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In deze nota wordt u geïnformeerd over het plan van aanpak voor het instellen
van het automatisch bericht dat een beller in nood krijgt als hij/zij in de wacht
staat bij de 112 alarmcentrale. Daarnaast vindt u meer informatie over de
communicatie van het handelingsperspectief 112 aan de burger.

Gevraaade actie: u wordt gevraagd akkoord te gaan met het aanpassen van de
instellingen van het automatisch bericht. Daarnaast wordt u gevraagd kennis te
nemen van de stand van zaken van het communicatieplan over het
handelingsperspectief.

1. Plan van aanpak automatisch bericht

Omerkin inspectie
De inspectie maakt in haar inspectierapport ‘112 onder de loep’ een opmerking
over het automatisch bericht dat een beller in nood krijgt als hij/zij in de wacht
staat bij 112: blijft u aan de lijn. De inspectie geeft aan dat het vreemd is dat de
beller hier geen of een verkeerd handelingsperspectief krijgt.

Reactie opmerking inspectie
Op dit moment krijgt een beller in nood die naar de alarmcentrale in Driebergen
belt na 35 seconden in de wacht het advies om aan de lijn te blijven. Voor de
beller is dit op dat moment het beste advies omdat dit oponthoud zeer
kortstondig zal zijn. Als de burger er op dat moment voor kiest om opnieuw te
bellen, loopt hij/zij het risico achteraan in de wachtrij te komen. De burger
adviseren om op te hangen en het opnieuw te proberen is dus geen goed
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handelingsperspectief. De burger wordt het snelst geholpen als hij/zij blijft Directoraat-Generaal
wachten. Politie

Programma Meldkamer C2000
en 112

Bij de regionale centrales krijgt de burger op dit moment geen boodschap. Als er
bij een storing geen verbinding tot stand komt, krijgt de beller uiteraard ook geen Datum
automatisch bericht. De beller krijgt een bezettoon of er wordt niet opgenomen. 7 oktober 2013

Daarom wordt bij voor de burger merkbare storingen het handelingsperspectief Ons kenmerk

voor de burger via de pers gecommuniceerd. 428730

Optimalisatieslag automatisch bericht
Een optimalisatieslag is nodig als het gaat om het instellen van het automatisch
bericht. Op dit moment krijgt de beller namelijk bij de regionale meldkamers geen
bericht. Bovendien is 35 seconden erg lang. Daarom wordt, als u daarmee
akkoord gaat, op korte termijn het automatisch bericht als volgt aangepast:

In 1-1-2 Driebergen wachtrij (landelijke alarmcentrale, alle mobiele oproepen):
• Melding 1 na 15 seconden na 1e wektoon
• Melding 1 herhalen na telkens 15 seconden

Tekst melding 1:
“U belt met de 112 alarmcentrale, u wordt zo spoedig mogelijk geholpen, please
hold the line.”

In 1-1-2 Regio wachtrij (vaste oproepen en mobiele doorverbindingen per regio):
• Melding 2 na 15 seconden na 1e wektoon
• Melding 2 herhalen na telkens 15 seconden

Tekst melding 2:
“U belt met de 112 alarmcentrale, u wordt zo spoedig mogelijk geholpen, please
hold te line.”

In elke wachtrij per type hulpdienst (doorschakeling binnen de meldkamer naar
betreffende hulpdienst)

• Melding 3 na 15 seconden
• Melding 3 herhalen na 15 seconden

Tekst melding 3:
“Blijf aan de lijn, u wordt zo spoedig mogelijk geholpen, please hold the line.”

Graag uw akkoord voor het aanpassen van het bericht.

2. Communicatie handelingsperspectief

Inhoud handelinQspersøectief
Inmiddels is voor de burger een handelingsperspectief opgesteld, dat luidt als
volgt:

Is er een storing bij 112? Dan kunt u op verschillende andere manieren proberen
de hulpverleningsdiensten te bereiken:

- Belt u in eerste instantie met een vast toestel en krijgt u geen gehoor?
Bel dan met een mobiele telefoon.

Pagina 2 van 4



- Belt u in eerste instantie met een mobiele telefoon en krijgt u geen Directoraat-Generaal

gehoor? Bel dan met een vaste telefoon. Politie
Programma Meldkamer C2000

- Als alle telefoonvoorzieningen zijn uitgevallen, zoek dan naar het en 112

dichtstbijzijnde politiebureau, brandweerkazerne, huisarts of
huisartsenpost. Datum

7 oktober 2013

Communicatie handelingsoersoectief Ons kenmerk

Dit handelingsperspectief wordt op twee manieren aan de burger 428730

gecommuniceerd:
- Via de woordvoeringslijn op het moment dat er een 112 storing is met

merkbare gevolgen voor de burger.
- Proactief via ondermeer de website van de rijksoverheid en van de

hulpverleningsdiensten. Daarnaast worden burgers de komende maanden
op verschillende manieren breed geïnformeerd over het
handelingsperspectief.

Via woordvoering
Via de woordvoeringslijn is het handelingsperspectief al een keer
gecommuniceerd. VenJ communiceert het handelingsperspectief in principe alleen
in het geval het een storing in het 112 netwerk betreft. Op dit moment lopen er
gesprekken met de grote telecom providers in Nederland waarin we hen
verzoeken het handelingsperspectief zelf te communiceren in het geval van een
storing in een van hun commerciële netwerken. UPC heeft dit overigens uit
zichzelf al een keer gedaan.

Proactief
De komende maanden worden burgers op verschillende manieren geïnformeerd
over het handelingsperspectief. Uitgangspunten bij de uitvoering hiervan zijn:

Geen brede publiekscampagne Het communiceren van het handelingsperspectief
staat haaks op de boodschap dat 1-1-2 altijd bereikbaar is. Daarnaast is het
aantal oproepen dat 1-1-2 uiteindelijk niet bereikt zeer minimaal. Daarom wordt
er voor gekozen om geen brede publiekscampagne te starten om het
handelingsperspectief te communiceren. Toch willen we wel dat het brede publiek
het handelingsperspectief kent.

Onderdeel van brede 1-1-2 promotie Van communicatie over het
handelingsperspectief moet niet de suggestie uitgaan dat de bereikbaarheid van
1-1-2 in het geding is. Dit pleit ervoor om het handelingsperspectief bij
onbereikbaarheid van 1-1-2 te communiceren als onderdeel van een bredere
promotie voor 1-1-2. Dit om - zoveel mogelijk - te voorkomen dat het
bereikbaarheidsthema dominant wordt in de discussie.

Verschillende push-middelen Omdat naar verwacht de burger niet actief op zoek
gaat naar informatie moet voor het communiceren van het handelingsperspectief
vooral gekeken worden naar push middelen. Omdat de doelgroep zo breed is, is
een combinatie van verschillende middelen van belang. Daarbij moet steeds gelet
worden op de balans tussen het communiceren van het handelingsperspectief aan
het brede publiek enerzijds versus het risico op een verkeerd signaal door het te
breed weg te zet±en anderzijds.

Communicatieaciviteiten
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Via websites Ondermeer op de website van rijksoverheid.nl maar ook op die van Directoraat-Generaal
veel andere huipverleningsdiensten en veiligheidsregio’s heeft het Politie

Programma Meldkamer C2000handelingsperspectief inmiddels al een plek gekregen. en 112

Via social media In een eerste video worden burgers door meldkamercentralisten Datum
opgeroepen om aan te geven wat zij nu altijd al hebben willen weten over de 7 oktober 2013

meldkamer. In een volgende video geven de centralisten op basis van deze Ons kenmerk

vragen een rondleiding door de meldkamer. Het handelingsperspectief wordt 428730

onderdeel van deze rondleiding. Doelgroep: vooral jongeren. Looptijd: november
2013.

Via huis-aan-huisbladen; Er wordt een artikel geschreven over de meldkamer en
112, met daarin ook aandacht voor het handelingsperspectief. Dit artikel wordt
aangeboden aan alle huis-aan-huis redacties in Nederland. Naderhand bekijken
we of het artikel voldoende geplaatst is of dat een herhaling nodig is. Doelgroep:
gemengd. Looptijd: vanaf half november.

Via lokaal/regionaal radio item; in een kort radio item dat in heel Nederland lokaal
en regionaal wordt uitgezonden wordt aandacht besteed aan meldkamer en 112-
verhalen waar het handelingsperspectief onderdeel van zal zijn. Doelgroep: vooral
ouderen. Looptijd: Vanaf half november.

Daarnaast worden gesprekken gevoerd met huisartsen en huisartsenposten en
ook met telecom providers waarin besproken of het mogelijk is om de boodschap
van het handelingsperspectief, uiteraard weer ingepakt in een breder 112 verhaal,
via hen te verspreiden.
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