





Wat mag u verwachten?

De overheidscommunicatie in deze coronacrisis
1. Communicatie was en is de achilleshiel van deze crisis
2. Onderzoek: de Vlaming én de overheidscommunicatie in de voorbije weken
3. Crisiscommunicatieprincipes als houvast




Communicatie was/is de
achilleshiel van deze crisis
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Minnen en Plussen na 2 maanden

e Onvoldoende tijd tussen aankondiging en implementatie Daadkrachtige houding bij start corona-maatregelen

* Stuntelige persconferentie(s) * Rol gezondheidsexperten

e Timing van de aankondigingen * Dagelijkse persconferentie ‘cijfers’: onderbouw voor

besluitvormin
e Gebrek aan bevlogenheid en empathie bij sommige HIEY 'Ne

communicatoren » Safety first als leitmotif

* Vorm van de communicatie, keuze van medium niet e “Blijf in uw kot”: een lucky shot maar wat voor een!

aangepast aan doelstelling en publiek . :
&ep 5enp * Transparante communicatie (maar in de foute vorm)

* 8 ministers van volksgezondheid en evenveel experten-
virologen
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e burgers hadden te veel gehoopt. ook 2 door het
2rste d¢ een -

eerste lelcHe 1s een perfect recept om er
SOEp van te maken. Het wordt wel heel snel ver-
geten dat deze crisis onuitgegeven is. Er bestaan

| blinddoek om. En voorzichtig ui

4. 0 VOor: tproberen. Het

| had vrijdag veel @ndehiker gesteld moeten wor-
den. Men t niet proberen te lopen voor men

kan Stapper 1s een Vlaamse en uni
heid die we nictzomas

Bron: Het Nieuwsblad, commentaarstuk van Peter Mijlemans, 27/04/2020



En wat denkt dé Vlaming
daar nu van?

Onderzoek: evaluatie van de communicatievorm
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Vertrouwen in experts
Eigenaarschap

Insights
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Vertrouwen in experts
Eigenaarschap
Heerlijk helder

Insights

NI
INTe



COMMUNICATIE VERTROUWEN

Er wordt in deze corona crisis vanuit diverse mensen, organisaties en bronnen informatie verspreidt. Welke vertrouwt u?

N=1022

De virologen of medische expert(s)
De veiligheidsraad

De eerste minister (Sophie Wilmes)

De experten, academici en opiniemakers uit andere sectoren dan de gezondheidssector

Mijn huisarts

De bevoegde vakministers van de Vlaamse regering

Mijn burgemeester / informatie van mijn gemeente

De media (TV, krant, weekblad)

De Vlaams minister-president (Jan Jambon)

Mijn werkgever
De school

Vrienden, familie of buren

Andere informatiebronnen op sociale media

I 359%
I 5 1%
I /1%

- EBK

I 35

De bevoegde vakministers van de federale regering _ 27%

I 22
I 1%
I 1%
I 13%
I 15%
0%

B 3%

B 2%

Andere . 3%

Geen van bovenstaande

B 3%



COMMUNICATIE VOORKEUR INFORMATIEBRON

Als er moet gecommuniceerd worden over de coronacrisis en de coronamaatregelen gebeurt dat naar mijn mening het best door ...

/ een viroloog of gezo ndheidsexpg 53% 34% 7% 5%

2%

de premier (Sophie Wilmés) 15% 120%™ 8%

de betrokken minister, die als ‘vakexpert’ mij moet kunnen
\ vertellen wat kan en niet kan over hun bevoegdheidj

experten, academici en opiniemakers uit andere sectoren dan de 5 5 5 5 o
gezondheidssector 16% 28% 21% 25% 10%

de media (pers en journalisten) 15% 34% 21% 19% 11%

15% BV 5%

mensen uit de betrokken sector waarover een maatregel gaat
(horeca, economie, onderwijs ...)

12% 33% 22% 25% 9%

mijn burgemeester

politici (andere dan de betrokken ministers) [ib78 14%

m Zeker wel m Eerder wel ® Noch wel, noch niet W Eerder niet W Zeker niet
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COMMUNICATIE TERUG NAAR SCHOOL

Heeft u kinderen in ... ?

de kleuterschool

de lagere school

het middelbaar
onderwijs

het hoger onderwijs

Ik heb geen kinderen
(meer) in het onderwijs

N=1022

15%

N=344

Op wiens oordeel zal u zich baseren wanneer u beslist of uw kind(eren)

terug naar school gaat (gaan)?

\ 4

Experten zoals Marc Van Ranst, Steven Van
Gucht en Erica Vlieghe

De schooldirectie

De veiligheidsraad voor Covid-19

De Vlaamse minister van onderwijs

De onderwijskoepels

De Federale regering

Mijn kind (leerling)

De leraars

De pers: krant, radio, TV

Politiek in het algemeen

Andere

Geen van bovenstaande

60%

56%

46%

22%
20%
- L
- H3Z
- EEZ

B s

| EZ

6%

| 1%




COMMUNICATIE STELLINGEN

In welke mate bent u het eens of oneens met elk van onderstaande uitspraken over de communicatie over de coronacrisis?

Ik heb vertrouwen in het advies van de experts [0 100/
1%
1% 6% 12%

Het ergert me dat de verschillende ministers los van mekaar
communiceren

Er is nood aan meer politiek leiderschap in de communicatie over
corona

5% 9% 17%

Verschillende ministers en politici spreken elkaar onderling tegen
met hun uitleg over de maatregelen

1% 14% 17% 22%

Politici en experten spreken mekaar vaak tegen P/ 17% 20% 46% 16%

Er wordt teveel overhaast en slordig gecommuniceerd over de
coronacrisis en de coronamaatregelen

4% 21% 17% 36% 22%

coronamaatregelen dan data communiceren die telkens opnieuw
verschuiven

Liever geen data communiceren voor het versoepelen van bepaalde
24% 13% 34% 23%

Het ergert me dat ik niet goed weet wat er nuwel of niet beslist is 10% 21% 15% 35% 19%

B Helemaal oneens M Eerder oneens ® Noch eens, noch oneens W Eerder eens ® Helemaal eens
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VERSOEPELING MAATREGELEN OVERHEIDSINFORMATIE

Hieronder vindt u een aantal tegengestelde begrippen. Gelieve telkens aan te geven welk van beide begrippen u meer van toepassing

vindt op de informatie die overheid verstrekt heeft gegeven op vrijdag 24 april over de versoepeling van de coronamaatregelen. Ik vind
de informatie van de overheid over de coronamaatregelen over het algemeen...

Geloofwaardig 15% 36% 22% Ongeloofwaardig
Betrouwbaar Onbetrouwbaar
Vertrouwenwekkend

Niet vertrouwenwekkend

Geven me houvast en zekerheid Verhogen de onzekerheid

Nauwkeurig Qlordig j
Te beperkt 43% 19% Te gedetailleerd

Helder en duidelijk 20% [Verwarrend en onduidelijq

H<< B B> B> >>
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Vertrouwen in experts
Eigenaarschap
Heerlijk helder
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Crisiscommunicatieprincipes
als houvast
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COVID-19 is (op dit moment)

geen vliegtuigcrash maar een

herstructurering




Crisiscommunicatieprincipes als houvast

Voor een betere, krachtigere, duidelijkere communicatie:

Overleg Beslissingen .
(stakeholders) (NVR) Aankondiging
> Communicatie voorbereiden >

Cf. aanpak en stappen bij HERSTRUCTURERING: eerst het proces en modaliteiten vastleggen, dan de
communicatie uitwerken, pas dan aankondigen




Crisiscommunicatieprincipes

als houvast

Specifieke karakteristieken:
- Safety first
- Onbekend terrein

- Schoenmakers en leesten (experten
en politici)

Let op:
- jij bent de schuldige’
- Evenwicht

- Motivated reasoning

Doelstelling

Perspectief
en next
steps

Standvastig-
heid

Communi-
catie-
middelen

Eenheid van
boodschap

Voor-
bereiding
output

Geen
ruimte voor
inter-
pretatie

Op maat
van je
doelgroep

Woord-
voerder










MODALITEITEN? WANNEER?







Crisiscommunicatieprincipes als houvast

Wie communiceert? Experten inschakelen?
Burgemeester, CEO, ...?

Opnieuw: vertrouwen + draagvlak

WIE GELOOFT DE BURGER HET MEEST?
(maar in de praktijk spelen eigenbelangen, electorale
belangen, ego’s, ...)

LIVE

M CORONAVIRUS TASKFORCE B}/
NBCNEWS.COM/CORONAVIRUS

NBC NEWS
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Crisiscommunicatieprincipes als houvast

Hoe brengen we de boodschap? (1)

Binnen ons complexe Belgische staatsbestel...

LEIDERSCHAP en HELDERE COMMUNICATIE vragen in deze

1) AANKONDIGING = grote lijnen, wat iedereen zeker moet
weten

2) Beschikbare Q&A: pers, werknemers, externe
stakeholders, ... ifv de specifieke en persoonlijke vragen




Crisiscommunicatieprincipes als houvast

Hoe brengen we de boodschap? (2)

OP MAAT: keuze van platform of vorm ifv bereik
WOORDKEUZE (heldere taal, ‘kleur’ van woorden, ...)

PRAKTISCH: veelheid aan sprekers, overload aan details,
niet alles overdadig herhalen (bv. o.w.v. de taal),
gebarentaal of niet?










Dus...

Eigenaarschap
1. Straal vertrouwen en leiderschap uit
2. Overleg met je stakeholders > draagvlak
3. Kondig de principes aan, de rest (details) kan burger/stakeholder zelf raadplegen
4. Opvolging!

Experts

5. Communicator moet geloofwaardig zijn (maar er is ook de realiteit...)

6. Eerst afspraken over het wat, pas dan de modaliteiten (hoe) en finaal het wanneer: gefaseerd
communiceren

ni
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Dus...

Heerlijk helder
7. Heldere en eenduidige communicatie om alle interpretatiemogelijkheden weg te nemen
8. Communicatie op maat van je publiek (vorm, taal, praktisch, medium)

Afspraken
9. Maak duidelijke afspraken met de media (embargo!) — media als partner
10. Timing: managing expectations
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