe of sociale media gecommuniceerd worden? Traditionele kanalen wel, maar sociale media echt 

niet. 

Kan je daar een voorbeeld van geven, waar je dan aan denkt? 

Zoals bijvoorbeeld daarnet, over emotionele zaken misschien, of genuanceerde zaken, maar misschien 

andere zaken die u denkt die toch niet langs dat kanaal kunnen verzonden worden? 

Ik denk dat… Het uitgangspunt moet zijn, zoals ik daarnet zei, alle informatie moet via alle kanalen dezelfde 

zijn. Maar je kan ze niet op alle kanalen even uitvoerig meegeven. Je kan geen complexe tekst die op een 

website staat, die kan je niet in 140 karakters gieten. Dan beperk je jezelf tot een link voorzien naar… En dan 

heb je die informatie ook. In die zin denk ik dat elke boodschap via elk kanaal kan. Maar niet even volledig. Dus 
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je moet wel zien, hoe krijg ik het erin. Je hoeft denk ik ook niet op alles een reactie te formuleren. Dus op elke 

ongerustheid enzovoort hoef je niet in te gaan, maar de bottom line van de communicatie moet wel overal 

dezelfde zijn. En dat is terug I-B-S, consistentie, in heel uw boodschap en over de verschillende kanalen heen. Ik 

denk wel dat sociale media, en dat zei ik daarnet denk ik ook al, en zowel uw informatienummer, mensen die 

vragen stellen, ongeacht via welk kanaal het nu is, zijn net die mensen die vinden dat de algemene info, via de 

media, op de website enzovoort, ofwel hebben ze geen moeite gedaan, dat kan ook. Ofwel vragen ze gewoon 

bevestiging: klopt het wat ik lees of hoor? Ofwel zitten ze effectief met vragen. En die mensen die de stap zetten 

naar meer, daar moet je wel empatisch mee omgaan en daar apprecieer je ook wel of merk je de appreciatie als 

ze die interactie kunnen hebben. 

Maar dan maakt het niet uit via welk kanaal dat eigenlijk is. 

Nee, nee. Zij kiezen ervoor om te bellen of te tweeten. Zij verwachten gewoon een reactie. 

Via het kanaal dat zij ook hun vraag stellen. 

Ja en als zij daarop een reactie krijgen wordt dat gewaardeerd. Ik zeg niet dat het altijd een juist antwoord is op 

hun vraag die ze gesteld hebben, soms is ze zo specifiek dat je simpelweg nog geen antwoord hebt, en ook niet 

dat de reacties altijd superpositief zijn, dat heb ik ook niet gezegd. Maar je merkt wel over het algemeen dat het 

feit dat er interactie is, dat dat als positief wordt beschouwd. Het is niet meer, en dat is voor mij één van de 

belangrijkste aspecten waarom wij graag gebruik maken van sociale media; de overheid is niet meer dat gezicht 

dat op die tv verschijnt terwijl je in jouw zetel zit. Je kan daar in interactie mee gaan. En ik merk wel dat dat het 

laagdrempelige, je komt dichter bij de mensen, dat dat veel geloofwaardigheid creëert. Zelfs al hebben mensen 

niet direct een antwoord gekregen op hun juiste vraag, de meeste hebben wel zoiets van: bedankt. Ze reageren 

niet altijd natuurlijk, maar je voelt wel in de toon een soort van bedanking dat er een interactie is. Zeker in 

november hebben we dat gemerkt. Waarom zeg ik november, de dreiging toen, omdat er daar alleen maar een 

dreiging was. Je had geen aanslagen, nog geen gewonden dus, en dus was de empathie gericht naar ons. Als er 

slachtoffers zijn is het normaal dat die empathie naar daar gaat. Maar hier merkten wij die interactie, kwam die 

naar ons toe. We hebben die in maart niet gehad. Of minder, maar in november kwam die feedback naar ons en 

had je echt berichten als: “Bedankt dat jullie ons steunen, dat jullie snel reageren, enzovoort.” Dus dan heb je 

wel een wij-gevoel. Nu hebben wij in maart hebben wij die interactie een stuk minder gehad, maar ik denk niet 

dat dit komt doordat er minder appreciatie zou zijn, maar eerder doordat er een verschuiving is naar slachtoffers, 

wat niet meer dan normaal is.  

Voor de geloofwaardigheid is dus eigenlijk het feit dat jullie sociale media gaan gebruiken positief? 

Ja. 

En de boodschappen die jullie verspreiden? 

Daar denk ik dan ook, en geloofwaardigheid is natuurlijk meer dan enkel via sociale media, misschien net omdat 

we via al onze communicatiekanalen diezelfde boodschap trachten consistent te brengen. Ook in interviews 

durven wij zeggen, wat niet altijd het geval was he, wij weten het niet. Wij begrijpen dat er ongerustheid is. Ons 
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tonen langs de menselijke kant. En ons eigenlijk in de plaats stellen van de burger. Dat is altijd het uitgangspunt 

nu in onze communicatie. 

Zijn er boodschappen die jullie eigenlijk initieel als interactief versturen? Of zijn jullie interactief 

voornamelijk in de vragen die jullie krijgen? 

Interactie is vanuit een eerste vraag die gesteld wordt, waarom we reageren. Uhm.. 

Maar roepen jullie zelf ook op tot die interactie? 

Dat doen we wel, ja. Dus sowieso, als we zelf persberichten enzovoort en we zetten die op onze website, dan 

plaatsen we altijd updates van informatie via een link naar de site. En dan nadien gaan we daar zelf 

boodschappen uit knippen en die als aparte berichten sturen. Dat is dan het zenden. Waarop dan vaak ook 

reacties komen. Als er dan reacties komen dan gaan we zien binnen die gevalideerde communicatie, want dat is 

dan uiteraard belangrijk, welke antwoorden hebben we in onze gevalideerde communicatie, en zo gaan we dan 

terug. Als er vragen zijn waar we nog geen antwoord op hebben, net zoals bij het informatienummer, dan zoeken 

we daar een antwoord op en dan nemen we dat mee in de andere communicatie. Dus die, het principe van 

interactie is, eerst een vraag en dan reageren, met gevalideerde berichten terug antwoorden, met empathie 

enzovoort. Sowieso ook altijd totaalboodschap geven en stukken uit de boodschap ertussen zetten. Anders krijg 

je op sociale media heel duidelijk dat effect van de mensen die aan het communiceren zijn, maar de boodschap is 

verdwenen. Vandaar dat we onze boodschap er ook regelmatig trachten tussen te zetten. En, wat wou ik er nu 

nog van vertellen… Die handelingsperspectieven. Dat zijn de zaken waar we hoe dan ook regelmatig op 

terugkomen. We moeten daar zelf ook wel aan denken hoor. Eens we zelf iets vragen, blijf binnen, moet je dat 

na verloop van tijd eens herhalen.  

Dat mensen zeker zijn dat het nog geldt? 

Ja en ook, dat gaat verloren tussen de massa aan berichten en mensen zitten ook niet constant achter hun 

smartphone of computer. Dus, ook al ben je dan op dat moment de laatste berichten aan het bekijken, ook dan 

zou je het moeten meehebben. 

Herhaling is dan de manier om op te vallen tussen alle verschillende stemmen die je hoort op dat moment? 

Absoluut akkoord. En daar is dan ook de kracht van het netwerk, als je andere partners hebt waarmee je nauw 

samenwerkt die dan ook jouw boodschappen nog eens gaan delen en herhalen, zo vergroot je natuurlijk de 

zichtbaarheid van jouw bericht. En dat is toch wel belangrijk, dat die communicatie heel ruim verspreid geraakt. 

Dat voor die handelingsperspectieven. Rond communicatiekanalen hielp dat eigenlijk ook. Wij blijven 

regelmatig herhalen, voila, er zijn aanslagen geweest, nucleair incident, whatever. Meer informatie vind je via de 

website, de link, bel eventueel ook naar dat nummer. Maar dat trachten we, dat komt altijd in tweede instantie. 

Vooral de website naar voor schuiven? 
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Ja. Dat trachten we echt wel te doen, nu zeker ook met de aanslagen waar er dan dodelijke slachtoffers waren, 

die empathie ook heel duidelijk naar voren brengen. Dat is wat leefde bij de mensen he. Wat is daar nu gebeurd, 

zijn er slachtoffers? Dat moet je ook op dat moment, daar moet je aan tegemoet komen.  

Daar wordt dan op ingegaan. 

Daar gaan we sowieso ook op in, maar dat maakt deel uit van die I-B-S he. Uw crisiscommunicatie moet altijd 

een juist evenwicht zijn daar, tussen die I-B-S. Stel u voor dat je daar geen empathie inzet en dat je daar louter 

feitelijk gaat berichten, dat komt niet als geloofwaardig en vertrouwenswekkend over. Je moet daar uiteraard 

ook, en dat is normaal, maar dat is geen crisiscommunicatiestrategie, maar je moet ook daar die menselijke kant 

benadrukken als overheid. Je mag dat niet louter als een noodsituatie bekijken. 

Echt heel het plaatje meenemen. 

Voila. 

Dan nog over de vermenigvuldiging van de werklast, die toch ook wel zeer plots is vaak. Is het überhaupt 

mogelijk om, ik zeg maar, als er nu ineens een oproep binnenkomt: nucleair incident gebeurd, dat ontploft 

natuurlijk direct online want mensen zien dat direct, krijgen daar direct notificaties van binnen, is het 

mogelijk om daar direct met zoveel op te reageren?  

Ja en nee. Soms moet je wat geluk hebben ook. Als ik terug kijk naar de dreiging in november, waar eignelijk in 

de loop van de nacht van vrijdag op zaterdag is overgegaan naar een federale fase, niveau 4, voor de dreiging, 

hadden we eigenlijk de nacht om ons voor te bereiden en tegen de ochtend hadden we een team samengesteld die 

zowel de monitoring deden voor ons als engagement, de interactie op sociale media. Dus daar hadden we de 

nacht om onszelf te organiseren. Als ik terugkijk naar 22 maart, daar hadden we die luxe niet, daar was het 

instant. Maar dan hebben we de meevaller gehad dat we die dag een opleiding hadden voor team D5, dat je 

misschien kent dan. En dat die mensen hier waren, of onderweg waren naar hier. En dat we dus snel een ruime 

pool van mensen ter onzer beschikking hadden om ons te ondersteunen in die crisiscommunicatie, zowel analyse 

als reactie. En dat heeft ons bij de recente aanslagen enorm geholpen, want uiteraard hadden we zoveel capaciteit 

niet onmiddellijk gehad anders. Wil dat zeggen dat we het niet zouden gekund hebben, dat weet ik niet. Het team 

D5 is in principe een virtueel team, en nu praat ik niet enkel voor ons, dat is er ook voor andere gemeenten. Het 

komt erop aan om zo snel mogelijk te activeren. Het zou ongetwijfeld met wat meer vertraging gepaard geweest 

zijn, maar langs de andere kant denk ik ook wel dat mensen begrijpen dat het niet onmiddellijk kan. En als we 

daar in het begin vanuit onze hoek, al is het maar enkel sturen en verzenden, nog geen interactie, dat dat ook wel 

begrijpelijk is. Dat op het moment dat je wel voldoende capaciteit hebt, dat je dan overgaat naar interactie. Op 

het moment van noodsituaties moet je wel prioriteiten stellen. 

De reden dat ik het ook vraag is omdat bij één van de casussen ze helemaal niet mee waren met het 

informatie uitsturen in het begin, dan was er ook op dat moment niemand beschikbaar daarvoor. Dat 

hebben ze achteraf wel proberen in te halen, maar… Dat ging niet echt meer. 
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Dan ben je uw geloofwaardigheid al kwijt nog voor je begonnen bent. Vandaar dat het belangrijk is, ook al kan 

je nog niet overgaan naar interactie, dat je toch al aanwezig bent met informatie. Al is het maar om te zeggen dat 

je ermee bezig bent. 

Vanuit de permanentie hier dan? 

Het voordeel van sociale media is dat dit al van thuis uit kan he, je pakt gewoon je smartphone en tsjoep, het is 

weg. Daar gaan we zelfs niet voor via onze permanentie. Zodra wij op de hoogte zijn, lanceren wij als 

woordvoerder een bericht. Dat hebben we ook gedaan met de terreurdreiging. Maar dan daarna hadden we vrij 

snel mediacontacten, hoe dan ook onze website, daar heeft het wel even geduurd eer we daar iets online hadden. 

Dus dat is wat we nu zelf moeten bekijken hoe dat komt, dat moeten we eens nagaan. En hoe we dat eventueel 

kunnen verbeteren.  

Maar het feit dat je dan al wel aanwezig bent op sociale media… 

We waren al aanwezig op sociale media en klassieke media. 

Dat geeft dan toch weer een beetje die credibiliteit, mensen begrijpen dat het dan ook, dat de website wat 

trager ging. 

Absoluut. 

Zijn er misschien nog suggesties die u zou kunnen zeggen, dit of dat moet misschien nog verbeterd worden 

opdat sociale media crisiscommunicatie nog kan verbeteren? 

Ik denk hoe dan ook dat er nog altijd verbetering mogelijk is. Uhm… Ik denk dat we ervoor moeten opletten dat 

we niet verzanden in een aantal routines, waar we vroeger altijd werkten met de media en dat dit dan ook onze 

werkwijze was, dat we nu niet denken: we werken met Twitter en Facebook en we hebben de sociale media, dat 

we daar blijven denken aan nieuwe dingen zoals Pinterest, zoals Periscope en zo. Ik merk, maar ik ben er zelf 

ook nog niet helemaal met mee, dus we moeten dat continu bekijken, maar ik merk dat we meer en meer 

verschuiven, jongeren sowieso al, naar een visuele beeldcultuur en dat we moeten zien hoe we op vlak van 

crisiscommunicatie ook met beelden dingen meer kunnen zeggen. Dus dat vraagt zeker een switch. 

Dat moet je dan ook meer voorbereiden? 

Dat moet je voorbereiden, dat moet je ook, je moet er ook aan denken. Allez ja. En ik ben van de generatie die 

nu bezig is met Facebook en Twitter, maar ik ben zelf eigenlijk geen gebruiker van Pinterest. Dus ik moet 

jongere medewerkers hebben die daaraan denken, ik vind dat zelf minder belangrijk. Persoonlijk dan. Want als 

dat voor mijn job belangrijk is dan doe ik dat ook. Maar je moet wel blijven openstaan, ongeacht eigen positie, 

leeftijd, wat dan ook, voor de kanalen die op een bepaald moment gebruikt worden. Als we morgen tot de 

conclusie komen dat Facebook en Twitter niet meer de juiste kanalen zijn, dan moeten we dat kunnen aanpassen.  

Het is niet dat dit een vaste waarde is geworden, het is eerder iets dat nu belangrijk is en zolang het 

belangrijk is, of zolang een kanaal belangrijk wordt geacht, wordt dat eigenlijk ingezet. 



 
 

205 

Ja. We moeten wel, er zijn heel mooie dingen gebeurd tijdens zowel de dreiging in november als nu met de 

aanslagen, op vlak van sociale media dan. Nu, 22 maart heeft Google, ik weet niet of je dat gemerkt hebt die dag 

zelf, als je gewoon naar Google ging dan had je onder de zoekbalk, daar had je onder een zinnetje: aanslagen in 

Brussel, informatie via www.crisiscentrum.be , tel 1771: onze nummer. En internationaal was dat dan 078 

enzovoort. Dus Google heeft dat zelf opgepikt en overal, mondiaal, stond die informatie daarop. Zij hebben zelf 

dat initiatief genomen. Twitter heeft ons gecontacteerd, wij hebben al een tijdje geleden gevraagd, Twitter heeft 

Twitter Alerts, maar nog niet in België uitgerold. Wij zouden dat graag kunnen doen. Dus Twitter heeft ons 

gecontacteerd en heeft toen op die moment gezegd: wij gaan iets gelijkaardigs doen voor jullie. Als privé-bedrijf 

kan dat hoe dan ook, maar daarvoor betaal je dan. Dus hier heeft Twitter zelf onze berichten gepushed naar elke 

Twittergebruiker, ook al was je geen volger van ons. Iedereen kreeg onze berichten die dag.  

Dat maakt uw bereik ineens gigantisch dan. 

Ja, enorm. Dus dat is wel een mooi initiatief vanuit bedrijven zelf. Facebook heeft dan ook een Safety Check-in 

gelanceerd, ja. Dus dat zijn wel toffe initiatieven vanuit de sociale media bedrijven zelf. Dit voor de sociale 

media gebruikers. Een andere doelgroep, en dat vind ik eigenlijk zeker een even mooi voorbeeld, dat is een 

eerste keer in november aan bod gekomen. Waar doven en slechthorenden op een bepaald moment op sociale 

media dan wel opmerkingen maakten: ik kan niet bellen naar een informatienummer he. Wat is er nu voor ons 

voorzien. Persoonlijk had ik zoiets van, dat is toch anders ook zo? Dus hoe is dat dan in het dagelijkse leven 

georganiseerd? Zij hadden op tv geen tolk. Ja, anders ook niet. Hoe kijk jij anders het nieuws? Soit, dat is een 

andere discussie, daar zitten we binnenkort over samen met die mensen. Maar, we hebben toen in november 

direct initiatief genomen om met VRT en RTBF en met een soort tolkendienst aan de slag te gaan. Ik zal eerst 

vertellen over VRT, RTBF, die hebben, op Ketnet ook trouwens, hebben doventolken ingezet in de journaals en 

zij hebben dat automatisch nu met de aanslagen terug gedaan. Dus nu hebben ze dat direct gedaan. 

Dat is er bij hen ingekomen? 

Blijkbaar. Dus dat is spontaan gebeurd, zij lieten ons weten, net als in november voorzien wij nu terug 

doventolken in onze journaals. Dus dat was een goede zaak. Dan wat betreft die tolkendienst, dat komt op een 

soort van videoconferentie neer, want die mensen kunnen effectief niet bellen. Zij Skypen in en die gaan dan 

videomatig, met gebarentaal, Skypen zij in op een tolkendienst en die tolkendienst belt naar het 

informatienummer. En daar krijgen ze op het informatienummer, net zoals jij zou bellen, een antwoord op de 

vraag en de tolkendienst doet dit in gebarentaal terug naar de dove persoon die gebeld heeft.  

Zij fungeren als go-between? 

Ja en dat is ook, zowel in november hebben we dat snel georganiseerd met die dovenorganisatie. En nu hebben 

die dat ook gedaan en ze hebben even gechecked met ons, is dat een goed idee om dat nu ook te doen? Ja 

uiteraard, en dan hebben zij dat opnieuw georganiseerd. Dat zijn nu wel een paar goede initiatieven waar we nu 

eens over moeten nadenken om dat in de toekomst zowel langs de kant van media als van infonummer, naar een 

procedure te gaan die werkt. 
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Dat zijn dan eigenlijk vrij spontane initiatieven, of initiatieven die van andere partijen komen, die jullie 

gaan bekijken en zeggen: oké, dat werkt wel goed, we pakken dat mee voor volgende keer. 

Ja, eigenlijk initieel was de opmerking gekomen als een soort kritiek op sociale media, die wij hadden 

vastgesteld van oei, die mensen zijn  op zoek naar informatie en voor hen is dat niet zo goed toegankelijk, hoe 

kunnen we dat verbeteren? Hebben wij toen een aantal diensten bevraagd, zoals de media en zo, om dat te 

organiseren, wat zij direct gedaan hebben. En nu hebben ze dat spontaan opnieuw ondernomen. Wat wij nu gaan 

doen, binnenkort als we terug wat meer ademruimte hebben, is bekijken met hen of we daar iets structureel van 

kunnen maken en voor welke soort situaties is dat dan? Is dat voor elke gemeentelijke fase, dat kan ik me 

moeilijk inbeelden. Maar misschien vanaf een provinciale fase, als de gouverneur beheert, dat dit wel moet 

kunnen. Dat zijn de zaken die we nu eens met hen moeten bekijken, zien wat langs hun kant mogelijk is en zien 

wat langs onze kant mogelijk is, want dat heeft uiteraard allemaal een kostenplaatje. En op dit moment hebben 

we daar nog geen factuur van gezien, dat is spontaan gebeurd. Maar dat heeft hoe dan ook een kost, die ze nu 

zelf gedragen hebben, maar als we dat structureel gaan inbouwen dan komt de vraag van ons. En dan gaat ook de 

vraag naar ons komen om het budgetair te onderbouwen. Dus dat moeten we dan bekijken. Maar het is hoe dan 

ook, en dat is noodplanning, er gebeuren noodsituaties, je trekt daar conclusies uit en tracht het volgende keer 

beter te doen. 

Om telkens weer opnieuw een niveau hoger te kunnen. 

Ja en dat is eigenlijk met sociale media ook zo gebeurd. Met Pukkelpop waren we niet aanwezig op sociale 

media, ondertussen zijn we daar wel actief op, kan ongetwijfeld verbeteren. Maar de meesten zijn er wel mee 

actief en doen daar hun best mee. We gebruiken het ook voor monitoring, als een extra sensor vaak ook, als er 

geurmeldingen binnenkomen dan weet je: ook al ben je als brandweer in die omgeving nog niet aan het meten, 

dan weet je wel dat daar misschien een probleem is. Dus we gebruiken het ook meer en meer als een tool voor 

crisisbeheer. En, dat is wat ik ook met die les in Antwerpen heb uitgelegd denk ik, door die monitoring te doen 

trek je hier voor het crisisbeheer eigenlijk wel de buitenwereld een stuk naar binnen. Je wordt vrij snel, in 

noodsituaties word je vrij snel meegezogen in de tunnel en ben je zodanig gefocussed op het beheer en je krijgt 

dan wel informatie vanuit de hulpdiensten, maar dat blijft jouw besloten wereldje van diensten. De impact van de 

buitenwereld op die mensen, die gaat wel eens verloren. En via die monitoring brengen wij dat terug binnen. En 

daar, dat is eigenlijk wel een goede zaak. Heeft dat te maken sociale media alleen? Nee, dat kon je vroeger ook 

met klassieke media: dan zet je de radio en tv op en je had het ook. Dat is dan weer de meerwaarde van dat 

werkproces crisiscommunicatie. Dus afgelopen jaren zijn we meer op dat werkproces beginnen inzetten, als een 

constante. Ongeacht nucleair, terrorisme of welk ander risico dan ook. Terwijl in het verleden, en dan zijn we 

terug in het begin van ons verhaal van daarnet, in het verleden zijn we vertrokken vanuit een nucleair noodplan 

waar een aantal structuren en afspraken rond gemaakt zijn en nadien is dat gecopy-paste naar andere risico’s. 

Waardoor je met tal van aparte procedures zat, want die waren toch nog wel iets anders van risico tot risico, 

afhankelijk van de partners waarmee je aan tafel ging. Maar de globale werkmethodiek die was er dan niet. Dus 

nu door dat werkproces te introduceren hebben we één globale aanpak, met eventueel op inhoudelijk vlak een 

aantal accenten. Want de methodiek is dezelfde. Vanuit de benadering of vanuit het proces, of die hier binnen 
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alle overheden ook al is opgepikt en zo wordt het gedaan: dat is nog een andere zaak. Dat is waar we naartoe 

willen, dat is het continu aspect van opleiding enzovoort. 

Dat is dan meer jullie taak om dat ook op lokaler vlak trachten uit te rollen. 

Ja en er zijn ook in elke provincie opleidingsscholen en zo, morgen ga ik bijvoorbeeld in Ranst bij het 

postgraduaat rampenmanagement campus Vesta, daar is ook een hele opleiding en één van die modules is 

communicatie. Morgen ga ik daar opnieuw lesgeven, dat gaat daarover. Uiteraard blijven we daar ook zelf op 

inzetten. Het wordt vaak georganiseerd of eigenlijk in de meeste gevallen altijd georganiseerd vanuit provinciale 

scholen waar wij gaan aan deelnemen. Wij zijn zelf geen opleidingsinstituut, maar wij dragen wel via die andere 

kanalen ons verhaal mee uit.  

Via jullie ervaring natuurlijk ook. 

Ja, voila. 

Goed. Ik denk dat ik de meeste vragen overlopen heb. Wat ik misschien nog even zou willen vragen: ik 

heb op basis van mijn vorige interviews hier de soorten boodschappen eigenlijk uitgekregen die gebruikt 

werden via sociale media, of u misschien hier eens naar kan kijken en eventueel aanvullingen hebt, of 

correcties. 

Dus even zien: je hebt preventieve informatie… Wat bedoel je hiermee, risicocommunicatie? 

Risicocommunicatie en meegeven misschien in bijvoorbeeld het geval van een nucleair incident wat de 

meest frequente actieperspectieven zijn, die informatie eigenlijk op voorhand meegeven. 

Ja, daar maken wij het onderscheid tussen informatie over het risico en informatie over het handelingsperspectief 

voor een risico. En tegelijkertijd ook aangeven wat de overheid doet op dat vlak.  

Ook via online kanalen? 

Eigenlijk bijna uitsluitend de website en natuurlijk ook in persrelaties als daar vragen over komen, maar eigenlijk 

is de website het centrale platform en rekenen we dan, net omwille van de insteek van lokaal belang, dat zij er 

voor infomagazines en zo mee aan de slag gaan. Maar wij bieden het gewoon online aan. Wat bedoel je, wat is 

het verschil tussen personal early-warning en alerting and informing the public? 

Goh, een eerste waarschuwing, zoals bijvoorbeeld BE-alert. Kort zeggen dat er iets gebeurd is, tegenover 

de volgende stap waar toch al meer informatie bekend is en gegeven kan worden. 

Dus het prille begin en verder informatief. 

Het kan natuurlijk ook zijn dat er voor jullie geen onderscheid is, vandaar dat ik het even wil verifieren.  

Als ik het zo bezie zou ik zeggen dat het laatste vooral overheid is voor een stukje, de early-warning dat ben 

jijzelf. Dat is de burger. Wat ook, en dat mag je niet onderschatten, tot hiertoe hebben we eigenlijk altijd gezegd 

crisicommunicatie is overheid en blablabla. Maar je mag zeker op vlak van alarmering en verdere informatie, 
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hoe ben jij op de hoogte van een incident, kijk maar na in het incident van bijvoorbeeld Moerdijk hoe mensen 

verwittigd zijn: ik denk dat tachtig percent heeft aangegeven: via buurman, buurvrouw,… Dus die, ik begrijp dit 

zo als, persoonlijk is echt van, ik heb het gehoord van iemand. 

Of bijvoorbeeld een notificatie die je binnen krijgt, bij nieuwsapps krijg je vaak al de titel: kijk, er is iets 

gebeurd, met Zaventem bijvoorbeeld, als je dan doorklikt staat er nog niets. Dus je weet dan al wel dat er 

iets gebeurd is, maar eigenlijk weet je nog niets.  

Voila, dat je het oppikt vanop de media en dan… Ja, kan zeker. Uhm, answering urgent questions, dat is dan het 

informatienummer waarschijnlijk? 

Bijvoorbeeld, of via Twitter dat je iets opvangt, mensen die op Facebook iets posten. 

Ja oké. Communicating impact assesment, met impact bedoel je dan alle gevolgen van het incident?  

Ja, al meer concreet, bijvoorbeeld: dat is er gebeurd en daardoor is dat het gevaar voor die zone. Nu, 

direct, qua gevaar in een bepaalde zone.  

De direct betrokkenen? 

Ja. 

Ja, wij maken daar altijd het onderscheid tussen direct betrokkenen en het ruimere publiek. Dus dan weet ik niet 

aan wie dat je… De ene ga je zeggen, blijf binnen, het publiek ga je zeggen dat je aan die mensen gevraagd hebt 

om binnen te blijven. 

Oké. 

Documenting the progress. Dat is eigenlijk uw evolutie… De volgende stappen. In een aantal gevallen… We 

zeggen sowieso altijd wat de feiten zijn en welke maatregelen er genomen worden. Zeker als het gaat over 

nucleair, waar ook gewerkt wordt met prognoses, waar al wordt vooruit gekeken… Als we het niet onder 

controle krijgen dan riskeren we een lozing, dus moeten we schuilen of evacueren. Dat doen we voordien, als we 

daar denken nog tijd voor te hebben. Anders zit je terug reactief en blijf je altijd achter de bal lopen. Bedoeling is 

dat je voorsprong krijgt op de noodsituatie en zo mensen onder controle in veiligheid brengt. Dus vanuit die zin 

is communiceren over voortgang zeker belangrijk, maar ook vooruitgang in de zin van: krijgen we het onder 

controle ja dan neen. Welke stappen zijn al gezet. Wat niet altijd wordt gezegd, omdat je daar zelf nog niet op 

kan vooruitlopen, van ja: welke maatregelen gaan we straks nemen? 

Je hebt nog geen idee over het verdere verloop. 

Nee, je kan zelf nog niet gaan communiceren over dingen waar je nog geen beslissingen over hebt genomen. 

Maar wel als je op basis van voorspellingsmodellen weet dat we in een bepaalde richting gaan en dat is op basis 

van zo’n voorspellingsmodel die gaat worden genomen van: dit gaan we doen, evacueren of zo. Dan is dat zeker 

correct ook. Of dat er wordt gezegd, we gaan metingen doen of zo. Dus dat is nu al wel gezegd, maar dat gaat 

nog wel gebeuren. Vorige week is er onmiddellijk gecommuniceerd dat de veiligheid in metro en stations zou 
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worden opgetrokken, ja, die waren daar niet onmiddellijk overal beschikbaar. Dan vraagt dat een paar uren 

vooraleer dat georganiseerd is. Maar we hebben wel gezegd, dat is beslist, er wordt aan gewerkt, het komt eraan. 

Dus dat is die progress denk ik wel die je daar bedoelt. Uhm, providing emergency response information, with 

providing protective actions, dat zijn die handelingsperspectieven dan, dus dat is zeker juist. Call for the public 

for assistance, dat is een beetje dubbel. Zoals ik het hier lees, is het: de overheid of een instantie die oproept voor 

support door de burger. 

Ja, in welke weg dat mogelijk zou zijn. 

Dat wordt meer en meer een thema, ik ga er misschien even over uitbreiden, maar uhm… Hier begrijp ik het als, 

de overheid die oproept: burgers, kunnen jullie niet helpen met dit of dat. Wat je meer en meer ziet is de andere 

kant van het verhaal, de omgekeerde richting, hebben we ook gezien met de aanslagen nu. Waar de assistentie 

spontaan, solidariteit, groeit. Waar ze aanwezig is. En waar je dus als overheid helemaal niet moet tussenkomen. 

Zelfredzaamheid. En was dat nu net niet de bedoeling van al die risicocommunicatie, dat mensen meer 

zelfredzaam waren. Dus je merkt wel dat solidariteit en zelfredzaamheid altijd al wel spontaan ontstaan. De 

vraag die we ons als overheid nu stellen is, moeten we actief daarop aansturen of gaan we ervan uit dat het 

vanzelf groeit. 

Of erin meegaan? 

Of gaan we erin mee, maar dan nemen we het spontane over, dan is het weeral overheidsgeorganiseerd. Terwijl, 

ja, onze middelen natuurlijk ook niet onbeperkt zijn. Dus moeten wij ingrijpen op iets dat spontaan gegroeid is? 

Anderzijds, als het spontaan groeit, moeten we het dan laten gebeuren of moeten we dat op een bepaalde 

moment op zijn minst dedecteren dat het bestaat en er voor een stuk op ingrijpen? Klassieke mechanismen, als er 

betrokkenen zijn en ik gebruik bewust niet het woord slachtoffers, want in onze terminologie is elke betrokkene 

een slachtoffer. Ook al heb jij eigenlijk niet direct iets, jij was ter plaatse bij een treinongeval of zo en dus ben jij 

een slachtoffer. Maar jij kan even goed de auto instappen, een taxi nemen en naar huis gaan. Jij hoeft niet 

noodzakelijk te passeren via een onthaalcentrum en u daar laten registreren enzovoort. Dus jij ontsnapt uit onze 

tabel. En dus daar is dan de vraag, als je daar van die spontane dingen ziet gebeuren, moet je dat nog 

ondervangen? Stel dat ik in mijn garage een aantal mensen opvang en die nadien naar huis breng, heel spontaan, 

is het dan goed? Want de overheid heeft zich daar dan niet mee moeten bemoeien en jullie zijn content, of heb je 

toch wel liever dat jullie als slachtoffers geregistreerd waren geweest? Dus dat is een ruime discussie rond 

crisisbeheer: hoe ver moet je daarin gaan? Dus daar merk ik wel dat nu, ook langs de kant van Volksgezondheid, 

een aantal andere inzichten komen, maar dat mensen zolang ze zichzelf niet aanmelden als potentieel slachtoffer, 

dat er dan ook geen bezwaar is dat je zelf naar huis zou gaan.  

Dus dit ziet u vooral via derden gebeuren, niet per se via de overheid? 

Ja, dit zie ik vooral als zelfredzaamheid, solidariteit, spontane acties gegroeid vanuit de mensen zelf. Toch, dat 

moet ik toch ook zeggen, het Rode Kruis is daar meer en meer mee bezig en op aan het inzetten. Vanuit het Rode 

Kruis trachten ze dat voor een stukje te omkaderen.  

Dus dat er wel degelijk sturing vanuit een centraal punt is. 
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Absoluut. Maar ook zij zijn daar een beetje zoekende nog, maar ze zijn sowieso aanwezig op rampensites, zij 

doen daar sowieso hulpverlening dus zij, zij kaderen dan ook wel een stukje al die mensen. Die zijn wel vanalles 

aan het doen, maar kan dat wel allemaal? En stel u voor dat jij daar aan het helpen bent en er valt iets op uw 

hoofd, weet ik veel wat, achteraf ja, jij gaat ook naar de verzekering gaan en… Hoe is dat dan gedekt? Jij bent 

een slachtoffer aan het helpen en je doet iets fout, hoe zit het dan voor jou verzekering? Dus dat zijn vragen die 

je daar dan ook bij moet stellen. Uhm… Providing emotional support, sowieso. Dat is het hele sensemaking 

verhaal. Providing scientific results… Uhm… 

Nucleair zijn dat dan de meetresultaten bijvoorbeeld van bepaalde gebieden. 

Absoluut en ook na Wetteren, bloedresultaten van mensen en zo, ja. Maar dat gaat dan niet zozeer over… Het 

resulteert in een communicatie over de wetenschappelijke resultaten, maar dat is niet de betrachting. De 

bedoeling is om mensen te informeren over hun gezondheid als het over hun gezondheid gaat.  

Dus niet communiceren, zoveel Becquerel. 

Ik zou eerder schrijven, providing information of health impact, zoiets. Maar, dat is wel de bedoeling, dat je 

uitlegt, heeft die blootstelling nu geleid tot meer impact op de gezondheid, ja dan neen.  

Het wetenschappelijke jargon overslaan en direct zeggen: Oké, die zone, dat risico voor uw gezondheid? 

Ja, je gaat dat wel wetenschappelijk onderbouwen. Maar de doelstelling is niet om wetenschappelijke resultaten 

te verschaffen. De doelstelling is om, met het voorbeeld dat ik nu voor ogen heb van bloedstalen en 

meetresultaten, om een impact te kennen: is er een blootstelling geweest, ja dan neen, en heeft die blootstelling 

een impact gehad op mijn gezondheid. En dus moet je wel komen met een aantal resultaten. Dat is zoals een 

verdacht poeder, een omslag met verdacht poeder wordt direct opgehaald, of de bomauto van gisteren die daar 

zou zou gestaan hebben aan Zaventem. Was dat nu een verdacht voertuig ja dan neen, DOVO is ter plaatse 

gekomen en heeft geïnspecteerd en er was niets. Dat is ook een resultaat. Maar de interventie van DOVO is maar 

een middel om tot het resultaat te komen, dus ik denk dat wat je hier wilt aangeven is van: er was een risico, 

heeft dat nu een impact gehad, neen in dit geval, want er is aangetoond, op welke manier dan ook, 

wetenschappelijk of DOVO, dat er geen probleem was.  

Gaan jullie als crisiscentrum die resultaten zelf, als dat heel wetenschappelijk is, ga je dat zelf 

communiceren of laten jullie dat over aan gespecialiseerde instanties op dat vlak? Zoals bijvoorbeeld het 

FANC. 

Wel, wij… Je mag nooit, en dat zien we nu ook met de aanslagen, vaak komen wij naar voor als hét 

crisiscentrum. De meeste van die zaken zijn niet onze bevoegdheid. Het meeste dat wij gedaan hebben is mensen 

rond de tafel gebracht en gecoördineerd en gezorgd dat er naar een beslissing werd gegaan. Maar, iedereen 

beslist altijd binnen zijn domein, maar wij hebben geen wetenschappelijke expertise op het vlak van 

radiologische gevolgen. Uiteraard gaat dat het FANC en Volksgezondheid moeten zijn, maar wel van hieruit 

beslist, gecommuniceerd enzovoort.  

Dat dan vanuit jullie naam verspreid gaat worden? 
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Ik ga niet zeggen dat die vanuit onze naam verspreid gaan worden, van hieruit mee eerder. Zoals rond 

slachtoffers nu, zijn er nog slachtoffers in het hospitaal, wij verdelen dat mee maar dat is informatie van 

Volksgezondheid. Zij zorgen ervoor dat het verspreid wordt. Zij zijn ons aan het volgen, dat is ons kanaal dat als 

referentie blijft gehanteerd worden, maar uiteraard als die informatie van het FANC of Volksgezondheid komt, 

ja, ere wie ere toekomt he. Dus… 

Gaan jullie dan eerder naar hun website verwijzen daarvoor of hun tweets of… 

Ofwel verwijzen we daarnaar ofwel vermelden we dat, voila, info van het FANC of info van Volksgezondheid 

en zo voort. Dus, net zoals de gouverneur, de gouverneur heeft ook al die expertise niet. Die heeft ook andere 

mensen rond hem of haar, dus zo is dat ook bij het crisiscentrum, wij brengen mensen samen. Met de juiste 

expertise en het is aan hen om het dan te organiseren en er ook over te communiceren en wij gaan het wel mee 

faciliteren. Uhm… Reintegrating the community… Ik denk dat er nog een stukje bijhoort en dat is nazorg. 

Bedoel je met reintegrating the community het hele nazorgtraject? 

Goh… Onder andere. Het terug naar normaal eigenlijk. Dus ja, in het geval van een nucleair incident: er 

zijn mensen uit hun huizen moeten gaan, zij zijn misschien een paar dagen van huis geweest, hoe ga je 

communiceren dat ze terug naar huis mogen gaan en naar de buitenwereld toe: is het gebied terug veilig? 

Of net niet misschien? Dat er andere oplossingen gezocht moeten worden. 

Ja, dat is inderdaad een aspect van nazorg. Heel belangrijk. Binnen datzelfde verhaal, aan u te zien of je het er 

mee gaat onderschuiven of dat het apart is, en dat zie je nu ook bij de aanslagen. We hebben op onze website een 

pagina gemaakt die over dat laatste stuk gaat eigenlijk, mensen zitten nog met heel wat vragen. Reintegrating the 

community, dat is hier niet direct een issue, maar wel: ik ben slachtoffer geweest, ik heb daar psychosociale 

klachten van. Waar kan ik terecht? Ik heb schade opgelopen, waar kan ik voor een schadeloosstelling terecht. Je 

bent gewond geraakt, misschien invalide geworden: hoe geraak ik aan een invaliditeitspremie. Uhm… Alle 

verzekeringskwesties, juridische aangelegenheden… Dat gaat volgens mij een beetje verder dan reintegrating the 

community. Dat begrijp ik voornamelijk als de nazorg: kan ik terug naar huis? Nee, de grond moet eerst 

afgegraven worden, dat is dan het antwoord. Maar dan daarnaast heb je ook, ja alles van schadeloosstelling, moet 

mijn hof ook afgegraven worden en wie gaat dat betalen? 

Meer persoonlijke kwesties eigenlijk. 

Ja en ik ben daar slachtoffer geweest en dan effectief die invaliditeitspremie en zo van die zaken. Dus dat is 

wijder dan reintegrating. Ik zou echt dat aspect, nazorg, daar wel duidelijk in naar voor laten komen.  

Zie je daar dan ook een rol in voor sociale media? Of is dat toch te persoonlijk en ga je dat daarom dan 

toch op een andere manier doen? 

Uhm… Nee, ik denk dat het ook kan, met dat onderscheid dat via sociale media, wat wij gisteren en vandaag nog 

gedaan hebben, is gewoon kenbaar maken dat er een website is die mensen doorverwijst voor tal van vragen die 

zij nu nog hebben naar de juiste diensten. Dat doen wij nu, met sociale media. Wij gaan nooit in, uiteraard niet, 

op de individuele kwestie. Ik heb die vraag en… Dat doen wij niet. Het enige wat wij daarop kunnen zeggen is, 
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als wij een individuele vraag zouden krijgen, is, wij hebben gisteren ook een vraag op Facebook gehad, dat is: 

voila, u kan zich richten naar het justitiehuis in dit concrete geval. Dus we verwijzen de mensen door naar de 

juiste dienst of de gepaste website of wat dan ook. Dat kan je wel, maar je kan nooit op sociale media in 

interactie gaan… 

Omdat het te persoonlijk is. 

Ja en het is ook niet aan ons, in dit geval toch zeker. Dat is zodanig specifiek.  

Dus jullie gaan in dit geval eerder een FAQ opstellen en… 

Eigenlijk is het dat, eigenlijk is dat een doorverwijspagina.  

Oké, goed. Voor de rest misschien nog sugggesties die u heeft, aanvullingen, uitbreidingen? 

Nee, ik denk wel dat je een mooie scope hebt. Als je zorgt… Want uw accent lag wel echt op sociale media ook, 

als je daar de twee dimensies of eigenlijk de drie hebt. Monitoring, monitoring vanuit een 

communicatiestandpunt, wat leeft er? Fouten, geruchten, enzovoort. Maar monitoring ook als als beleidsmatige 

extra tool en trigger, om geurhinder en zo te gaan dedecteren. Dat is één ding. Anderzijds, communicatie. Zorg 

dat uw boodschap, uw verhaal er mee in zit. En dat kan even goed een simpele link naar de website zijn, zorgen 

dat uw communicatie en vooral via sociale media opgepikt worden. En dan daarnaast uw interactie, uw 

engagement die via sociale media georganiseerd wordt. Dan denk ik dat je de twee rubrieken met telkens een a 

en een b-variant, dat je die dan elke keer hebt. 

En dan nog eens een laatste keer navragen: nucleaire noodcommunicatie zal echt niet verschillen in 

gebruikswijze met bijvoorbeeld een treinramp in Wetteren of een terreuraanval. De aard van de 

boodschap uiteraard wel, maar… 

Laat me de vraag even omdraaien naar jou, vind jij van wel? Of heb jij van anderen gehoord dat dit anders is of 

zou kunnen of moeten zijn?  

Ik heb toch gehoord uit één van mijn interviews dat het één van de vele tools is, niets meer en niets 

minder, iets dat erbij wordt genomen als extra kanaal. Maar vooral omdat het een zeer complex gegeven 

is en omdat nucleair toch al snel de perceptie tegen heeft, toch niet per se positief en omdat het wat 

moeilijker is om gevoelige zaken mee aan te kaarten.  

Dat is ieder zijn appreciatie daarover natuurlijk. Je moet wel weten dat enkele jaren terug sociale media zoveel 

gewicht nog niet hadden. Dat is wel essentieel in het aankijken daarnaar. Het belang van sociale media is in een 

korte periode toch wel sterk gestegen. Ik had vijf jaar geleden nooit gedacht bijvoorbeeld dat wij hier bij een 

noodsituatie een team zouden hebben die bezig zouden zijn met engagement. Totaal niet. Hooguit linkjes sturen 

van, voila: het staat op onze website. En dus dat is echt wel veranderd in die fase en misschien spreken andere 

mensen vanuit een vroegere ervaring nog. Wat mijn ervaring is: ja, eigenlijk is het belang van sociale media wel 

gewonnen. En ja, dat betekent dat je er zelf meer op moet inzetten, capaciteit die we vroeger niet hadden, 

vandaag misschien ook niet voldoende hebben maar waar we misschien toch wel ons wel meer bewust van zijn. 
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En door het feit dat het een one-to-many reactie is, moet je toch nog wel altijd er op inzetten en vraagt het meer 

mankracht dan enkel een persbericht uitsturen. Vanuit die optiek heeft het wel degelijk een impact. Maar… En 

gaat er meer belang naar, maar dat wil niet zeggen dat het belangrijker is dan die anderen. 

Het is één tool van de vele tools. 

Ja en in die zin is dat inderdaad zo. Het hoort in een gamma van communicatiekanalen thuis en moet er een 

plaats vinden, maar het vraagt nu eenmaal… Als je interactief gaat, vraagt het nu eenmaal meer inzet van 

mensen. Dus dat heeft uiteraard wel een impact. Ik blijf ervan overtuigd dat crisiscommunicatie alleen maar kan 

werken als je op een basis van methodes gaat werken in plaats vanuit één specifiek risico. Wat niet wil zeggen 

dat je jezelf niet moet voorbereiden om specifieke zaken gebonden aan dat risico. Dat is waarom wij al fiches 

hebben van inname van jodiumtabletten, enzovoort. Dat is specifiek voor nucleair, dat halen we alleen maar 

boven, eigenlijk staat dat al online op de site nucleairrisico.be, maar op dat moment kunnen we daar snel naar 

verwijzen. Dus dat is een voorbereiding die je doet voor een risico, maar dat zegt eigenlijk niets over onze 

werkingsmethode. Onze werking blijft dezelfde, de inhoud gaat natuurlijk over de crisis. 

Gaat er dan meer voorbereiding naartoe in de informatie voor te bereiden dan andere soorten risico’s? 

Hier bij ons, hoe dan ook. Omdat terrorisme, nucleair, stroompannes eeuhm… Epidemieën, pandemieën, dat is 

federale materie. Daar bereiden wij ons inhoudelijk dus ook al meer op voor, terwijl Seveso-incidenten meer op 

het niveau van de gouverneur zitten. Dus dat, daar is een werkverdeling gebeurd van wie meer is voorbereid op 

een risico dan een ander, dus van een ander standpunt zijn we daar dan wel meer met bezig. Gewoon omdat we 

daar meer met in de picture komen. Maar wat niet maakt dat het ene risico meer weegt dan het andere. 

Dus nucleair heeft eenzelfde gewicht als bijvoorbeeld terrorisme. Op het vlak van informatie voorbereiden 

voor het geval van. 

Dat heeft ook altijd te maken met actualiteit. Op dit moment heeft nucleair even veel aandacht dan terrorisme, 

want nucleair wordt er aan het nieuwe noodplan gewerkt enzovoort. Er zijn vragen rond jodiumtabletten, de 

scheurtjescentrales en al die zaken. Dus nucleair heeft hier altijd al veel belang gehad en ik denk dat terrorisme 

op dit moment ook wel veel sterker aandacht krijgt dan een aantal jaren geleden. Dus op dit moment gaat er hier 

ook meer dan gewoon aandacht naartoe. Twee jaar geleden stond alles in het teken van die stroomschaarste. Dus 

wij gaan uiteraard ook altijd als er risico’s geidentificeerd worden gaan we daarop focussen. Dat betekent dan 

ook als veel energie naar één richting gaat, dat ze wat minder naar een ander gaat. Dus dat is altijd  de 

consequentie uiteraard.  

Dat hangt af van tijd tot tijd. 

Communicerende vaten he.  

Oké goed, bedankt voor uw tijd en zeer uitgebreide informatie.  

Graag gedaan. 
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11.7.9 Respondent 9: Interview crisis communication advisor IAEA (English), April 

28th, 2016 

Due to practical reasons, this is interview was conducted through email. This resulted in less 

elaborate information in comparisson to the former interviews. The respondent also requested 

to not quote him literaly in the study, which we respected.  

How is a website being used?  

In an emergency an emergency website (dark site) should be set up, bundling all information about the 

emergency at one spot. It can also be used as landing page for links on social media channels. 

How is a blog or dark site being used?  

A blog might complement a dark site, as it is a good channel to give more in depth background information with 

a more personal touch, especially when the author is a decision maker. 

How are personal new media, such as mobile phone or email, used?  

Personal communication devices can be used as an additional channel for emergency messaging regarding 

protective actions and are of course important for the public’s use of social media. As smart phones are not 

reliable in an emergency they can never be the only way to communicate. 

How are social media (Facebook, Twitter or others) used?  

Social media are an important channel, as they not only enable communicators to directly get in touch with the 

public. They offer a dialogue option. This might ease the workload of communicators as they do not have to 

answer each and every question, but can address FAQs once for the whole community. As social media are also 

a primary source for journalists, it is important to keep the messaging on social media up to date and speed. 

What are the goals you try to obtain?  

Providing information to affected population, providing information to general public and media, rumour 

control. 

What are the differences you see with other (not-nuclear) emergency communication?  

The nature of radiation emergencies is quite different from natural disasters or aircraft accidents for instance. 

Deterministic effects are rare and usually limited to few personnel on site. But the risk perception of the public is 

high and radiation, that cannot be sensed, is usually perceived as very frightening. Risk perception related to 

radiation emergencies therefore tends to be out of proportion regarding other risks. 

What messages are communicated through new media? How?  

The messages as such are not different compared to all other channels. However, while you communicate to the 

press in larger chunks (press releases etc.) a constant flow of messages is important on social media. A post 
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saying that there is no further news at the moment might be such a message, too. The messages need to be 

adapted to the “language” that is spoken on the respective social media channels. 

What messages are not communicated through new media?  

All messages can be communicated via new media. The language might have to be adapted. 

Are they suitable to communicate emotional messages?  

Yes. 

Are they suitable to address fear?  

Yes. 

Are they suitable for nuanced information?  

Yes, by referring to detailed messages on the website for instance. 

What messages are interactive? How?  

Basically all messages sent via social media are potentially interactive 

How to handle misinformation?  

Misinformation needs to be addressed ASAP as rumours might spread, affecting the emergency response. 

What are, from professional experience, the biggest advantages of new and social media?  

Fast, direct access to audience, interactive, mobile. 

What are, from professional experience, the biggest disadvantages of new and social media?  

Accurate information is hard to filter from bare rumours for social media users; therefore social media can cause 

uncertainty instead of understanding. 

Message typologies below are types of use of new media in other emergencies. Do you see them applicable 

in new media nuclear emergency communication and how? If not, why? Yes. 

Preventive	emergency	information		
Personal	early-warning	systems	
Alerting	and	informing	the	public	
Answering	urgent	questions	
Communicating	the	impact	assessment	
Documenting	about	the	progress	of	the	emergency	
Providing	 emergency	 response	 information,	 including	
providing	protective	actions	
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Call	for	the	public	for	assistance	
Providing	emotional	support	
Providing	scientific	results	of	the	impact	
Reintegrating	the	community	
Do	you	have	any	additions	or	suggestions?	/	
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11.8 Oversight of consulted documentation  

Case Document consulted 

Chemie-pack 

fire 

Mercatuur.	 (2013).	Update:	 actieprogramma	Moerdijk	 Veilig.	 Gemeente	
Moerdijk,	 provincie	 Noord-Brabant,	 Veiligheidsregio	Midden-	 en	
West-Brabant,	 Omgevingsdienst	 Midden-	 en	 West-Brabant,	
Havenschap	Moerdijk.	

Chemie-pack 

fire 

Internal document “Social media beleid Gemeente Moerdijk” 

Chemie-pack 

fire 

Internal presentation “Bevorder zelfredzaamheid bij calamiteiten” 

Chemie-pack 

fire 

Internal document “Leerarena Moerdijk” 

Chemical train 

incident 

Internal document “Treinongeval Wetteren – Leerpunten D5” 

Chemical train 

incident 

Internal presentation “Treinramp Wetteren: multidisciplinare 

werkpunten vanuit D5” 

Reactor fire Internal document “Chronologie communicatie” 

Reactor fire Internal document “Chronologie Tweets” 

Lantmännen 

fire 

Internal document “Lantmännen brand: leerpunten D5” 

Chemie-pack 

fire 

Dees,	 A.,	 Hiel,	 J.,	 Moerland,	 M.,	 Kandel,	 B.,	 &	 Klarenbeek,	 F.	 (2014).	
Vuurdoop:	 De	 brand	 bij	 Chemie-Pack	 en	 wat	 iedere	 gemeente	
ervan	kan	opsteken.	Rijswijk:	Quantes	Grafimedia.	

Table 23: Oversight of Consulted Documentation
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11.9 C
ategorization codes “use of new

 m
edia in em

ergency com
m

unication by em
ergency m

anagem
ent authorities” 

T
able 24: C

ategorization C
odes “U

se of N
ew

 M
edia in E

m
ergency C

om
m

unication by E
m

ergency M
anagem

ent A
uthorities” 

M
essage content 

 

M
essage characteristics 

 

Tools 

 

Strength 

 

W
eakness 

 

O
pportunity 

 

Threat 

 

• FA
Q

 

• Process updates 

• Precautionary inform
ation 

• Preparedness inform
ation 

• Fact providing 

o 
Im

pact 

o 
Problem

 

o 
R

isk 

• R
eferring to w

ebsite 

• R
efuting rum

ours 

• Educating 

• Protective actions 

• Em
ergency scenarios 

• Sharing (verified) inform
ation from

 other sources  

• Follow
-up m

easuring values post-crisis 

• Exam
ples or com

parisons for sim
plification 

• Sim
ilar to traditional m

edia – m
essages 

• Early w
arning 

• A
lerting and inform

ing 

• Sense m
aking 

o 
Support 

o 
R

eintegration 

• W
ritten + im

ages 

o 
Explain im

ages 

• Fast 

• Transparent 

• C
hronological overview

 

• Educative and 

inform
ative 

o 
Trustw

orthy 

o 
Factual 

• C
onsistent 

• Sharing m
essages 

• Sim
plified 

• R
eferring to other m

edia 

• C
areful  

• Follow
 up  

• N
eutral 

• A
ccessible  

• A
dapted m

essage to 

language online 

• Flow
 of m

essages 

 

• Facebook groups 

• SM
S-alerts 

o 
B

E-alert 

o 
D

om
ino 

• Tw
eet deck 

• Tw
itter page 

• Facebook page 

• W
ebsite 

• B
log 

• D
ark site 

• Subscription m
ail system

 

• C
B

IS 

• Em
ergency m

aps (G
IS) 

• Periscope 

• Instagram
 

• Pinterest 

• Y
ouTube  

• O
B

for1 

• N
ucleairrisico.be 

• Fast 

• Prioritized com
m

unication 

• C
entralized 

Inform
ation 

• M
edia-m

ix 

• O
verview

 

• Self-regulated 

• B
ig reach 

• R
egular updates 

• A
ddressing concerns 

• V
isuals  

• Linking to official sources 

• Increased visibility 

• A
ccessibility  

• Situational analysis 

• M
obility 

 

• H
eavy w

orkload 

• O
nly verified 

inform
ation = 

slow
er 

• C
redibility 

• A
ddressing fear 

• Em
otional 

m
essages 

• Less nuance 

• M
isinterpretation = 

m
isinform

ation  

• Im
personal  

• C
om

plex 

inform
ation 

• C
apacity problem

s 

• N
oise 

• V
olatile 

• A
ctivating volunteers 

online 

• Interactivity 

• Lessons learned 

• M
edia m

onitoring 

• Scenario com
m

unication 

• C
ontrolling the m

essage 

• D
irect m

essages from
 

authority 

com
m

unicators 

• M
ore follow

ers during 

crisis o 
M

essage 

sharing 

• B
ackground netw

orks 

• U
sing com

m
unities 

• B
eing first = creating 

the m
essage 

• Partners w
ith sim

ilar 

m
essages 

• B
uilding credibility in 

peace tim
e 

 

• Inconsistent m
essages 

• Interactivity 

• N
o political 

com
m

itm
ent 

o 
Fear for 

negativity  

• R
um

ours 

• D
ifficult target groups  

• D
ifferent truths  

• B
ad internal structure 

of crisis team
 

• B
ad agreem

ents w
ith 

partners about 

com
m

unication 

• C
ritical outside voices 

• C
onfusion official 

channels 

• Electricity black-out 

• System
 failure 

• Privacy 

• C
ultural differences 
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 11.10 C
onclusions from

 the data collection (cases) regarding new
 m

edia use in recent em
ergencies 

 

C
ase 

A
dvantage 

D
isadvantage 

 
Interactivity 

 

Im
provem

ent suggestion 

 
Source 

Industry 
fire 

Lantm
ännen, 

Londerzeel 

• 
Press also follow

s 
w

ebsite, Tw
itter &

 FB
 

• 
Fast first 
com

m
unication 

• 
R

efuting rum
ours by 

reacting quickly 
• 

Social m
edia is cheap 

in com
parison to text 

m
essage-system

 
• 

Short and clear 
protective actions 
(m

ore to the point) 
• 

H
ourly process updates 

online 
• 

C
onsistent m

essage 
from

 surrounding 
m

unicipalities through 
all different channels 

• 
Links to w

ebsite for 
m

ore extensive 
inform

ation 
• 

A
ppreciation for good 

com
m

unication is 
expressed to the 
authorities through new

 
m

edia à
 increases 

reputation 

• 
Follow

ers decrease after 
em

ergency à
 difficult for 

pre- and post-crisis 
com

m
unication  

• 
V

olatility of social m
edia 

• 
H

eavy w
orkload of 

m
onitoring and answ

ering 
questions  

• 
Long procedure to get 
m

essages approved to 
send, social m

edia w
orks 

faster 
• 

N
o process updates from

 
bad evolutions of the fire 
(w

orst case scenarios) à
 

not through any channel 
• 

B
ad appreciation for 

em
ergency m

anagem
ent 

is expressed through new
 

m
edia to the authorities à

 
bad follow

-up can 
decrease reputation – hard 
to refute som

etim
es 

• 
FA

Q
 com

es later, after 
questions from

 the public 
– defeats the purpose 

• 
Public com

m
unicates long 

• 
Follow

ers increase significantly 
during em

ergency à
 aw

areness of 
official em

ergency channels 
• 

People share em
ergency m

essages 
• 

M
ayor retw

eets, because bigger 
netw

ork 
• 

M
onitoring questions 

• 
R

efuting rum
ours to persons 

(publicly visible), instead of 
general m

essage to refute the 
rum

our 
• 

C
itizen journalism

 
• 

N
ot spreading m

essages that 
encourage discussion or 
interactivity 

• 
C

onvince political level to 
im

plem
ent social m

edia for 
em

ergency com
m

unication, often 
m

ost difficult partners to 
persuade (fear for negativity) 

• 
W

atch out for (but don’t avoid) 
sensitive subjects 

• 
Present facts for people to draw

 
their ow

n conclusions allow
s for 

better understanding from
 the 

public than providing the 
authorities’ interpretation of the 
facts 

• 
Personal (press)contacts are 
im

portant to optim
ize 

com
m

unication 
• 

U
se broad m

edia-m
ix for optim

al 
em

ergency com
m

unication 
• 

K
eep an open line w

ith partners 
for post-crisis com

m
unication, 

since crisis cell is possibly not 
active anym

ore and addressing 
concerns still rem

ains im
portant  

• 
Invest in extra em

ergency 
com

m
unication staff 

• 
Learn lessons from

 instances 
w

ith know
ledge of em

ergency 

(R
espondent 

1, 
Personal 
conversation, 
February 

5
th, 

2016; 
Internal 
docum

ent 
“Lantm

ännen 
brand: 
leerpunten D

5”) 



  
220 

• 
M

ore focussed press 
questions due to online 
presence of basic 
inform

ation  
 

before you do 
• 

R
eaching difficult target 

groups (elderly) 
• 

C
om

m
unication should 

have been faster (also 
internal) à

 w
ould have 

caused better perception 
(m

ostly post-crisis) 
• 

Internal com
m

unication 
betw

een m
unicipalities 

should have ben m
ore 

accurate à
 

m
iscom

m
unication about 

w
here questions post-

crisis should have been 
addressed 

 

com
m

unication (such as crisis 
centre or other organizations) 

• 
Pick up feedback afterw

ards 
from

 the public 
• 

U
tilize sam

e m
essages as before 

social m
edia 

• 
C

om
m

unicate faster about post-
crisis m

easures  
• 

Provide process updates, even if 
no new

 data is available à
 

show
s continuing interest from

 
em

ergency authorities 
• 

U
se reinforcem

ents from
 the 

federal level (Team
D

5) for 
situational analysis and FA

Q
 

A
sbestos fire, 

R
oerm

ond 
• B

undle inform
ation on a 

central place on 
w

ebsite, new
 m

edia 
m

essages can link to 
this site 

• Tim
e gain of new

 m
edia 

use, certainly w
hen 

com
pared to traditional 

m
edia 

• FA
Q

 w
as relatively 

quickly set up on the 
w

ebsite, w
ith frequent 

updates and 
enhancem

ents 
• R

apidity of new
 m

edia 
use in actual em

ergency 
phase  

• Protective actions 
represented on digital 
m

edia 

• Privacy issues w
ith em

ail 
system

 
• N

o precautionary or 
preventive inform

ation 
available online 

• N
o m

edia m
onitoring team

 
available  

• R
um

ours and 
m

isinform
ation very 

difficult to correct  
• People express them

selves 
m

ore quickly and m
ore 

im
provident through social 

m
edia than before 

• N
o capacity to actively 

follow
 up every w

him
 of 

the public  
• A

ddressing em
otions or 

show
ing involvem

ent 
w

orks better through 

• U
sed an external office to do the 

m
edia m

onitoring 
• R

efer to extensive FA
Q

 on w
ebsite 

to reduce w
orkload à

 com
m

unicate 
to public only to contact 
m

unicipality w
hen inform

ation is 
not yet available 

• N
o press m

essages, but new
s is 

placed on w
ebsite and shared 

through social m
edia à

 questions 
go on from

 this  
• N

ot reacting on rum
ours and 

m
isinform

ation, but instead 
published the right inform

ation 
online and redirected people to it  

• Q
uestions w

here no answ
ers w

ere 
know

n from
 à

 telling people you 
do not know

 and you w
ill place the 

answ
er online if you have found it 

• R
edirect people to expert 

• 
C

reate em
ail address per 

residence, not person, to be able 
to send em

ergency m
essages to 

everyone w
ithout privacy issues 

• 
U

se healthy m
edia-m

ix to reach 
as m

any people from
 as m

any 
target groups as possible 

• 
Expand O

B
for1 to be able to do 

ow
n m

edia m
onitoring  

• 
Present only basic protective 
actions à

 for m
ore specific 

inform
ation, refer to specialized 

institutions  
• 

A
lso share visuals online (e.g. 

videos), w
ork better for 

addressing the em
otions 

• 
D

o not try to be the fastest, be 
the m

ost qualitative em
ergency 

com
m

unicator: com
m

unicate 
w

hat you do not know
 and w

hat 

(R
espondent 

2, 
Personal 
conversation, 
February 

3
rd, 

2016) 
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• U
sed precautionary 

inform
ation (and FA

Q
) 

from
 safety region to 

share online à
 people 

visit sources from
 

m
unicipality, rather 

than safety region 
sources 

• Inform
ation about 

em
ergency still 

available on w
ebsite, 

helpful for other 
m

unicipalities w
ith 

sim
ilar em

ergency 
• C

om
m

unicated 
precautionary m

easures 
first and provided m

ore 
specific details later  

• Large reach through 
new

 m
edia 

 

traditional m
edia  

• A
ddressing questions and 

verifying the answ
ers is a 

tim
e consum

ing process if 
you w

ant to do it 
thoroughly  

• Political level m
ore 

sceptical tow
ards new

 
m

edia, m
ore afraid for it to 

“go w
rong” 

• If em
ergency affects 

electricity provisions, new
 

m
edia becom

es 
significantly m

ore difficult 
to use 

institutions that have m
ore 

extensive know
ledge about (for 

instance) food safety than the 
m

unicipality  
• Positive feedback on em

ergency 
com

m
unication afterw

ards 
• A

nalysing questions, verifying 
answ

ers, include them
 in the FA

Q
 

and refer to it 

you are trying to find out in the 
m

eantim
e (quality before speed) 

• 
Possibilities for an online system

 
w

here help can be offered on an 
online m

arketplace from
 third 

parties: authorities can indicate 
they need additional m

anpow
er 

and provisions, the public can 
provide it à

 get used to it in day 
to day life first, before using it in 
em

ergencies to get “in the flow
” 

and centralize it to avoid chaos 
(G

oogle M
aps for em

ergencies) 
• 

Try to im
plem

ent lessons from
 

em
ergencies you and others in 

your vicinity experienced  
• 

U
se system

s to com
m

unicate 
everyone is fam

iliar w
ith  

  

C
hem

ie-pack 
fire, 
M

oerdijk 

• Em
ergency w

ebsite w
as 

conducted after crisis 
w

ith precautionary 
protective actions  

• Later fire in Shell, 
lessons from

 C
hem

ie-
pack w

ere actively 
im

plem
ented and 

com
m

unication w
as 

perceived better 
(although im

provem
ents 

w
ere still possible) 

• Trying to send all 
m

essages through all 
channels available  

• Som
eone responsible in 

m
unicipality to be on 

• D
ue to social m

edia and a 
bad representation of the 
m

unicipality there, there 
w

as the im
pression that 

everything cam
e too fast 

w
ith too little tim

e to react 
• Lot of new

 staff on 
com

m
unication 

• M
ayor com

m
unicated bad 

• Im
pression w

as bad due to 
im

pressive photos of the 
em

ergency 
• R

eacting to slow
 due to 

only being able to share 
verified inform

ation à
 

tim
e consum

ing process 

• Large num
ber of questions online 

• Process updates w
ere 

com
m

unicated, though too late to 
change negative perception of the 
public 

• People did not believe authorities 
due to other m

essages online and 
negative perception: people m

ake 
their ow

n story 
• C

orrected the m
isinform

ation and 
broadcasted correct inform

ation in 
reaction to m

isinform
ation online 

• Lesson learned: situational analysis 
through new

 m
edia à

 helps to 
address the general questions and 
concerns w

ith statem
ents 

• N
ew

 notification system
 w

ith 
risks in industry terrain to inform

 
everyone quickly in five m

inutes, 
w

ith predictions of effect area 
(w

ith m
eteorological system

) 
• A

void running after your tail in 
em

ergency com
m

unication, 
because it w

ill be very difficult to 
regain the public trust this w

ay. 
Try com

m
unicating pro-active? 

• M
ake an FA

Q
 as quickly as 

possible and retw
eet/share w

ith 
the FA

Q
 as your bible à

 do it 
quickly, or otherw

ise = bad 
perception  

• Fixing a story is w
ay m

ore 
difficult than telling the story: 

(R
espondent 

3, 
Personal 
conversation, 
February 

18
th, 

2016; 
R

espondent 
4, 

Personal 
conversation, 
February 

18
th, 

2016; 
M

ercatuur, 
2013; 

D
ees 

et 
al., 

2014; 
Internal 
docum

ent 
“social 

m
edia 

beleid 
gem

eente 
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site and be the eyes and 
ears for the crisis 
m

anagem
ent team

 in the 
crisis centre 

• Type of m
essage sent 

out on the channels w
as 

good, only too late and 
bad w

ay of bringing it 
• Lesson learned: Zeebus-

systeem
: new

s sites and 
Tw

itter feeds are 
connected – preventive 
inform

ation is provided 
à

 w
hen em

ergency 
strikes: gives risks, 
effect area and 
com

m
unication 

m
essage à

 skips 
bureaucratic process of 
involving different 
parties for verification  

• Evaluation caused 
changes in procedures 
à

 lessons w
ere learned 

from
 the errors of this 

em
ergency 

• B
etter reach through 

new
 m

edia 
• W

ebsite as the source of 
all inform

ation 
• Social m

edia are very 
good for giving a direct 
response to questions 

• Lesson learned: safety 
region can “take over” 
m

unicipality w
ebsite in 

em
ergency and link 

them
 to a crisis site: 

due to new
 internal 

structure 
• N

ot able to com
m

unicate 
due to bad internal 
com

m
unication 

(inform
ation in other 

departm
ents) à

 no or bad 
connection 

• N
oise online due to 

different official 
com

m
unicators  

• N
o coordination, 

inconsistency of different 
m

essages from
 different 

official com
m

unicators à
 

double m
essages 

• “Experts” contradicting 
your story in all m

edia 
• There w

as a fear to 
com

m
unicate 

• H
ard to keep noise out in 

the heat of the m
om

ent 
• H

ard to reach the elderly 
through new

 m
edia  

• N
o back-up or additional 

com
m

unication staff w
as 

provided in case of an 
em

ergency 
• M

issed know
ledge about 

the im
pact of social m

edia 
in em

ergency 
com

m
unication  

• C
risis site w

as in test 
m

ode à
 could not be 

utilized for the first hour 
• Taking m

isinform
ation for 

truth, not alw
ays easy to 

• Facebook for day-to-day 
conversation, Tw

itter for 
em

ergency com
m

unication 
(including for the press): 
inform

ation also shared on FB
 and 

site in a m
ore extensive w

ay  
• M

ostly political m
ore active 

residents ask questions through 
social m

edia to the m
unicipality in 

em
ergencies 

• A
uthorities receive feedback 

(w
ithout asking for it) from

 the 
public 

• People expect the authorities to 
know

 the situation instantly: you 
can never fulfill those expectations 

• Interaction in an em
ergency: rather 

less, broadcasting inform
ation is 

better 
• The barrier is significantly low

er 
for the public to address their 
concerns and for the authorities to 
expect things from

 the public, and 
to reach them

 

tell the story as soon as possible 
• Explain w

hy certain counter-
m

easures w
eren’t m

ade à
 m

akes 
people understand w

hy this is 
• D

ecide w
ho is the m

ain 
com

m
unicator: source or effect 

area – the other party can easily 
refer to the m

ain com
m

unicators 
sources online à

 helps for 
sending the sam

e m
essage and 

cooperation 
• U

se m
edia, including new

, 
saving lives instead of just 
because the public asks for it: 
pro-activity! U

se m
edia for your 

m
essage! 

• Share m
essages from

 aid w
orkers 

(that have gotten interview
ed) 

online 
• Less = m

ore à
 try not to get too 

bureaucratic w
ith different 

organizations involved 
• Tw

itter and the w
ebsite should 

be the priority 
• C

om
m

unicate protective actions  
and the developm

ent of the 
em

ergency 
• Y

our credibility depends on 
consistency of your m

essages, so 
be consistent and clear 

• A
lso share w

hat you do not 
know

: open com
m

unication 
• Try to know

 your public: 
different Facebook pages 
everyone is using in the 
com

m
unity for instance 

• A
ddress social m

edia m
ore, the 

M
oerdijk”; 

Internal 
docum

ent 
“Bevorder 
zelfredzaam

heid 
bij 
calam

iteiten”; 
Internal 
docum

ent 
“Leerarena 
M

oerdijk”) 
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constant availability  
• Lesson learned: 

Facebook w
orks better 

for sharing visuals than 
Tw

itter 

refute 
• N

othing com
m

unicates as 
bas as a large sm

oke cloud 
(im

ages say m
ore than 

w
ords) à

 it m
akes people 

believe strong m
easures 

are required for their 
safety, even if this is not 
the case in their specific 
situation 

press less  
• Provide a back-up site à

 norm
al 

site can handle the increased 
traffic 

• C
om

m
unicate through the 

channel the public uses 
• Invisibility creates uncertainty: 

be visible online! 
  

 
C

hem
ical 

train incident, 
W

etteren 

• 
C

hannels used in 
em

ergency 
com

m
unication are 

also used in day-to-day 
com

m
unication  

• 
Facebook, Tw

itter and 
the w

ebsite w
ere used 

intensively from
 the 

beginning  
• 

R
eference to the 

w
ebsite, w

ith m
ore 

extensive inform
ation, 

through social m
edia 

• 
Police account and 
personal account of the 
m

ayor also broadcasted 
em

ergency inform
ation 

• 
Full inform

ation 
available on FB

 if 
possible, follow

ed by 
shorter m

essages 
• 

R
apid situational 

analysis to adapt 
m

essages to publics 
concerns 

• 
M

onitoring of 

• 
M

essages w
ere sent 

through as m
uch channels 

as possible, though the 
content som

etim
es had 

som
e sm

all differences 
• 

D
elay do to having to 

verify and approve all 
m

essages 
• 

D
ifficulties to m

onitor 
everything on Facebook: 
everything w

as too 
chaotic and everyone w

as 
reacting to everything at 
once à

 losing oversight 
• 

U
nclear for the public 

w
hat official channels 

w
ere à

 additional 
confusion due to som

e 
sem

i-official pages à
 

hard to stand out 
• 

H
eavy w

orkload of 
refuting rum

ours and 
responding to private 
m

essages 
• 

So called experts 
spreading m

isinform
ation 

• 
Large increase of follow

ers during 
the em

ergency 
• 

If people w
anted to offer help, 

they w
ere redirected to one central 

point to m
aintain an overview

 
• 

M
ain goal, next to broadcasting 

inform
ation, w

as to m
onitor the 

concerns and new
 developm

ents of 
the em

ergency  
• 

H
eavy w

orkload due to constantly 
repeated questions by the public 
à

 redirected to original answ
ers 

and personal addressing of the 
citizen 

• 
V

ery personal m
essages (people 

that w
ere allow

ed to quickly go 
hom

e) w
ere not addressed through 

new
 m

edia, due to fear for an 
overload of sim

ilar requests 
• 

Sudden updates and changes w
ere 

“pushed through” and shared very 
rapidly, causing an exponential 
reach: advantage of rapidity 

• 
O

rganizational back-up for 
situational analysis and interaction 
(from

 crisis centre) is not alw
ays 

• 
M

ake good agreem
ents w

ith 
partners to send out all m

essages 
through one, agreed-upon 
official channel 

• 
A

ddress the m
ost concerned 

(em
otionally) through oral 

com
m

unication: it w
orks better 

than social m
edia or 

com
m

unication from
 a distance 

• 
M

ore personal is needed in the 
com

m
unication team

 for a m
ore 

personal approach  
• 

O
rganize training for em

ergency 
com

m
unication, specifically 

through social m
edia due to the 

rapidity  
• 

If not enough personnel is 
provided for social m

edia 
em

ergency com
m

unication, 
m

onitoring and interactivity it 
can be disadvantageous à

 
provide back-up staff 

• 
M

ake sure the com
m

unication 
team

 can cope w
ith the stress 

from
 an em

ergency 
• 

R
epeat m

essages for clarity 

(R
espondent 

5, 
Personal 
conversation, 
February 

26
th, 

2016; 
Internal 

docum
ent 

“Treinongeval 
W

etteren 
– 

Leerpunten D
5”; 

Internal 
presentation: 
“Treinram

p 
W

etteren: 
m

ultidisciplinare 
w

erkpunten 
vanuit D

5”) 
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established group of 
residents of the area 

• 
Inform

ation provided 
by the em

ergency 
m

anagem
ent team

 w
as 

consistent 
• 

Situational analysis 
support provided by the 
crisis centre 

• 
Em

ergency num
ber 

change needed to be 
addressed to the 
population: best and 
fastest w

ay to this w
as 

through social m
edia 

à
 push m

essages 
• 

G
ood for the large and 

urgent em
ergency 

affairs 
• 

A
dm

inistrators of ow
n 

social m
edia channels 

• 
C

om
m

unication team
 

sees social m
edia as an 

enorm
ous 

im
provem

ent, political 
level is m

ore sceptical 
due to the enorm

ous 
w

orkload it im
plies and 

the threat to credibility  
• 

Tags or hashtags 
m

aking situational 
analysis easier 

• 
B

uilding up a 
com

m
unication 

strategy through social 
m

edia in peacetim
e to 

be fam
iliar w

ith and to 
utilise the tools during 

and causing confusion 
(also on traditional m

edia 
channels) à

 perception 
of inconsistency  

• 
R

apidity w
as a big 

difficulty for the 
em

ergency 
com

m
unication team

: 
(m

is)inform
ation w

as 
already spread w

hen 
em

ergency team
 could 

react 
• 

C
om

m
unication w

as not 
the first priority of the 
em

ergency m
anagem

ent 
team

 
• 

W
ebsite w

as not prepared 
for a crisis (technical 
update problem

s) à
 

underm
ines credibility à

 
only after provincial 
phase a crisis w

ebsite w
as 

provided 
• 

N
ot all com

m
unication 

w
ent through crisis team

 
as should have been à

 if 
correct, crisis team

 
shared, if not: problem

 à
 

underm
ines credibility 

• 
A

ddressing em
otional 

issues through social 
m

edia w
as perceived 

difficult, orally addressed 
w

orks better 
• 

A
uthority from

 social 
m

edia w
as perceived 

questionable by the 
em

ergency 

the best solution, because they are 
less fam

iliar w
ith the local 

situation  
• 

M
ost critical voices cam

e from
 

outside the em
ergency area 

• 
Facebook appears m

ore inform
al 

à
 evokes m

ore “loose” and 
im

polite reactions à
 people 

perceive them
selves m

ore 
anonym

ous  
• 

R
efuting rum

ours (from
 w

orst case 
scenarios) and having to verify 
them

 caused an additional 
difficulty + w

orkload 
• 

Step to spread rum
ours is sm

all 
now

adays through social m
edia à

 
im

plies the heavy w
orkload 

• 
G

IS-data w
as provided by a 

citizen, but not enough m
anpow

er 
w

as provided to verify and thus 
share this data (no data m

anager) 
à

 in hindsight a better tool than 
the m

aps that w
ere shared by the 

authorities  
• 

U
sers correct other users w

ho 
spread m

isinform
ation  

• 
Som

etim
es answ

ers to questions or 
concerns that w

ere addressed w
ere 

perhaps too personal (for social 
m

edia) 

reasons 
• 

Increase rapidity of reactions 
and try to sim

plify the 
verification process  

• 
D

o not delete m
essages: it seem

s 
like the authorities have 
som

ething to hide, even though 
the com

m
ents m

ight be rude or 
inappropriate  

• 
Postponing answ

ers on social 
m

edia is difficult (volatile à
 

losing track of the questions): 
try to react as fast as possible 

• 
Foresee general crisis 
inform

ation and visuals, to be 
able to quickly adapt to the 
em

ergency situation  
• 

C
ollect cell phone 

num
bers/personal profiles pro-

active, this increases the 
credibility of the sender in 
em

ergency situations 
• 

Prepare ow
n channels and build 

a public in peacetim
e, to 

increase trust in your sources  
• 

M
ake the w

ebsite the central 
point of em

ergency inform
ation 

• 
U

se tags or hashtags 
• 

Foresee regular updates, even 
w

hen not there is not m
uch new

 
to tell 

• 
O

ptim
ize internal 

com
m

unication and m
ake clear 

agreem
ents à

 inform
ation 

through com
m

unication 
personnel of em

ergency team
 

• 
A

void tw
o different 
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an em
ergency 

• 
R

ipple effect of 
reaching people w

ith 
larger netw

orks that 
share your m

essage 
• 

A
ddressing em

otional 
m

atters through social 
m

edia first (if concerns 
w

ere m
entioned there), 

if this w
as not 

sufficient: m
ore 

personal approach 
(specifically post-
crisis) 

• 
In-betw

een role 
betw

een specialized 
instances 
(m

easurem
ents) and 

the public 

com
m

unication team
, 

m
ore authority from

 
telephone inform

ation or 
m

unicipal w
ebsite 

• 
N

o official tags or 
hashtags w

ere launched 
à

 the ones that w
ere 

used w
ere not used 

consistently 
• 

If em
ergency 

com
m

unication policy is 
published (w

hat citizens 
should do/ask) on 
beforehand, it w

ill barely 
be read and people w

ill 
expect a response anyw

ay  
 

com
m

unication speeds 
• 

U
se a data-m

anager for 
verifying G

IS-sources, visuals, 
updates, rum

ours,…
  

• 
Som

eone in com
m

unication 
should specifically be 
responsible for social m

edia + 
w

ebsite 
• 

FA
Q

 should have been provided 
instead of several updates 

• 
U

se a logging system
 to keep 

track of w
hat is confirm

ed and 
w

hat needs to be broadcasted 
• 

M
ake sure social m

edia is also 
m

onitored continuously post-
crisis 

R
eactor 

fire, 
M

ol 
• 

R
etw

eeting inform
ation 

provided by 
m

unicipality or other 
official sources 

• 
C

om
m

unicated 
internally first, 
broadcasted 
inform

ation after à
 

prevented 
m

isinform
ation from

 
other sources 

• 
B

roadcasted 
inform

ation w
ith a link 

to the w
ebsite w

ith 
m

ore extensive 
inform

ation 
• 

C
onsequently tw

eet 
new

s m
essages 

(theoretically – does 

• V
erification process of 

inform
ation takes longer 

in SC
K

 than in 
m

unicipality à
 should 

have been faster 
• Translating inform

ation is 
a delaying factor  

• N
o changes in 

com
m

unication policy 
after incident 

• N
ot m

uch social m
edia 

activity  
• Theoretically it w

as the 
plan to provide regular 
updates. In practice this 
w

as not the case 
• Lim

ited em
ergency 

com
m

unication staff 

• Policy: no answ
ers to social m

edia 
questions à

 concerns w
ill not be 

addressed à
 social m

edia only for 
broadcasting inform

ation 
• M

ore prudent in interactivity 
online due to the sensitivity of 
radiation related topics, but not an 
excuse to rem

ain absent on these 
m

edia for com
m

unication 
• Presence on Facebook is to 

personal or fam
iliar – Tw

itter is 
m

ore business related and thus 
m

ore appropriate  

• Increase speed of verification 
process internally  

• Plan to develop social m
edia 

strategy in the future, for m
ore 

thorough social m
edia presence  

• Lim
ited authority as a com

pany 
to provide inform

ation, 
behavioural advise or general 
com

m
unication if the crisis plan 

is declared: retw
eet or share 

official em
ergency 

com
m

unication from
 the 

authorities 
• Trying to provide links to the 

proper inform
ation sources 

(crisis site à
 official sources) 

• Provide a blog or crisis site for 
em

ergency situations à
 it is 

easier to edit and it w
ill not 

(R
espondent 

6, 
Personal 
conversation, 
M

arch 3
rd, 2016; 

Internal 
docum

ent 
“C

hronologie 
com

m
unicatie”; 

Internal 
docum

ent 
“C

hronologie 
Tw

eets”) 
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not alw
ays happen in 

practice)  
• 

External advice and 
consulting for 
em

ergency 
com

m
unication + 

exercises  
• 

Platform
 for 

m
onitoring social 

m
edia and situational 

analysis 
• 

Everyone knew
 w

hat to 
do 

• 
Internal em

ergency 
com

m
unication 

through em
ail 

• N
o (em

ergency) social 
m

edia com
m

unication 
strategy 

• N
o personnel and no 

m
eans available to be 

actively involved w
ith 

social m
edia 

• N
ot used to the speed of 

social m
edia  

• Larger w
orkload 

• D
ifficulty to stand out 

betw
een different official 

com
m

unicators 

easily crash if there is an 
increased traffic + it provides a 
better, chronological overview

 
of the inform

ation (live-centre) 
• Social m

edia is positive as an 
extra channel to broadcast 
inform

ation – to reach as m
any 

people as possible  
• Prevent m

isinform
ation by 

having the right inform
ation 

(visuals) available and spread 
those as fast as possible 

N
uclear 

incident, 
Fleurus 

• 
U

pdates w
ere 

frequently posted on 
the w

ebsite of FA
N

C
 

• 
W

ebsite w
ith all 

nuclear risks w
as m

ade 
to forw

ard people to 
w

hen they had any 
questions 

• 
Social m

edia w
orks to 

help understand or to 
explain certain thing 

• W
orks for clear 

m
essages: protective 

actions  
• 

R
each and rapidity 

• 
Spreading links to 
m

ore extensive 
inform

ation 
• 

U
se com

parisons to 
m

ake com
plex 

inform
ation m

ore 

• 
N

o staff available to 
address concerns or 
questions 

• 
C

om
m

unication w
as a 

disregarded part of 
em

ergency planning 
• 

Population has no clue 
w

hat the im
plications of 

radioactivity are à
 

educating during 
em

ergency requires 
serious w

orkload if no 
preparation for this is 
m

ade 
• 

N
o m

onitoring of forum
s, 

or other channels the 
public expressed their 
concerns 

• 
C

onfusion through 
different “official 
channels”, not know

ing 

• 
N

o channel for interactivity w
as 

foreseen à
 phone call from

 every 
w

orried citizen cam
e to personal 

phone of the spokesperson 
• 

People are not interested to see 
the governm

ent on “their” 
Facebook  

• 
D

irect (spoken) com
m

unication 
w

ith those involved alw
ays w

ill 
stay m

ore im
portant than social 

m
edia com

m
unication à

 spoken 
m

essage from
 the m

ayor through 
B

E-alert 
• 

O
n social m

edia, people w
ill 

com
pare different radiation levels, 

w
hile they possibly do not know

 
w

hat they m
ean and w

hat the 
consequences are (not) going to 
be à

 can be dangerous for 
different (escalated) perceptions  

• 
Fear for ridiculing an im

portant 

• 
Establish yourself as an 
independent, official 
com

m
unicator, to not be 

confused as involved w
ith the 

(private) nuclear sector. Stress 
independency for credibility.  

• 
G

et know
n as a source of 

im
portant em

ergency 
inform

ation in peace tim
e, to 

gain trust, an audience, and 
credibility  

• 
C

om
m

unication is also about 
invisible w

ork: m
aking 

agreem
ents w

ith partners and 
possible critical organizations 
(N

G
O

’s) on beforehand à
 

m
aking preparations and less 

discussions during the 
em

ergency à
 good for 

credibility 
• 

Treat social m
edia as one of 

m
any channels: relevant, but 

(R
espondent 

7, 
M

arch 
18

th, 
2016) 
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com
prehendible  

• 
N

uclear sector very 
good in applying 
lessons learned 

• 
A

pplying scenario 
com

m
unication to 

rem
ain pro-active in 

com
m

unication ß
à

 
difficult to prepare 
com

m
unication, since 

it can rapidly change 
• Lot of preventive 

scenarios/inform
ation or 

protective actions are 
already available to 
spread in case of an 
em

ergency  
• 

Typical to radiation 
em

ergency: detection 
system

 allow
s for a 

longer preparation of 
the em

ergency 
com

m
unication before 

effects take place 
• 

Social m
edia w

orks 
best to quickly alert 
people in an em

ergency 
• 

Process updates 
• 

N
ew

 m
edia as an 

addition to the various 
channels available  

• 
C

ontrolling your ow
n 

m
essage 

w
hat is right or 

confirm
ed, is a big 

disadvantage for social 
m

edia à
 overload of 

inform
ation 

• 
Privacy issues for 
personal notifications via 
text m

essage (B
E-alert) 

• 
C

ontinuous screening of 
social m

edia is very w
ork 

intensive 
• 

Fear of losing control 
over your ow

n m
essage 

à
 R

egarding radiation in 
particular: lot of “experts” 
w

ill react 
• 

V
ery difficult for lay 

people to know
 w

ho to 
believe regarding 
radiation em

ergencies à
 

there w
ill alw

ays be 
people w

ho create doubt 
à

 ow
n to the sector 

• 
Perception of nuclear 
technology m

ight w
ork 

against you in em
ergency 

com
m

unication through 
social m

edia 
• 

D
ifficult to seem

 coherent 
in your em

ergency 
com

m
unication if you 

advise to be exposed to as 
little radiation as possible, 
but in the sam

e tim
e say 

that som
e radiation does 

no harm
, or if no 

“logical” m
easures are 

taken à
 difficult to 

m
essage à

 underm
ines 

credibility  
not m

ore or less than others 
• 

A
void a jargon that is too 

scientific, try to m
ake use of 

sim
ple language but m

aintain 
your status as som

eone w
ith 

advanced know
ledge regarding 

radiation  
• 

People are not interested on 
beforehand for preventive 
inform

ation: have these 
available to spread im

m
ediately 

if a radiation em
ergency w

ould 
strike 

• 
If you utilize social m

edia, 
utilize in regularly and in its 
full potential, otherw

ise this 
w

ill not im
prove your 

em
ergency com

m
unication à

 
sufficient personnel needs to be 
available 

• 
Try to create visuals for 
em

ergencies on beforehand 
(m

ovies/m
aps/pictures/…

) – 
during the em

ergency this w
ill 

take long to establish  
• 

Em
ergency com

m
unicators 

need to know
 the different 

possible scenarios to be able to 
establish a coherent 
com

m
unication and to know

 
how

 to address questions or 
concerns  

• 
Try to get the risks of radiation 
know

n by the general 
population à

 less education is 
needed during em

ergencies is 
this is done successfully  

• 
N

ot too m
uch nuance in 
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com
prehend – fram

ing 
problem

 
• 

C
om

m
unication of 

nuclear em
ergencies is 

volatile: can seem
 

inconsistent to a lay 
public (cause = for 
exam

ple change in w
ind 

direction) 
• 

C
redibility problem

s w
ith 

everything associated to 
radiation due to political 
reasons 

• 
N

eed for electricity à
 no 

(social) m
edia if pow

er is 
out 
 

 

com
m

unication during an 
em

ergency: clarity is advised, 
yet careful not to sow

 panic  
• 

Present facts for people to m
ake 

their ow
n conclusions regarding 

the inform
ation, but be clear in 

protective actions  
 

T
able 25: C

onclusions from
 the D

ata C
ollection regarding N

ew
 M

edia U
se in R

ecent E
m

ergencies 
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11.11 Substantiële, Nederlandstalige samenvatting onderzoek 

1) Inleidend stuk 

Het trachten te beheren van nucleaire rampen is een complex en interdisciplinair gebeuren, 

waarbij verschillende actoren een rol spelen. Eén van die disciplines is communicatie. 

Gedurende een nucleaire ramp wordt communicatie tussen het publiek en de overheid gezien 

als een belangrijk onderdeel van het ruimere crisisbeheer: de bevolking verwacht 

geïnformeerd te worden over effecten die de ramp zou kunnen hebben op het milieu en hun 

gezondheid en verwacht handelingsperspectieven waarmee ze zichzelf kunnen beschermen 

(Crisiscentrum, 2015; SCK.CEN, 2015). 

De interactie, het bereik en de snelheid van nieuwe media zouden potentieel een impact 

kunnen hebben op de manier waarop de bevolking wordt gewaarschuwd en geïnformeerd. De 

overheid kan deze media gebruiken om de bezorgdheden van burgers en eventuele 

ontwikkelingen van gevolgen van de ramp te monitoren. Dit noemt men situationele 

gewaarwording (Yin et al., 2012). Deze interactiviteit verhoogt echter ook de kans op foutieve 

informatie en geruchten die voor waarheid aanzien kunnen worden. De totaal andere aanpak 

in vergelijking met traditionele media valt dan ook op (Austin et al., 2012; Perko et al., 2015; 

Tomkiv, 2014; Alexander, 2014). Er werd reeds door de IAEA aangeraden om nieuwe media 

in te zetten als instrument in noodcommunicatie bij nucleaire noodsituaties (ERP, 2012). Een 

rapport van de Hoge Gezondheidsraad bevestigt deze conclusie (HGR, 2012).  Langs de 

andere kant kunnen via deze weg ook verschillende opinies, geruchten en misinformatie 

zorgen voor ruis op het kanaal en zo de duidelijkheid van de officiële berichtgeving verstoren 

(Graham et al., 2015; Perko et al., 2015a; Simon et al., 2015). Dit wordt erkend als een 

probleem en is ook waarom de geloofwaardigheid van nieuwe media eerder laag wordt 

ingeschat (Zhao et al., 2012). De capaciteit van het netwerk die het begeeft kan bovendien de 

noodcommunicatie van de overheid verstoren (“Nucleair ongeval”, 2012). Het onderzoek naar 

specifiek sociale media-gebruik in nucleaire rampen is vrijwel onbestaande: onderzoek spitst 

zich eerder toe op hoe deze media gebruikt werden in aparte casussen (Fraustino et al., 2012). 

Een “one-size-fits-all” – model is hier mogelijk niet gepast (Graham et al., 2015). Dit is dan 

ook de aanzet voor ons onderzoek. 

Onze onderzoeksvraag (RQ) luidt: “Hoe zou nieuwe media gebruikt worden in een 

nucleaire noodsituatie door de nucleaire crisisbeheerinstanties?” We zullen ons hierbij 

richten op externe communicatie en interactie met de bevolking in nucleaire noodsituaties. 
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Om deze vraag meer in de diepte te kunnen beantwoorden stelden we ook nog enkele sub-

onderzoeksvragen op, namelijk:  

• Welke boodschappen zouden gecommuniceerd worden via nieuwe media kanalen 

door de nucleaire crisisbeheerinstanties en hoe zouden ze worden waargenomen? 

(SRQ1) 

• Welke boodschappen worden niet haalbaar geacht om te kunnen communiceren via 

nieuwe media door de nucleaire crisisbeheerinstanties? En welke boodschappen 

zouden mogelijk toch overwogen dienen te worden? (SRQ2 + SRQ2a) 

• Welke boodschappen worden beschouwd als potentieel interactief en hoe? (SRQ3) 

• Hoe kan het gebruik van nieuwe media in nucleaire rampen door nucleaire 

crisisbeheerinstanties worden verbeterd? (SRQ4) 

We zullen ons in dit onderzoek specifiek richten op België en Nederland. Wegens gebrek aan 

bruikbare, nucleaire casussen kiezen we voor een indirecte aanpak. Eerst zullen we bestaande 

praktijken en aanbevelingen raadplegen. Vervolgens doen we een algemene literatuurstudie 

rond nieuwe media-gebruik in rampen in andere sectoren, omdat deze inzicht kunnen 

verschaffen in lessen die daar geleerd zijn. Tenslotte zullen we ook onze eigen data 

verzamelen via persoonlijke interviews en documenten, om zo onze onderzoeksvraag met de 

gepaste nuance te kunnen beantwoorden. De casussen die we hebben geselecteerd, hebben 

gelijkaardige karakteristieken (Perko, 2012, p.25) en gelijkaardige boodschappen (Covello, 

2011, pp. 522-530) die zullen, of zouden moeten, uitgezonden worden in nucleaire 

noodsituaties. 

2) Definities en aanbevelingen 

Nucleaire en radiologische noodsituaties worden door de IAEA gedefinieerd als: “Een 

noodsituatie waarbij er een gevaar is, of wordt waargenomen, door 1) energie afkomstig van 

een nucleaire kettingreactie of van verval van producten van een kettingreactie; of 2) 

blootstelling aan straling” (EPR, 2012, p. 93). Volgens de literatuur worden twee fasen 

onderscheiden: de paraatheidsfase, met preventieve maatregelen om noodsituaties te 

voorkomen, en de responsfase, om schade te trachten beperken in een noodsituatie. Om dit te 

betrachten dient het publiek geïnformeerd te worden en het publiek vertrouwen behouden te 

blijven (IAEA, 2015, p. 6-9). 
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Onze definitie van nieuwe media is: “Nieuwe media zijn elektrische, mogelijk interactieve, 

manieren om te communiceren met het publiek of met eender wie iemand wil”. We betrekken 

deze term in ons onderzoek om zo ook (crisis)websites te kunnen betrekken. Sociale media 

definiëren we, na een uitgebreide vergelijking in de literatuur (Kaplan et al., 2010; Boyd et 

al., 2007; Coombs et al., 2011b; Alexander, 2014), als “een verzameling van interactieve 

communicatie middelen die werken via het internet en waarlangs individuen, het publiek, 

organisaties en sectoren met iedereen die ze wensen tekst, audio, foto’s en video’s kan delen”. 

De IAEA ziet verschillende voordelen en risico’s aan sociale media-gebruik in het nucleaire 

crisisbeheer. Zo kan snel, goedkoop, georganiseerd en direct een groot publiek bereikt 

worden. Anderzijds kunnen de personeelskosten oplopen, wordt een enorme toename van 

activiteit verwacht in noodsituaties en vereist monitoring, interactie en de juiste informatie 

uitzenden een groot en getraind team. Een vooraf bepaalde strategie, training en toegewezen 

verantwoordelijkheden dienen opgesteld te worden voor dergelijke noodsituaties, om zo op 

een gepaste manier met sociale media te kunnen omgaan en teneinde zoveel mogelijk 

geruchten en verkeerde informatie te vermijden (EPR, 2012, pp. 64-9). Het voorbereiden van 

goede noodboodschappen (voor de kenmerken, zie Tabel 2, p. 16) wordt ten zeerste 

aanbevolen. Omdat nucleaire noodsituaties iets complex en gevoelig zijn, wordt aangeraden 

om deze informatie zo begrijpelijk mogelijk uit te leggen: hier bestaan verschillende tools 

voor (EPR, 2012; IAEA, 2014; Perko et al., 2015b). 

3) Nucleaire crisisbeheerinstanties in België en Nederland: wetgeving en 

werkingsmethoden 

In België is het nucleaire crisisbeheer federaal geregeld via het nucleair en radiologisch 

noodplan18. Het wordt afgeroepen bij nucleaire noodsituaties in België en aan de grenzen. Het 

communiceren met het publiek, de media, internationale partners en betrokkenen is de 

verantwoordelijkheid van de informatiecel, de modaliteiten hiervoor zijn geregeld via het 

monodisciplinaire plan van discipline 5 (D5). Zij geven aan gebruik te maken van sociale 

media door middel van monitoring en informatieanalyse. Leden van TeamD5 van het federale 

niveau kunnen actief tijdelijke versterking verlenen van op afstand indien de lokale 

informatiecel overbelast zou zijn door een noodsituatie. Zij onderscheiden drie soorten 

boodschappen volgens het I-B-S principe: informatieboodschappen (I), handelingsadviezen 

(B) en betekenisgevingsboodschappen (S). I-B boodschappen zijn het belangrijkste om 

                                                
18 KB 17/10/2003, Nucleair en radiologisch noodplan voor het Belgisch grondgebied, BS. 
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mensen zo veilig en gezond mogelijk te houden, E-boodschappen zijn belangrijk om empathie 

en betrokkenheid te tonen. Een typische moeilijkheid die zij onderscheiden in 

noodcommunicatie is snelheid versus correctheid: proces communicatie wordt aangeraden om 

tijdig aanwezig te kunnen zijn op sociale media (Marynissen et al., 2014; Mertens et al., 

2013).  

In Nederland is het nucleaire noodbeheer geregeld via de Kernenergiewet 19, waarbij ze 

onderscheid maken tussen ongevallen met Categorie A en B – objecten (Rijksoverheid, 2014; 

Van der Schaaf et al., 2015). Het land is verdeeld in verschillende veiligheidsregio’s die 

instaan voor het beheer van (nucleaire) noodsituaties: ze kunnen elkaar te hulp schieten bij 

overmacht en wanneer noodsituaties worden opgeschaald20. Bij een stralingsincident zal het 

EPAn geactiveerd worden om de overheid te adviseren. Bij Categorie A-incidenten zal het 

nationale niveau en de voorzitter van de veiligheidsregio het incident leiden, bij Categorie B 

zal dit de burgemeester of de voorzitter van de veiligheidsregio zijn. De communicatie ligt in 

handen van de respectievelijke communicatiedepartementen van de verantwoordelijke 

instanties. Via crisis.nl kan een crisiswebsite van overal opgezet worden door de 

veiligheidsregio’s om zo snel en adequaat mogelijk nationaal versterking te kunnen bieden 

van op afstand, indien nodig (Rijksoverheid, 2011). De Cluster Risico – en 

Crisiscommunicatie adviseert, ondersteunt en voert de publieke communicatie, waaronder via 

nieuwe media. 

4) Literatuurstudie 

Via een uitgebreide wetenschappelijke literatuurstudie over communicatie via nieuwe media 

in allerlei noodsituaties trachten we meer te weten te komen over hoe de crisisbeheerinstanties 

deze trachten te gebruiken. Allereerst vonden we een tabel die de verschillende functies van 

sociale media in noodsituaties beschrijft (Houston et al, 2015, p. 8). Deze kan worden 

geraadpleegd in Tabel 4, p. 21. Deze zal dienen als theoretisch kader voor deze studie, sinds 

dit kader is opgesteld na een uitgebreide, vergelijkende literatuurstudie zoals de onze. Ze is 

toepasbaar op alle entiteiten die sociale media gebruiken voor, tijdens en na noodsituaties. 

Gezien wij slechts onderzoek doen naar het gebruik door nucleaire crisisbeheerinstanties, 

zullen wij met ons onderzoek betrachten dit kader aan te passen met onze bevindingen.  In het 

Social-Mediated Crisis Communication model (te raadplegen op p. 26, Fig. 1), ontwikkeld 

                                                
19 Kernenergiewet 25/01/2014 (NL), via http://wetten.overheid.nl  
20 Wet Veiligheidsregio’s – 01/01/2016, via http://wetten.overheid.nl 
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door Austin et al. (2012), wordt de interactie tussen groepen en organisaties gedurende een 

crisis beschreven. Er worden drie groepen beschreven: de beïnvloedende creatoren (die 

geloofwaardigheid hebben als bron in een crisis en dus een groot bereik hebben), de volgers 

(die actief informatie opvolgen en delen) en de inactieven (die niet op sociale media aanwezig 

zijn). Dit model kan ons helpen om de rol van nucleaire crisisbeheerinstanties in relatie tot 

anderen op sociale media te begrijpen. Het Sociaal-Risicoversterkingsmodel verduidelijkt 

hoe een lekenpubliek bepaalde risico’s, zoals stralingsrisico’s, anders waarnemen dan 

experten door een invloed van psychologische, sociale en culturele achtergronden. Zij passen 

hierop hun gedrag aan (Kasperson, 1988). Het is belangrijk omdat snelle noodcommunicatie 

een invloed kan hebben op de perceptie van het publiek op de crisis: nieuwe media kan hier 

een voor – of nadeel blijken. 

Volgens Alexander (2014) heeft nieuwe media in noodsituaties een nefast effect, omdat het de 

mogelijkheid biedt tot het verspreiden van geruchten en het ondermijnen van autoriteit. Dit 

netwerk brengt echter verschillende spelers met verschillende expertises samen, die 

georganiseerd kunnen discussiëren om samen te werken. Het verduidelijken van de context 

kan helpen om onbegrip te voorkomen in de vluchtige omgeving die sociale media kan zijn 

(Yates et al., 2011). Stephens et al. (2010) zien in hun studie dat het publiek in noodsituaties 

voornamelijk nood blijkt te hebben aan emotionele steun en informatie. De sterkte van nieuwe 

media is dat de crisisbeheerinstanties snel een inschatting kunnen maken van de situatie ter 

plaatse door middel van situationele analyse. Toch dient daar niet de focus op te liggen, de 

interactie wordt minstens even belangrijk geacht: door communicatie in twee richtingen zal de 

kennis en het begrip voor de maatregelen ten gevolge van de ramp alleen maar kunnen 

stijgen. De crisisbeheerinstanties krijgen op deze manier ook een betere voeling met de 

bezorgdheden van de mensen (HGR, 2016). Politieke afwegingen maken het opnemen van 

nieuwe technologieën in de communicatiestrategie echter complex. Bovendien vraagt 

verificatie van informatie tijd en kan zo de snelheid de grootste uitdaging van sociale 

mediacommunicatie voor de crisisbeheerinstanties zijn in noodsituaties: de burger zal immers 

zo snel mogelijk geïnformeerd willen worden. Hierdoor kan sociale media een bron worden 

van verwarringen en vergissingen (Simon et al., 2015). Reuter et al. (2014) voegt hieraan toe 

dat het gebruik van één officieel kanaal de duidelijkheid van officiële informatie ten goede 

kan komen. Sociale media gebruikers aanspreken om berichten te delen, kan het bereik van 

noodcommunicatie significant verhogen. Daarom is het belangrijk dat de overheid zichzelf 

duidelijk als geloofwaardige bron opstelt. Sociale mediagebruikers zijn immers geneigd om 
















