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Inleiding

Ondanks alle veiligheids- en beschermingsmaatregelen krijgen burgemeesters, schepenen, gouverneurs, mini- 

sters of andere politieke verantwoordelijken soms te maken met tragische en zeer complexe noodsituaties. 

Wie politiek verantwoordelijk is, heeft op zo’n moment een belangrijke rol in het beheer van de crisis, ook al heeft 

hij/zij weinig of geen ervaring met crisissituaties. Dit geldt ook voor politieke adviseurs en woordvoerders.  

Communiceren is een essentieel onderdeel van het crisisbeheer. Als je dit vergeet, zal de rest van het beheer, 

hoe professioneel het ook is, als geïmproviseerd, amateuristisch of zelfs manipulatief overkomen. Tijdens een 

crisis moet er een duidelijke leiding zijn, die snelle beslissingen neemt en een uniforme communicatie voert in een 

periode van chaos. De burgemeester kan daarbij rekenen op een D5-ambtenaar, of zelfs op een lokale crisiscom-

municatiecel, maar hijzelf is eindverantwoordelijk voor de Discipline 5. In het kader van het crisisbeheer moet hij 

dus voor de crisiscommunicatie zorgen.  

Bij een confrontatie met een noodsituatie, nemen bepaalde gewoonten vaak de overhand. Politieke beleidsmakers 

vallen terug op wat ze kennen, namelijk een klassiek politiek beheer van de situatie en bijbehorende politieke com-

municatie. Toch is het tijdens een noodsituatie noodzakelijk om van mindset te veranderen. Eén van de valkuilen 

van crisiscommunicatie is om op zo’n moment ervoor te kiezen om sterk de nadruk te leggen op het politieke 

programma, om eerdere acties te verdedigen of om toekomstige acties aan te kondigen, net als tijdens een verkie- 

zingsdebat. In crisistijd voldoet een politiek defensieve of aanvallende houding echter niet aan de informatiebe- 

hoeften van de bevolking en zal dit dus ook niet goed onthaald worden

Toch wil dit niet zeggen dat politici niet moeten communiceren in noodsituaties. Een goede crisiscommunicatie 

bestaat niet enkel uit feitelijke informatie van experts. De noodzakelijke empathie, de symbolische vertegenwoor-

diging en de structuur en organisatie die van nature aanwezig zijn op het politiek niveau, zijn onmisbaar voor elke 

crisis. Daarom is het belangrijk dat iedereen zijn plaats vindt binnen een sterke crisiscommunicatie. 

Crisiscommunicatie kan verschillende vormen aannemen, maar het menselijke aspect zal steeds nodig zijn. Een 

burgemeester, gouverneur of minister speelt hierin een belangrijke rol. In crisissituaties heeft de burger meer nood 

aan een ‘burgervader’ en minder aan een ‘burgemeester’. Een luisterend oor, dat met de gepaste empathie de 

samenleving veerkracht geeft. Daarom is het bij crisiscommunicatie in de eerste plaats belangrijk om naar de per-

cepties en de behoeften van de getroffenen te luisteren, om hen te begrijpen en ervoor te zorgen dat je hetzelfde 

beeld van de crisis hebt. 

Deze bijlage van de  Leidraad Crisiscommunicatie is gebaseerd op ervaringen tijdens verschillende noodsitua- 

ties waarmee ons land de afgelopen jaren geconfronteerd werd. In deze bijlage vind je praktisch advies voor 

alle politieke verantwoordelijken, op lokaal of nationaal niveau, die in het kader van een noodsituatie moeten 

communiceren.  

Voor het leesgemak zullen de termen “burgemeester”, “gouverneur” of “minister” en de symbolische term 

“burgervader” in dit document op een neutrale manier worden gebruikt om te verwijzen naar zowel mannelijke als 

vrouwelijke politici.
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Noodsituaties zijn niet langer onvoorspelbaar.
Het is zeker dat onze maatschappij nog met noodsituaties geconfronteerd zal worden.

Daarom moeten politici zich op het onverwachte voorbereiden. 
Zo kunnen ze in tijden van chaos leiding geven en communiceren.

AD Crisiscentrum - FOD BINNENLANDSE ZAKEN (2019)



Basisprincipes

Bepalen van een duidelijk en gemeenschappelijk kader

Om de principes voor de crisiscommunicatie van een burgemeester te bepalen, keren we terug naar de basis van 

de politiek: onze democratie. Bepaalde richtlijnen in deze bijlage lijken vanzelfsprekend, maar het is belangrijk om 

ze in noodsituaties bijna letterlijk toe te passen. In crisis moet de politicus terugkeren naar de essentie: een belan-

geloos engagement voor zijn gemeente, provincie of land.

•	 Legitimiteit en symbolisme: de burgemeester spreekt in naam van iedereen
Omwille van zijn maatschappelijk draagvlak is een burgemeester als het ware ‘verplicht’ om tijdens een 

noodsituatie te communiceren. 

Als hij dit niet zou doen, kan dit voor een deel van de bevolking overkomen alsof hij niet de nodige 

maatregelen noch de verantwoordelijkheid neemt. 

Zowel bij een lokale als nationale crisis, kan een burgemeester vragen of opmerkingen krijgen van inwoners 

die zich getroffen voelen of (on)rechtstreeks betrokken zijn, zelfs als hij de noodsituatie niet beheert. 

De burgemeester is een maatschappelijk symbool waaraan men zich in geval van crisis moet kunnen vast-

klampen. Door een passende communicatie toont hij aan dat onze democratische staat nog steeds aanwezig 

is, ondanks de noodsituatie, die tot ongerustheid, paniek en onbegrip leidt. Tijdens de eerste uren van een 

noodsituatie hebben burgers behoefte aan leiding.

Het feit dat de burgemeester een persoon is met een natuurlijke empathie en een nauwe band met zijn 

lokale bevolking versterkt zijn essentiële rol in crisiscommunicatie. Dit charisma is ook belangrijk: de burge-

meester geeft een menselijk aspect aan de crisiscommunicatie, en vult op die manier de aanbevelingen of 

feitelijke informatie van de betrokken overheden en diensten aan. 

5
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Tip: Menselijke warmte, een begrijpende blik en woorden die eerder uit het hart dan uit het hoofd komen: 

in crisissituaties hebben de burgers daar behoefte aan. 

•	 Scheiding van de machten : De burgemeester handelt in het belang van iedereen
Politici die in tijden van crisis moeten handelen, behoren tot de uitvoerende macht (regeringen, ministers, 

burgemeesters...). Ze hebben de noodzakelijke bevoegdheden om snel en onmiddellijk te handelen, met 

respect voor het bestaand wettelijk kader rond crisisbeheer en -communicatie. 

Om zo goed mogelijk in het belang van iedereen te reageren, moet een burgemeester de scheiding der 

machten nauwgezet respecteren. Voor de crisiscommunicatie betekent dit dat hij bijzonder voorzichtig 

moet zijn met bepaalde verklaringen.

Allereerst moet de burgemeester vermijden een gemeenschap te stigmatiseren of spontaan een zondebok 

aan te duiden. Hij mag niet te snel conclusies trekken over de oorzaken en de verantwoordelijkheden. Hij 

moet de rechtelijke macht de tijd geven om de nodige onderzoeken uit te voeren, zelfs als dit tijd vraagt.

Tip: Ga nooit in op de oorzaak of de schuldvraag. Benadruk dat het crisisbeheer op dat moment  

andere belangrijke prioriteiten heeft (bijv. opvang slachtoffers). 

Voorbeeld: tijdens de vliegtuigcrash in Gelbressée sprak de burgemeester over de maatregelen die de 

overheden namen op het gebied van veiligheid en mobiliteit. Hij gaf een boodschap van empathie voor de 

nabestaanden van de slachtoffers, maar onthield zich over de oorzaken van het ongeluk. In zo’n situatie zal het 

(gerechtelijk) onderzoek de verantwoordelijkheden en de oorzaak bepalen. Het is aan het parket om hierover 

te communiceren. Als een burgemeester over de oorzaken begint te communiceren, bestaat het risico dat niet 

bewezen publieke veronderstellingen worden versterkt. Hierdoor kunnen mensen en organisaties foutief als 

verantwoordelijken worden aangewezen
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In onze maatschappij bestaan verschillende spelers die invloed uitoefenen,  zoals de media, de economische en 

financiële milieus, of de talrijke lobby’s (diplomatieke, religieuze, syndicale, farmaceutische lobby’s, milieulobby’s, 

andersglobalisten, vrijmetselaars...). Dagelijks luistert een burgemeester naar de standpunten van deze instanties. 

Tijdens het crisisbeheer en de bijbehorende communicatie is het echter belangrijk dat hij de nodige afstand neemt. 

Een burgemeester zal enkel geloofwaardig zijn en vertrouwen krijgen van zijn inwoners als hij deze scheiding van 

de machten strikt toepast. Enkel het algemeen belang is van tel in een noodsituatie.

•	 Organisatie: de burgemeester krijgt ondersteuning van zijn administratie
Om zijn opdrachten in noodplanning en crisisbeheer uit te oefenen, kan de burgemeester beroep doen 

op de gemeentelijke/stedelijke diensten en de verschillende hulpdiensten. Een gestructureerde organi-

satie voor crisisbeheer is onmisbaar en krijgt concreet vorm in het gemeentelijk Algemeen nood- en 

interventieplan (ANIP).  

In een noodsituatie heeft de burgemeester de leiding, maar laat hij zich bijstaan en adviseren door 

experts van de betrokken overheden en diensten.  

Een samenwerking met alle betrokken partners is de enige oplossing bij een complexe noodsituatie. De 

burger ziet de overheid als een geheel: hij verwacht een uniforme crisiscommunicatie met een gezamen-

lijk doel. Om aan deze behoefte te voldoen, moeten alle partners zich organiseren, zowel voor, tijdens 

als na een noodsituatie. Het hoger belang, nl. levens redden en schade beperken, moet een collegiale 

en pragmatische aanpak van crisissen bevorderen.

Door nauw samen te werken, kunnen de communicatieacties tussen alle partners worden afgestemd. 

De betrokken woordvoerders en communicatoren respecteren elkaar, luisteren naar elkaar en begrijpen 

elkaar. Iedereen heeft een rol en een plaats.  

 

De uitdagingen van crisiscommunicatie

Binnen crisiscommunicatie bestaan er een aantal valstrikken waarin je als burgemeester zou kunnen trappen. Het is 

belangrijk die uitdagingen te identificeren. 

•	 Optreden als “burgervader” 

Bij een industrieel ongeval, een terreuraanslag of een natuurramp, mag je je vragen stellen over de oorzak-

en van deze gebeurtenissen. Zo kan je eventuele preventieve of herstellende maatregelen nemen om te ver-

mijden dat dergelijke gebeurtenissen zich opnieuw voordoen, of om minstens de impact ervan te beperken. 

Dit proces is onmisbaar in het kader van het risicobeheer, de noodplanning en het crisisbeheer. Grondige 

analyses en verstandige beslissingen vragen wel tijd. In crisissituaties hebben burgemeesters echter geen 

tijd om zo’n analyses uit te voeren. Ze moeten handelen.
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Tijdens een crisis kan een burgemeester zich dus soms verplicht voelen om aan politiek doen : om uitspra- 

ken te doen over het gevoerde (positieve of negatieve) beleid of om nieuwe politieke acties aan te kondigen 

(wijzigingen van gemeentereglementen, versterking van de budgettaire middelen en de personeelsmidde-

len...). Op die manier denkt of hoopt de burgemeester zich als een verantwoordelijke actor te presenteren. 

Afhankelijk van de gebeurtenis of wat bij de bevolking leeft, is het toch mogelijk dat deze politieke medede-

lingen, omwille van hun overhaast karakter, misplaatst of zelfs kwetsend overkomen. 

Burgers verwachten van hun politici in de eerste plaats empathie, bereidheid om te luisteren en begrip, 

en een niet al te brutale terugkeer naar het dagelijks beheer van de stad/gemeente. Mensen hebben een 

“burgervader” nodig. 

Het is een delicaat evenwicht: te vroeg optreden en er wordt geroepen dat het om een politiek spelletje 

gaat, te laat en je krijgt kritiek op het gebrek aan actie.  

•	 Naast de noodzakelijke dringende maatregelen om de veiligheid en gezondheid van iedereen 

te verzekeren, is het belangrijk om steeds een visie op middellange en lange termijn voorop te 

stellen. 

•	 Reageer niet op politieke wijze op controverses die in de emotie van het moment spelen. Geef 

veeleer de voorkeur aan redelijkheid en het respect voor de (families van) de slachtoffers. 

•	 Verdere politieke acties beperken zich niet alleen tot de noodsituatie zelf, maar ook tot de 

maatschappelijke, economische of milieufactoren die na een analyse een link blijken te heb-

ben met de noodsituatie. 

 

Om een draagvlak te creëren voor deze aanpak die de nodige tijd vraagt (iets waar je in crisissituaties niet 

over beschikt), kan je:

•	 Jezelf op een open en transparante wijze uitdrukken, en de verantwoordelijkheid voor jouw 

acties op jou nemen tijdens een openbare, open en educatieve crisismededeling. 

•	 Zowel de prioriteiten op dat moment benadrukken, nl. de veiligheid en gezondheid van alle 

personen, in het bijzonder van de slachtoffers en hun familie, als aangeven welke stappen in 

de komende weken of maanden genomen zullen worden.

Zo communiceert iedereen, met inbegrip van de burgemeester, gedurende de volledige crisis op een serene 

manier die is afgestemd op de percepties en behoeften van de bevolking.

Tip: Voer geen politieke communicatie in een noodsituatie. Elke mededeling heeft zijn juiste moment. Door  

een verantwoordelijke crisiscommunicatie te voeren, zal je beter voldoen aan de verwachtingen van de  

bevolking die je als burgervader beschouwen.

•	 Flexibel zijn en je werking aan de crisis aanpassen
Elk gemeentecollege heeft een vooraf vastgelegd politiek programma waaraan het zich ten opzichte van de 

kiezers verbonden heeft. Elke noodsituatie leidt onvermijdelijk tot een verstoring van dit programma. Het is 

dus normaal dat de burgemeester dit vastgelegde kader aanpast, zodat het aan de nieuwe realiteit beant-

woordt. 
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In noodsituaties moet de burgemeester echter handelen in het algemeen belang, en niet in het belang van 

zijn partij. 

Op politiek niveau wordt een bepaald risico of een noodsituatie soms voor politieke doeleinden gebruikt. 

Door je politieke communicatie op een specifiek risico of crisis te richten, kan je als de burgemeester in 

een moeilijke situatie belanden, indien een dergelijke noodsituatie in jouw gemeente plaatsvindt. Denk 

bijvoorbeeld aan een burgemeester die erg veel kritiek heeft op hoe zijn voorganger een noodsituatie heeft 

beheerd, om vervolgens in dezelfde soort situatie te belanden.  

Politiek communiceren over bepaalde risico’s of noodsituatie moet dus bedachtzaam zijn en gericht zijn 

op echte maatschappelijke, economische of milieudebatten, om zo binnen een visie op lange termijn als 

“burgervader” te passen. 

Deze aanpak vraagt de nodige flexibiliteit en aanpassingsvermogen in crisissituaties: onmisbaar voor een 

optimaal crisisbeheer (en een optimale crisiscommunicatie).  

Tip: Onmisbare reflexen in crisiscommunicatie zijn: afstand nemen van politieke standpunten en raad  

vragen aan de experts die betrokken zijn bij het crisisbeheer.  
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Zich voorbereiden op communicatie in crisissituaties

Eén ding weten we zeker: noodsituaties hebben zich al voorgedaan, doen zich nu nog voor en zullen zich blijven 

voordoen. Het enige wat we niet weten is de locatie, het tijdstip en de gevolgen: wanneer, waar en welke omvang? 

Daarom is een goede voorbereiding noodzakelijk. 

Politici die (bijna) dagelijks communiceren denken soms dat een intensieve voorbereiding op crisiscommunicatie 

niet nodig is. Ze hebben het gevoel dat ze hun communicatie en de relatie met de journalisten (die ze over het al-

gemeen persoonlijk, en soms informeel, kennen) beheersen. Dat geldt ook voor hun externe communicatiekanalen, 

gaande van een website tot een blog of sociale media. Ze leggen regelmatig verklaringen af aan de pers. Ze blinken 

uit in toespraken die op hun inwoners gericht zijn. Jammer genoeg is crisiscommunicatie geen ‘gewone’ externe 

communicatie, en al zeker geen politieke communicatie. Voor de crisiscommunicatie gelden andere regels en zijn 

er andere reflexen nodig. 

Enkel als een burgemeester goed voorbereid en opgeleid is om te reageren in een chaotische periode, zal hij de 

reeds vernoemde, noodzakelijke flexibiliteit kunnen vertonen in het beheer van en de communicatie tijdens een 

noodsituatie.  Dat noodsituaties ontstaan is onvermijdelijk, maar je kan wel vermijden dat je hierop niet voorbe-

reid bent. Neem dus buiten crisistijd de nodige tijd om jezelf en jouw team voor te bereiden om in geval van een 

noodsituatie te handelen en te communiceren. 

In de praktijk zijn het jammer genoeg politici die tijdens hun politieke loopbaan ooit met een dramatische gebeur-

tenis, een natuurramp of een tragisch industrieel ongeval geconfronteerd werden die zich vaak (te laat) realiseren 

dat dit noodzakelijk is. Wacht dus niet op een drama om als goede burgervader te handelen en je op het on-

bekende voor te bereiden.  

Tip: als dit voor een burgemeester zo is, 

zal dit zeker het geval zijn voor een plaats-

vervangende burgemeester die maar zelden 

te maken krijgt met crisisbeheer. Denk 

daarom zeker ook aan opleidingen voor de 

eerste schepenen. 
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Durven communiceren over risico’s

Wanneer een burgemeester in dienst treedt, werkt hij zijn politieke visie en de bijbehorende communicatie uit. 

Terwijl hij dit doet, identificeert hij ook de risico’s, moeilijkheden en struikelblokken die verbonden zijn met zijn 

opdrachten. Na deze risicoanalyse neemt hij standpunten in, leidt hij projecten of lanceert hij concrete acties om 

aan te tonen dat er politieke actie wordt ondernomen.  

Binnen deze aanpak, identificeert de burgemeester ook de maatschappelijke, veiligheids-, de gezondheids- , of 

milieurisico’s die schadelijk zouden kunnen zijn voor de veiligheid of de gezondheid van de bevolking. Het is op-

portuun om je als burgemeester op dat moment niet enkel tot een analyse van de risico’s te beperken, maar deze 

analyse ook te gebruiken om de risico- en crisiscommunicatie voor te bereiden. 

Durf als burgemeester communiceren over de risico’s in jouw gemeente. Burgemeesters zijn soms geneigd om 

bepaalde risico’s te vergeten of te ontkennen en de communicatie hieromtrent stil te houden. De reflex is vaak: 

“waarom erover spreken als er niets aan de hand is? Dit zal nodeloze paniek veroorzaken onder de bevolking!”.

Toch zijn (inter)nationale experts op het gebied van risicocommunicatie het eens over het feit: een geïnformeerde 

burger is er twee waard! Een burgemeester met bv. een Sevesosite op zijn grondgebied die zijn bevolking op de 

hoogte brengt van het risico op een chemisch ongeval creëert niet noodzakelijk meer angst en paniek onder zijn 

bevolking. Inwoners waarderen openheid en transparantie op het gebied van publieke communicatie. Geïnfor-

meerde burgers zullen zowel het risico als  de acties van de lokale, regionale of nationale overheden beter begrij- 

pen, en de juiste reflexen kennen als er zich een noodsituatie voordoet. In plaats van passieve toeschouwers te 

zijn, zullen ze zelf voor hun eigen veiligheid kunnen zorgen.

•	 Voer een (pro)actief beleid rond communicatie over de risico’s in jouw gemeente. Laat je 

ondersteunen door experts van jouw administratie, door openbare of privé-partners.

•	 Dankzij deze open en educatieve aanpak buiten crisistijd, bouw je een vertrouwensrelatie op 

met jouw inwoners, wat de noodzakelijke geloofwaardigheid in geval van crisis versterkt. 

Om de lokale overheden te ondersteunen in risicocommunicatie publiceerde het Crisiscentrum (FOD Binnenlandse 

Zaken) de gids  “Communiceren over risico’s” en de website http://www.risico-info.be. Het Crisiscentrum ontwik-

kelde dit beleid rond risicocommunicatie in samen-

werking met de federale en gewestelijke overheden, 

de federale diensten van de provinciegouverneurs en 

de hulp- en interventiediensten. Sinds 2014 is er een 

heleboel communicatiemateriaal beschikbaar : anima-

tievideo’s, affiches en brochures, banners en info- 

graphics, een virtual realityspel, ... 

Tip: gebruik deze hulpmiddelen in de gemeentelijke nieuwsbrief of op je website en sociale media om jouw 

inwoners bewust te maken van de risico’s op het grondgebied van je gemeente.

RiSICO-INFO.be
Geïnformeerd. Voorbereid. Samen.   
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Uitwerken van een crisiscommunicatiestrategie

De wetgeving over noodplanning en crisisbeheer voorziet de uitwerking van noodplannen op het gemeentelijk, 

provinciaal en federaal niveau, maar zegt weinig over de voorbereiding van politici als dusdanig. Toch moeten zij 

op voorhand over hun rol en hun acties in noodsituaties nadenken.

 

Een crisiscommunicatieplan is op zich geen wondermiddel. Het doorlopen van het proces is het belangrijkste: je 

bewust worden van bestaande risico’s en van het belang van crisiscommunicatie, organisatie van vergaderingen 

buiten crisistijd, het schriftelijk vastleggen van voorafgaande akkoorden voor een snelle en sterke reflexcommuni-

catie in een noodsituatie, het vormen van een netwerk van contactpersonen zodat alle betrokken partijen elkaars 

rollen en opdrachten kennen... 

Een crisiscommunicatiestrategie van een burgemeester: 

•	 Mag niet politiek zijn (nodige afstand)

•	 Moet in het belang van iedereen zijn (geen enkele externe invloed) 

•	 Moet in coördinatie met de publieke crisiscommunicatie zijn (link met de vertegenwoordigers 

van de Discipline 5 die experts zijn op het gebied van crisiscommunicatie). 

Zo’n strategie is onmisbaar om de reeds genoemde valkuilen te vermijden en erover te waken dat de crisiscom-

municatie echt beantwoordt aan de behoeften en verwachtingen van de bevolking die (on)rechtstreeks met een 

terreuraanslag, een storm of een elektrische black-out geconfronteerd wordt. 

Bij het opstellen van een crisiscommunicatiestrategie door de burgemeester is het vooral belangrijk om  al deze 

elementen, na intern en extern overleg met de gemeentelijke D5-verantwoordelijke en politieke adviseurs op te 

nemen in een plan. Deze strategie moet een structuur geven (eerste contacten binnen de organisatie, reflexcom-

municatie, acties tijdens de eerste uren, symbolische rol...), maar moet ook flexibel  zijn (improvisatie op het  

moment afhankelijk van de feiten). 

Versterken van de samenwerking tussen communicatiemedewerkers 

In noodsituaties is het belangrijk dat de politieke en publieke communicatie nauw op elkaar zijn afgestemd. Anders 

is de informatie voor de bevolking onsamenhangend en begrijpen zij het niet. 

Hoewel de (woordvoerder van een) burgemeester een expert is op het gebied van politieke communicatie,  

beschikt hij vaak niet over voldoende ervaring op het gebied van crisiscommunicatie. Het is dus belangrijk om je te 

wenden tot de experts op het gebied van crisiscommunicatie. Zij zijn aanwezig bij de verschillende overheden en 

diensten en zijn op lange termijn betrokken bij de noodplanning en het crisisbeheer. 

De gemeentelijke D5-verantwoordelijke is een waardevolle adviseur van de lokale overheden. Hij heeft een goede 

kennis van alle beschikbare communicatiekanalen en diens mogelijkheden (bijv. BE-Alert). Vaak heeft de D5-verant-

woordelijke een grote algemene kennis inzake crisiscommunicatie dankzij een sterk netwerk op lokaal, provinciaal 

en nationaal niveau. Zo kunnen er bv. samenwerkingsakkoorden worden afgesloten tussen D5-verantwoordelijken 

van buurgemeenten of met de Federale Diensten van de Gouverneur, om elkaar te ondersteunen in crisis.
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De lokale D5 is dus een waardevolle bondgenoot voor de burgemeester, die uiteindelijk de verantwoordelijkheid en 

de beslissingsbevoegdheid behoudt. Door deze samenwerking dagelijks te versterken, maak je een optimale  

(re)actie bij een crisis mogelijk, kan in het oog van de storm een nauwe overleg plaatsvinden gebaseerd op weder-

zijds vertrouwen en steun, en kan je een crisiscommunicatie voeren die aan de realiteit op het terrein beantwoordt. 

Een goede samenwerking is dus een essentiële factor voor succes..... of falen in crisiscommunicatie.

 

Tip: Om crisiscommunicatie samen voor te bereiden moet de (woordvoerder van de) burgemeester  

regelmatig afspreken met de lokale D5 of de communicatiemedewerkers van de andere betrokken overheden 

en diensten. Zo leren ze elkaar kennen, vertrouwen en respecteren (ieder zijn rol), om het vervolgens eens te 

worden over een coherente en aanvullende crisiscommunicatie.

Deelnemen aan opleidingen en oefeningen 

Hoewel je als burgemeester elke dag communiceert, hou je je niet elke dag bezig met crisiscommunicatie. Het is 

dus aangeraden om een crisiscommunicatietraining te volgen, door bijvoorbeeld aan specifieke opleidingen of 

noodplanningsoefeningen deel te nemen. Deze opleidingen en oefeningen bestaan en worden bvb. door de  

gemeentelijke ambtenaar noodplanning georganiseerd. 

Een goede crisisoefening confronteert de crisisbeheerders opzettelijk met het onbekende, om ze te helpen om 

bepaalde moeilijkheden (gebrek aan informatie, competenties, expertise, vastgelegde procedures...) te boven te 

komen en het crisisbeheer en de crisiscommunicatie te verbeteren. 

Als burgemeester moet je het aandurven om je in de chaos onder te dompelen, en je eigen persoonlijke en profes-

sionele capaciteiten te testen. Communiceren onder druk van (inter)nationale journalisten is een uitdaging voor 

elke communicatie-expert. 

Tijdens bepaalde mediatrainingen 

die specifiek gecreëerd worden 

om de crisiscommunicatie tot het 

uiterste te drijven, kunnen politici 

hun houvast verliezen. Hoewel 

ze gewend zijn om tijdens hun 

dagelijkse opdrachten interviews 

te geven, vinden ze het moeilijk 

om hun zwakheid te tonen. Deze 

menselijke en begrijpelijke reactie 

moet je kunnen overstijgen voor 

het algemeen belang: als burge-

meester moet je aanvaarden dat 

je op een dag jammer genoeg met 

chaos zal worden geconfronteerd 

en dat je jezelf daar dus op moet 

voorbereiden. Neem dus regelmatig deel aan multidisciplinaire crisisoefeningen en voorzie een opleiding crisis-

communicatie  voor jezelf en jouw team. 



14

Communiceren in noodsituaties

Bij crisiscommunicatie zijn de eerste momenten van kapitaal belang. De toon en de accenten van de crisis zullen 

(gedeeltelijk) bepaald worden door de communicatie of de informatie en de geruchten tijdens het eerste uur. Als je 

op de hoogte wordt gesteld van een noodsituatie, lopen de emoties voor jou als burgemeester net zoals voor elke 

burger heel hoog op. Het is menselijk om zich even verloren te voelen in de chaos die deze situatie veroorzaakt. 

Daarom is een goede voorbereiding op die eerste reflexen onmisbaar : verandering van mindset, overschakelen op 

de rol van burgervader en een publieke crisiscommunicatie.

Wanneer je als burgemeester geconfronteerd wordt met een brand die een deel van het dorp verwoest of een 

giftige wolk die de hele gemeente treft, is het mogelijk dat je bepaalde procedures op mechanische, afstandelijke 

en rationele wijze  toepast. Aan de andere kant is het ook mogelijk dat je je door de paniek en de ongerustheid laat 

overmannen en misschien overdreven reageert wat soms meer paniek, onbegrip en chaos veroorzaakt. Het is vaak 

moeilijk om een evenwicht te vinden. 

Toch kan je ook in chaos, in confrontatie met het onbekende, correct handelen. Hiervoor heb je een structuur 

nodig en moet je flexibel zijn: 

 

•	 dankzij bepaalde processen die je op voorhand vastlegt, komen de crisisbeheerders snel weer 

op hun pootjes terecht, 

•	 dankzij een werkmethode waarmee iedereen vertrouwd is, kan iedereen onmiddellijk hande-

len, omdat ze hun rol en hun precieze taken kennen, 

•	 dankzij de netwerken en de interpersoonlijke betrekkingen nemen het crisisbeheer en de 

crisiscommunicatie een collegiale en menselijke vorm aan. 

Zich organiseren om te handelen

Van zodra een noodsituatie ontstaat, begint de eerste, onvolledige, informatie zich te verspreiden, zowel op het 

niveau van de overheden, de hulpdiensten als bij de bevolking en de journalisten. De burgemeester dreigt onmid-

dellijk lastig gevallen te worden door burgers en journalisten die allemaal meer te weten willen komen.

Als burgemeester moet je tijdens het crisisbeheer kunnen terugvallen op de vastgelegde afspraken en organisatie: 

•	 Contact opnemen met de verantwoordelijke crisisbeheerders (bijv. de ambtenaar noodplan-

ning van de gemeente, de korpschef of de brandweercommandant), voor de eerste feitelijke 

informatie over de situatie. 

•	 Het gemeentelijk coördinatiecomité bijeenroepen (voor een gestructureerd antwoord op de 

chaos)

•	 Toepassing van de principes van de reflexcommunicatie tijdens de eerste contacten met jour-

nalisten of burgers (we know - we do - we care – we’ll be back, cfr. Infra ‘Tijdens het eerste 

uur communiceren’). 
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Door deze goede reflexen aan te nemen, beschik je over iets meer tijd om de zware verantwoordelijkheid op jou te 

nemen en de crisiscommunicatie in het belang van iedereen te voeren.

Tijdens deze eerste momenten start het crisisbeheer op: een Operationele Commandopost (CP-OPS) en een 

Gemeentelijk Coördinatiecomité (CC-GEM) komen zo snel mogelijk samen om eensgezind te handelen. Het is 

belangrijk dat je als burgemeester de opstart van deze structuren zo goed mogelijk ondersteunt, faciliteert en 

respecteert. Deze structuren zullen je helpen om te zorgen voor een beheer en een communicatie met de nodige 

expertise en verantwoordelijkheid. 

Ook een succesvolle crisiscommunicatie moet je zo snel mogelijk structureren en 

organiseren. Je activeert daarvoor de gemeentelijke Discipline 5, nl. jouw informa-

tieambtenaar en de crisiscommunicatiecel die voorzien is in het monodisciplinair 

plan D5. Indien nodig, kan je ondersteuning vragen aan D5-verantwoordelijken van 

omliggende gemeenten of aan de Federale diensten van de Gouverneur. 

Beschik je slechts over beperkte middelen, een beperkt aantal personeelsleden of 

beperkte specifieke infrastructuren, dan kan je ook het ondersteuningsnetwerk voor 

crisiscommunicatie Team D5 activeren. Het Team D5 stelt  50 opgeleide crisiscom-

municatoren  ter beschikking. Zij kunnen de lokale D5 snel adviseren, ondersteunen 

en het werkproces crisiscommunicatie met en voor de lokale D5 implementeren. Team D5 treedt echter op als een 

versterking, in geen geval in plaats van de lokale D5. 

Tip: Zorg ervoor dat je als burgemeester een opgeleid team hebt, en over de nodige budgettaire en logistieke 

middelen en een adequate infrastructuur voor de missies van discipline 5 beschikt. Bekijk of er eventueel 

samenwerkingsmogelijkheden zijn met omliggende gemeenten. Denk ook aan eigen gemeentepersoneel die in 

geval van een noodsituatie ondersteuning kunnen bieden aan de communicatie.

Tijdens het eerste uur communiceren

Bij een overstroming, een elektriciteitspanne of een treinongeval komen over het algemeen de hulpdiensten eerst 

ter plaatse. Zij geven vervolgens de eerste informatie vanop het terrein via hun hiërarchie door, maar ook aan 

omwonenden of aanwezige journalisten. Zo start de crisiscommunicatie op.

In die eerste ogenblikken is het voor de burgemeester belangrijk om de betrokken inwoners snel te verwittigen. In 

de gids “Alarmeren om levens te redden” van het Crisiscentrum vind je strategische en operationele adviezen voor 

een geslaagde alarmering. Elke gemeente kan zich aansluiten op BE-Alert (http://www.be-alert.be), om in bepaalde 

geografische zone een SMS en/of een gesproken bericht te verzenden. Dit kan gelijktijdig via sms, gesproken 

oproep of e-mail. 

TEAM D5:  versterking in 
crisiscommunicatie

Informatiebrochure voor de lokale overheden
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Het eerste doel is informatie te bezorgen over: 

•	 de feiten (de gebeurtenis bevestigen, zonder details over bijvoorbeeld de oorzaken of het 

aantal slachtoffers te geven). 

•	 de acties op het terrein (door de operationele diensten) 

•	 de eerste aanbevelingen (schuilen, evacuatie, luisteren...). 

 

Tip: Deze elementen vormen de basis van een zogenaamde reflexcommunicatie. Op basis van vooropgestelde 

afspraken kan die in principe onmiddellijk verspreid worden. Reflexcommunicatie is gebaseerd op drie vaste 

elementen: we know – we do – we care – we’ll be back. 

Die eerste berichten bevatten informatie met betrekking tot de mobiliteit (sluiting van wegen of treinlijnen, vast-

gestelde veiligheidsperimeters, wegomleggingen...) of aanbevelingen die tijdens elke crisis van toepassing zijn (de 

weg voor de hulpverleningsdiensten vrijmaken, niet ter plaatse gaan, SMS-berichten sturen in plaats van te bellen, 

geen geruchten verspreiden...). Het doel is de positie van de bevoegde overheid binnen de crisiscommunicatie snel 

duidelijk te maken, zodat die dé referentie wordt voor de bevolking en de media (en zodat geruchten en desinfor-

matie zoveel mogelijk vermeden worden).  

Voor de reflexcommunicatie wordt meestal één specifieke instantie aangeduid als referentie: een overheid of 

een dienst die de rol van eerste woordvoerder op zich neemt om de eerste oproepen van journalisten te beant-

woorden, zodat iedereen zich tot deze overheid of dienst richt. Zo kunnen de andere beheerders en communica-

toren vergaderen, zich informeren en organiseren

•	 Tijdens deze eerste fase verwijst de burgemeester de journalisten door naar een woordvoer- 

der  die de reflexcommunicatie toepast bijv. de woordvoerder van zijn administratie of van de 

lokale politie. 

•	 Hij kan deze woordvoerder ondersteunen door dezelfde boodschappen en adviezen (via de 

sociale media) verder te verspreiden. Dit toont aan dat er de nodige coördinatie is en dat de 

verantwoordelijkheid wordt opgenomen

Zo beschik je als burgemeester over een uur 

om je eerste verklaring op te stellen. 

•	 Dit doe je bij voorkeur tijdens een 

persmoment en niet via een persbericht, 

omdat beeld en geluid persoonlijker en 

menselijker zijn. 

•	 Hou deze eerste verklaring vooral 

sober en bescheiden. De gemeente werd 

door een drama getroffen. Het gaat niet 

om grote, gedetailleerde verklaringen 

met de oorzaken, het hoe en waarom, de 

vergissingen en de actiepistes... De burgemeester moet de rol van burgervader op zich nemen en voor 

een verantwoordelijk, menselijk en symbolisch tintje zorgen. 
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•	 Geef naast een puur informatieve en feitelijke reflexcommunicatie ook een persoonlijke communicatie, om 

een boodschap van empathie te verspreiden naar alle personen die (on)rechtstreeks door de ramp getroffen 

werden, in het bijzonder de slachtoffers en hun familie.

Voor de rest verwijst de burgemeester voor alle bijkomende informatie naar de bevoegde administratieve of  

gerechtelijke overheden en hulp- en interventiediensten (of naar de centrale instantie die door hen als referentie 

werd aangeduid).

Een crisiscommunicatie opbouwen  

Afhankelijk van de situatie is het mogelijk dat, naast deze reflexcommunicatie, een bepaalde strategie, sleutelbood-

schappen en specifieke acties nodig zijn, aangepast aan de noodsituatie. 

Zo kan de duur van de crisis relatief kort zijn wanneer het om een plotselinge storm gaat, of om een industriële 

explosie die beperkt is tot de plaats van de exploitatie. Of kan een crisis verschillende dagen duren, bv. bij een 

nucleair ongeval of een elektrische black-out. Er moet dus steeds een ad hoc strategie worden uitgewerkt die 

rekening houdt met: 

•	 Het verloop van de crisis

•	 De impact op de bevolking

•	 De gevolgen voor het socio-economisch leven

Voor de crisiscommunicatie is het belangrijk dat de (re)acties van alle partners gestructureerd worden. Onder lei-

ding van de burgemeester moeten verschillende afspraken gemaakt worden, indien mogelijk op voorhand, indien 

noodzakelijk op het moment zelf. Die afspraken dienen tijdens de gemeentelijke fase gerespecteerd te worden. Zo 

zorg je er samen voor dat de communicatie op alle beleidsniveaus coherent is.

Vier principes vormen de basis van deze afspraken:  

•	 “Wie beheert, communiceert” 
De burgemeester die belast is met het beheer van de noodsituatie is verantwoordelijk voor de (coördinatie 

van de) crisiscommunicatie. De anderen moeten deze basisregel respecteren. 

Sommige burgemeesters of schepenen, zelfs gouverneurs of ministers, nemen soms te snel het woord (bv. 

via de sociale media) en plaatsen zichzelf zo in the picture, hoewel ze misschien over geen enkele officiële 

informatie beschikken en hoogstens empathie kunnen tonen. Zo’n politieke mededelingen kunnen ervoor 

zorgen dat journalisten of de bevolking een onjuist beeld van de situatie krijgen. Bij een gijzelneming in een 

bank. geeft  bv een communicatie van de minister van Binnenlandse Zaken of de Eerste Minister een andere 

betekenis dan berichtgeving via de lokale politie of de betrokken burgemeester (gijzelneming met een ter-

roristisch karakter vs. lokale, criminele situatie).  

Ook bestaat het risico dat bepaalde informatie zich per vergissing of onbedoeld verspreid, informatie die 

misschien onder de geheimhouding van het onderzoek valt of die een door een ander overheidsniveau 

ontwikkelde communicatiestrategie ondermijnt.
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Tip: “Wie beheert, communiceert” is de basisregel van de crisiscommunicatie. Deze regel moet in  

alle afspraken worden opgenomen. 

•	 “One voice”
De burgemeester die de crisiscommunicatie leidt, geeft de toon, het ritme en de houding aan. Dankzij dit 

principe van one voice kan iedereen die bij de crisiscommunicatie betrokken is  op een samenhangende 

manier communiceren 

Het principe van one voice betekent niet dat alle andere partners het werk neerleggen: elke betrokken 

partner zal blijven communiceren. Er moet echter een gemeenschappelijk kader bestaan, die de crisiscom-

municatiestrategie, de sleutelboodschappen en kanalen definieert (bv. een centrale informatiewebsite, één 

enkel informatienummer, een referentiepersoon voor journalisten...).  

Het principe van one voice heeft een duidelijke doelstelling :erover waken dat de crisiscommunicatie cohe- 

rent is, zodat de bevolking duidelijke informatie krijgt. Indien dit niet het geval is kunnen er zich tegen- 

strijdige boodschappen verspreiden, wat onvermijdelijk tot meer onbegrip zal leiden en zelfs een gebrek 

aan vertrouwen in de overheid kan creëren. 

Tijdens complexe crisissen kan het nodig zijn om buiten de reflexcommunicatie één crisiswoordvoerder aan 

te duiden voor de gehele duur van de noodsituatie, zodat er één centraal persoon is als gezicht in de media. 

Dit kan de burgemeester zijn, die zich in naam van iedereen uitdrukt. Maar, in functie van de situatie, kan 

dat bv. ook een schepen zijn met specifieke bevoegdheden: denk aan de schepen van jeugd, bij een brand 

tijdens een kamp van een jeugdbeweging, of de schepen van sport, bij het instorten van een tribune tijdens 

een lokale voetbalwedstrijd. Ook andere schepenen kunnen deze crisiscommunicatie versterken, door de 

boodschappen en adviezen via hun eigen kanalen te verspreiden 

De overheid die het meest geschikt is om een uitspraak over de noodsituatie te doen krijgt dus de leiding 

onder het principe van one voice.  

•	 “ Iedereen heeft het over zijn eigen bevoegdheden”
Een politieambtenaar die over het griepvirus spreekt, een schepen van openbare werken die het woord 

neemt bij een brand in een kerncentrale of een minister van Buitenlandse Zaken die de veiligheidsperi- 

meters na een treinongeval toelicht: het zou vreemd overkomen bij de bevolking. Met uitzondering van een 

crisiswoordvoerder die specifiek aangeduid werd (en dus in naam van iedereen over alle aspecten van het 

crisisbeheer communiceert), geldt het principe “iedereen heeft het over zijn eigen bevoegdheden”. Zo zijn 

de verschillende crisiscommunicatielijnen op basis van de legitimiteit en de expertise verdeelt. 

Respect tussen de verschillende partners en een goede communicatiestrategie staan hier opnieuw centraal. 

Iedereen heeft een plaats binnen de crisiscommunicatie. Iedereen speelt een specifieke rol en draagt bij tot 

optimale crisiscommunicatie. Aan de dialoog met zowel de bevolking als specifieke doelgroepen (landbou-

wers, KMO’s, onderwijzers, transportsector...) moet iedereen meewerken. 
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De twee principes van ‘one voice’ en ‘iedereen heeft het over zijn eigen bevoegdheden’ vullen elkaar dus 

aan, en zorgen voor een coördinatie onder de betrokken partijen.

 

•	 Zo identificeert bv. een schepen de impact en de gevolgen van de noodsituatie, in het kader 

van zijn bevoegdheden. 

•	 Indien hij beslissingen moet nemen of meewerkt aan de uitvoering van algemene beslissin-

gen, kan hij een specifieke crisiscommunicatie voor zijn opdrachten opstellen, in samenspraak 

met de D5- verantwoordelijke. 

•	 Door zijn informatiekanalen te gebruiken voor zijn specifieke doelgroepen, verstrekt hij de 

globale crisiscommunicatie (bv. een KMO-schepen verspreidt een brochure voor de hande-

laars van zijn gemeente, met specifieke adviezen bij een stroomonderbreking).

•	 “Collegialiteit bij een crisis...” 
Om efficiënt volgens bovengenoemde principes te kunnen werken, moet er een gevoel van collegialiteit in 

geval van crisis onder de betrokken politieke partners zijn. 

Indien er tijdens of in de nafase van de noodsituatie fouten of lacunes vastgesteld worden, zullen ze na 

de crisisperiode geanalyseerd, besproken en becommentarieerd worden. Het is dus aanbevolen om van 

deze ‘kansen’ geen gebruik te maken om politieke mededelingen te doen die de solidariteit in geval van 

crisis kunnen schaden. “Eendracht maakt macht” moet het leidende principe zijn op een moment dat onze 

maatschappij geconfronteerd wordt met chaos en het onbekende. 

Een getroffen burger kan op zo’n moment geen begrip opbrengen voor politieke twisten. De geloofwaar-

digheid van ons land zou hieronder lijden en het vertrouwen van de bevolking zal dalen. Bovendien houdt 

dit het gevaar in dat, naast het professionalisme van de politici, ook dat van de betrokken overheden in 

vraag wordt gesteld (wat kan leiden tot het in twijfel trekken van het volledige crisisbeheer, alle genomen 

voorzorgs- en beschermingsmaatregelen, de aanbevelingen, de informatie...).  

Als alle leden van de gemeenteraad ongeacht hun politieke kleur in het algemeen belang samenwerken zal 

de bevolking dit des te meer waarderen. Zo toon je jouw engagement aan.

Bepalen van een crisiscommunicatiestrategie als burgemeester

Het is moeilijk om een crisiscommunicatiestrategie op voorhand te bepalen, aangezien die sterk afhankelijk zal zijn 

van de noodsituatie zelf, de perceptie van de noodsituatie en de informatiebehoefte. Een efficiënte communicatie-

strategie stem je af op de (perceptie van de) realiteit.
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Als burgemeester is het belangrijk om op de hoogte te zijn van de omgevingsanalyse die de perceptie en de infor-

matiebehoeften van de bevolking in kaart brengt (meestal uitgevoerd door  D5). Op basis van deze analyse kan 

een burgemeester een coherente strategie en bijbehorende acties voor zichzelf bepalen: reactieve of (pro)actieve 

aanpak, symbolische en empathische houding, of meer informerend en instructie gevend, algemene of gerichte 

communicatie, sterke aanwezigheid in de pers of eerder niet...

Tip: een nauwe samenwerking en regelmatig overleg tussen de burgemeester en zijn  

D5-verantwoordelijke is uitermate belangrijk gedurende de volledige crisis 

•	 De crisiscommunicatiestrategie van de burgemeester moet in overeenstemming zijn met de 

reflexcommunicatie en de crisiscommunicatie van de betrokken overheden en diensten die in 

de discipline 5 gecoördineerd worden en moet die aanvullen. 

•	 De crisiscommunicatiestrategie kan niet autonoom worden opgesteld. 

•	 Elke mededeling als burgemeester moet op empathie gebaseerd zijn, maar de inhoud moet in 

functie van de noodsituatie en de behoeften van de bevolking evolueren. De burgemeester 

moet rekening houden met deze behoefte en de beschikbare en nuttige informatie ter bes-

chikking stellen (in samenwerking met de bevoegde experts van zijn administratie en van de 

partneroverheden en partnerdiensten), en dit zonder te liegen of grote politieke verklaringen 

af te leggen. 

Tip: Tijdens de evolutie van zijn strategie mag de burgemeester zijn essentiële rol in het kader van  

deze crisiscommunicatie nooit uit het oog verliezen: iedereen door deze storm leiden.
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•	 Communiceren via de passende kanalen
In onze huidige informatiemaatschappij is het verleidelijk om alle mogelijke en denkbare communicatiekana-

len te gebruiken om je boodschap te verspreiden. Toch maakt ook de  keuze van een specifiek kanaal deel 

uit van de strategie. Deze keuze op zich geeft al een bepaalde context of houding aan jouw boodschap.  

Zo is bv. een schriftelijk persbericht eerder formeel en afstandelijker, in tegenstelling tot bv. een informa- 

tiesessie met inwoners, een  veel informeler, menselijkere en directere vorm van communicatie. Schrifte-

lijke communicatie geeft je de kans om grondiger na te denken en je gematigd op te stellen, bij een monde-

linge communicatie neem je meer risico’s. Via sociale media kan je rechtstreeks (maar beperkt) de dialoog 

aangaan, terwijl je via een website informatie, foto’s, schema’s... breed kan verspreiden, maar slechts in 

één richting, zonder interactie. Het ene kanaal is niet beter dan het ander : het gaat erom de juiste keuze te 

maken en vooral meerdere kanalen met elkaar te combineren.

Sommige kanalen zijn echter niet erg geschikt voor de communicatie van een burgemeester in een nood- 

situatie: de persoonlijke website (de website die dagelijks gebruikt wordt, is over het algemeen zeer poli-

tiek), een eigen gsm-nummer (de burgemeester zal de oproep niet beantwoorden), een brochure (te elec-

toraal getint)... De publieke overheden zullen eerder van de volgende communicatiekanalen gebruik maken:  

opening (en beheer) van een informatienummer voor de bevolking, online zetten van alle nuttige informatie 

via een referentiewebsite (met verwijzing naar de andere communicatiekanalen van de partneroverheden 

en partnerdiensten), beheer van de officiële en centraliserende sociale media (door een toegewijde ploeg, 

voor een continue dialoog met de bevolking), opening van een telefoonlijn voor de pers , verspreiding van 

een huis-aan-huisinfobrief...

Dat je communiceert, geeft op zich al een signaal. Foutief of teveel communiceren via kanalen die niet 

opgenomen zijn in de communicatiestrategie kan echter tot slechte communicatie leiden. Het is dus belang- 

rijk om binnen de communicatiestrategie alle kanalen te identificeren zodat ze zo goed mogelijk ingezet kun-

nen worden.

•	 Een directe en menselijke communicatie
In een noodsituatie moet een burgemeester steeds in overeenstemming met zijn communicatiestrategie 

handelen. Als wettelijk en symbolisch verkozene verwacht men van hem dat hij op directe en menselijke 

wijze communiceert en daarbij zo dicht mogelijk bij de (on)rechtstreeks betrokken burgers staat.

Dat betekent ook rechtstreeks contact hebben, handen schudden, luisteren wanneer mensen ongerust zijn, 

de mensen in de ogen kijken, fysiek aanwezig zijn bij de slachtoffers, bv. bij: 

 

•	 een bezoek op het terrein (zonder zich daarbij in gevaar te brengen, na de evacuatie van de 

gewonden en overledenen, zonder het werk van de hulp- en interventiediensten te versto- 

ren),

•	 een ontmoeting met de slachtoffers en hun verwanten (discreet, zonder dat de media 

aanwezig zijn, en indien mogelijk met hun voorafgaande toestemming) en met de betrokken 

personen (met name in een opvangcentrum), 

•	 of via een informatiesessie die op het lokaal niveau (voor iedereen, open voor alle vragen en 

zorgen, met het oog op transparantie en beschikbaarheid). 
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Tip: Om dit rechtstreeks en menselijk contact tijdens een noodsituatie te versterken kan een burgemeester 

 een contactcenter activeren. Het Crisiscentrum (FOD Binnenlandse Zaken) stelt dit ter beschikking.  

Binnen het uur kan je een informatienummer voor de bevolking in noodsituaties (1771) activeren om de  

crisiscommunicatie te ondersteunen en de druk op de gemeentelijke medewerkers en de oproepcentra  

van de hulpdiensten te verminderen. Na activatie ligt het beheer van dit contactcenter in handen van de  

gemeentelijke D5. De operatoren geven onmiddellijk steun aan de overheden en de bevolking. 

•	 Journalisten als partners
Ook de verschillende traditionele media (TV, radio, geschreven en online pers) verwachten een optreden 

van de burgemeester. De journalisten zijn over het algemeen de eerste partners bij crisiscommunicatie. 

 

De informele contacten die politici in het dagelijkse leven hebben met journalisten kunnen zowel voor- als 

nadelen hebben in een crisis. Goede professionele contacten zorgen ervoor dat je elkaar beter kent en be-

grijpt. Toch zullen journalisten bij een noodsituatie steeds druk uitoefenen. Door je aan de vooropgestelde 

communicatiestrategie te houden, zonder politieke boodschappen, versterk je jouw geloofwaardigheid bij 

de verschillende redacties. 

Het feit dat je afstand bewaart, betekent niet dat je helemaal geen gebruik mag maken van de traditionele 

media als alarmerings- en informatiekanalen. Je integreert ze best in een brede aanpak met meerdere kana-

len, zonder exclusiviteit of privilege. 

Afhankelijk van de noodsituatie, de omvang en de doelgroep(en) zal de relatie met de pers zich moeten 

aanpassen, bv. door prioriteiten te stellen in de interviews. Zelfs een kleine crisis waarvan de impact 

beperkt is tot een wijk of dorp kan vandaag de internationale media mobiliseren. In zo’n geval is het aan te 

raden om in de eerste plaats een interview te geven aan het lokale televisiestation en niet  (of nadien) aan 

een buitenlandse zender (zelfs als de buitenlandse zender blijft aandringen bij de burgemeester).

Het sterke punt van de traditionele media is dat zij (bijna) onmiddellijk reageren en een grote reikwijdte 

hebben. De burgemeester maakt hiervan gebruik tijdens zijn eerste verklaring aan de pers, die bij voorkeur 

binnen het uur plaatsvindt (cfr. Tijdens het eerste uur communiceren). Dit kan bv. via een vrij kort persmo-

ment, voor alle journalisten, rechtstaand, op een plaats dat symbolisch is voor de gemeente, zonder schrif- 

telijke tekst die afgelezen wordt, zonder vragen en antwoorden. De media zullen deze verklaring versprei-

den. Het publiek krijgt zo onmiddellijk de indruk dat de crisis in handen is van de bevoegde overheden.

Tip: Tijdens de eerste uren is het beter om een “crisiswoordvoerder” het woord te laten voeren via  

de traditionele media. 
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Om het contact met de traditionele media te behouden, kan de burgemeester in de loop van de dag een 

persconferentie organiseren, eventueel in aanwezigheid van de andere betrokken schepenen en experts. 

Een voorbeeld van een tijdschema is: korte verklaringen, vragen-antwoorden en individuele interviews, 

maximum 45 minuten.

Het is bovendien mogelijk dat je als burgemeester voor televisie- of radioprogramma’s wordt uitgenodigd. 

Aangezien de meerderheid van de bevolking zich bij een noodsituatie via deze kanalen informeert, is het 

belangrijk dat je deze uitnodigingen zoveel mogelijk aanvaardt. 

•	 Bespreek deze deelnames op voorhand met de journalisten: deelname in het kader van crisis-

communicatie (in het algemeen belang), geen polemieken of politieke debatten via de media 

(via tussenpersonen of rechtstreeks) tijdens het crisisbeheer. 

•	 Waak over de coherentie en coördinatie van deze mediaoptredens bij meerdere aanvragen 

die overlappen (de inhoud is belangrijker dan de vorm, de juiste persoon moet op het juiste 

moment voor de communicatie zorgen).

 

•	 Sociale media  
Sociale media zijn onvermijdelijk bij (crisis)communicatie. Burgemeesters weten dit en maken er in het 

dagelijkse leven steeds vaker gebruik van. Tijdens een crisis is dit des te relevanter en wordt dit des te 

meer verwacht.  

Voor sociale media geldt dezelfde strategie als voor alle andere communicatiekanalen: 

•	 Reflexcommunicatie via de bevoegde overheden (niet het politieke niveau) 

•	 Boodschappen van empathie, begrip en solidariteit (bij uitstek door de burgemeester)

 

•	 Versterking van de informatie die via de officiële kanalen van de betrokken overheden en 

diensten verspreid worden (delen en ondersteunen van deze boodschappen via de sociale 

media)

De sociale media van de gemeente kunnen ook gebruikt worden om de 

bevolking te verwittigen -  in combinatie met andere kanalen voor een  

efficiënte en eenduidige alarmering. Hiervoor kan het BE-Alert-platform 

(cf. supra) gebruikt worden. 

Voor een burgemeester kan het gebruik van sociale media delicaat zijn: sociale media betekenen ook inter-

actie. Indien een burgemeester via zijn persoonlijke sociale media communiceert zullen inwoners dit zien 

als een rechtstreekse dialoog en dus ook verwachten dat ze via die weg antwoord krijgen op hun vragen of 

opmerkingen (wat je bv. tijdens een informatiesessie mondeling zou doen).

Hoewel deze interactie in lijn is met de communicatiestrategie die focust op rechtstreeks contact met bur- 

gers, zijn persoonlijke sociale media toch niet de meest geschikte communicatiekanalen. Als burgemeester 

zal je niet over voldoende tijd beschikken om je met deze verschillende online kanalen bezig te houden 

(tenzij je een team van Community Managers voorziet die jouw persoonlijke sociale media in jouw naam 

beheert). 
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 Tip: Verwijs als burgemeester vooral door naar de officiële kanalen van de betrokken overheden en diensten, 

bijvoorbeeld de Facebookpagina’s of de Twitteraccounts van de gemeente of de lokale politiezone. Deze  

accounts worden beheerd door de communicatiemedewerkers, betrokken bij Discipline 5.

•	 Interne communicatie
Ondanks de externe druk mogen we de eigen werknemers niet vergeten. Het informeren van de leden van 

het College en de gemeenteraad en het gemeentepersoneel is absoluut noodzakelijk. Zij dragen ook mee 

de officiële communicatie uit. Een degelijke interne communicatie vermindert het risico op niet-officiële, 

ongeoorloofde of zelfs foutieve informatie.

Tip: vertaal elke externe communicatie ook naar interne communicatie.  Gebruik hiervoor de bestaande  

verschillende kanalen: intranet, interne affiches of briefing aan het personeel…
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Terugkeer naar een normaal leven

De duur van een noodsituatie verschilt van de ene noodsituatie tot de andere, afhankelijk van de omvang, de 

emotionele impact, de gevolgen voor het socio-economische leven, de context van de crisis,… Wanneer een brand 

geblust is en de veiligheidsperimeters opgeheven zijn betekent dit niet noodzakelijk dat de crisis voorbij is. Over 

het algemeen is er een overgangsperiode of nafase, vooraleer er uiteindelijk een “terugkeer naar een normaal 

leven” is, voor zover dat mogelijk is.  

Deze overgangsperiode wordt vaak vergeten. Van zodra de nieuwscamera’s niet meer op het drama gericht zijn, 

hebben sommigen de neiging om de crisis als beëindigd te beschouwen. Dan krijg je soms een te snelle over-

schakeling naar het normale, dagelijkse en politieke beheer. Hierdoor kunnen slachtoffers en verwanten het gevoel 

krijgen dat ze door de overheden in de steek worden gelaten.

•	 Terugkeren naar een normaal leven is het doel van elk (post-)crisisbeheer. Toch kan je als 

burgemeester niet eenzijdig verklaren dat je dit punt bereikt hebt.	

•	 De nafase moet door het volledige College, of de gemeenteraad gedragen worden (evenals de 

overheden en de diensten die betrokken zijn bij deze overgang en de post-crisissituatie), met 

respect voor de tijd die dit inneemt.	

 

•	 De burgemeester moet hierin opnieuw de leiding nemen, om iedereen na een woelige periode 

naar sereniteit en stabiliteit te gidsen.

De politieke communicatie moet mee-evolueren, met 

respect voor de duur van de crisis, nl. de tijd die nodig 

is om te vervagen. Na een belangrijke noodsituatie on-

middellijk grote politieke verklaringen afleggen zou mis-

plaatst zijn en weinig gewaardeerd worden. De burger 

zou dit als politieke recuperatie, of in het slechtste geval 

als een gebrek aan empathie, interpreteren. 

Bij confrontatie met een menselijk drama, een natuur-

ramp of een industrieel ongeval, moet de burgemeester 

zijn politieke communicatie tijdens de volgende uren en 

dagen nog enigszins afmeten, en  de openbare commu-

nicatie ondersteunen en versterken tot op het einde van 

de nafase. 

 

 



•	 In de nafase moet de communicatie hoofdzakelijk gedragen worden door de bevoegde over-

heden en diensten (en niet zozeer door de burgemeester). Zij vertegenwoordigen de stabiliteit 

en het beheer op lange termijn. 

•	 De burgemeester blijft zijn rechtstreekse crisiscommunicatie wel voortzetten (hoofdzakelijk 

naar de slachtoffers en hun verwanten, om door middel van concrete en vaak discrete acties 

te tonen dat hij er voor hen is). 

Op het einde van de nafase kan men terugkeren naar een politieke communicatie in de dagelijkse zin van het 

woord. Op dat moment zijn alle gevolgen van de noodsituatie onder controle of werden ze op zijn minst aangepakt. 

De eerste analyses en onderzoeken werpen vruchten af, met resultaten en verantwoordelijkheden die zich begin-

nen af te tekenen. 

Dit moment kan zich symbolisch over een week of een maand na de tragische gebeurtenis uitstrekken. De burge-

meester speelt dan opnieuw zijn rol, om concrete acties voor te stellen en te vermijden dat een dergelijk drama 

zich opnieuw voordoet. De politiek doet opnieuw haar intrede.
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Conclusies

Discipline 5 is een discipline die zich de afgelopen tien jaar op exponentiële wijze heeft ontwikkeld. Het Werk-

proces Crisiscommunicatie toont duidelijk aan dat crisiscommunicatie niet louter improvisatie kan zijn. Politici, 

verantwoordelijk voor de veiligheid van hun inwoners, moeten hun crisiscommunicatie dus ook structureren. 

Daarbij moeten ze afstand nemen van reflexen die in geval van crisis inadequaat of onaanvaardbaar zijn, waarbij 

ze het risico lopen dat hun communicatie niet begrepen wordt, omdat ze niet beantwoordt aan de percepties van 

getroffen burgers. 

Op basis van de fundamenten van het politiek engagement in onze democratie stelt dit document een kader voor 

de optimale communicatie van een burgermeester, of om het even welke politieke verantwoordelijke, in crisis- 

situaties voor. 

Dit document is echter slechts een eerste bijdrage. Het stelt een kader voor, maar dit is slechts het begin van een 

voorbereidende en operationele aanpak die zal moeten worden gehanteerd door elke burgemeester die in crisisbe-

heer en -communicatie belangrijke functies moet vervullen. Hij zal deze pagina’s als gids kunnen gebruiken om zijn 

eigen communicatiestrategie, met het oog op de risico’s en crisissen, te ontwikkelen, maar hij zal de tijd moeten 

nemen om zich voor te bereiden, zodat hij in geval van crisis de zware rol van burgervader kan vervullen.

Het is moeilijk om een algemeen canvas voor crisiscommunicatie voor een burgemeester, een schepen, een 

gouverneur of een minister op te stellen. Elke politicus heeft een sterke persoonlijkheid, die verankerd is in zijn 

grondgebied, met zijn eigen accenten en zwakke punten en eigen waarden en ideeën. Opdat zijn communicatie met 

zijn persoonlijkheid overeenstemt (bewijs van oprechtheid en geloofwaardigheid) moet een risico- en crisiscommu-

nicatiestrategie die eigen is aan elke politicus en politica uitgewerkt worden. Op basis van de hierboven genoemde 

principes en praktische adviezen zullen de inhoud en de vorm van zijn crisiscommunicatie aan zijn persoonlijkheid 

(toon, houding, acties, kanalen...) worden aangepast.

Laatste advies: durf te communiceren!  Aarzel niet over deze risico- en crisiscommunicatie in discussie te gaan 

met communicatieverantwoordelijken van overheden of diensten die al lang betrokken zijn bij noodplanning en 

crisisbeheer. Vergeet de politieke oogkleppen en neem de tijd om een gepaste crisiscommunicatiestrategie uit 

te werken die je veilig door een crisis kan leiden.

Communiceren is beheren – Praktische fiches: Hou de bijlage bij dit strategisch document bij de hand

•	 Een kader om te handelen

•	 De uitdagingen van crisiscommunicatie 

•	 Een goede voorbereiding

•	 Handelen in het kader van de crisiscommunicatie 

•	 Communicatie-acties tijdens het eerste uur

•	 Terugkeren naar een normaal leven 

•	 Overzicht van nuttige documenten voor risico- en crisiscommunicatie

  


