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Twitteren tijdens een crises

Inzet twitter tijdens een crisis

De crisis is een feit en je wilt nu vanuit de overheid gaan twitteren.

Hoe ga je te werk? Lees eerst deel 1 van de tips.

1. Inventariseer wat de hashtags (#) zijn die rondgaan over de crisis.
Zijn die er niet, introduceer dan een logische hashtag;

2. Kijk welke spelers er zijn op Twitter die jou van informatie
kunnen voorzien en volg die. Volgen op Twitter is essentieel voor
het opbouwen van een netwerk en verkrijgen van informatie;

U kunt ook @brandkijfhoek volgen
voor actuele informatie over #kijfhoek

\_.v volkskrant

De Volskrant

@Crisished20 Met @brandkijfnoek is direct een officieel
twitteraccount geopend.
1:30 AM Jan 15th via web in reply to CrisisNed20

3. Richt een dashboard in zodat je weet wat er speelt op twitter;

4. Zorg ervoor dat men weet dat jouw account de officiéle
informatiebron is over deze crisis: zet het in de bio en benader
kranten, media en andere spelers direct (met een @). Laatdit ook
via andere media weten!

Crisistweeps

Er is op Twitter een heel netwerk van mensen dat zich bezig houdt
met communicatie over crises. Dit is een goede bron van
informatie. Daarnaast kunnen deze mensen ervoor zorgen dat jouw
informatie gehoord en verspreid wordt. Kijk bij hun accounts en
waar zij hun informatie vandaan halen. Elke crisis heeft weer zijn
eigen spelers, maar hieronder algemene crisistweeps.

Bv: @ CrisisNed20, @crisiswerkplaats, @BleijOnline,
@Hemmelhoes

Vanuitwelk account?

Ga eerst na of je wilt gaan twitteren vanuit je al bestaande
twitteraccount, bv. GemeenteDuckstad, of open je speciaal voor de
crisis een apart account?

Als het een crisis betreft waar veel informatie en nieuws in omgaat,
en die wel eens langer kan duren, is het aan te bevelen om een apart
crisisaccount te openen. Je kunt berichten van dit crisisaccount wel
retweeten vanuit het gemeenteaccount, het nieuwe account heeft
immers nog geen volgers. Zie punt 4 hierboven.

Gemixte berichten vanuit één account zijn niet aan te raden, zeker
als de crisis over zijn hoogtepunt is maar er nog wel veel over
getwitterd wordt. Bv: een tweet over uitfestival van de gemeente
naast een tweet over misbruik in créche. Niet gepast. RT kan weer
wel.

Algemene tips

+ Houd de tweets tijdens de crisis zoveel mogelijk feitelijk;

« Probeer specifiek te zijn in de informatie. Maak het zo concreet
mogelijk. Verval dus niet in ambtelijke taal of bedekte termen;

Om 08.00 uur is het afgezette gebied
vrijgegeven. Er kan dus gewoon gesport
worden op sportpark Bakestein. Ook de
manege is bereikbaar.

ople

brandkijfhoek

Probeer bij elke tweet de link naar de website waar meer
uitgebreide informatie staat in te voegen (verkorte, liefst
customized url);

+ Retweet evt. andere nieuwsbronnen, er is geen reden om alleen
eigen berichten te twitteren als anderen aanvullende informatie
kunnen toevoegen aan jouw berichten. Check wel eerst de
feiten!;

+ Maak gebruik van het netwerk van andere tweeps door hun direct
te adresseren, te vragen om een retweet (RT aub) en je netwerk te
vergroten door anderen te gaan volgen;

+ Je kunt gewoon reply’en om iemand bijvoorbeeld te bedanken

voor informatie of een retweet;

@Gerdooo Graag gedaan! Bedankt voor
je bericht

+ Geefvergissingen toe en zet onjuistheden recht.

@eboermans Het was geen GRIP4, maar GRIP3. Info via RTV
Rijnmond, Twitter, SMS en Iokale sites.
7:53 PM Jan 14th via web in reply to eboermans

@Gerdolo Graag gedaan! Bedankt voor je berichi.

3x =scheepsrecht: A16 wordt
stapsgewijs vrijgegeven. Dat duurt
langer dan het versturen van 'n tweet...
Excuses voor eventuele verwarring.
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Reply’en

Als journalisten je direct vragen naar informatie, kun je ze verwijzen
naar de website of vragen om een DM (dan moeten jullie elkaar
gaan volgen) om het nummer van de persvoorlichter door te geven.
Ga die informatie niet zelf geven, je bent waarschijnlijk niet de
persvoorlichter. Zo ja, wissel dan korte info uit in de DM of bel
elkaar.

Hetzelfde geldt voor vragen van burgers. Beantwoord als je kan en
als de gegevens gewoon online staan (voeg link toe), of als het
bekende informatie is, laat de rest over aan de professionals ter
plaatse.

Ga niet in op emotionele betogen of scheldpartijen. Als het account
echt wordt gestalked door iemand, escaleer dan naar de
teammanager en bespreek wat te doen. Ga vooralsnog niet in
discussie. Als iemand het te bont maakt, kun je zijn/haar account
blocken.

Verwijs mensen naar de feitelijke informatie, en indien nodig, leef
mee. Bv: @accountnaam wat vervelend dat u uw wijk niet in kunt.
Via ... houden we u op de hoogte van de voortgang. Intussen: veel
sterkte!

Het is zeker niet verkeerd om mensen direct te benaderen om ze een
hart onder de riem te steken, maar overdrijf niet en doe niet te
populair. Een sterkte of succes tweet wordt vaak gewaardeerd en laat
de mens achter het account zien. Het kost niks en heeft weinig
afbreukrisico.

DM

DM is persoonlijk, en het crisisaccount van waaruit je twittert is
geen persoonlijk account. Gebruik de DM dus niet voor
onderonsjes, maar bv. wel om gegevens uit te wisselen met een
andere professional of een journalist door te verwijzen.

Toon

Twitter leent zich niet voor al te formele communicatie, maar
tegelijkertijd wordt er wel van de overheid verwacht dat er een wat
formelere toon wordt gehanteerd. Gebruik dus de u-vorm, maar
ook afkortingen en vermijd ambtelijke taal wees empathisch, maar
niet te persoonlijk en populair.

Gebruik je gezond verstand en vraag je bij elke tweet af: zou ik dit
ook aan de telefoon/in een volle treincoupé zo zeggen? Is dit wat de
alarmlijn/telefooncentrale ook vertelt? Dan kan het dus ook
gewoon op Twitter.

Twitteren tijdens een crisis heeft veel impact op de publieke opinie:
doe je het goed en menselijk, hou je geen feiten achter en deel je
wat je weet en niet weet, zul je daar zeker positief op beoordeeld
worden. Voegt je twitteraccount niets toe of geeft het uit wat voor
overwegingen dan ook onjuiste of onvolledige informatie, dan is
het niet aan te bevelen om te twitteren. Gebruik Twitter om
tegemoet te komen aan de informatiebehoefte van het publiek, niet
voor de eigen reputatie.

Inspiratie

Kijk eens bij het account van Brandkijfhoek (twitter.com/
brandkijfhoek) voor een goed voorbeeld van twitteren tijdens een
crisis. De case is beschreven op:
http://www.bijgespijkerd.nl/bijgespijkerd/
twitter-als-instrument-bij-crisiscommunicatie

Nars coandofhoet

T Wil iz e rmmd
E brandkijfhoek e
—s-
R e
Brandkijfnoek sluit af. Bij vragen kunt Terwets -

u bellen naar 14 078 of kijk op
wiww_Zwijndrechinl. Bedankt wvoor uw
belangsteling!

O e gle

i

e gl rred el greideide Ve m benis S
Ol Tt sl epeT I T ) (M0 e I ) FLOTE LT 5wt
et

e 10 0% e wetd Pt Bere I Bearnd mocsier gogewes

Je-Dme] WTROERES £ GB Oud
ipath Barirn Cioh de maneg n

Voor gevorderden
Wil je serieus met anderen tegelijk vanuit één twitteraccount

twitteren (bv. bij webcare), gebruik dan Cotweet (cotweet.com, dat

is ook webbased). Wil je laten weten wie er op dat moment achter

de twitter zit, zet dan in de tweet de naam van de afzender met een

~ ervoor, dus ~Harry

Meer achtergrondinformatie:
http://www.crisiswerkplaats.nl/wijsheid-van-de-massa-10-dagen-moerdijk/
http://www.dutchcowboys.nl/socialmedia/21338

http://www.marketingfacts.nl/berichten/20110112_drie_simpele_regels_voor_twitter/

Of lees het boekje: “Zakelijk twitteren voor beginners” van Carlijn
Postma.
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Waarover kun je twitteren?

Hierboven is al een aantal voorbeeldtweets langsgekomen, maar

hieronder nog een aantal tips voor onderwerpen:

1. Feiten die nu plaatsvinden
Bv: A13 afgesloten, omrijden via A4. (Ook melden als die weer
open is!) Of: de metingen tot nu toe laten nog geen schadelijke
stoffen zien in de rookwolk, maar houd uit voorzorg ramen en
deuren dicht;

2. Openingstijden en andere informatiekanalen
Bv: Eris een speciaal telefoonnummer ingesteld voor meer
informatie; 0800-xxx. Of: De openingstijden van het
gemeentehuis zijn verruimd naar 9.00 tot 20.00. Of:

Omwonenden worden opgevangen in de sporthal, kijk op crisis.
nlvoor meer informatie (voeg een deeplink toe, dat is een directe

link naar de bewuste pagina);

3. Alle informatie waarvan je denkt dat het publiek er behoefte
aan heeft
Uitzendmoment van de persconferentie, hashtag die wordt
gebruikt, wat je wel en niet weet, wanneer welke informatie
bekend wordt. Maar ook reply’s en medeleven, en het retweeten
van nuttige (gecheckte) informatie of steunbetuigingen. Als het
kan, voeg ook foto’s bij.
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