De burger als partner?
Een onderzoek naar de houding van hulpverleners ten opzichte van de inzet van burgers tijdens rampen en crises en het effect hiervan op de interactie met de burger.
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Voorwoord
Met deze scriptie beëindig ik mijn studie Bestuurskunde aan de Radboud Universiteit Nijmegen en sta ik aan het begin van het werkende leven. Met een goed gevoel kijk ik terug op mijn studietijd. Ik heb erg veel geleerd en ben bovendien veel ervaringen en vrienden rijker geworden. Ook ik heb de nodige stressmomenten gehad wanneer een deadline naderbij kwam of ik stukken moest verbeteren, maar dit heeft mij gebracht tot waar ik nu ben. Ik ga het studentenleven erg missen, maar verheug mij er ook erg op om de opgedane kennis in de praktijk te gaan brengen.
Het schrijven van deze scriptie was me niet gelukt zonder de hulp en steun van mijn scriptiebegeleider Jan-Kees Helderman, mijn stagebegeleiders Astrid Steverink en Marcel Meeuse en mijn afstudeermaatje Nadieh Heebing. Als eerst wil ik mijn begeleiders bedanken voor alle tijd en moeite die zij in mij gestoken hebben en voor de nuttige adviezen die zij mij gegeven hebben. Daarnaast wil ik Nadieh bedanken voor de fijne samenwerking en het meedenken wanneer ik even vastzat. Ook wil ik mijn vriend bedanken voor alle steun, peptalks en advies wanneer ik dit nodig had. Als laatst wil ik alle respondenten bedanken voor hun tijd en het beantwoorden van mijn vragen.
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Hoofdstuk 1: Inleidend kader
In dit hoofdstuk wordt de aanleiding van het onderzoek gegeven en wordt er ingegaan op de casus. De probleemstelling wordt geformuleerd en de maatschappelijke en wetenschappelijke relevantie van het onderzoek komen aan bod. Het hoofdstuk wordt afgesloten met een leeswijzer.

1.1: Inleiding
Op 4 april 2015 werd een conducteur op het station van Abcoude mishandeld door vier jongeren. Er ontstond een worsteling in de trein. Toen de trein stil kwam te staan werd de worsteling voortgezet op het station. De conducteur werd hierbij tegen de grond gewerkt en mishandeld door het groepje jongeren. Ook een passagier ontving een aantal klappen toen hij de conducteur te hulp kwam schieten (NRC, 2015a). Naar aanleiding van dit incident en voorgaande geweldsplegingen tegen conducteurs, heeft de Stichting Maatschappij en Veiligheid een rapport uitgebracht. Hierin staat dat burgers een grotere bijdrage moeten leveren aan de veiligheid op het spoor (NRC, 2015b). Hiervoor zouden zowel treinreizigers als conducteurs een training moeten volgen. De treinreizigers leren dan in de training hoe zij een conducteur kunnen helpen in een dreigende situatie en conducteurs leren hoe zij gebruik kunnen maken van de reizigers. Ook andere organisaties maken gebruik van de burger om de veiligheid te verhogen. Denk hierbij bijvoorbeeld aan de politieorganisatie die burgers inzet om de veiligheid op straat te verhogen. Echter in de rampenbestrijdingsorganisatie is dit nog niet het geval. De behulpzame burger is  namelijk niet opgenomen in de protocollen en richtlijnen van de hulpdiensten. Zij kunnen echter een belangrijke bijdrage leveren tijdens een ramp of crisis. De cafébrand in Volendam en de vuurwerkramp in Enschede laten dit zien: omstanders stroomden toe om de slachtoffers te helpen. In Volendam werden slachtoffers mee naar huis genomen om onder de douche of in bad gezet te worden (Alders et al., 2001, p. 2). In Enschede verleenden omstanders spoedeisende hulp en doorzochten zij woningen op overlevenden (In ’t Veld et al., 2010, p. 216-221). 

Ook na het plaatsvinden van andere grootschalige incidenten, doen dergelijke vormen van burgerhulp zich voor (Instituut Fysieke Veiligheid, 2014, p. 14). Echter, het Instituut Fysieke Veiligheid [IFV] (2013, p. 47-48) concludeert na de analyse van een aantal casussen dat de mate van interactie tussen hulpverleners en burgers niet altijd optimaal is. In de onderzochte casussen deden zich situaties voor waarbij burgers naar eigen inzicht slachtoffers hielpen. Zij hadden hier echter graag interactie met hulpverleners gehad. Andersom hadden hulpverleners behoefte aan informatie over slachtoffers die zij door de hulp van burgers niet gezien hebben. Ook in Volendam was dit het geval. Er was geen sprake van centrale coördinatie van burgerhulp. Hierdoor werd het overzicht en de beoordeling van slachtoffers voor de hulpverleners bemoeilijkt (Instituut Fysieke Veiligheid, 2013, p. 19). In de casussen waarbij wel interactie heeft plaatsgevonden werd deze interactie door zowel de burger als door de hulpverlener positief ervaren. Dit was bijvoorbeeld bij de vuurwerkramp in Enschede het geval. Hulpverleners staan echter niet altijd zo positief tegenover de hulp van burgers. Zij zien geen plek voor de burger in hun command en control-model en vinden dat burgerparticipatie de suggestie wekt dat zij hun werk niet goed uitvoeren (Insituut Fysieke Veiligheid, 2014, p. 14). Dit heeft invloed op de interactie met de burger en daarmee op de kwaliteit van de hulpverlening tijdens rampen en crises.

Hulp van burgers is tijdens een (grootschalig) incident echter van groot belang. De overheid heeft namelijk niet de capaciteit om alle slachtoffers van een grootschalig incident te helpen en burgers beschikken soms over competenties of middelen die overheden en hulpdiensten niet (genoeg) hebben. Dit was bijvoorbeeld het geval bij de poldercrash: een boer gebruikte zijn kar om slachtoffers van de moeilijk begaanbare akker te vervoeren (Scholtens en Groenendaal, 2011). De vraag is dus welke houding hulpverleners aannemen ten opzichte van de inzet van burgers en wat voor een effect dit heeft op de interactie tussen de burger en de hulpverlener tijdens rampen en crises. Ook Veiligheidsregio Gelderland-Zuid [VRGZ] worstelt met dit vraagstuk. In deze scriptie wordt dan ook onderzocht hoe de hulpverleners in Veiligheidsregio Gelderland-Zuid [VRGZ] staan tegenover de hulp van burgers tijdens rampen en crises en wat voor effect dit heeft op de interactie tussen de burger en de hulpverlener. In de volgende paragraaf wordt eerst verder ingegaan op de VRGZ en vervolgens wordt de probleemstelling geformuleerd.

1.2: Casus
Omdat dit onderzoek betrekking heeft op de hulpverleners binnen Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, wordt er eerst kort ingegaan op de organisatie en de taken van de desbetreffende veiligheidsregio. Vervolgens wordt de plaats van de burger binnen de veiligheidsregio omschreven en als laatst wordt er ingegaan op bestaande initiatieven om samenwerking en interactie tussen de hulpverlener en de burger te stimuleren.

1.2.1: Veiligheidsregio Gelderland-Zuid
De laatste jaren hebben er veel institutionele veranderingen plaatsgevonden in het Nederlands veiligheidsbestel om deze effectiever te maken. Het vormen van veiligheidsregio’s is één van deze veranderingen. Nederland is opgedeeld in 25 veiligheidsregio’s, waarin brandweer, politie, geneeskundige hulpdiensten en gemeenten samenwerken. Zij bereiden zich voor en houden zich gezamenlijk bezig met crises en rampen, zodat deze beter voorkomen en bestreden kunnen worden (Muller, 2012, P. 275-276). Veiligheidsregio Gelderland-Zuid is één van de veiligheidsregio’s en kent vijf sectoren: de brandweer, de GHOR, de RAV, de GMK en het veiligheidsbureau (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, n.d. a). De brandweer houdt zich voornamelijk bezig met preventie en bestrijding van branden. De GHOR staat voor geneeskundige hulpverleningsorganisatie in de regio [GHOR] en houdt zich bezig met de coördinatie, aansturing en regie van de geneeskundige hulpdiensten. De RAV staat voor de regionale ambulancevoorziening [RAV] en is de aanbieder van de ambulancezorg. De GMK is de gemeenschappelijke meldkamer [GMK]: hier zitten centralisten van brandweer, geneeskundige hulpdiensten en politie bij elkaar om in het geval van een incident of ramp snel afstemming te bereiken en de nodige diensten erheen te sturen. Als laatst is het veiligheidsbureau belast met het ontwikkelen, organiseren, borgen en coördineren op een multidisciplinaire wijze om de organisatie zo effectief mogelijk te maken. Er wordt daarnaast binnen de veiligheidsregio nauw samengewerkt met politie en gemeenten, maar zij maken geen deel uit van de organisatie (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, n.d. a). 

Veiligheidsregio Gelderland-Zuid omvat 16 gemeenten. Door een aantal van deze gemeenten loopt een rivier, namelijk de Neder-Rijn, de Waal of de Maas. De kans op overstromingen van deze rivieren is dan ook één van de risico’s waar de veiligheidsregio zich op richt. Verder loopt er een spoor voor goederentreinen: de Betuwelijn. Over de rivieren, de Betuwelijn en sommige wegen vindt vervoer van schadelijke stoffen plaats, die een mogelijk risico vormen (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, n.d. b). Verder zijn er verscheidende bedrijven met een verhoogd risicogehalte in de regio aanwezig en is er een bebost gebied bij Groesbeek, dat met droogte kan leiden tot bosbranden (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, n.d. b) . Als laatst vinden er in de regio een aantal grootschalige evenementen plaats, waaronder de Nijmeegse Vierdaagse, die mogelijke risico’s met zich mee kunnen brengen. De taak van de veiligheidsregio is om deze risico’s te beperken. Hieronder volgt een weergave van de veiligheidsregio met de verschillende gemeenten, rivieren, wegen en het beboste gebied.
[image: http://www.imergis.nl/map/2015/2015-R08-Gelderland-Zuid-o.png]
Bron: http://www.imergis.nl/asp/44regios.asp 
1.2.2: De organisatie en rampen
Wanneer zich toch een ramp of incident voordoet of wanneer de heuse dreiging bestaat hiervan, wordt er binnen de rampenbestrijdingsorganisatie opgeschaald (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2014, p. 10). Deze opschaling wordt ingedeeld in zes niveaus: GRIP 1 t/m 5 en GRIP Rijk. GRIP staat hier voor gecoördineerde regionale incidentbestrijdingsprocedure [GRIP]. Bij GRIP 1 en 2 is er sprake van een incident. Vanaf GRIP 3 is er sprake van een ramp of crisis. Bij GRIP 1 is er sprake van een incident binnen de grenzen van de gemeente. Het gebied waarop het incident effect heeft is hierbij beperkt. (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2014, p. 12). Wanneer er sprake is van een GRIP 1 wordt het Commando Plaats Incident [CoPI] ingezet. Het CoPI komt samen op de plaats van het incident en houdt zich voornamelijk bezig met de incidentbestrijding (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2014, p. 24-25). Zij hebben de operationele leiding ter plaatse, zij dragen zorg voor afstemming met andere partijen en zij adviseren het Regionaal Operationeel Team [ROT] indien deze ingezet wordt. Het CoPI bestaat minstens uit de leider CoPI een informatiemanager en de officieren van dienst [OvD] van de verschillende kolommen. Bij GRIP 2 is er sprake van een incident binnen een gemeente waarbij het effectgebied groot is (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2014, p. 14). In deze schaal wordt het ROT ingezet. Het ROT geeft leiding aan de uitvoerende en ondersteunende werkzaamheden die verricht dienen te worden. Ook bij GRIP 3 blijft het incident beperkt binnen de gemeentegrens. Hier wordt echter gesproken van een ramp of crisis en niet meer van een incident. De burgemeester geeft bevel aan het CoPI en laat zich hierbij adviseren door een gemeentelijk beleidsteam [GBT] (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2014, p. 16). Bij GRIP 4 overschrijdt de ramp de grenzen van de gemeente (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2014, p. 18). Het GBT wordt daarom vervangen door het regionaal beleidsteam [RBT] en zij adviseren de voorzitter van de veiligheidsregio, die nu als opperbevelhebber optreedt. Bij GRIP 5 overschrijdt de ramp niet alleen meer de grenzen van de gemeente, maar ook de grenzen van de regio. Als laatst is er bij GRIP Rijk sprake van een ramp of crisis waarbij de nationale veiligheid in het geding is. De hoofdrolspeler is hier niet meer de rampenbestrijdingsorganisatie, maar de crisisbeheersingsorganisatie. (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2014, p. 20-21). Naast de rampenbestrijdingsorganisatie wordt ook de burger van belang geacht voorafgaand en tijdens rampen en crises. Zij zijn opgenomen in het beleidsplan van de VRGZ onder de noemer (zelf)redzaamheid en burgerparticipatie.

1.2.3: (Zelf)redzaamheid en burgerparticipatie binnen de veiligheidsregio
In het regionaal beleidsplan van veiligheidsregio Gelderland-Zuid zijn zelfredzaamheid en burgerparticipatie opgenomen als één van de basisthema’s voor de jaren 2011 tot en met 2015 (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2011, p. 4). De veiligheidsregio wil namelijk het veiligheidsbewustzijn van de burger verhogen, om daarmee de veiligheid van de regio te vergroten. Door het verhogen van het veiligheidsbewustzijn en de medewerking van de burger kunnen eventuele rampen en crises namelijk beheerst en beperkt worden. De veiligheidsregio maakt hierbij een onderscheid in zelfredzaamheid, (samen)redzaamheid en burgerparticipatie. Zelfredzaamheid houdt de vermogens en handelingen van burgers in om incidenten, en de nasleep ervan, zelfstandig of met behulp van anderen zoveel mogelijk te voorkomen en/of te beheersen (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2011). (Samen)redzaamheid en burgerparticipatie houdt de hulp van omstanders in die na een incident tot stand komt. Waar het bij (samen)redzaamheid echter hulp betreft die onafhankelijk van de hulpdiensten ontstaat, gaat het bij burgerparticipatie juist om hulp onder coördinatie van de hulpdiensten (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2011). Bij burgerparticipatie komt dus de interactie tussen de burger en de hulpverlener kijken. De VRGZ maakt nog een onderscheid in twee verschillende vormen van burgerparticipatie, namelijk hulp van omstanders die toevallig aanwezig zijn bij het incident en hulp van burgers die oproepbaar zijn door de hulpdiensten (Instituut Fysieke Veiligheid, 2014). Burgerparticipatie, is net zoals zelfredzaamheid, een relatief nieuw beleidsthema voor de veiligheidsregio. Om deze reden heeft er eerst een verkenning plaatsgevonden van de bestaande landelijke initiatieven (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2011). 


1.2.4: Initiatieven omtrent burgerparticipatie
Veiligheidsregio Gelderland-Zuid heeft landelijke initiatieven omtrent zelfredzaamheid en burgerparticipatie op een rijtje gezet. Hieruit blijkt dat er redelijk veel initiatieven genomen zijn omtrent het thema zelfredzaamheid. Initiatieven omtrent samenwerking en interactie tussen de burger en de hulpverlener zijn echter minder genomen. Veiligheidsregio Gelderland-Zuid heeft een drietal initiatieven opgesomd. Het eerste initiatief is afkomstig van De GHOR in de veiligheidsregio IJsselland. Zij heeft het zogeheten ‘project eerste hulp’ opgestart. Hierbij proberen zij, in samenwerking met de Eerste Hulp Bij Ongelukken-verenigingen [EHBO] en met afdelingen van het Rode Kruis, de kennis en vaardigheden van hun inwoners te vergroten. Daarnaast is er een applicatie ontwikkeld waarbij men in noodsituaties snel de hulp kan inroepen van hulpdiensten en mensen die nabij het incident aanwezig zijn. Met een druk op de knop wordt het alarmnummer gebeld en tegelijkertijd krijgen burgers in de nabijheid van het incident een melding, mits zij de applicatie ook geïnstalleerd hebben. Nadat het alarmnummer gebeld is, krijgt de persoon in kwestie via de applicatie tips over hoe hij kan helpen. Ondertussen worden anderen burgers in de omgeving genavigeerd naar de plaats van het incident, wanneer zij de melding geaccepteerd hebben. Ook zij krijgen tips aangeboden hoe zij kunnen helpen. (MobileCrowds, 2015). Bij dit initiatief worden dus burgers betrokken bij de hulpverlening. De Landelijke SOS ALARM Hulpdienst werkt ongeveer volgens hetzelfde principe, maar hier worden (semi-)professionals betrokken bij de hulpverlening. Dit betreft medewerkers van politie, brandweer, geneeskundige dienst of defensie in de vrije tijd en burgers in het bezit van een bedrijfshulpverlening-certificaat [BHV] of een EHBO-diploma. Op basis van hun competenties, worden vrijwillige SOS ALARM Hulpverleners die zich in de nabijheid van een incident verkeren, opgeroepen om hulp te verlenen (Stichting Landelijke SOS ALARM Huldienst, n.d.). 

Bij bovenstaande initiatieven nemen de hulpdiensten het echter weer over wanneer zij gearriveerd zijn. De vraag is dus niet alleen hoe zij staan tegenover de inzet van burgers, maar ook hoe zij daar tegenover staan wanneer zij zelf aanwezig zijn op de plaats van het incident. In de volgende paragraaf wordt verder ingegaan op de probleemstelling.

1.3 Probleemstelling
Om inzicht te verkrijgen in de houding van hulpverleners ten opzichte van de inzet van burgers, de onderliggende factoren van deze houding en het effect hiervan op de interactie met de burger, is de volgende doelstelling opgesteld:

 (
Verklaren welke factoren ten grondslag liggen aan de houding van hulpverleners binnen de VRGZ ten opzichte van de inzet van burgers tijdens rampen en crises, ten einde in kaart te brengen hoe de VRGZ de interactie met de burger op systematische wijze kan vergroten.
)





De bijbehorende vraagstelling luidt:

 (
Welke factoren liggen ten grondslag aan de houding van hulpverleners binnen de VRGZ ten opzichte van de inzet van burgers tijdens rampen en crises?
)




Om deze hoofdvraag te kunnen beantwoorden, is er een aantal theoretische deelvragen opgesteld:
1. Wat is er in de theorie bekend over de interactie tussen de hulpverlener en de burger tijdens rampen en crises?
2. Welke factoren veroorzaken weerstand van hulpverleners ten opzichte van de inzet van burgers tijdens rampen en crises?

Daarnaast zijn er een aantal empirische deelvragen opgesteld:
3. Welke houding nemen hulpverleners van de VRGZ aan ten opzichte van burgers?
4. In welke mate zijn de factoren voor weerstand terug te zien bij hulpverleners van de VRGZ?
5. In welke mate worden deze factoren gereproduceerd?
6. Welke houding hebben de burgers zelf?
7. Hoe kan de interactie met de burger worden gestimuleerd?

1.3 Maatschappelijke en wetenschappelijke relevantie
De hulpdiensten hebben in het geval van een grootschalig incident vaak niet genoeg capaciteit om alle slachtoffers te kunnen helpen. De burgers vormen tijdens deze incidenten vaak een aanvulling op de reguliere hulpdiensten: zij beschikken soms over middelen en capaciteiten die de hulpdiensten niet (genoeg) hebben. Het is dus belangrijk om tijdens incidenten gebruik te maken van de behulpzame burger. Het is daarom van belang dat in kaart wordt gebracht hoe hulpverleners staan tegenover deze inzet van burgers en wat voor een invloed dit heeft op de interactie met hen. Wanneer er meer bekend is over de houding van de hulpverleners, wat ten grondslag ligt aan deze houding en wat voor invloed deze heeft op de interactie, kan actie ondernomen worden om de interactie te verbeteren. Hierin ligt de maatschappelijke relevantie van het onderzoek. 

De wetenschappelijke relevantie van het onderzoek zit in het inzicht dat dit onderzoek geeft in de onderliggende oorzaken van de houding van de hulpverleners ten opzichte van de inzet van burgers en het effect hiervan op de interactie met de behulpzame burger tijdens rampen en crises. Over de onderliggende oorzaken van deze houding bestaan theorieën, maar deze zijn nog niet uitvoerig onderzocht. Daarnaast is er in voormalig onderzoek nog geen link gelegd tussen de houding van de hulpverleners en de interactie met de burger. Daarnaast is nog maar weinig onderzocht hoe de interactie tussen hen dan gestimuleerd kan worden. Het geringe onderzoek wat hier naar is gedaan, is daarbij niet theoretisch onderbouwd en is voornamelijk een evaluatie van de interactie tijdens een aantal rampen. Verder is er binnen de veiligheidsregio vanuit verschillende perspectieven naar dit vraagstuk gekeken. Echter, het perspectief van de burger ontbreekt hier. Ook ontbreekt een integrale en structurele aanpak, omdat de verschillende disciplines elk bezig zijn om een eigen visie vanuit de eigen taakstelling te ontwikkelen. In dit onderzoek komt naar voren waar de burger en de hulpverlener behoefte aan hebben en hoe dan de interactie op systematische en integrale wijze vergroot kan worden.

1.4 Leeswijzer
In hoofdstuk 2 worden de theoretische deelvragen van dit onderzoek beantwoord. Alvorens dit gedaan wordt, wordt eerst ingegaan op een aantal begrippen, zoals rampen en crises en interactie. Hoofdstuk 2 vormt daarmee het theoretisch kader van dit onderzoek. Hoofdstuk 3 vormt het methodologisch kader van dit onderzoek. Hierin wordt informatie gegeven over het type onderzoek en de methoden van onderzoek. Ook komt de operationalisatie van de theorie in dit hoofdstuk aan bod. In hoofdstuk 4 worden vervolgens de resultaten van het onderzoek weergegeven. Hierin zal dus antwoord worden gegeven op de empirische vragen die in voorgaand hoofdstuk gesteld zijn. In hoofdstuk 6 worden vervolgens aan de hand van de resultaten conclusies getrokken en wordt er antwoord gegeven op de hoofdvraag. Als laatst worden er in dit hoofdstuk aanbevelingen gedaan en wordt er een reflectie gegeven op dit onderzoek.




Hoofdstuk 2: Theoretisch kader
In dit hoofdstuk wordt antwoord gegeven op de theoretische vragen van dit onderzoek. Eerst vindt er hiervoor een verdere afbakening van het onderzoek plaats. Er wordt ingegaan op een aantal begrippen om meer duidelijkheid te verkrijgen over het onderwerp, waaronder het begrip interactie. Dan komt de houding van hulpverleners aan bod. Vervolgens wordt er ingegaan op de onderliggende oorzaken van deze houding. Er is hierin een onderscheid te maken tussen structuur van de rampenbestrijdingsorganisatie, cultuur van de rampenbestrijdingsorganisatie, competenties van de burger en het gedrag van de burger. Als laatst worden er oplossingen uit de theorie aangedragen om deze houding te veranderen en daarmee de interactie tussen de burger en de hulpverlener te stimuleren. 

2.1: Rampen, crises en responsgroepen
Om te beantwoorden op welke wijze de burger kan helpen tijdens rampen en crises, wordt er eerst ingegaan op de termen ‘ramp’ en ‘crisis’. Het is namelijk van belang om helder te hebben onder welke omstandigheden Veiligheidsregio Gelderland-Zuid de interactie tussen de burger en hulpverlener dient te verbeteren. Onder normale omstandigheden hebben de hulpdiensten namelijk voldoende capaciteit. De termen ramp en crisis kennen meerdere definities en worden in de literatuur veel door elkaar heen gebruikt. Zij bevatten echter altijd minstens de volgende twee componenten:
· Een zwaar incident of ongeval 
· Die een bedreiging vormt voor de gezondheid van meerdere mensen
(Muller et al., 2012, p. 80, Helsloot en Van ’t Padje, 2012, p. 23)
Wanneer in dit onderzoek gesproken wordt over een ramp of een crisis, zal dan ook het volgende bedoeld worden:


 (
Ramp/crisis
: 
een zwaar incident, die een bedreiging vormt voor de gezondheid van meerdere mensen.
)
[image: ]Tijdens of kort na een zwaar incident kan er hulp van diverse groepen op gang komen. Er kan een onderscheid gemaakt worden in vier groepen (zie figuur 3.1). Om te beginnen zijn er de reguliere hulpdiensten die hulp komen bieden. Deze groep bestaat al voor het incident en hun handelingen zijn vooraf aan het incident vastgelegd in protocollen en richtlijnen (Provitolo et al., 2011, p. 52). Dit worden ook wel de established responses genoemd. Daarnaast bestaan er extending responses. Deze groepen bestaan ook al voorafgaand aan het incident, maar veel van hun handelingen zijn niet vooraf vastgelegd (Provitolo et al., 2011, p. 52). Een voorbeeld hiervan zijn groepen die zich bezig houden met de heropbouw na een ramp. Verder kunnen er nog twee soorten groepen burgers te hulp komen schieten. De eerste groep is de expanding response. Hier zijn de meeste handelingen vooraf vastgelegd, maar de structuur verschuift tijdens een ramp van een kleine groep professionals naar een grote groep met vrijwilligers (Provitolo et al., 2011, p. 52). Zo worden de geneeskundige hulpdiensten tijdens een ramp vaak aangevuld door het rode kruis. De tweede groep burgers is de emergent response of emergent group. Deze groep of groepen voeren in klein of groot verband handelingen uit die geïnstitutionaliseerde groepen niet kunnen volbrengen (Provitolo et al., 2011, p. 52). De emergent groups ontstaan spontaan en het bestaan ervan en de handelingen die uitgevoerd worden, zijn per situatie uniek.  	

2.2: De expanding en de emergent responses
Uit voorgaande paragraaf blijkt dat de behulpzame burger te scharen is onder de expanding en de emergent responses. De expanding responses worden gevormd door een grote groep vrijwillige burgers. De emergent responses komen in stand door omstanders. Hieronder worden deze twee responsgroepen verder uitgewerkt:

2.2.1: De expanding response
Zoals vermeld, wordt de expanding response gevormd door een grote groep vrijwilligers. Bij vrijwilligerswerk vervullen vrijwillige burgers onverplicht en onbetaald in enig georganiseerd verband taken uit ten behoeve van de samenleving (Vereniging van Nederlandse Gemeenten, n.d.). De definitie van vrijwilligerswerk kent meerdere interpretaties. Zo krijgen de meeste vrijwilligers wel een vorm van beloning. Dit kan een onkostenvergoeding inhouden of het semi-betaald werken met behoud van uitkering (Vereniging Nederlandse Gemeenten, n.d.). Dit is bijvoorbeeld ook bij de vrijwillige brandweer het geval. De brandweer bestaat ongeveer voor 80% uit betaalde vrijwilligers (Sievers, 2009, p. 28). De vrijwilligers maken bij de brandweer daadwerkelijk deel uit van de organisatie. Ook bij de geneeskundige hulpdiensten wordt er gebruik gemaakt van vrijwilligers. Deze vrijwilligers zijn georganiseerd binnen het Rode Kruis. In Nederland zijn er 35.000 vrijwilligers werkzaam binnen hun regio voor het Rode Kruis (Rode Kruis, n.d.). Wanneer er zich een ramp voordoet, wordt het Rode Kruis ingezet. Zij ‘starten levensreddende activiteiten en bieden onderdak, voedsel, schoon drinkwater en medische voorzieningen’ (Rode Kruis, n.d.). Zij vallen dus niet binnen dezelfde organisatie als de reguliere geneeskundige diensten en ambulancediensten. In beide gevallen dient de vrijwilliger echter een opleiding te volgen (Stuive en Deelman, 2010, p. 11-13). Soms gaat er ook een screening aan vooraf. Zij krijgen vervolgens een aantal bevoegdheden, zodat zij een aanvulling vormen op de klassieke hulpdiensten (Stuive en Deelman, 2010, p. 11-13). Een voorbeeld hiervan is een vrijwillige politiesurveillant. Hij krijgt hetzelfde uniform en dezelfde bevoegdheden als een professionele politiesurveillant. Deze georganiseerde vrijwilligers zijn dus een aanvulling op de capaciteit van de klassieke hulpdiensten. Ook wordt er op plaatsen met een verhoogd risico, zoals een fabriek of een kinderdagverblijf, gebruik gemaakt van BHV’ers of EHBO’ers. Zij worden in dit onderzoek gezien als vrijwilligers binnen hun organisatie. Daarnaast worden mensen aangesloten bij initiatieven als de SOS ALARM Hulpdienst in dit onderzoek gezien als vrijwilliger. Deze vrijwilligers zijn echter niet georganiseerd en wanneer de reguliere hulpdiensten aanwezig zijn, zullen deze het van hen overnemen. Daarnaast is de applicatie geen initiatief van de overheid en de informatie die met behulp van de applicatie wordt gegenereerd, wordt dan ook niet automatisch doorgestuurd naar de meldkamer (Ministerie van Veiligheid en Justitie, 2015). Ook hier en bij soortgelijke diensten kan dus nog winst behaald worden op het gebied van samenwerking en interactie. De focus in dit onderzoek ligt dus op vrijwilligers die geen deel uitmaken van de rampenbestrijdingsorganisatie. Ook BHV’ers en EHBO’ers vallen hieronder.

2.2.2: De emergent response
De emergent response komt in stand door omstanders. In Stuive en Deelman (2010, p. 11-13) valt hulp van omstanders onder de noemer ‘burgerparticipatie in acute noodsituaties’. De burgerparticipatie in acute noodsituaties houdt in dat omstanders een actieve rol innemen in het geval van sociale en fysieke onveiligheid. Er wordt dan van de burgers verwacht dat zij actiegericht handelen in afwachting van de hulpdiensten en niet van een afstand de situatie aanschouwen (Stuive en Deelman, 2010, p. 11-13). Wat door Stuive en Deelman niet wordt meegenomen, is de participatie van omstanders nadat de hulpdiensten gearriveerd zijn, zoals in de definitie van de VRGZ naar voren komt. Dit kan ook wel geschaard worden onder de noemer ‘burgerhulp’: Burgerhulp betreft alle handelingen van burgers op verzoek van hulpdiensten en overheden tijdens crisissituaties (Veiligheidsregio Amsterdam-Amstelland, 2010, p. 4). Om interactie tot stand te brengen zal er dus een verschuiving moeten plaatsvinden van burgerparticipatie in acute noodsituaties naar burgerhulp: de hulpverleners betrekken de burger bij aankomst en nemen de activiteiten van de burger niet (direct) over. 

De expanding en de emergent responses kunnen dus als volgt gedefinïeerd worden:  

 (
Expanding
 response
: 
de inzet van 
onverplicht
e
 (en onbetaald
e) 
vrijwilligers 
tijdens een in
cident
Emergent
 response
:
 
de inzet
 van 
omstanders
 tijdens een incident. Wanneer dit op verzoek van de hulpdiensten wordt gedaan, wordt er ook wel gesproken van burgerhulp
)
In de volgende paragraaf wordt er ingegaan op de interactie tussen deze expanding en emergent responses enerzijds en de established responses anderzijds. De extending response wordt in dit onderzoek buiten beschouwing gelaten, omdat dit vooral betrekking heeft op de nafase van een ramp, bijvoorbeeld de heropbouw, en daarmee niet relevant is voor dit onderzoek.

2.3: Interactie tussen burger en hulpverlener
 (
Figuur 2
.2: interactie
)Tijdens een ramp kan er binnen en tussen de responsgroepen interactie plaatsvinden (zie figuur 3.2). In eerste instantie zal deze interactie mogelijk plaatsvinden tussen de omstanders, omdat zij als eerst aanwezig zijn wanneer een ramp plaatsvindt (Sievers, 2009, p. 10-11). Daarnaast hebben de established responses, ofwel de hulpdiensten, vrijwel altijd interactie onderling nadat zij gearriveerd zijn. Een ramp vraagt namelijk om opschaling naar een gecoördineerde regionale incidentbestrijdingsprocedure, waarbij afstemming tussen de hulpdiensten bereikt dient te worden (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2014, p. 10). Verder kan er zowel interactie tot stand komen tussen de hulpverleners en omstanders als tussen de hulpverleners en georganiseerde burgers, ofwel de vrijwilligers. Als laatst kan er interactie plaatsvinden tussen vrijwilligers onderling en tussen vrijwilligers en omstanders. In dit onderzoek ligt de focus echter op de interactie tussen hulpverleners enerzijds en de omstanders en vrijwilligers anderzijds. Maar wanneer vindt deze interactie plaats?

Zowel de hulpverleners als de burgers kunnen een aantal rollen op zich nemen wanneer een incident zich voordoet. In sommige van deze rollen komt er interactie tot stand. De burger kan zeven rollen op zich nemen (Portefeuillehoudersoverleg Crisisbeheersing, 2011, p. 11). Twee van deze rollen worden enkel opgepakt op verzoek van hulpverleners. De overige vijf rollen kunnen ook door de burger zelf opgepakt worden, zoals het melden van een incident. De twee rollen die alleen opgepakt kunnen worden op verzoek van hulpverleners zijn een participerende rol of een coördinerende rol. De participerende rol houdt in dat de burger en de hulpverlener gezamenlijk optrekken om hulp te bieden. Denk hierbij bijvoorbeeld aan assistentie van de burger aan de hulpverlener (Portefeuillehoudersoverleg Crisisbeheersing, 2011, p. 11). De coördinerende rol houdt in dat de burger het hulpaanbod en de hulpvraag van burgers coördineert (Portefeuillehoudersoverleg Crisisbeheersing, 2011, p. 11). Ook de hulpverleners kunnen een aantal rollen op zich nemen met betrekking tot de burger. Ook hier vallen de participerende en de coördinerende rol onder. Daarnaast kan de hulpverlener een regisserende rol op zich nemen. Dit houdt in dat hij de regie voert over initiatieven van burgers. Als laatst kan de hulpverlener een faciliterende rol op zich nemen. Dit wil zeggen dat hij het initiatief van burgers ondersteunt door middel van kennis, middelen of capaciteit (Portefeuillehoudersoverleg Crisisbeheersing, 2011, p. 14). In bovenstaande rollen is er sprake van interactie tussen de burger en de hulpverlener.  Maar deze rollen worden niet altijd opgepakt tijdens een ramp. In de volgende paragrafen wordt omschreven waarom deze rollen niet altijd worden opgepakt door burgers en hulpverleners en waarom er dus geen interactie plaatsvindt.

 (
Interactie
: de hulpverlener 
trekt gezamenlijk op
 met de burger, 
coördineert 
het hulpaanbod en de hulpvraag van burgers, 
neemt de leiding
 bij initiatieven van burgers en/of 
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de burger. 
)
De houding van hulpverleners ten opzichte van de inzet van burgers vormen mogelijk een belemmering voor deze interactie. In de volgende paragraaf wordt er verder ingegaan op deze houding.

2.4: De houding van hulpverleners
De houding van hulpverleners ten opzichte van de inzet van burgers tijdens een ramp, wordt bepaald door drie mythes, namelijk de mythe dat de burger in paniek raakt tijdens een ramp, de mythe dat de burger afhankelijk en hulpeloos is en de mythe dat er wordt geplunderd tijdens en na een ramp (Ruitenberg en Helsloot, 2004, p. 29-34). 

Bij mythe 1: burgers raken in paniek bij een ramp wordt ervan uitgegaan dat burgers tijdens een ramp irrationeel handelen en dat dit paniekgedrag snel wordt overgenomen door anderen. Uit empirisch onderzoek is echter gebleken dat dit niet waar is. Na de eerste schrik gaan burgers juist rationeel op zoek naar mogelijkheden om zichzelf en anderen veilig te stellen. De mythe wordt volgens Perry en Lindell (in Ruitenberg en Helsloot, 2004, p. 31) om twee redenen in stand gehouden. De eerste reden is dat burgers na de ramp zelf aangeven in interviews dat zij in paniek waren. Wanneer er echter wordt doorgevraagd blijkt dit doorgaans niet waar te zijn en waren zij slechts angstig. De tweede reden is dat onderzoekers, de media en toeschouwers het vaak aan de paniek wijten wanneer acties van burgers geen succesvolle afloop gehad hebben. Paniek doet zich volgens Ruitenberg en Helsloot (2004, p. 31) zo nu en dan wel voor, maar het aantal mensen wat in paniek raakt is gering en in de meeste gevallen is deze paniek maar van korte tijdsduur. 

Bij mythe 2: burgers zijn hulpeloos en afhankelijk wordt ervan uitgegaan dat burgers tijdens een ramp afhankelijk zijn van de overheid en haar hulpdiensten. Ook dit is volgens Ruitenberg en Helsloot (2004) niet waar: burgers beginnen al met hulp bieden voordat de hulpdiensten aanwezig zijn. 

 Mythe 3: tijdens en na een ramp wordt geplunderd wordt in stand gehouden door onder andere media en films. Dit beeld past volgens Ruitenberg en Helsloot (2004) echter beter bij openbare-ordeproblemen, dan bij rampen. Bij rampen is er geen sprake van een ‘zichtbare vijand’ en burgers voelen zich bij de ernstige schade van een ramp eerder genoodzaakt om mensen te helpen, dan dat zij gaan plunderen. Een andere optie is dat zij zich verwijderen van de ramplocatie. In de zeldzame gevallen dat er wel geplunderd werd ten tijde van een ramp, werd dit gedaan door eenlingen buiten de gemeenschap (Ruitenberg en Helsloot, 2004, p. 29-34). 


2.5: Onderliggende oorzaken voor deze houding 
In bovenstaande paragraaf worden al een aantal oorzaken gegeven waardoor de mythen tot stand worden gehouden. Andere oorzaken zijn echter te vinden in de structuur van de organisatie, de cultuur binnen de organisatie en bij de burger zelf. In de volgende paragrafen wordt hier verder op ingegaan.

2.5.1: De structuur van de rampenbestrijdingsorganisatie
Helsloot en Van ’t Padje (2010, p. 15) stellen dat spontane samenwerking tussen burgers en hulpverleners vrij probleemloos verloopt, maar dat er problemen komen in de samenwerking wanneer de formele hiërarchische structuur grip krijgt. De reden hiervoor is dat de overheid een andere kijk heeft op de rampenbestrijdingsorganisatie, en de rol van de burger daarin, dan in de werkelijkheid mogelijk is. Zij ziet de rampenbestrijdingsorganisatie als een hiërarchische organisatie waarbij vooraf wordt vastgesteld hoe te handelen tijdens een incident. Incidenten zijn echter nooit helemaal te voorspellen en er is dus noodzaak voor geïmproviseerde handelingen door iedereen die kan helpen. Hier wordt in de protocollen en richtlijnen geen rekening mee gehouden. 

Het idee dat de rampenbestrijdingsorganisatie een hiërarchische structuur moet hebben, is ontsprongen uit de militaire C3 doctrine. De drie C’s staan voor Chaos, Command en Control (Ruitenberg en Helsloot, 2004, p. 48-52). Er wordt vanuit gegaan dat er tijdens een ramp sociale chaos ontstaat en dat de capaciteiten van individuen en de sociale structuur afnemen. Er is nog maar weinig vertrouwen in de beslissingen die individuen en civiele structuren maken tijdens rampen. Om weer terug te keren tot de orde van de dag is daarom command en control vereist. Hiervoor moet de rampenbestrijdingsorganisatie een hiërarchische commandostructuur bevatten. Een structuur die ontbreekt bij civiele structuren en waarin geen plaats is voor individuen (Ruitenberg en Helsloot, 2004, p. 48-52). In de loop der jaren is deze doctrine wat verzwakt door de samenwerking van de reguliere hulpdiensten met de gemeenten en andere overheden voor de rampenbestrijding. Er is echter nog steeds veel aandacht voor het voorbereiden en controleren van chaos tijdens een ramp en antisociaal gedrag tijdens deze chaos. Daarnaast is er nog steeds weinig vertrouwen in onafhankelijke acties van vrijwilligers of spontaan ontstane groepen die niet in de planvorming opgenomen zijn (Ruitenberg en Helsloot, 2004, p. 48-52). 

De kijk van hulpverleners tegen de inzet van burgers wordt dus mede bepaald door de structuur van de rampenbestrijdingsorganisatie. Als gevolg van deze structuur bestaan er drie barrières voor hulpverleners tegen de inzet van emergent responses Deze worden goed omschreven door Groenendaal en Van ’t Padje (2010, p. 263-266). Zij noemen drie barrières voor het benutten van hulp door omstanders:

De eerste barrière is de verprofessionaliseerde hulpverlening (Groenendaal en Van ’t Padje, 2010, p. 263-266). Door de professionaliteit van de hulpverleners verloopt de communicatie tussen hen en de burgers niet altijd goed. Zo zijn de regels en procedures waar de hulpverleners mee werken niet altijd begrijpelijk voor de leek. Daarnaast zijn hulpverleners getraind om afstand te nemen van hun emoties tijdens het werk, terwijl burgers vol emotie zitten wanneer zij hulp bieden. Hierdoor wordt er vaak langs elkaar heen gewerkt. Verder zijn de hulpverleners getraind om burgers juist op afstand te houden, zodat zij hun werk kunnen doen (Groenendaal en Van ’t Padje, 2010, p. 263-266). In het geval van een ramp is echter alle hulp nodig en moeten de burgers niet op afstand worden gehouden. 

De tweede barrière is het gebrek aan vertrouwen, zowel tussen de hulpverlener en de burger (en aan zichzelf) als tussen de manager en de hulpverlener (Groenendaal en Van ’t Padje, 2010, p. 263-266). De hulpverlener vertrouwt er niet bij voorbaat op dat de burger weet wat hij moet doen en van waarde is bij de hulpverlening. Veel burgers worden dan ook vooral gezien als mensen die in de weg lopen. De manager vertrouwt daarnaast niet altijd op het beoordelingsvermogen van de hulpverlener. Bij het benutten van burgers is er echter altijd een beoordeling van de hulpverlener nodig over de situatie en hoe de burger daarin een rol kan spelen. Daarnaast vertrouwen hulpverleners niet altijd op hun eigen beoordelingsvermogen: zij zijn bang voor wat er mis kan gaan en voor de eventuele schade waar zij verantwoordelijk voor gesteld kunnen worden als zij een burger inschakelen. Als laatst zijn burgers zelf bang voor aansprakelijkheid wanneer er door hun toedoen iets misgaat (Hol, 2010, p. 124). 

De laatste barrière is de inadequate preparatie (Groenendaal en Van ’t Padje, 2010, p. 263-266). Er wordt tijdens de preparatie weinig geoefend met helpende burgers. Er is veel aandacht voor procedures, waardoor er te weinig aandacht is voor improviseren tijdens de werkzaamheden. Burgers werken echter niet volgens procedures en dit vergt dus enige improvisatie van de hulpverlener. Daarnaast is er teveel aandacht voor het regie voeren tijdens de werkzaamheden en wordt de hulpverleners niet geleerd hoe zij burgers kunnen ondersteunen bij hun werkzaamheden en hoe zij aan kunnen sluiten bij werkzaamheden die burgers reeds in uitvoering hebben gebracht. Als laatst wordt er niet geoefend op de communicatie met burgers. Er wordt in de trainingen namelijk vooral uitgegaan van slachtoffers en paniekerige omstanders, die geholpen moeten worden, in plaats van burgers die mee willen helpen (Groenendaal en Van ’t Padje, 2010, p. 263-266). 

Hulpverleners hebben tevens bepaalde percepties omtrent expanding responses. Helsloot (2012) stelt dat professionals almaar verder willen professionaliseren, ook al gaat dit ten koste van de efficiëntie of de effectiviteit van hun werk. Zij denken namelijk de veiligheid te verhogen door deze verdere professionalisering. Professionele organisaties streven dan ook steeds meer naar kwaliteitsverbetering, wat vaak leidt tot meer protocollen voor de professional en tot minder ruimte voor ‘de leek’. Vrijwilligers bij de brandweer vallen hier niet onder, omdat zij onderdeel uitmaken van de rampenbestrijdingsorganisatie.

Door de weerstand van hulpverleners lijkt het dat professionele hulpverleners vaak geen gebruik willen maken van de burger. Dit is echter niet per se het geval. Sommige hulpverleners blijken namelijk behoefte te hebben aan handvatten voor het omgaan met burgers tijdens incidenten, omdat zij niet weten hoe zij dit moeten doen (In ’t Veld et al., 2010, p. 213). 

2.5.2: De cultuur binnen de rampenbestrijdingsorganisatie
Cox in Verstrynge et al. (2011, p. 64-66) stelt verder dat de culturele context van de organisatie van groot belang is. Het verschil in de cultuur van de professional en de cultuur van de burger kan leiden tot een kloof tussen hen. Cox richt zich hierbij op de politieorganisatie, maar dit kan vertaald worden naar de rampenbestrijdingsorganisatie. Verstrynge et al (2011, p. 64-66) maken in de culturele context een onderscheid tussen het missiegevoel en de ‘we versus them’-houding. Het missiegevoel houdt in dat professionals in de politieorganisatie zicht vooral richten op de politionele functies, waardoor zij ruimte zien voor vrijwilligers in de niet-politionele functies. Cox in Verstrynge et al. (2011, p. 69) stelt dat door het inzetten van vrijwilligers het politiepersoneel doeltreffender ingezet kan worden, omdat zij zich dan kunnen richten op hun kerntaken en de vrijwilligers al het ondersteunende werk kunnen doen. Dit leidt tot een verdere professionalisering van de organisatie, wat kan betekenen dat professionals geen plaats zien voor vrijwilligers tijdens rampen en crises, tenzij de vrijwilligers enkel ondersteunende activiteiten uitvoeren. Ook Helsloot (2012) stelt dat professionals niet in hun autonomie aangetast willen worden. Het uitbesteden van taken lukt professionals dan ook vrijwel nooit. De ‘we versus them’-houding houdt in dat professionals onderling elkaar zien als ‘wij’ en de burgers zien als ‘zij’ en daarmee hen niet als gelijkwaardig beschouwen (Verstrynge et al., 2011, p. 64). Van der Torre, aangehaald in Verstrynge et al. (2011, p. 65), stelt dat deze houding leidt tot een negatieve houding ten opzichte van de burger. Dit kan ertoe leiden dat de politie vrijwilligers niet als gelijkwaardige partner accepteren. 


2.5.3: De competenties van de burger
Ook in het onderzoek van het Centrum voor Politiestudies wordt de culturele context meegenomen. Hieruit blijkt dat de meningen van politiepersoneel over deze factor verdeeld zijn. Het Centrum voor Politiestudies onderzocht verder in welke functies vrijwilligers worden geaccepteerd door de professionals in de Belgische politieorganisatie. De belangrijkste resultaten komen hier aan bod. Ten eerste zijn de professionals in de Belgische politieorganisatie van mening dat vrijwilligers niet ingezet kunnen worden in functies waar politionele bevoegdheden vereist zijn (Verstrynge et al., 2011, p. 60-62). Daarnaast vinden de meesten het niet mogelijk om vrijwilligers in te zetten wanneer er sprake kan zijn van een gevaarlijke situatie. Wanneer burgers niet opgeleid zijn en daardoor niet de politionele bevoegdheden hebben, lopen zij namelijk een groter risico dan de professionele politie. Als burgers daarentegen een externe gespecialiseerde opleiding gevolgd hebben, kunnen zij wel in functies zónder bevoegdheden worden ingezet. Deze burgers hebben in de ogen van de meeste respondenten zelfs een meerwaarde voor de politieorganisatie. Echter, bij sommige functies is politie-ervaring voor sommige respondenten een vereiste. Voor anderen zou het gebrek aan politie-ervaring gecompenseerd kunnen worden door samenwerking en overleg of door externe ervaring (Verstrynge et al., 2011, p. 60-62). 

Ook voor de burger zelf spelen de competenties een rol om al dan niet tot hulp over te gaan tijdens een ramp of crisis. Tijdens de poldercrash waren een aantal omstanders aanwezig die te hulp kwamen schieten. Het grootste deel van deze mensen zijn in het onderzoek van Scholtens en Groenendaal (2011, p. 272-274) geënquêteerd. Dit betrof twaalf personen. Er werd hen gevraagd naar hun motivatie om te helpen. De helft van hen gaf aan dat zij, voordat zij te hulp schoten, eerst een inschatting gemaakt hebben van het gevaar voor henzelf. Ook Gleitman et al. (2011, p. 533) geven aan dat het gevaar van de situatie een belangrijke factor is voor het wel of niet helpen van omstanders. Nadat de omstanders van de poldercrash dachten dat de situatie ‘veilig genoeg’ was, schoten zij te hulp. Zeven van de behulpzame omstanders beschikten over een BHV-diploma en vier van hen beschikten daarnaast over een EHBO-diploma. Twee van de behulpzame omstanders hebben in het verleden een EHBO-opleiding of BHV-cursus gevolgd. Vijf van deze negen omstanders gaven aan dat het hebben van EHBO- of BHV-kennis een belangrijke motivatie was om te helpen. Ook uit een eerder onderzoek van de regionale brandweer Amsterdam kwam naar voren dat deze kennis van invloed is op het plichtsgevoel om te helpen (Scholtens en Groenendaal, 2011, p. 272). Scholtens en Groenendaal stellen dan ook dat het hebben van een gerelateerde (basis)opleiding sterk bijdraagt aan het overgaan tot hulp bieden.  	

Vanuit de hulpverlener bestaan er dus bezwaren voor de inzet van burgers door de structuur van de rampenbestrijdingsorganisatie, de cultuur binnen deze organisatie en de competenties van de burger. Door de structuur van de organisatie is er sprake van een hoge mate van professionalisering, een gebrek aan vertrouwen en een inadequate preparatie. Hierdoor wordt de kijk op de inzet van emergent responses negatief beïnvloed. De hoge mate van professionalisering zorgt ook voor een negatieve houding ten opzichte van expanding responses, samen met de autonomie van de professionals. De cultuur binnen de organisatie wordt gekenmerkt door het feit dat de professionals niet willen samenwerken, kerntaken niet willen overdragen aan burgers en hen niet als gelijkwaardige partner beschouwen. Daarnaast worden er bepaalde eisen gesteld aan de ervaring en opleiding van burgers. Professionals zien voor expanding responses alleen maar plaats wanneer zij geen bevoegdheden mogen hebben en daarnaast een externe opleiding hebben genoten en ervaring hebben. Bovendien schieten burgers zelf sneller te hulp wanneer zij een relevante cursus of opleiding hebben genoten. Ook het gedrag van de burger zorgt voor een bepaalde houding ten opzichte van burgers onder hulpverleners. Hier wordt in de volgende paragraaf verder op ingegaan.

2.5.4: Het gedrag van de burger
Uit onderzoek is bekend dat burgers te hulp komen schieten tijdens een ramp. Er zijn echter ook heel veel burgers die niet te hulp komen schieten tijdens een ramp. Dit kan invloed hebben op de houding van de hulpverleners ten opzichte van de inzet van burgers. Daarnaast komt er geen interactie tot stand als burgers niet willen helpen. In deze paragraaf komt aan bod waarom burgers niet altijd te hulp schieten. Eerst wordt er ingegaan op de belemmeringen voor emergent responses en vervolgens op belemmeringen voor expanding responses. 

2.5.4.1: Belemmeringen voor emergent responses
Heel veel burgers schieten niet (direct) te hulp tijdens een ramp. Dit was ook te zien tijdens de poldercrash: veel omstanders schoten (in eerste instantie) niet te hulp. De weg, grenzend aan de plaats van het incident, stond binnen enkele minuten helemaal vol met mensen, maar de meeste omstanders bleven in hun auto zitten en maar een enkeling stapte uit (Scholtens en Groenendaal, 2011, p. 39-40). Een deel van de uitgestapte omstanders maakte foto’s of keek toe. Het is van belang om te verkennen waarom deze omstanders niet te hulp kwamen schieten, omdat er niet of nauwelijks interactie kan plaatsvinden wanneer de burger niet bereid is om te helpen.

Gleitman et al. (2011) noemen een aantal psychologische oorzaken voor het feit dat omstanders niet te hulp komen schieten. De eerste oorzaak is een ambigue situatie. Het is hierbij niet duidelijk wat er precies aan de hand is en wat de ernst van de situatie is. Gleitman et al. (2011, p. 532) leggen dit uit aan de hand van de moord op Kitty Genovese. Zij werd op straat aangevallen en vermoord. De aanval heeft ruim een half uur geduurd en veel buren hoorden haar schreeuwen of zagen haar zelfs stoeien met de moordenaar. Niemand greep echter in. Toen de getuigen achteraf werd gevraagd waarom zij niet ingegrepen hadden, gaven de meesten aan dat zij niet wisten wat er aan de hand was. Een aantal van hen dacht bijvoorbeeld dat Kitty en haar moordenaar ruziënde geliefdes waren en wilden zich daar niet mee bemoeien. De situatie werd verkeerd ingeschat, waardoor men ervan in de veronderstelling was dat hulp niet nodig was. 

Hier komt bij dat veel omstanders zich ervan bewust waren dat anderen het incident ook hoorden of zagen. Toen zij ook niet te hulp schoten, dachten deze omstanders dat de situatie dan inderdaad niet zo ernstig was en hulp niet nodig zou zijn. Dit fenomeen wordt ook wel pluralistic ignorance genoemd (Gleitman et al., 2011, p. 532). Wanneer niet precies bekend is wat er aan de hand is, kijken mensen naar andere omstanders om te kijken of zij te hulp schieten. Omdat niemand echter precies weet wat er speelt, zal iedereen elkaar aankijken en zal uiteindelijk niemand optreden. 

Maar ook wanneer er wél duidelijk sprake is van een noodgeval, wordt er niet altijd te hulp geschoten. Ook dit wordt veroorzaakt door andere omstanders. De aanwezigheid van meerdere omstanders zorgt namelijk voor een zogeheten diffusion of responsibility: iedereen denkt dat iemand anders wel de verantwoordelijkheid op zich zal nemen (Gleitman et al., 2011, p. 532). Hoe groter de groep omstanders is, hoe minder waarschijnlijk dat iemand zal gaan helpen. Dit komt mede omdat niemand de verantwoordelijkheid bij een bepaalde individuele omstander zal leggen. Een opmerking die hierbij gemaakt moet worden is dat dit vooral geldt als de omstanders vreemden zijn van elkaar. Wanneer omstanders bekenden zijn van elkaar, voelen zij zich vaak beschaamd als zij niet te hulp schieten in een noodsituatie en is de kans dat er ingegrepen wordt dus groter. Ook het krijgen van goedkeuring van de omgeving kan een rol spelen bij het overgaan tot hulp (Gleitman et al., 2011, p. 532). 	

In de volgende paragraaf wordt verder ingegaan op de barrières die burgers hebben om vrijwilliger te worden of een gerelateerde opleiding te volgen.

2.5.4.2: Belemmeringen voor expanding responses
Wanneer gekeken wordt naar vrijwilligerswerk, bestaan er een aantal voorwaarden voor deelname. Deze voorwaarden zijn ook hier toepasbaar. Meijs (2010, p. 56) noemt bereidheid, bekwaamheid en beschikbaarheid als functie van het ‘vrijwilligerspotentieel’. ‘Vrijwilligers eisen vrijwilligerswerk-op-maat’ (Meijs, 2010, p. 56): vrijwilligerswerk wat past in hun schema. Wanneer er in een organisatie niet dezelfde bereidheid, bekwaamheid en beschikbaarheid gevraagd wordt, als die een burger kan bieden, komt er geen vrijwilligerswerk tot stand. 

Er zijn meerdere oorzaken voor het feit dat burgers niet bereid zijn om als vrijwilliger hun bijdrage te leveren. Zo hebben veel burgers vooroordelen over de overheid: zij denken dat de overheid uiteindelijk toch geen gebruik zal maken van hun hulp (Lowndes et al., 2001, p. 450-453). Dit is vooral van toepassing voor hulpinitiatieven. De overheid moet laten zien dat er iets gedaan wordt met de input van de burgers die deelnemen aan dergelijke initiatieven. Wanneer de burger ziet dat er daadwerkelijk iets gedaan wordt met hun input, bijvoorbeeld dat ze niet onmiddellijk weggestuurd worden wanneer de hulpdiensten gearriveerd zijn, zal de bereidheid om te helpen vergroten. Ook als er niks met de input gedaan wordt, ziet hij graag een bewijs dat het minstens overwogen is. Dit betekent dat de overheid de burgers moet voorzien van feedback. Daarnaast wint de overheid aan vertrouwen wanneer zij transparant is (Becker, 2007, p. 135). Dit is mogelijk ook van toepassing voor BHV’ers en EHBO’ers. De overheid moet concrete informatie verschaffen over rampen en crises en hoe men hier een rol in kan spelen. De burger dient als laatst het gevoel te hebben dat hun handelen ook echt de veiligheid bevorderd (Lowndes et al., 2001, p. 450-453). Zo wordt de burger gemotiveerder om bij te dragen aan de veiligheid.

Daarnaast hebben burgers vooroordelen over burgers die doorgaans deelnemen: zij denken dat het voor hèn weggelegd is en niet voor zichzelf (Lowndes et al., 2001, p. 450-453). Eén van de redenen waarom burgers denken dat dit niet voor zichzelf is weggelegd is dat zij niet bekwaam genoeg zijn of denken te zijn. Of burgers bekwaam zijn, is vaak verbonden aan hun inkomen, sociaaleconomische status en/of opleiding. 

Verder is het van belang of de organisatie de wensen van de burger vervuld. Er is namelijk een verscheidenheid aan wensen die burgers willen vervullen, door middel van het vrijwilligerswerk, waarop de organisatie moet aansluiten. Dwyer et al. (2013, p. 183) maken een onderscheid in zes verschillende wensen: uitdrukking geven aan humane waardes, kennis/begrip verwerven, voordelen voor de carrière verkrijgen, gevoelens van schuld om het feit dat men meer geluk heeft dan een ander verminderen, gevoel van eigenwaarde en zelfvertrouwen vergroten en in een belangrijke sociale groep horen. Wanneer een organisatie de wens van de persoon in kwestie kan vervullen, is hij eerder bereid om vrijwilligerswerk te doen. 

Het probleem bij vrijwilligers zit volgens Meijs (2010, p. 56) echter vooral in het tekort aan tijd van burgers. Organisaties moeten hierom actief op zoek naar mogelijkheden om deze tijdklem te verminderen.

Uit bovenstaande blijkt dat ook de burger zelf een rol speelt in de percepties van de hulpverleners omtrent de inzet van burgers. Omstanders schieten namelijk niet altijd te hulp door onduidelijkheid over (het gevaar van) de situatie of wanneer anderen ook niet te hulp schieten, denken zij dat de hulp niet nodig is. Dit laatste is ook wel bekend als pluralistic ignorance. Daarnaast kan er sprake zijn van een diffusion of responsibility: door de aanwezigheid van meerdere omstanders neemt het verantwoordelijkheidsgevoel om te hulp te schieten af. Als laatst speelt de kennis en bekwaamheid van omstanders een rol. Dit laatste is ook van belang voor de expanding responses, samen met de bereidheid en de beschikbaarheid. Ook hebben burgers vooroordelen over de overheid, hebben burgers niet altijd de tijd om vrijwilliger te worden en worden de wensen van de burger niet altijd vervuld door de rampenbestrijdingsorganisatie. 


2.6: Oplossingen
In de theorie wordt tevens aangegeven hoe de onderliggende redenen voor de percepties van de hulpverleners aangepakt kunnen worden. In deze paragraaf worden deze oplossingen uitgewerkt.
2.6.1: Oplossingen structuur
Om de militaire C3 doctrine te doorbreken stelt Dynes in Ruitenberg en Helsloot (2004, p. 48-52) een andere doctrine voor, namelijk: Continuïteit, Coördinatie en Coöperatie. Continuïteit houdt in dat er zoveel mogelijk vast moet worden gehouden aan bestaande structuren. Tijdens incidenten doen mensen namelijk wat zij gewend zijn om te doen, dus een andere structuur zal dan ook niet bevorderend werken. Burgers moeten dus in de koude fase al betrokken worden bij de rampenbestrijding om ook in de warme fase betrokken te worden. Dit is ook wat Groenendaal en Van ’t Padje (2010, p. 263-266) aandragen als oplossing voor om het vertrouwen tussen de professional en de burger te vergroten. Ook in het werkboek ‘Co-regisseren in een zelfredzame gemeenschap’ (Fundter et al., 2013, p. 92-93) wordt gesteld dat het vertrouwen tussen de burger en de professional vergroot kan worden door in de koude fase samen te werken. Dit wil zeggen dat ook tijdens de voorbereiding samengewerkt moet worden met de burger. Zo zijn zij tijdens een ramp in staat te vertrouwen op de kennis en kunde van de ander. Daarnaast ontstaat er volgens Groenendaal en Van ’t Padje (2010, p. 263-266) door onduidelijkheid over de aansprakelijkheid een gebrek aan vertrouwen. Meer duidelijkheid over de aansprakelijkheid vergroot dus tevens het vertrouwen in de burger. 

De coördinatie waar Dynes het in Ruitenberg en Helsloot (2004, p. 48-52) over heeft, is vooral tijdens de voorbereiding van belang. Door middel van planning en oefening en het opbouwen van contacten tijdens de voorbereiding, zijn hulpverleners tijdens een ramp beter in staat om te improviseren waar dit nodig is. Deze improvisatie is nodig, omdat elke situatie anders is. Daarnaast is een goede voorbereiding noodzakelijk voor duidelijkheid en precisie. Deze voorbereiding is ook van belang om de door Groenendaal en Van ’t Padje (2010, p. 263-266) genoemde verprofessionaliseerde hulpverlening en inadequate preparatie tegen te gaan. Door de verprofessionaliseerde hulpverlening en de inadequate preparatie zou er te weinig aandacht zijn voor burgerhulp en communicatie met burgers tijdens trainingen. Een oplossing is dus meer aandacht voor burgerhulp en meer aandacht voor communicatie tijdens de voorbereiding van hulpverleners in trainingen. 

Coöperatie staat voor de effectieve verdeling van mensen  en materiële bronnen (Dynes in Ruitenberg en Helsloot, 2004, p. 48-52). In de militaire C3 doctrine wordt er teveel gericht op de controle van de organisatie, terwijl burgers een grote bijdrage kunnen leveren. Hier wordt de mogelijkheid tot het volgen van trainingen en de beschikking hebben over hulpmiddelen van belang geacht (Ruitenberg en Helsloot, 2004, p. 48-52). Om de overgang te maken naar Continuïteit, Coördinatie en Coöperatie, dient er eerst van de militaire Chaos, Command en Control doctrine afgestapt te worden. Door de militaire C3 doctrine heerst er onder de hulpverleners namelijk een zekere weerstand tegen behulpzame burgers, waardoor zij hun hulp niet inschakelen en het vertrouwen in de burger ook niet de mogelijkheid krijgt om te groeien. 

De structuur van de organisatie heeft tevens invloed op de kijk op de inzet van vrijwilligers. Helsloot (2012) stelt dat professionals niet willen samenwerken. Een oplossing die Helsloot (2012) hiervoor noemt is dat de hulpverleners en de vrijwilligers onder één en dezelfde baas dienen te vallen. Dit is bij de vrijwillige brandweer al het geval. Hier is waarschijnlijk dan ook geen spraken van weerstand. Het Rode Kruis en BHV’ers en EHBO’ers bij een bedrijf of instelling stuiten mogelijk op wat meer weerstand. Zij zijn dan wel deskundig en worden regelmatig bijgeschoold, maar zij maken geen deel uit van de klassieke hulpdiensten. Dit is ook bij een dergelijk initiatief als de SOS-ALARM hulpdienst niet het geval. Daarnaast worden vrijwilligers bij een dergelijke dienst niet per se regelmatig bijgeschoold en worden zij mogelijk als minder deskundig gezien.

Op de volgende pagina volgt een weergave van de bestaande barrières tegen de inzet van burgers en de oplossingen die hiervoor in de theorie naar voren zijn gekomen.


Weerstanden		Oplossingen
	Verprofessionaliseerde hulpverlening
	Aandacht voor hulp van burgers tijdens trainingen

	
	Aandacht voor communicatie tijdens trainingen

	Gebrek aan vertrouwen
	Duidelijkheid verschaffen over de aansprakelijkheid

	
	Samenwerking in de koude fase

	Inadequate preparatie


	Aandacht voor improvisatie tijdens trainingen

	
	Aandacht voor hulp van burgers tijdens trainingen (2)

	
	Aandacht voor communicatie tijdens trainingen (2)

	Geen wens voor samenwerking
	Professionals en vrijwilligers dienen onder dezelfde baas te vallen


Figuur 2.4: Oplossingen structuur

2.6.2: Oplossingen cultuur en competenties
Door het missiegevoel van professionals wordt er vooral ruimte gezien voor vrijwilligers in ondersteunende taken. Maar aan deze vrijwilligers worden nog steeds eisen gesteld, zoals een externe opleiding of ervaring. Deze externe opleiding kan bijvoorbeeld een EHBO-cursus inhouden. Een mogelijke oplossing is dus om burgers een relevante externe opleiding aan te bieden. Aan professionals in de rampenbestrijdingsorganisatie kan gevraagd worden welke bevoegdheden zij aan vrijwilligers toevertrouwen en welke opleiding of ervaring zij daarvoor behoren te hebben. Mogelijk kan hier bij de trainingen en cursussen voor burgers rekening mee worden gehouden. 

Door de we versus them-houding van professionals zouden vrijwilligers niet als gelijkwaardige partner worden beschouwd. Volgens Cox in Verstrynge et al. (2011, p. 64) zouden de grenzen tussen de burger en de professional verminderen wanneer (meer) vrijwilligers in de organisatie worden ingezet. Hoe dit bevorderd kan worden, komt in de volgende paragraaf aan bod.

2.5.3: Oplossingen voor het gedrag van de burger
Wat de overheid kan doen om hulp van burgers in de hulpverlening te bevorderen is ervoor zorgen dat burgers de steun krijgen om hun kennis en vaardigheden te ontwikkelen. Dit kan onder andere door gebruik te maken van trainingen en cursussen. Dit is zowel van belang om emergent responses te stimuleren als expanding responses. Denk bijvoorbeeld aan het aanbieden van EHBO-cursussen. Scholtens en Groenendaal (2011, p. 272) stellen tevens dat het hebben van een gerelateerde (basis)opleiding sterk bijdraagt aan het overgaan tot hulp bieden.  Daarnaast heeft het hebben van een dergelijke opleiding een direct effect op de interactie tussen hulpverleners en omstanders. Zo vond er in deze casus enkel interactie plaats tussen de hulpverleners en de burgers die in hun ogen toegevoegde waarde hadden. Dit waren veelal de mensen in het bezit van een BHV- of EHBO-diploma. Ook gaven mensen die zij geënquêteerd hadden aan dat zij te hulp kwamen schieten uit wederkerigheid of uit plichtsgevoel (Scholtens en Groenendaal, 2011, p. 272). Verder moeten burgers beschikken over hulpmiddelen die zij kunnen gebruiken bij de hulpverlening (Lowndes et al., 2006, p. 286-289). 

Het blijft echter een uitdaging om burgers deel te laten nemen aan trainingen en cursussen. Zij hebben namelijk vaak al hun handen vol aan het dagelijks leven. Loyens en Van der Walle (2006, p. 10-11) stellen dat het belang van de deelname van de burgers voor de samenleving en voor henzelf aangetoond dient te worden. Het is daarbij van groot belang dat de inspanningen van de burger ook gelinkt kunnen worden aan de dagelijkse praktijk en niet alleen tijdens rampen en crises nuttig zijn. Uit onderzoek blijkt namelijk dat burgers zich alleen voorbereiden op ‘wat zij als een bedreigend risico zien dat de inspanning van de voorbereiding waard is’ (Helsloot en Van ’t Padje, 2010, p. 29). Als de kans dat een mogelijke ramp zich voordoet, te laag is of te laag ingeschat wordt, dan heeft de burger er ook geen behoefte aan om zich voor te bereiden door middel van trainingen en cursussen. Wanneer deze trainingen en cursussen echter ook voor dagelijkse ongevallen gebruikt kan worden, zal de burger eerder bereid zijn om deel te nemen. Verder moet de overheid verder gaan dan de standaard communicatie- en informatiekanalen om moeilijk bereikbare burgers te bereiken. Zo kan de overheid bijvoorbeeld gebruik maken van bestaande groepen of organisaties waar veel van de moeilijk bereikbare burgers onderdeel van uitmaken (Loyens en Van der Walle, 2006, p. 10-11).

Om emergent responses te stimuleren, zal de burger zich verantwoordelijk moeten voelen om te helpen. In het rapport van Stichting Maatschappij en Veiligheid, omtrent de veiligheid op het spoor, wordt geconcludeerd dat burgers zich verantwoordelijk voelen om te helpen, wanneer zij door de conducteur worden aangewezen om een bepaalde taak uit te voeren (NRC, 2015b). Het toebedelen van taken aan omstanders kan mogelijk ook opgenomen worden in de protocollen en richtlijnen voor hulpverleners. Daarnaast kunnen hulpverleners duidelijkheid verschaffen wanneer er onder omstanders onduidelijkheid heerst over de situatie.

Om expanding responses te stimuleren is bovendien de aansluiting met de organisatie van belang. Dwyer et al. (2013, p 185) stellen dat een juiste vorm van leiderschap kan zorgen voor een betere aansluiting tussen burgers en een vrijwilligersorganisatie. Het leidt namelijk tot grotere tevredenheid van vrijwilligers. Zij maken een onderscheid in twee soorten leiderschap: het transactioneel leiderschap en het transformationeel leiderschap. Een transactioneel leider stuurt zijn volgers door middel van straffen en belonen waar een transformationeel leider zijn volgers stuurt door middel van inspiratie (Dwyer et al, 2013, p 185). Hij inspireert hen door ze verder te laten kijken dan hun eigenbelang, zodat ze meer zullen bereiken. Transformationeel leiderschap sluit dan ook het best aan op een organisatie die gebruik maakt van onbetaalde vrijwilligers. Omdat vrijwilligers niet (volledig) betaald krijgen, moeten zij namelijk op een andere manier gemotiveerd worden om een bijdrage te leveren. Transformationele leiders leggen een link tussen de waarden van de vrijwilliger en het werk, zodat zij het idee hebben dat zij met het werk dat zij doen een uitdrukking aan zichzelf geven. Daarnaast verhoogt een transformationeel leider het zelfvertrouwen van zijn vrijwilligers en verhoogt hij de identificatie met de groep en de sociale cohesie. In het onderzoek van Dwyer et al. (2013, p. 197) komt naar voren dat de tevredenheid van de vrijwilligers inderdaad hoger lag in organisaties met een transformationeel leider. Vrijwilligers zijn meer tevreden wanneer hun teamleider inspireert, aandacht besteedt aan de betekenis van het werk, betrokken is en de vrijwilligers andersom ook meer betrekt bij beslissingen.

Ook de tijdklem zal verminderd moeten worden. Dit kan bijvoorbeeld door middel van een indeling van vrijwilligers in tijdsvakken waarin zij bijvoorbeeld opgeroepen kunnen worden. Ook dergelijke initiatieven als de SOS-ALARM hulpdienst zijn mogelijk een oplossing voor dit probleem, omdat vrijwilligers niet dagelijks opgeroepen zullen worden.

Schoof (2010, p. 27) stelt verder dat bij het inzetten van vrijwilligers de inspanningen van professionals van groot belang zijn. De steun van deze professionals en van de overheid zijn doorslaggevend. Burgers moeten niet alleen de ruimte krijgen om te helpen van de beleidsmakers, maar ook van de beleidsuitvoerders. De overheid dient hierbij een faciliterende taak te houden. De eerste stap naar interactie ligt hier dus vooral bij de hulpverleners.

Op de volgende pagina volgt een weergave van de belemmeringen aan de kant van de burger en de oplossingen hiervoor.
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Figuur 2.5: Belemmeringen en oplossingen aan de kant van de burger

2.7: Samenvatting
Samenvattend worden de percepties van de hulpverleners omtrent de inzet van burgers dus beïnvloed door drie factoren: de structuur van de organisatie, de cultuur binnen de organisatie en de burger zelf. De bestaande percepties hebben echter op hun beurt weer invloed op de structuur van de organisatie. In de militaire C3 doctrine wordt er namelijk uitgegaan van een sociale chaos en is er weinig vertrouwen in acties opgezet door burgers. Hierdoor krijgt de rampenbestrijdingsorganisatie een hiërarchische structuur, waarin geen plaats is voor individuen. Er wordt dan niet of nauwelijks ervaring opgedaan met behulpzame burgers om de drie mythes te ontkrachten. De percepties zijn ook van invloed op de cultuur binnen de organisatie. Hulpverleners zullen, onder bepaalde voorwaarden zoals een externe relevante opleiding, alleen plek zien voor burgers in ondersteunende taken. Daarnaast zal de we versus them-houding voort blijven bestaan, wanneer hulpverleners geen interactie hebben met burgers. Als laatst zijn de percepties op de burger zelf van invloed. Wanneer hun hulp niet ingeschakeld wordt, zullen zij minder snel geneigd zijn om zelf in actie te komen. Ook dit heeft als gevolg dat er geen interactie plaatsvindt tussen hulpverleners en behulpzame burgers, waardoor de percepties in stand blijven. In het volgende hoofdstuk vindt, naast een uitwerking van het type onderzoek en de methoden van onderzoek, een operationalisatie plaats van bovenstaande bevindingen.













Hoofdstuk 3: Methodologisch kader
In dit hoofdstuk wordt het type onderzoek besproken. Vervolgens wordt uitgewerkt welke methoden van onderzoek gebruikt zullen worden om antwoord te krijgen op de hoofdvraag. Per dataverzamelingsmethode worden de relevante theoretische begrippen geoperationaliseerd en worden de bijbehorende onderzoeksvragen geformuleerd. Als laatst wordt ingegaan op de validiteit en betrouwbaarheid van de methoden van onderzoek. 

3.1: Type onderzoek
Dit onderzoek is een mixed methods onderzoek. Dit wil zeggen dat er meerdere methoden van onderzoek gebruikt worden. In de meeste gevallen is dit een mix van kwantitatieve en kwalitatieve methoden, maar dit is echter niet per se het geval (De Boer, 2006, p. 5). Het mixed methods onderzoek kan gebruikt worden voor meerdere doeleinden. Er kan namelijk een extra methode toegevoegd worden aan het onderzoek als aanvulling, uitbreiding, confirmatie of compensatie van de ene methode, om een vollediger beeld te krijgen van het geheel of om een vergelijking te kunnen maken. Als laatst kan een mixed methods onderzoek gebruikt worden om naar aanleiding van de antwoorden verkregen via de ene methode, hypotheses op te stellen die met de andere methode getoetst worden. Dit wordt ook wel als sequential mixed methods onderzoek aangeduid (Tashakkori & Teddlie, 2008, p. 103). In dit onderzoek zijn meerdere methoden gebruikt om het perspectief van de hulpverleners aan te vullen met het perspectief van de burger. Ook de burger zelf heeft namelijk invloed op de houding van de hulpverleners ten opzichte van de inzet van burgers. Heeft de burger wel behoefte om ingezet te worden tijdens rampen en crises en hoe wil hij dat hier invulling aan wordt gegeven? Daarnaast komt deze methodiek van pas om een vergelijking te maken tussen de behoeftes van beiden partijen om hierin een aansluiting te vinden. In de volgende paragraaf worden de gebruikte methoden van onderzoek uiteengezet.

3.2: Methoden van onderzoek
Voorafgaand aan de dataverzameling heeft een literatuurstudie plaatsgevonden om richting te geven aan het onderzoek. Hiervoor werd in eerste instantie gebruik gemaakt van de bekende literatuur omtrent het onderwerp. Daarnaast werd gezocht op relevante zoektermen binnen de zoeksystemen PiCarta en RUQuest. Toen het onderzoek verder was aangescherpt, werd vervolgens gerichter gezocht naar relevante literatuur. Er werd hierbij gebruik gemaakt van literatuurverwijzingen in de reeds gevonden literatuur. In hoofdstuk 3 is uiteindelijk alle gevonden relevante literatuur aan bod gekomen. Hierop worden de onderwerpen van de dataverzamelingsmethoden gebaseerd. Er wordt gebruik gemaakt van de volgende dataverzamelingsmethoden: focusgroepen, interviews, enquêtes en een observatie.  

3.2.1: Focusgroepen
Dit onderzoek richt zich vooral op de hulpdiensten en waar zij behoefte aan hebben bij interactie met burgers, omdat de VRGZ meer invloed kan uitoefenen op haar hulpdiensten dan op de burgers door bijvoorbeeld het aanpassen van trainingen. Om deze reden zijn de hulpverleners meer inhoudelijk bevraagd. Hiervoor werd gebruik gemaakt van focusgroepen. Deze kwalitatieve techniek is namelijk uitermate geschikt voor behoeftenonderzoek (Swanborn, 2007, p. 160). Bij focusgroepen wordt een interview afgenomen met meerdere respondenten tegelijk. Het interview krijgt dan meer de vorm van een discussie, waarbij de onderzoeker als gespreksleider fungeert (Van Thiel, 2010, p. 112). De topics van de discussie worden echter wel vooraf vastgesteld door de onderzoeker. Dit komt dus overeen met de interview guide. De interviewer bepaalt hierbij tijdens het gesprek de volgorde waarin de topics aan bod dienen te komen en hoe hij de vragen formuleert (Vennix, 2010, p. 253). Hier is voor gekozen omdat de respondenten zo de mogelijkheid krijgen om elkaar aan te vullen of tegen te spreken. Ook wordt het onderwerp van onderzoek op deze manier in context geplaatst (Van Thiel, 2010, p. 112). 

De focusgroepen zouden in eerste instantie plaatsvinden met de professionele hulpverleners die onder de veiligheidsregio vallen. Hieronder vallen hulpverleners bij de brandweer en de ambulancediensten. Voor de visie van de brandweerlieden is er gesproken met zes medewerkers van brandweerpost Noord in Nijmegen Lent. Hieronder bevonden zich vijf professionele brandweerlieden en één medewerker die zich bezighoudt met de trainingen en cursussen. Tijdens de discussie sloten nog twee professionele brandweerlieden aan. Daarnaast is er gesproken met medewerkers bij brandweerpost Centrum in Nijmegen. Hier is gesproken met vier professionele brandweerlieden, waaronder één persoon die zich bezighoudt met vakbekwaamheid. Bijna aan het eind van de discussie werden twee van de brandweerlieden opgeroepen. Zij werden echter vervangen door twee andere professionele brandweerlieden. Wegens CAO-stakingen was het niet mogelijk om een focusgroep te houden met ambulanceverpleegkundigen. Als vervanging is het gesprek gehouden met zes calamiteiten coördinatoren [CaCo’s] van de meldkamer. Zij hadden allen ervaring in het werkveld als politie, brandweer of ambulanceverpleegkundige. 

3.2.2: Interviews
Omdat gaandeweg uit de theorie is gebleken dat de trainingen en opleidingen van groot belang zijn voor de voorbereiding van hulpverleners op de behulpzame burger, vinden er ook interviews plaats met een medewerker van het Instituut Fysieke Veiligheid en met een medewerker van Ambulancezorg Nederland. De medewerker van het IFV stelt de kaders voor de brandweeropleiding en de medewerker van Ambulancezorg Nederland is programmamanager voor de ambulancemedewerkers. Er wordt gebruik gemaakt van het standardized open-ended interview. Hierbij worden de vragen en de volgorde waarin deze vragen gesteld worden vooraf vastgelegd (Vennix, 2010, p. 253). De antwoordcategorieën liggen niet vast. Hierdoor kan er dieper worden ingegaan op de verkregen informatie omtrent de opleidingen van hulpverleners. 

3.2.3: Observatie
Ook het bijwonen van een CoPI-straatoefening bracht inzicht in het belang van de trainingen voor de voorbereiding op de behulpzame burger. Tijdens deze oefening werd de mythe omtrent de paniekerige burger namelijk in stand gehouden door de geacteerde paniek van een lotusslachtoffer. Daarnaast was te zien dat er door de Officieren van Dienst niet heel veel aandacht besteed werd aan de slachtoffers. De slachtoffers moesten zo snel mogelijk naar de opvanglocatie en weg bij de plaats van het gefingeerde incident. Om te onderzoeken of het feitelijke gedrag tijdens de trainingen strookt met wat men zegt in de interviews en de focusgroepen, zal er bij een volgende CoPI-straatoefening actief geobserveerd worden. Dit is namelijk de aangewezen manier om hierop te controleren (Vennix, 2010, p. 261). Er zal sprake zijn van een participerende observatie. Dit wil zeggen dat de onderzoeker deelneemt aan de sociale werkelijkheid van de onderzochten (Vennix, 2010, p. 258). De onderzoeker dient hierbij zo min mogelijk verstoring te veroorzaken. In dit geval wordt geparticipeerd door twee observanten in de acteursrol van bedrijfshulpverlener [BHV’er]. Er wordt voor gekozen om de onderzochten niet op de hoogte te stellen van de observatie om de situatie zo natuurlijk mogelijk te houden. 

De oefening vond plaats op het gemeentehuis in Nijmegen op 17 juni 2015. De OvD’s krijgen een melding van een incident op het gemeentehuis. Er is een harde knal geweest op één van de afdelingen aan de achterkant van het gemeentehuis. De glazen wanden op de betreffende afdeling zijn gesprongen en er is een waterlekkage. Wanneer de OvD Bevolkingszorg als eerst op de plaats van het incident arriveert komt het hoofd van de BHV-organisatie naar buiten. Korte tijd later komen ook twee lotusslachtoffers naar buiten met lichte verwondingen, begeleidt door een BHV’er. In het draaiboek wordt beschreven dat het gaat om zeker 20 slachtoffers die via de achteruitgang in paniek naar buiten komen. Zij hebben lichte verwondingen als gevolg van het rondvliegende glas, lichte brandwonden, schrammen en verstuikte enkels. (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2015, p. 5). In totaal zijn er ongeveer 60 mensen aanwezig op de getroffen afdeling. Het is de taak van de OvD’s om te achterhalen wat er gaande is en de hulpdiensten hierop in te zetten. Wanneer alle OvD’s aanwezig zijn, namelijk de OvD politie, de OvD brandweer, de OvD geneeskundige hulpverlening en de OvD bevolkingszorg, vindt er eerst een motorkapoverleg plaats en vervolgens een CoPI-overleg. Na het eerste CoPI-overleg komen er nogmaals twee lotusslachtoffers het pand uit en wordt de oorzaak van het incident bekend: een boze medewerker heeft vuurwerk in de magnetron gestopt en is na het instellen van de timer vertrokken. De medewerker heeft de gevolgen van zijn daad niet overzien en heeft zich gemeld bij de politie.

De oefening wordt vijf keer herhaald, waarbij er een wisseling plaatsvindt van de leden van het CoPI, namelijk de Officieren van Dienst, de informatiemanager en de leider CoPI. De OvD’s wisselen per oefening, de informatiemanager en de leider CoPI wisselen na twee of drie oefeningen. De oefening heeft namelijk als doel de vaardigheden van de CoPI-leden te vergroten op het terrein van crisismanagement. Hierbij wordt gelet op een aantal vereiste competenties, zoals communicatie en oordeelsvorming (Veiligheidsregio Gelderland-Zuid, 2015, p. 3). De tegenspelers worden de gehele dag door dezelfde personen gespeeld. Bij de tweede oefening krijgt echter ook de BHV-organisatie van de gemeente een rol. Zij gaan de ‘getroffen’ afdeling evacueren en vangen de lotusslachtoffers op. Het hoofd van de BHV-organisatie dient daarnaast informatie te verschaffen aan de OvD’s. 

3.2.4: Enquêtes 
De burgers worden in dit onderzoek geënquêteerd. Dit vormt het kwantitatieve deel van het onderzoek en de aanvulling op de antwoorden van de hulpdiensten. Er bestaan volgens Vennix (2010, p. 195) vier belangrijke varianten van een enquête. In dit onderzoek wordt gebruik gemaakt van de schriftelijke enquête. Hierbij is de volgorde en de formulering van de vragen vooraf vastgesteld en liggen tevens de antwoordcategorieën al vast waaruit de respondent kan kiezen (Vennix, 2010, p. 254). Er wordt voor deze vorm van enquêteren gekozen, omdat op deze manier meer mensen bereikt kunnen worden in een kortere tijd.

De enquêtes worden gehouden onder 162 inwoners in de diverse gemeentes van Veiligheidsregio Gelderland-Zuid. Zij worden op straat aangesproken. Dit vergemakkelijkt het verkrijgen van respondenten, omdat zij niet eerst gerekruteerd hoefden te worden. In de enquête zijn de vragen voor dit onderzoek samengevoegd met vragen voor een tweede onderzoek voor Veiligheidsregio Gelderland-Zuid. De enquêtes werden dan ook met twee personen afgenomen.

3.3: Operationalisatie
Om tijdens de dataverzameling eenduidig empirische waarnemingen te kunnen verrichten, dient een vertaalslag gemaakt te worden van de theoretische begrippen naar meetbare ‘operationele’ begrippen (Vennix, 2010, p. 172). Zo wordt het domein van het onderzoek afgebakend en wordt voorkomen dat het resultaat van het onderzoek afhankelijk is van de uitvoerende onderzoeker. Dit onderzoek heeft als doel om in kaart te brengen hoe de VRGZ de kwaliteit van de interactie tussen de behulpzame burger en de hulpverlener kan verbeteren. Het is dus allereerst van belang het begrip ‘interactie’ verder uit te diepen. In dit onderzoek wordt onder interactie verstaan: de hulpverlener trekt gezamenlijk op met de burger, coördineert het hulpaanbod en de hulpvraag van burgers, neemt de leiding bij initiatieven van burgers en/of ondersteunt de burger. Dit zijn de verschillende rollen beschreven in hoofdstuk 2.3. Interactie kan dus plaatsvinden in de vorm van het gezamenlijk optrekken van de burger en de hulpverlener. Daarnaast kan de hulpverlener de burger ondersteunen. Verder kan de hulpverlener de regie voeren op initiatieven van de burger. Dit houdt in dat hij de leiding neemt (Encyclo, 2015a). Als laatst kan hij burgers coördineren. Coördineren houdt in dat de hulpverlener ervoor zorgt dat mensen en taken zo worden georganiseerd dat activiteiten van verschillende burgers toch onderling met elkaar kloppen (Encyclo, 2015b). 

De houding van hulpverleners ten opzichte van de inzet van burgers is door de theorie omschreven in de drie mythes. Namelijk dat de burger tijdens een ramp in paniek raakt, onafhankelijk en hulpeloos is en gaat plunderen. Dit wordt beïnvloed door de structuur van de organisatie, de cultuur binnen de organisatie de competenties van de burger en het gedrag van de burger. Dit zijn de dimensies. Deze dimensies zijn weer verder onder te verdelen in indicatoren. ‘Indicatoren zijn observeerbare variabelen die verwijzen naar het theoretisch begrip’ (Vennix, 2010, p. 179). De indicatoren maken onderdeel uit van de structuur, de cultuur en de burger, zoals de trainingen van hulpverleners. In de volgende paragraaf worden de indicatoren verder voor het kwalitatieve deel van het onderzoek.

3.3.1: Operationalisatie kwalitatieve deel
Allereerst wordt in de focusgroepen en de observatie achterhaald wat de houding van de hulpverleners binnen de VRGZ is ten opzichte van de inzet van burgers, ofwel in hoeverre de drie mythes leven onder de hulpverleners. Daarnaast wordt middels de interviews gekeken of de drie mythes leven onder de verzorgers van de opleidingen en daarmee indirect van invloed op de hulpverleners zijn.Volgens de drie mythes zouden burgers tijdens een ramp paniekerig, afhankelijk en hulpeloos zijn en zouden zij gaan plunderen. Onder paniek wordt een algemene, plotselinge, radeloze angst verstaan (Van Dale, 2015a). Dit uit zich volgens Ruitenberg en Helsloot (2004, p. 48-52) in irrationeel handelen. Tijdens de observaties zal er dus gelet worden op handelingen door burgers die strijdig zijn met het gezonde verstand (Van Dale, 2015b). Tijdens de focusgroepen en de interviews zal gevraagd worden naar de verwachtingen omtrent het gedrag van burgers tijdens een ramp. Met deze vraag kan tevens beantwoord worden wat de verwachtingen zijn omtrent de afhankelijkheid en hulpeloosheid van burgers tijdens rampen en omtrent plunderingen. Onder afhankelijk en hulpeloos verstaan Ruitenberg en Helsloot (2004, p. 48-52) het afhankelijk zijn van de overheid en haar hulpdiensten. Hierdoor zouden zij niet in staat zijn om zichzelf te helpen of anderen hulp te bieden wanneer de hulpdiensten niet aanwezig zijn. Tijdens de observatie wordt dan ook gekeken of de lotusslachtoffers zichzelf en anderen redden of dat zij wachten tot de hulpdiensten gearriveerd zijn. Als laatst zal er tijdens de observatie op gelet worden of er sprake is van plunderingen, ofwel van stelende burgers.

Om de empirische deelvragen te beantwoorden, wordt ingegaan op de structuur en de cultuur van de organisatie. De eerste twee deelvragen worden met name beantwoord door de focusgroepen en de derde deelvraag wordt met name beantwoord door de observatie en de interviews. 

De structuur wordt bepaald door de militaire C3 doctrine. In de militaire C3 doctrine wordt uitgegaan van chaos tijdens een ramp, waar command en control een oplossing voor moeten bieden (Ruitenberg en Helsloot, 2004, p. 48-52). In de focusgroepen en interviews wordt achterhaald of deze militaire C3 doctrine ook onder de respondenten aanwezig is door in te gaan op hoe tijdens een ramp bevel wordt gevoerd (command) en hoe zij een ramp controleren (control).

Door de doctrine is er tevens sprake van strakke regels en protocollen, waardoor er een afstand wordt geschept tussen de hulpverlener en de burger. Dit valt onder wat Groenendaal en Van ’t Padje (2010, p. 263-266) de verprofessionaliseerde hulpverlening noemen. Zij stellen dat de professionaliteit van de hulpverleners een afstand schept tussen hen en de burger. Zo staat in de regels en protocollen van de hulpverleners dat zij de burger op afstand moeten houden bij een incident, zodat zij hun werk kunnen doen. In de focusgroepen en de interviews wordt gevraagd naar de regels en protocollen. Daarnaast wordt tijdens de observatie bekeken of deze protocollen zichtbaar zijn, bijvoorbeeld door te kijken of burgers op afstand van het incident worden gehouden.
De regels en protocollen zijn volgens Groenendaal en Van ’t Padje (2010, p. 263-266) daarnaast niet altijd begrijpelijk voor de leek. Wanneer hulpverleners dus in contact komen met de burger dienen zij een vertaalslag te maken van hun vaktaal naar lekentaal. Bij de opleidingen is volgens Groenendaal en Van ’t Padje (2010, p. 263-266) aandacht voor communicatie met de ‘gewone’ burger dus van belang. In de focusgroepen en de interviews wordt dan ook nagegaan of zij leren met iemand te communiceren die nauwelijks of geen verstand van het vak heeft. Tijdens de observatie wordt gekeken of er in gesprek met burgers gebruik wordt gemaakt van technische termen. Verder stellen Groenendaal en Van ’t Padje (2010, p. 263-266) dat er langs elkaar heen wordt gewerkt omdat burgers geen afstand nemen van hun emoties wanneer zij hulp bieden en hulpverleners wel. Er wordt dus ook achterhaald hoe hulpverleners met deze emoties omgaan of leren om te gaan.

Door de doctrine is er volgens Ruitenberg en Helsloot (2004, p. 48-52) bovendien geen plaats voor behulpzame burgers in de planvorming en wordt er dus ook niet getraind met de behulpzame burger. Dit laatste is tevens één van de barrières die Groenendaal en Van ’t Padje (2010, p. 263-266) noemen: de inadequate preparatie. Er zou te weinig sprake zijn van improvisatie. Hieronder wordt verstaan het onvoorbereid iets doen (Van Dale, 2015c). De hulpverleners moeten zich namelijk aan vaste regels en protocollen houden waar de burger niet in betrokken is. Daarnaast zou er tevens te weinig worden geoefend met de behulpzame burger. Ook dit kan middels de focusgroepen, de interviews en de observatie gecontroleerd worden.

De laatste barrière van Groenendaal en Van ’t Padje (2010, p. 263-266) is het gebrek aan vertrouwen. Dit gebrek aan vertrouwen zou veroorzaakt worden doordat hulpverleners niet weten hoe burgers zullen handelen en of zij wel juist zullen handelen. De verwachtingen omtrent het handelen van burgers tijdens een ramp komen, zoals eerder vermeld, aan bod. Hulpverleners vertrouwen burgers verder geen taken toe, omdat zij bang zijn voor de eventuele schade waarvoor zij aansprakelijk gesteld kunnen worden. Kennis over de aansprakelijkheid zou de drempel kunnen verlagen. In de focusgroepen en de interviews wordt de kennis over de aansprakelijkheid dus ook besproken. Tijdens de observatie kan hier niet op gecontroleerd worden. Als laatst zou samenwerking in de koude fase het vertrouwen vergroten (Fundter et al., 2013, p. 92-93). Dit houdt in dat er samen wordt gewerkt met de burger tijdens de voorbereiding op rampen. Tijdens de focusgroepen en interviews wordt gevraagd in hoeverre dit gedaan wordt. Wederom kan er tijdens de observatie niet hierop gecontroleerd worden.

Verder stelt Helsloot (2012) dat professionals niet in hun autonomie aangetast willen worden. Om deze reden zou het hen niet lukken om taken uit te besteden. Middels de focusgroepen zal achterhaald worden of hulpverleners taken overlaten aan burgers en welke taken dit zijn. Bovendien kan er tijdens de observatie in de rol van BHV’er zelf ervaren worden welke taken toebedeeld worden aan semi-professionals. 

Ook zal er worden ingegaan op de cultuur binnen de organisatie en de benodigde competenties van de burger. Om te kijken of er sprake is van het missiegevoel, is ook van belang om in te gaan op de taken die hulpverleners uitbesteden aan burgers. Bij het missiegevoel zouden de professionals zich namelijk op de kerntaken richten en zouden zij enkel ondersteunende taken aan burgers overlaten (Verstrynge et al, 2011, p. 64-66). Ondersteunende taken zijn taken waarbij de burger de hulpverlener bijstaat (Van Dale, 2015d). De burger mag dan niet zelf taken verrichten. Ook zal gevraagd worden naar de vereiste ervaring.

Daarnaast kan in de observatie gelet worden op de houding van de hulpverleners ten opzichte van de BHV’ers. Verstrynge et al. (2011, P. 64-66) stellen dat er vaak sprake is van een ‘we versus them’ houding, waarbij vrijwilligers niet als gelijkwaardige partner geaccepteerd worden. De vraag is of dit ook het geval is bij de BHV’ers in de oefening. Hier kan bijvoorbeeld gelet worden op lichaamstaal. Ook zullen andere zaken die opvallen genoteerd worden. Bovendien kan in de focusgroepen gelet worden op taalgebruik wanneer het over burgers gaat om te achterhalen of er sprake is van een we versus them-houding. Tevens zal er gevraagd worden naar hun mening over diensten zoals de SOS-ALARM hulpdienst of de help!app. Hun houding ten opzichte van deze diensten kan mogelijk meer inzicht verschaffen in hun houding ten opzichte van vrijwilligers die niet deskundig (genoeg) zijn en die niet onder dezelfde baas vallen (Helsloot, 2012). 

Om de laatste deelvraag te beantwoorden wordt er tijdens de focusgroepen ingegaan op suggesties van de hulpverleners om de pecepties omtrent de inzet van burgers te veranderen en de interactie te verbeteren. Hier wordt ingegaan op de mogelijke oplossingen die de theorie biedt voor het feit dat burgers niet helpen. Daarnaast wordt er naar nieuwe ideeën gevraagd.

De topics voor de focusgroepen, de interviewvragen en het observatieprotocol zijn respectievelijk te vinden in bijlage 1, 2 en 3. De vierde deelvraag, ‘welke houding hebben de burgers zelf?’, wordt aan de hand van het kwantitatieve deel van het onderzoek beantwoord. Dit wordt besproken in de volgende paragraaf.

3.3.2: Operationalisatie kwantitatieve deel
De houding van de hulpverleners omtrent de inzet van burgers worden mede bepaald door de burger. Zij schieten volgens de theorie namelijk niet altijd te hulp wanneer er zich een incident voordoet. Aan de hand van de enquête zal getoetst worden wat de respondenten zouden doen wanneer zij getuige zijn van een ramp en onder welke omstandigheden zij te hulp zouden schieten. De antwoordcategoriën van de laatste vraag bestaan deels uit de door Gleitman et al. genoemde redenen waarom omstanders niet te hulp schieten bij een incident. Daarbij zal getoetst worden of burgers behoefte hebben aan de in de theorie genoemde oplossingen voor het niet te hulp schieten van omstanders tijdens een incident. Gleitman et al., (2011) geven drie redenen waarom omstanders tijdens een incident niet te hulp komen schieten. De eerste twee redenen zijn een ambigue situatie en de pluralistic ignorance. Als mogelijke oplossing hiervoor wordt aangedragen dat hulpverleners de burgers moeten informeren over de situatie. Aan de hand van de enquêtes wordt getoetst of hier behoefte aan is. De derde reden die Gleitman et al., (2011) noemen is de diffusion of responsibility. Een mogelijke oplossing hiervoor is het toebedelen van taken aan omstanders. Maar heeft de burger hier wel behoefte aan? En wat voor taken zouden zij dan willen vervullen? Ook dit wordt aan de hand van de enquête getoetst. 

Scholtens en Groenendaal (2011) noemen daarnaast bekwaamheid als factor om wèl te hulp te schieten. Hier houdt dit het hebben van een gerelateerde (basis)opleiding in. Ook dit wordt getoetst aan de hand van de enquêtes. Het aanbieden van relevante cursussen en trainingen zou bij kunnen dragen aan de interactie tussen de burger en de hulpverlener. Er wordt de respondenten dan ook gevraagd of zij hier behoefte aan hebben en waarom wel of waarom niet. Ook wordt achterhaald waarom burgers die wel behoefte hebben aan het volgen van een training of cursus, dit (nog) niet gedaan hebben. De antwoordcategorieën van de vragenlijst worden grotendeels gebaseerd op het theoretisch kader. Daarnaast zullen een aantal antwoordcategorieën toegevoegd worden naar aanleiding van de focusgroepen. Als laatst worden een aantal antwoordcategorieën naar eigen inzicht toegevoegd.

Verder blijkt uit de theorie dat er barrières bestaan voor burgers om vrijwilliger te worden. (Lowndes et al. (2001, p. 450-453) stellen dat dit komt door vooroordelen die zij hebben naar de overheid en naar de mensen die doorgaans vrijwilligerswerk verrichten. Deze vooroordelen houden onder andere in dat de overheid toch niks zal doen met hun hulp en dat vrijwilligerswerk voor anderen weggelegd is, omdat zij zelf niet bekwaam genoeg zijn. Met behulp van de enquête zal getoetst worden of deze barrières ook bestaan voor het halen van een EHBO- of BHV-diploma. 

[bookmark: _GoBack]Bovendien wordt het initiatief van de help!app aan de burgers voorgelegd. Er wordt aan de geënquêteerden uitgelegd wat dit initiatief inhoudt en of zij hieraan deel zouden nemen. Zij krijgen daarbij de ruimte om in te vullen waarom zij wel of waarom zij niet zouden deelnemen. De antwoorden van deze vraag zullen ondergebracht worden in categorieën. Deze categorieën bestaan uit de barrières die bestaan om vrijwilliger te worden, namelijk: vooroordelen, niet (bekwaam genoeg denken te zijn, wensen worden niet vervuld, tekort aan tijd en uit de oplossingen die daarvoor in de theorie aangedragen zijn, namelijk: transparantie en feedback, bekwaamheid, tijdklem verminderen, betrokken worden bij beslissingen en betekenisgeving. Ook antwoorden die buiten deze categorieën vallen, worden genoteerd en onder een nieuwe categorie ondergebracht.
Als laatst wordt ingegaan op suggesties om de burger te betrekken en de interactie te verbeteren. De geformuleerde enquêtevragen zijn opgenomen in de bijlage (zie bijlage 4). 

3.4: Operationalisatieschema
Hieronder staan de genoemde dimensies en indicatoren weergegeven in een operationalisatieschema. Ook staat in het schema aangegeven welke dataverzamelingsmethode wordt gebruikt om deze dimensies en indicatoren te toetsen. 
	Perceptie
	Dimensies
	Indicatoren
	Methoden

	Structuur











	C3 Doctrine
	Regels en protocollen
Structuur van de organisatie 
	Focusgroepen
Interviews 

	
	Preparatie

	Mogelijkheid voor hulpverleners om te improviseren
Hoeveelheid aandacht voor burger tijdens trainingen 
	Focusgroepen
Interviews 
Observatie

	
	Professionalisering hulpverlening
	Protocollen en richtlijnen
Mate van communicatie met burgers
Mate van omgang met emoties van burgers
	Focusgroepen
Interviews 
Observatie

	
	Vertrouwen

	Mate van duidelijkheid over aansprakelijkheid bij inzet burgers
Mate van samenwerking in de koude fase
	Focusgroepen
Interviews 


	Cultuur
	Het missiegevoel

	De taken die uitbesteed worden aan burgers (kerntaken of ondersteunende taken)
	Focusgroepen
Observatie

	
	De ‘we versus them’-houding
	Houding/lichaamstaal ten opzichte van de burger
	Focusgroepen
Observatie

	Competenties van de burger
	Opleiding en ervaring
	Eisen die gesteld worden aan burgers
	Focusgroepen

	
	Bevoegdheden
	De taken die professionals uit willen besteden aan burgers
	Focusgroepen

	
	Bekwaamheid burger
	Het hebben van bepaalde kennis/achtergrond (burgers)
	Enquêtes

	De burger 


	Situatie

	Het gevaar
De ambiguïteit
Mate van duidelijkheid
	Enquêtes 

	
	Pluralistische onwetendheid
	Mate van duidelijkheid onder omstanders over de situatie
	Enquêtes

	
	Spreiding van ver-antwoordelijkheid
	Mate van verantwoordelijkheidsgevoel
	Enquêtes

	
	Vooroordelen overheid
	Mate van transparantie overheid
Mate van feedback van overheid
	Enquêtes

	
	Aansluiting met de organisatie
	Mate waarin wensen van burgers worden vervuld door organisatie
	Enquêtes

	
	Tijd
	Hoeveelheid tijd beschikbaar
	Enquêtes



Figuur 3.1: Operationalisatieschema





3.5: Analyse
De focusgroepen worden als eerst gehouden, omdat de focus van dit onderzoek ligt bij de hulpverleners. De gesprekken worden letterlijk uitgetypt. Dit wordt ook wel de registratie genoemd (Vennix, 2010, p. 264). Vervolgens word de uitgetypte tekst gecodeerd. Dit betekent dat er trefwoorden aan delen van de tekst worden gekoppeld (Vennix, 2010, p. 265). Deze trefwoorden bestaan uit de dimensies en indicatoren. Zaken die wel uit de focusgroepen naar voren zijn gekomen maar niet uit de theorie, zijn verwerkt in de enquêtevragen, zodat deze ook bij de burger getoetst kunnen worden. De interviews vormen een aanvulling op de focusgroepen. Hierin wordt namelijk dieper ingegaan op de opleidingen van hulpverleners. Ook hier worden de gesprekken geregistreerd en vervolgens gecodeerd.

De observatie geeft daarnaast meer inzicht in hoe de houding van de hulpverleners zich reproduceert. De observatie bestaat uit 5 rondes en in elke ronde oefenen andere deelnemers mee. Na elke ronde wordt de tijd genomen om aantekeningen te maken, zodat deze vervolgens uitgewerkt kunnen worden tot een verslag. In de verslaglegging wordt een onderscheid gemaakt tussen de observaties en de interpretatie van die observaties. Dit is volgens Vennix (2010, p. 261) namelijk belangrijk voor de betrouwbaarheid van het onderzoek. Ook de verslaglegging wordt gecodeerd en wordt vergeleken met de resultaten van de focusgroepen en de resultaten van de interviews. 

De enquête is als laatst gedaan en geeft meer inzicht in de percepties en wensen van de burger. De antwoorden van de enquêtes worden in SPSS gezet. Middels taart- en staafdiagrammen wordt inzichtelijk gemaakt wat de respondenten geantwoord hebben.

3.6: Validiteit en betrouwbaarheid
Bij gebruik van diverse dataverzamelingsmethoden, is het van belang om stil te staan bij de validiteit en de betrouwbaarheid van deze methoden. Er kan een onderscheid gemaakt worden tussen verschillende vormen van validiteit. Het enige type validiteit wat nu, voorafgaand aan het onderzoek, bepaald kan worden, is de inhoudsvaliditeit. De inhoudsvaliditeit van het onderzoek houdt in dat het meetinstrument meet wat de onderzoeker wil meten (Vennix, 2010, p. 184). Dit wordt positief beïnvloed door het feit dat de onderzoeker bij de focusgroepen, de interviews en de enquêtes aanwezig is. De vragen kunnen door de onderzoeker toegelicht worden, wanneer hier onduidelijkheid over bestaat bij de respondenten. Daarnaast kan de onderzoeker doorvragen waar nodig. Zo wordt de kans kleiner dat respondenten fouten maken bij het beantwoorden van de vragen en meet de onderzoeker echt wat hij wilt meten. Ook een goede operationalisatie heeft een positief effect op de validiteit. De ontwikkelde vragenlijst moet namelijk een goede weerspiegeling zijn van het te meten begrip wil het meten wat de onderzoeker wil meten (Vennix, 2010, p. 184). Aan de dataverzamelingsmethoden zijn echter ook nadelen gebonden. Het nadeel van de enquête is dat hierbij antwoorden buiten de antwoordcategorieën kunnen vallen en dat het antwoord ingevuld wordt die er het dichtst bij komt. Hierdoor zijn de antwoorden minder precies en wordt de validiteit negatief beïnvloed. Een mogelijk nadeel van de focusgroepen is dat de respondenten de groepscohesie willen behouden, waardoor afwijkende meningen niet naar buiten komen. Dit fenomeen wordt ook wel aangeduid als ‘groupthink’ (Vennix, 2010, p. 122).  

De betrouwbaarheid van het onderzoek houdt in dat bij herhaling van het onderzoek dezelfde resultaten worden voortgebracht (Vennix, 2010, p. 186). De betrouwbaarheid van het onderzoek wordt positief beïnvloed door de aanwezigheid van een duidelijk methodologisch kader. Er wordt dan namelijk nauwkeurig weergegeven hoe het onderzoek gedaan wordt en van welke methoden gebruik wordt gemaakt. Daarnaast worden de interviewvragen en de enquêtevragen en -antwoordcategorieën weergegeven, zodat een volgende onderzoeker het onderzoek op dezelfde manier kan aanpakken. Ook ligt de betrouwbaarheid hoger bij het gebruik van meerdere databronnen. Het geleverde bewijs wordt hiermee namelijk sterker. De betrouwbaarheid wordt echter negatief beïnvloed bij het gebruik van focusgroepen, omdat de vragen hier niet vooraf vastgesteld worden. Bij eenzelfde onderzoek kan uit de verschillende topics dan namelijk een heel andere discussie voortvloeien. Daarnaast kunnen de gegevens die hieruit voortvloeien door een andere onderzoeker anders geïnterpreteerd worden. Dit laatste is ook bij het interview het geval. Als laatst kleeft er aan de observatie het gevaar dat de onderzoeker niet objectief observeert. Wanneer de onderzoeker namelijk het onderzoek ingaat met bepaalde opvattingen, zal hij geneigd zijn om te zoeken naar bevestiging van deze opvattingen. Om deze reden wordt in de verslaglegging een onderscheid gemaakt in de feitelijke observaties en de interpretatie hiervan en worden de observaties van beide observanten met elkaar vergeleken. 

In het volgende hoofdstuk komen de resultaten die verkregen zijn door middel van de focusgroepen, de interviews, de observatie en de enquêtes aan bod en worden deze geanalyseerd.






















Hoofdstuk 4: Resultaten en analyse
In dit hoofdstuk worden de resultaten van het onderzoek weergegeven. Deze resultaten worden in dit hoofdstuk tevens geanalyseerd. Per paragraaf komt een deelvraag aan bod en wordt deze vraag beantwoord.


4.1: Welke houding nemen hulpverleners van de VRGZ aan ten opzichte van burgers? 
In deze paragraaf wordt besproken in hoeverre de mythes leven onder de hulpverleners. Daarnaast komt aan bod in hoeverre deze mythes zichtbaar waren tijdens de CoPi-straatoefening. Verder wordt er ingegaan op aanwezigheid van de mythes in de opleidingen van de hulpverleners.

4.1.1: Burgers raken in paniek tijdens een ramp
Dat de eerste mythe: burgers raken in paniek tijdens een ramp, bestaat, is meerdere malen naar voren gekomen door uitspraken van de hulpverleners. Bij elke focusgroep is het woord ‘paniek’ gevallen. Zo werd bij brandweerpost Noord gesteld: ‘als iemand paniekerig overkomt, moet je die heel snel aan de kant zetten’ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Noord, 2 juni 2015). Ook werd hier de uitspraak gedaan: ‘in tijden van ramp of paniek’ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Noord, 2 juni 2015). Bij brandweerpost Centrum werd tevens gezegd dat paniekerige burgers aan de kant moeten worden gezet. Daarnaast werd gezegd dat burgers vooral in het begin goed gebruikt konden worden. Hier werd echter aan toegevoegd: maar als ze in paniek zijn, dan wordt dat ook gauw weer minder.’(persoonlijke communicatie, brandweerpost Centrum, 4 juni 2015). Er wordt bij beide posten dus vanuit gegaan dat er paniekerige burgers zijn. Dit is tevens bij de meldkamer het geval: zij gaan ervan uit dat een burger in paniek 112 belt, wanneer hij dit nog nooit gedaan heeft en wanneer er een ramp heeft plaatsgevonden. 

Ook tijdens de observatie werd het bestaan van deze mythe bevestigd. Bij de oefening werd gebruik gemaakt van twee lotusslachtoffers. Na de ontploffing kwamen zij steeds schreeuwend naar buiten en luisterden zij niet naar de hulpverleners. Ze schreeuwden dat ze pijn hadden en dat er bekenden binnen waren, maar gaven geen reactie op concrete vragen. De lotusslachtoffers handelden dus irrationeel. In het scenario stond bovendien dat zij moesten acteren of zij in paniek waren. Dit heeft mogelijk een effect op de perceptie van de hulpverlener omtrent de rationaliteit van de burger tijdens rampen. 

Tijdens beide interviews werd de mythe echter ontkracht. De medewerker van Ambulancezorg Nederland dacht dat de meeste burgers aardig goed kunnen reageren, ook in ‘panieksituaties’. De medewerker van het IFV gaf aan dat het met de paniek erg meevalt. 

4.1.2: Burgers zijn hulpeloos en afhankelijk
De tweede mythe: burgers zijn hulpeloos en afhankelijk, is niet bevestigd in de discussies. Er werden door alle focusgroepen zelfs meerdere voorbeelden genoemd waarbij burgers bij een incident direct te hulp kwamen schieten. Ook bij de interviews werd deze mythe niet bevestigd. Beide medewerkers dachten dat de meeste burgers wel behulpzaam zijn. 

Tijdens de observatie is er echter wel sprake van hulpeloze en afhankelijke lotusslachtoffers. Na het eerste overleg van de hulpverleners in de CoPi-bak moesten de lotusslachtoffers, nog tijdens de oefening, een andere rol aannemen. Zij kwamen nogmaals naar buiten, maar nu als slachtoffers die niet meteen naar buiten hadden kunnen vluchten en gedesoriënteerd waren door bijvoorbeeld een klap op het hoofd. Zij bleven buiten op de trap zitten of dwaalden af en moesten door de hulpverleners naar een veilige plek worden gebracht. Bovendien riepen zij in beide rollen steeds dat zij hulp nodig hadden en vroegen zij wie hen zou verzorgen. De mythe was dus wel zichtbaar tijdens de CoPi straatoefening. Echter, in het scenario stond omschreven dat de lotusslachtoffers zich gedesoriënteerd moesten gedragen. Daarnaast stond er in het scenario wel dat twee slachtoffers zelf al met de auto vertrokken zijn van de plaats van het incident, voordat de hulpverleners gearriveerd waren. Zij waren dus niet hulpeloos en afhankelijk. Ook bleek uit een gesprek met de acteurs dat zij bij sommige oefeningen wel een rol als behulpzame burger toebedeeld kregen. Dit gebeurde volgens hen echter niet heel vaak. Verder werd er in één oefening door de OvD’s van uitgegaan dat burgers zelf naar buiten komen gevlucht wanneer zij het alarm horen afgaan. De hulpverleners mochten namelijk nog niet naar binnen vanwege een mogelijk explosiegevaar. Hier werden burgers dus ook minder als hulpeloos en afhankelijk neergezet. Hieruit kan geconcludeerd worden dat de mythe soms wel bepalend is voor de opzet van trainingen. Dit heeft echter niet of nauwelijks invloed op de zienswijze van de hulpverleners, zoals blijkt uit de focusgroepen.

De zorgen die de hulpverleners tijdens de discussie uitten, betroffen dan ook niet hulpeloze en afhankelijke burgers, maar betroffen vooral de veiligheid van burgers die te hulp komen schieten. Dit geldt volgens de medewerker van het IFV vooral direct na het incident en bij een onduidelijk beeld. De burger loopt dan mogelijk nog gevaar. Het tijdtekort en de veiligheid werden ook in de focusgroepen opgegeven als reden dat de hulp van de burger niet altijd ingeschakeld wordt. Bij brandweerpost Noord werd gezegd:

Ze kunnen je informatie bieden of zelfs even helpen een slang uit het voertuig te trekken, maar dit is maar voor een hele korte periode. Dan wil ik voor de veiligheid gewoon dat ze weg zijn. (persoonlijke communicatie, brandweerpost Noord, 2 juni 2015). 

Bij brandweerpost Centrum werd de volgende uitspraak gedaan omtrent de veiligheid van burgers: ‘hoe garandeer je de veiligheid op het moment dat je ze belangrijk maakt en een taak toebedeeld?’ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Centrum, 4 juni 2015). Zij maken zich juist zorgen dat mensen doorslaan in het uitvoeren van hulpverlenende taken en dat zij zichzelf daardoor in gevaar brengen. Bij de gemeenschappelijke meldkamer werd alleen kort genoemd dat er altijd een veiligheidsafweging gemaakt moet worden bij het gebruiken van burgers. 

Bovendien maken sommige hulpverleners zich zorgen over eventuele trauma’s die burgers kunnen oplopen, wanneer zij helpen tijdens een ramp. Bij brandweerpost Noord werd gezegd dat zij als hulpverleners altijd nazorg krijgen na een ramp, maar behulpzame burgers krijgen dit niet. Een collega reageerde hierop dat er voor hen slachtofferhulp is en dat als zij willen helpen, dat zij dan moeten accepteren dat zij naderhand mogelijk nazorg nodig hebben. Bij brandweerpost Centrum komt nazorg tevens aan bod. Hier wordt echter niet de verantwoordelijkheid voor nazorg bij de burger gelegd:

.. dat ze dan misschien wel met meer problemen naar huis gaan dan dat ze gekomen zijn. Ik denk dat dat ook nog wel onderschat wordt. Uiteindelijk is het voor iedereen wel heftig natuurlijk, maar wij zijn er in ieder geval op voorbereid, maar je hebt ook gekozen voor zo een beroep en je weet dat je ellende gaat zien. (persoonlijke communicatie, brandweerpost Centrum, 4 juni 2015).

Bij de gemeenschappelijke meldkamer werd het volgende over nazorg gezegd: ‘wat doen die mensen voor ervaring op en hoe gaan ze daar vervolgens mee om? Dat moet je niet gaan onderschatten hoor’ (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni 2015). 

De burger wordt door de hulpverleners dus tijdens een ramp niet per se als hulpeloos en afhankelijk gezien, maar worden gezien als kwetsbaar, omdat er sprake is van een onveilige situatie en omdat behulpzame burgers geen nazorg ontvangen.

4.1.3: Tijdens en na een ramp wordt geplunderd
De derde mythe: tijdens en na een ramp wordt geplunderd, werd niet bevestigd. Een aantal hulpverleners hadden echter wel zorgen over burgers die materialen stelen: ‘je zal maar net een halve gare hebben die in het voertuig springt en wat eruit haalt … ‘ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Noord, 2 juni 2015). Bij brandweerpost Centrum werden verhalen gedeeld over burgers die deden of ze kwamen helpen bij het incident en vervolgens dingen hebben gestolen. Geen van hen heeft het echter zelf meegemaakt. Desalniettemin geloven de hulpverleners dat er een redelijke kans bestaat dat burgers gaan stelen tijdens een ramp of incident. Bij de gemeenschappelijke meldkamer is deze mythe niet ter sprake gekomen. Daarentegen was er tijdens de CoPi straatoefening geen sprake van rovende acteurs of enige angst hiervoor. De CoPi-bak werd echter wel steeds goed afgesloten, omdat men bang was dat er apparatuur gestolen zou worden tijdens de oefening door voorbijgangers. Dit is echter niet relevant, omdat er geen sprake was van een echt rampgebied en dat het niet afgesloten werd voor de acteurs. Over de derde mythe kan dus aan de hand van de observatie geen uitspraak gedaan worden.

Bovenstaande betekent dat de drie mythes wel deels leven onder de hulpverleners, maar niet zo sterk als in de theorie gesteld wordt. De hulpverleners geloven dan ook wel in de behulpzame burger, maar het probleem is volgens de medewerker van het IFV dat er te weining tijd is om burgers in te schakelen. Ook dit geldt vooral direct na het incident en bij een onduidelijk beeld. Ook is de verwachting onder de hulpverleners dat maar een deel van de omstanders maar behulpzaam is. Zij zien de rest van de burgers vooral als ballast: ‘in die groep van publiek staat gewoon 90% er voor de sensatie en die staan gewoon in de weg’ (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni 2015). Ook bij de brandweerposten wordt er gesproken over ‘ramptoeristen’ en ‘sensatiezoekers’. Dit wordt dan ook als belangrijke reden gezien dat hulpverleners de burger op afstand houden. De hulpverleners zijn bang dat veel burgers er enkel zijn voor de sensatie en alleen maar in de weg zullen lopen.

4.2: In welke mate zijn de factoren voor weerstand terug te zien bij hulpverleners van de VRGZ?
In deze paragraaf wordt ingegaan op onderliggende oorzaken die te maken hebben met de structuur van de organisatie, de cultuur binnen de organisatie en de burger. 

4.2.1: De structuur
4.2.1.1: C3 doctrine
Bepalend voor de structuur is de achterliggende doctrine. Onder een aantal hulpverleners was de Chaos, Command and Control doctrine te proeven. Meerdere keren werden de termen ‘structuur’ en ‘overzicht’ aangehaald en werd dit gezien als belangrijk in tijden van ramp. Zo stelde een brandweerman bij brandweerpost Noord: ‘als je in tijden van ramp of paniek gaat kijken, dan is er gewoon structuur nodig’ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Noord, 2 juni 2015). Ook stelden zij dat er overzicht nodig is om een goed beeld te kunnen vormen en vervolgens een goede terugkoppeling te kunnen geven over wat er gebeurd is en wat er gedaan moet worden. Hiervoor krijgt de eerst aankomende auto, volgens de medewerker van Ambulancezorg Nederland, de taak van bevelvoering op zich en dient deze zich te houden aan bepaalde protocollen. Dit is kenmerkend voor de militaire C3 doctrine. Ook de medewerker van het IFV stelde dat het de taak is van de bevelvoerder om een analyse te maken van de situatie. Aan de hand van deze analyse kiest hij een commandovoering: 

Als het heel complex is, dan kan ik pas gaan sturen op het moment dat ik overzicht heb … en naarmate ik meer overzicht krijg, ga ik meer sturen en ga ik meer ordenen. En dat is eigenlijk het meest actuele principe dat wij hanteren (persoonlijke communicatie, medewerker IFV, 2 juli 2015). 

Ook hier werd geïnsuineerd dat er overzicht en sturing nodig is om een ramp te beheersen. Hij voegde er echter nog aan toe dat bevelvoerders de eenheden hun gang laten gaan en hen de dingen laten doen die zij herkennen als een klus, op het moment dat er nog geen overzicht is. Later stelde hij tevens dat je als bevelvoerder vooral niks moet doen als je ziet dat de eenheden goed bezig zijn, maar alleen moet ingrijpen als de situatie escaleert. Hier is dus minder sprake van commandovoering en mogelijk meer sprake van coördinatie.  

Bij brandweerpost Centrum leek in eerste instantie de Chaos, Command and Control doctrine niet zo aanwezig. Een brandweerman daar zei: als je praat over rampen, dan ga je natuurlijk ook wel veel meer dingen loslaten (persoonlijke communicatie, brandweerpost Centrum, 4 juni 2015). En voegde hieraan toe: wat je in de procedures allemaal gehad hebt, doe je normaal allemaal netjes, maar dan echt niet meer (persoonlijke communicatie, brandweerpost Centrum, 4 juni 2015). Later werd echter gesteld dat ze niet zo op burgers zitten te wachten als de opschaling inmiddels succesvol in werking is getreden. Deze opschaling gaat volgens hen vrij snel en hieraan hebben zij voldoende hulp. Zij zijn daarom geneigd om burgers toch op afstand te houden middels een lintje. Ook hier kwam dus weer naar voren dat zij burgers vooral nuttig vinden in het moment direct na de ramp, maar dat zij het liefst de zaken zo snel mogelijk zelf in handen nemen en de burger op afstand houden. Toen gevraagd werd wat er dan met burgers gedaan moest worden die al aan het helpen zijn, was het antwoord  dat de processen uiteindelijk teruggelegd moesten worden waar ze horen, voor een duidelijk overzicht en met name in de communicatie. Dit betreft ook hulp van professionele burgers, aldus één van de brandweerlieden:

Wij hebben ook wel eens drie collega’s verloren in Haarlem. Daar was een brand in een kerk en daar zijn er drie omgekomen. En dat waren zelfs brandweermannen, maar zij zaten niet bij een eenheid. Dat waren zeg maar de behulpzame hulpverleners die dachten van: we kunnen nog wel even nakomen. En die meldden zich nergens en die gaan dan aan de gang … maar die vallen niet onder een bevel of toezicht en die gaan dan toch dingetjes doen, waarvan de rest weet dat je daar niet door kunt. (persoonlijke communicatie, brandweerpost Centrum, 4 juni 2015).

De betreffende brandweermannen zijn via de achterkant van de kerk naar binnen gegaan en overleden. Hierna mocht zoiets niet meer en de brandweerlieden bij brandweerpost Centrum vinden dit terecht. Het overzicht is volgens hen dan weg en dit kan leiden tot gevaarlijke situaties. 

Bij de gemeenschappelijke meldkamer was vooral de Control te proeven bij een CaCo met een brandweerachtergrond. Hij stelde dat hulpverleners de touwtjes in handen moeten nemen, omdat dat hun taak is. Er zijn volgens hem wel bepaalde dingen die burgers kunnen doen bij een incident, maar die dingen kunnen hulpverleners ook. Hij gebruikte als voorbeeld de brand op de OC Huismanstraat in Nijmegen. Er brak een brand uit in een appartementencomplex voor ouderen en er werd opgeschaald. Burgers hebben hierbij meegeholpen om ouderen in veiligheid te stellen, weg van het brandende complex. De CaCo stelde echter dat de hulpverleners dit ook hadden kunnen doen. De ouderen zouden dan alleen even hebben moeten wachten aan de overkant van de straat voor zij verdere hulp kregen. Dit is volgens hem echter niet meer dan normaal:

Dat er een ramp gebeurt is heel vervelend en er gaan een paar doden vallen, maar of je de hele samenleving moet inzetten om tot het uiterste te gaan of dat je gewoon moet denken: het kan best voorkomen dat iemand drie uur met een gebroken been ligt. We zijn verwend. (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni 2015).

Dat er geholpen wordt door burgers is volgens hem wel winst, maar deze hulp is niet per se nodig. Iedereen heeft zijn eigen professie en iedereen moet het bij zijn eigen professie houden. Dit geldt echter niet wanneer er nog geen hulpverleners aanwezig zijn. Dan hebben burgers de plicht om iemand in nood te helpen. Een CaCo met een politieachtergrond reageerde hierop dat er dankbaar gebruik moet worden gemaakt van behulpzame burgers, ook wanneer de hulpverleners al aanwezig zijn. Hier schemert de Coöperatie uit de C3 doctrine van Dynes door. Bij beide brandweerposten en bij de medewerkers van IFV en Ambulancezorg Nederland heerste er dus nog wat meer een militaire C3 doctrine, waar er bij de gemeenschappelijke meldkamer sommigen al meer naar de C3 doctrine van Dynes neigden. 

Als laatst is tijdens de interviews gevraagd wat de regels en protocollen zijn omtrent de behulpzame burger om vast te stellen wat de plaats van de behulpzame burger is in de organisatie van de brandweer en de ambulancediensten. Is er plek voor hen en welke plaats nemen zij dan in? Hierop werd gereageerd met het volgende: 

Er staat weinig over samenwerking met omstanders in de regels en protocollen, vanwege het gevaar dat zij kunnen lopen. Daarnaast komen wij daar als hulpverlener ook helemaal niet aan toe tijdens een ramp, vooral direct na de ramp niet. Wel wordt bij hogere rangen geacht dat zij omstanders gebruiken voor informatie. Maar ja, verder is het ook gewoon te gevaarlijk (persoonlijke communicatie, medewerker IFV, 2 juli 2015). 

Dit komt redelijk overeen met de standpunten van de brandweerlieden die gesproken zijn in de focusgroepen. Ook de medewerker van Ambulancezorg Nederland liet weten dat hij geen protocol kende omtrent het omgaan met omstanders. ‘Er zijn wel afspraken met het Nederlands Rode Kruis in het kader van burgerhulpverlening tijdens opgeschaalde zorg’ (persoonlijke communicatie, medewerker IFV, 23 juli 2015). Dit betreft dus een afspraak met een civiele organisatie en betekent dat de militaire C3 doctrine hier niet helemaal opgaat: mogelijk wordt er niet vertrouwd op individuele omstanders, maar er wordt wel vertrouwd op de civiele organisatie van het Rode Kruis. 

4.2.1.2: Preparatie 
Voor een goede preparatie is volgens de theorie ruimte voor improvisatie één van de vereisten. Volgens de medewerker van het IFV geven de protocollen en richtlijnen de hulpverleners deze ruimte nog voldoende: ‘de kennis die je aangeleerd hebt, gebruik je als referentiekader. Wat je waarneemt, moet je dan zelf per situatie hieraan koppelen’ (persoonlijke communicatie, medewerker IFV, 2 juli 2015). Wel stelde hij dat dit moeilijker wordt in een sterke hiërarchie als die van de brandweer. Als je namelijk opkijkt tegen je leidinggevende ga je volgens de medewerker van het IFV mogelijk ook zijn gedrag overnemen. De medewerker van Ambulancezorg Nederland stelt dat de protocollen richting geven, maar dat er vanaf mag worden geweken. Wanneer er van de protocollen af wordt geweken, moet de hulpverlener dit echter wel goed kunnen motiveren, want: ‘ze hebben een funtionele zelfstandigheid, maar geen zelfstandige bevoegdheid’ (persoonlijke communicatie, medewerker Ambulancezorg Nederland, 23 juli 2015). 

Bovendien werd, om te achterhalen of er sprake is van een adequate preparatie, de hulpverleners bij brandweerpost Noord gevraagd of zij het gevoel hebben dat zij door hun opleiding en trainingen voldoende voorbereid zijn op de behulpzame burger. Hier werd op geantwoord: ‘door de training die wij hebben, leren wij wel om ze op afstand te houden’ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Noord, 2 juni 2015). Een brandweerman gaf aan dat het hem eigenlijk wel leuk leek om in trainingen iets te doen met de behulpzame omstander. De andere brandweerlieden stemden hiermee in. De medewerker van Ambulancezorg Nederland liet weten dat er al casussen getraind worden waarin lotusslachtoffers de rol van omstanders of burgers krijgen. Dit is volgens hem ook niets nieuws, maar: ‘dat ligt er maar aan hoe de casus wordt geschreven’ (persoonlijke communicatie, 23 juli, 2015). Het lotusslachtoffer kan namelijk ook de rol krijgen van een omstander die moeilijk te benaderen is of die je eigenlijk gesepareerd wilt hebben. Hier zal de preparatie dus mogelijk nog verbeterd kunnen worden. Ook één van de brandweermannen vertelde dat er weleens oefeningen zijn gedaan, waarbij omstanders betrokken werden in de oefening. Er werd gekeken of zij konden helpen, maar deze omstanders werden vrij snel weer aan de kant gezet. Er is namelijk geen tijd om met iemand in gesprek te gaan over wat diegene kan. Er zouden volgens hem heel wat plannen moeten worden geschreven, wil men de brandweerlieden trainen om de behulpzame burger te betrekken bij incidenten. Zo zouden de behulpzame burgers in de trainingen ‘blanco’ moeten zijn en niks weten over de protocollen en richtlijnen van de hulpverleners. Één van de brandweermannen stelde dat je anders namelijk toch weer in je eigen procedures terugvalt. Wanneer er ‘blanco’ mensen ingezet worden voor de oefening, zal de situatie echter nog steeds niet helemaal waarheidsgetrouw zijn.
Ook werd aangegeven dat zij zelf als hulpverleners niet heel veel ermee konden, maar dat het weg moest worden gelegd bij de OvD’s. Zij gaan namelijk over de aanpak en de hulpverleners hebben daar geen tijd voor. Wel gaven zij aan ervoor open te staan om hulp van burgers te accepteren, wanneer deze herkenbaar zijn gemaakt.  Dit kan bijvoorbeeld aan de hand van een pasje die brandweerlieden in hun bezit hebben. Uit de discussie die daarop volgde, bleek echter dat niet iedereen in het bezit is van zo een pasje. 

Bij brandweerpost Centrum werd dezelfde vraag gesteld. Hier werd aangegeven dat de enige training die zij met burgers hebben een agressiviteitstraining is. Hierin leren zij om te gaan met agressieve burgers. Er wordt hen dus niet geleerd hoe zij om moeten gaan met de behulpzame burger. De medewerker van het IFV vond daarnaast dat er ook echt te weinig aandacht is voor de behulpzame burger in de opleidingen. Want na enige tijd na de ramp ‘kunnen burgers misschien wel ingezet worden. Of de burgers zijn al aan de gang en we weten niet hoe we daarop aan moeten sluiten’ (persoonlijke communicatie, medewerker IFV, 2 juli). Er werd bij brandweerpost Centrum dan ook aangegeven dat zij wel wilden leren hoe ze behulpzame burgers moeten aanspreken of hoe zij met hen om moeten gaan. Dit zou niet in een aparte cursus of training hoeven, maar kan volgens hen ook in een bestaande training ingebracht worden. Zo zou met verschillende lotussen gewerkt kunnen worden en geleerd worden de behulpzame burger te onderscheiden. Deze kan dan vervolgens een taak toebedeeld krijgen. Hierdoor kunnen de hulpverleners zich richten op de taken die burgers niet kunnen uitvoeren. Hulpverleners zouden hier echter niet in door moeten slaan en alleen maar op zoek gaan naar behulpzame burgers. Dit gaat dan namelijk net zoveel tijd kosten als alle burgers op afstand houden van het incident. Dit zal volgens brandweerpost Centrum echter niet zo snel gebeuren, omdat de behulpzame burger zichzelf vaak aanbiedt tijdens een ramp. 

Bij de gemeenschappelijke meldkamer nam iemand het woord met een politieachtergrond. Hij stelde dat dergelijke oefeningen met het Rode Kruis wel plaatsvonden, maar dat dit niet echt lijkt te werken. ‘Het sentiment wat ik bij professionals voel is: het liefst laat ik die mensen van het Rode Kruis koffie zetten in plaats van een infuus plaatsen’ (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni). Om deze reden geloofde hij er niet in als je het gaat organiseren. Je moet er volgens hem voor zorgen dat hulpverleners een andere attitude krijgen tegenover behulpzame burgers. Een collega met een politieachtergrond haakte hierop in. Hij stelde dat dit moet beginnen bij de burger. In Amerika krijg je een heel andere reactie als hulpverlener dan hier in Nederland, volgens hem. ‘Als je begint met opvoeden op school, dan heb je daarna veel meer medewerking en veel meer begrip’ (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni 2015). De overige CaCo’s stemden hiermee in en stelden dat dit in combinatie met respect voor de burger een goede oplossing zou zijn.

Er blijkt dus inderdaad sprake te zijn van een inadequate preparatie: de hulpverleners zijn niet voorbereid op de behulpzame burger. Door meerdere respondenten werd aangegeven dat er weleens oefeningen met behulpzame burgers gedaan worden, maar dit is niet voldoende. Er dient volgens een aantal CaCo’s namelijk een andere attitude te ontstaan tegenover de burgers en dit begint volgens hen bij de burger. 

4.2.1.3: Professionalisering hulpverlening
Door de professionalisering van de hulpverlening zouden er volgens de theorie steeds meer protocollen gemaakt worden en zou er steeds minder ruimte zijn voor de leek. Het protocol wat vooral aan bod kwam, was het op afstand houden van de burger (zie hoofdstuk 5.1.1). Dit protocol wordt meestal gehanteerd en zorgt dus inderdaad voor minder ruimte voor de leek.

De professionalisering van de hulpverlening zou volgens de theorie daarnaast in de weg staan voor een goede communicatie met burgers en voor een goede omgang met hun emoties. In één van de focusgroepen kwam echter naar voren dat er simpelweg geen tijd is om te communiceren met de burger in tijden van ramp. ‘Je hebt geen tijd om te kijken wat hij kan en daarom is het logisch dat we burgers wegsturen’ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Noord, 2 juni 2015). De medewerker van het IFV bevestigde dit door te vertellen dat hogeropgeleiden (hulpverleners met een hogere rang) wel leren te communiceren met de burger, maar dat zij hier pas tijd voor hebben wanneer er een duidelijk beeld is en alle eenheden ingezet zijn. De andere hulpverleners zouden volgens hem helemaal niet aan communicatie toekomen. De medewerker van Ambulancezorg Nederland stelde dat er in zekere mate wel aandacht aan wordt besteed in de opleiding. Er bestaan landelijke kaders voor communicatie, maar het verschilt volgens hem per regio in welke mate deze toegepast worden. Bij brandweerpost Centrum zouden ze wel graag zien dat er wat meer gecommuniceerd werd:

Ik heb dat zelf ooit een keer mogen ondervinden. Dat je ergens hulp aan het verlenen bent en dan komt de professionele hulpverlening ter plaatse en die sturen iedereen aan de kant zo van: wij gaan het allemaal wel eventjes doen. En dan denk ik van: ja, volgens mij ga je hetzelfde doen als dat ik nu aan het doen ben. In plaats van dat je mij eventjes vraagt wat er gebeurd is. (persoonlijke communicatie, brandweerpost Centrum, 23 juni 2015). 

Het gebeurt ook weleens dat er gevraagd wordt tijdens een incident wie er een EHBO-diploma heeft, maar het gebeurt ook nog vaak dat mensen met een gerelateerde achtergrond abrupt weggestuurd worden, volgens de brandweerlieden bij brandweerpost Centrum. Bovendien zou volgens hen burgers uitgelegd moeten worden waarom zij dan weggestuurd worden, bijvoorbeeld door de onveiligheid van de situatie.

Bij de gemeenschappelijke meldkamer werd gesteld dat ook communicatie in de basis bij de burger zou moeten liggen. Het is namelijk moeilijk als hulpverlener om tussen de sensatiezoekers de paar behulpzame burgers uit te pikken. ‘Als de goedwillende burger zegt van: ik sta daar als je me nodig hebt … en als je hem nodig hebt dan weet je hem te vinden, dan voelt dat heel anders’ (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni 2015). 

Als laatst werd alleen door brandweerpost Centrum iets over het omgaan met emoties van de burger gezegd. Hulpverleners krijgen een aggressietraining, maar dit is alles wat zij krijgen om te leren omgaan met emoties van de burger. Met de emoties van burgers leren hulpverleners echter indirect omgaan volgens de medewerker van het IFV. Zij leren namelijk hoe zij om moeten gaan met slachtoffers en dit kunnen zij extrapoleren naar omstanders. Echter, het blijft volgens hem een persoonlijke inschatting van de hulpverlener. ‘Mensen lezen is een talent, dat leer je niet aan’ (persoonlijke communicatie, medewerker IFV, 2 juli 2015). De medewerker van Ambulancezorg Nederland stelde dat het omgaan met emoties van burgers in de basisopleiding zit. Het valt namelijk onder professioneel communiceren. Ook stelde hij dat het omgaan met slachtoffers om kan worden gezet naar het omgaan met burgers.

4.2.1.4: Vertrouwen
Toen bij brandweerpost Noord de vraag werd gesteld of zij vertrouwen hadden in de behulpzame burger, werd hier door allen op geantwoord dat zij dit niet (altijd) hadden. Toen werd doorgevraagd, werd dit antwoord genuanceerder: ‘Vaak zie je in de ogen wel of iemand stressbestendig is’ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Noord, 2 juni 2015). Als iemand rustig overkomt, en de hulpverleners komen handen tekort, dan zijn zij blij dat zij gebruik kunnen maken van die burger. Wanneer iemand daarentegen paniekerig overkomt, dan moet diegene volgens hen zo snel mogelijk aan de kant worden gezet en moet er later geprobeerd worden om informatie uit diegene te krijgen. Er moet volgens hen per persoon gekeken worden of hij geschikt is voor een taak die uitgevoerd moet worden. Op de gemeeschappelijke meldkamer werd dit benoemd als ‘een chemie die je met mensen hebt’ (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni 2015). 

Bij brandweerpost Centrum kwam tevens aan bod dat burgers op gevoel worden beoordeeld of zij kunnen helpen of niet. Vaak zijn volgens hen de behulpzame mensen al aan het helpen als de hulpdiensten arriveren en zijn de mensen die niet willen of kunnen helpen al weg. Toen hen gevraagd werd of zij vertrouwen hadden in deze behulpzame burger werd gezegd dat tijdens een ramp nu eenmaal bepaalde keuzes gemaakt moeten worden. Wanneer er veel slachtoffers zijn dan hebben hulpverleners namelijk de keuze tussen geen hulp en hulp van burgers. De hulp van burgers is soms semi-professioneel, omdat zij bijvoorbeeld in het bezit zijn van een EHBO-diploma. Andere burgers verrichten taken op hun ‘onderbuikgevoel’. Er werd gesteld door één van de brandweerlieden dat mensen die op hun onderbuikgevoel handelen, negen van de tien keer wel in de goede richting zitten. Hij liet weten dat zijn ervaring hem leert dat deze mensen het meestal niet erger maken. Zijn collega’s stemden hiermee in. Eén van de brandweerlieden vulde hem aan met de opmerking dat het slachtoffer alleen maar achteruit gaat als er niks gedaan wordt en dat de aanwezigheid van iemand anders ervoor kan zorgen dat het slachtoffer niet wegzakt. Daarbij komt volgens hen dat je iemand zonder achtergrond altijd een aanwijzing kunt geven. Er werd het voorbeeld gegeven van een wond die gestelpt moet worden. De meeste mensen weten van nature wel dat zij dit moeten stelpen, maar anders kan de aanwijzing gegeven worden om een handdoek op de wond te drukken. Het maakt hierbij niet uit of dit niet helemaal goed gaat, want als het slachtoffer het zelf moet doen is het ook maar de vraag of diegene daartoe in staat is in zijn toestand. Daarbij wordt het in het ziekenhuis naderhand wel netjes gedaan. 

Bij beide brandweerposten was de aansprakelijkheid echter wel een drempel om burgers in te zetten. Bij brandweerpost Noord werd gesteld dat zij verantwoordelijk zijn, wanneer een burger met verkeerde bedoelingen iets aanricht. Bij brandweerpost Centrum betroffen de zorgen niet de verantwoordelijkheid voor de slachtoffers bij het inzetten van burgers, maar voor de verantwoordelijkheid voor de behulpzame burger. Er werd gesteld dat hulpverleners ‘semi-verantwoordelijk’ zijn voor de veiligheid van burgers die een taak toebedeeld krijgen en dat het daardoor lastiger wordt om burgers in te zetten. De medewerker van het IFV vertelde dat de aansprakelijkheden echter duidelijk staan aangegeven in de regionale afspraken. De voornaamste afspraak is dat je de burger niet in gevaar mag brengen, maar de hulpverleners kennen volgens hem hun risico’s en weten waar het veilig is en waar niet. De medewerker van Ambulancezorg Nederland zei bovendien dat er aandacht werd besteed aan aansprakelijkheid in de opleiding: ‘als het goed is moeten ze dat weten, binnen welke kaders ze kunnen werken en binnen welke kaders ze eventueel burgers kunnen vragen om te helpen’ (persoonlijke communicatie, medewerker Ambulancezorg Nederland, 23 juli 2015). Bij de gemeenschappelijke meldkamer was er wel meer duidelijkheid omtrent de aansprakelijkheid. Een CaCo met een politieachtergrond gaf een voorbeeld:

Ik heb een keer een inbreker opgespoord en iemand aangehouden die mij moest rijden. En op dat moment kan diegene niet strafbaar zijn als hij door rood rijdt. Dat is goed. Diegene is dan ingedekt als hij verkeersovertredingen maakt, want ik heb hem dan gevorderd. Maar niet als hij iemand doodrijdt natuurlijk. (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijk meldkamer, 23 juni 2015).

Hij was van mening dat het vragen van hulp van burgers en de plicht die burgers voelen om dan te helpen gestimuleerd moest worden, zonder zorgen over de aansprakelijkheid.

Uit voorgaande beweringen lijkt het of er redelijk wat vertrouwen is naar de behulpzame burger toe. Maar dit geldt echter alleen voor de behulpzame burger. Over het algemeen wordt namelijk verwacht dat veel burgers als ramptoeristen om het incident heen gaan staan of gaan stelen (zie hoofdstuk 5.1.2). Uit de focusgroepen bleek dat het vertrouwen in de burger echter wel aangesterkt kan worden door op de basisscholen al te beginnen met het opvoeden en bewust maken van de burger (zie hoofdstuk 5.1.3). Een CaCo met een brandweerachtergrond bevestigde dit met de woorden:  

In New York krijgt ieder kind al vanaf de peuterschool lessen en die lessen krijgen ieder jaar een ander thema, zoals: hoe meld ik brand? Hoe bel ik 911? Hoe plak ik een pleister? Allemaal van dat soort basislessen. In de opvoeding krijgen kinderen dat al mee. Je moet nu investeren als je hen op hun achttiende wilt gebruiken. (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni 2015). 

Bij brandweerpost Centrum vonden ze tevens dat men op lagere scholen al moet beginnen met het onderwijzen in veiligheid, bijvoorbeeld door het geven van een EHBO-cursus. ‘Als je nu met die cursussen begint, dan heb je over 10 of 5 jaar de eerste behulpzame burger’ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Centrum, 4 juni 2015). De eigen veiligheid moet hierbij echter ook in het oog worden gehouden. Bij brandweerpost Noord werd aangegeven dat de brandweer op het moment al bezig is met het bewuster maken van de burger. Op scholen geven zij bijvoorbeeld al les over brandveilig leven. Dit initiatief richt zich echter meer op zelfredzaamheid dan het redden van anderen of het samenwerken met de hulpdiensten. Dit initiatief zou dus breder getrokken kunnen worden, zoals in het voorbeeld van de lessen die kinderen krijgen in New York. 

Ook moet het thema ‘behulpzame burger’ volgens hulpverleners meer onder de aandacht komen. Bij brandweerpost Noord werd aangedragen om dit te doen middels het delen van ervaringen van hulpverleners. De medewerker van het IFV stelde voor dit te doen door middel van het onder de aandacht brengen van bestaande onderzoeken waarin de mythes ontkracht worden.

4.2.2: De cultuur
Bepalend voor de cultuur zijn het missiegevoel, de we versus them-houding en samenwerking. Het missiegevoel was bij alle focusgroepen te proeven. Zij zien namelijk ruimte voor behulpzame burgers, maar vooral in de ondersteunende taken en niet in hulpverlenende taken. Wanneer burgers een specifieke, relevante achtergrond hebben, worden hen echter nog niet altijd alle taken toevertrouwd. Dit bleek vooral wanneer het ging over initiatieven als de SOS-ALARM hulpdienst: ‘heel veel BHV’ers die wij zien die vinden het al spannend als het bij hun eigen bedrijf gebeurd, laat staan als ze ergens op straat iets moeten doen’ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Noord, 2 juni 2015). En bij de gemeenschappelijk meldkamer uitte de CaCo met een brandweerachtergrond zich met de woorden: ‘een professionele hulpverlener gaat zich daar toch niet aan verbinden? Die wil daar toch niet staan met een geitenbreier, die ook toevallig even een BHV-diploma heeft?’ (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni 2015). Hier is de we versus them-houding duidelijk zichtbaar. Een CaCo met een politieachtergrond merkte op dat deze houding bij veel professionals aanwezig is: ‘daar zit een bepaalde arrogantie bij hulpverleners om te denken dat wij de enige zijn die dat kunnen en zo stellen wij ons ook op naar de burgers’ (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni). Hij noemde een voorbeeld waarbij brandweerpersoneel vertelde dat er burgers in de weg liepen bij een reanimatie. Brandweermannen hebben volgens hem echter precies dezelfde reanimatiecursus gehad als burgers die een dergelijke cursus gevolgd hebben en vindt het dus onterecht dat zij zichzelf beter achten. Bovendien zou één van die burgers weleens een dokter of verpleegkundige kunnen zijn. Een CaCo met een ambulanceachtergrond stemde hiermee in en gaf toe dat hij zelf precies hetzelfde heeft gedragen. 

Een verklaring die voor deze houding werd gegeven is dat er bepaalde verwachtingen bestaan naar hulpverleners toe. 

Als jij als brandweer of andere hulpdienst, er aankomt en mensen zijn bezig, dan gaat de uniform toch ook niet staan afwachten? Dan krijgen mensen ook weer een verkeerd beeld. En dat is het lastige. (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni 2015).

Ook wordt deze houding mogelijk verklaard door het feit dat hulpverleners nou eenmaal niet weten wat de capaciteiten zijn van de mensen die zij voor zich hebben. Bij alle focusgroepen werd dit probleem aangekaart en bij alle focusgroepen werd aangegeven dat het moeilijk is om die inschatting te maken. Of je iemand kunt vertrouwen blijft een gevoelskwestie (zie ook hoofdstuk 5.1.5). Onder het kopje vertrouwen is reeds aan bod geweest dat niet samenwerking, maar het vergroten van de kennis en capaciteiten bij de burger dit vertrouwen kan vergroten.

4.2.3: De competenties van de burger
Beide brandweerposten noemden bij de eerste vraag die gesteld werd al een aantal taken op die de burger op zich zou kunnen nemen. Hier is in allebei de focusgroepen later naar doorgevraagd. Een aantal taken werden door zowel post Noord als door post Centrum genoemd, namelijk: het bieden van informatie, de slang uitrollen, slachtoffers bijstaan of wegbrengen en het sjouwen van materialen (of puin). Bij post Noord werd ook het afzetten van de weg genoemd en het wijzen van de weg aan de nog te arriveren hulpdiensten naar de plaats van het incident. Dit zijn volgens hen allemaal taken die uitgevoerd kunnen worden door mensen zonder een bepaalde achtergrond. Dit betreft dus vooral ondersteunende taken. Ook bij de gemeenschappelijke meldkamer werd vermeld dat zij burgers het liefst zien in ondersteunende taken. Hier werden echter geen conctrete voorbeelden genoemd. Bij beide brandweerposten werd vermeld dat bij mensen met een bepaalde achtergrondkennis doorgevraagd kan worden naar hun vaardigheden om ze hier vervolgens voor in te zetten. Bij alle focusgroepen werd aangegeven dat zij liever mensen met een relevante achtergrond om hulp vragen dan mensen zonder achtergrond. Ervaring is volgens brandweerpost Centrum hierbij niet per se een vereiste: 

Als je het hebt over ervaring, dat is geen must, want ook wij hebben mensen op de auto zitten zonder ervaring. Die krijgen van ervaring als ze het meemaken en je weet niet wanneer je dat krijgt. (persoonlijke communicatie, brandweerpost Centrum, 4 juni 2015). 

Waar de brandweerlieden zich wel zorgen over maken is de veiligheid van de behulpzame burgers. Iedereen was het erover eens dat de taken die toebedeeld worden aan burgers, buiten de gevarenzone uitgevoerd moeten worden. Bij brandweerpost Centrum vinden ze het echter nog steeds lastig om de veiligheid van die burgers te waarborgen. Zoals eerder vermeld zien zij gevaar in burgers die doorslaan in het uitvoeren van hun taken. Wanneer zij bijvoorbeeld mee mogen helpen met de brandweer, dan zullen zij zich onderdeel van het geheel voelen. Zij weten echter niet op elk moment hoe de stand van zaken is. Dit krijgt de professionele brandweer veel beter mee door middel van communicatiemiddelen. Daarnaast zijn zij niet bekend met de werkwijzen van de brandweer. Een voorbeeld die hier werd gegeven is het afzettingslint. De brandweer kent een rood met wit afzetlint en een rood met geel afzetlint. Het rood met witte lint is enkel bedoeld om omstanders op een afstand te houden. Het rood met gele lint betekent dat ook de brandweerlieden zelf niet in het afgezette gebied mogen komen, omdat dit gevaarlijk is. Wanneer behulpzame burgers aan de andere kant van het rood witte lint mogen komen, bestaat het gevaar dat zij denken ook aan de andere kant van het rood gele lint te mogen staan. 

Ervaring is dus geen vereiste, maar wel kennis over de werkwijzen. Verder worden burgers die een relevante opleiding of cursus gevolgd hebben waardevoller geacht dan burgers die dit niet hebben.

4.3: In welke mate worden deze factoren gereproduceerd?
De preparatie, professionalisering (structuur) en cultuur van hulpverleners is uitgelicht middels een observatie. In de observatie kan worden vastgesteld in welke mate factoren voor weerstand worden gereproduceerd in oefeningen.


4.3.1: Preparatie
Om na te gaan of er inderdaad sprake is van een inadequate preparatie, is deze observatie zeer geschikt. De preparatie krijgt namelijk vorm in de oefeningen. Zoals eerder vermeld, was er geen sprake van behulpzame burgers. Wel heeft één van de lotusslachtoffers bij een paar oefeningen gezegd dat zij mee naar binnen wilde om slachtoffers mee naar buiten te halen. Dit stond echter niet in het scenario. Daarnaast kwam zij mogelijk niet heel betrouwbaar over, omdat zij steeds bleef schreeuwen en in haar rol van paniekerige burger zat. Bovendien was er nog geen duidelijkheid over de veiligheid in het pand en mocht alleen de brandweer naar binnen, waardoor zij waarschijnlijk sowieso niet ingezet zou worden. Na een gesprek met de lotusslachtoffers bleek dat zij zo nu en dan de rol kregen van behulpzame burger tijdens een dergelijke oefening. Dit gebeurde volgens hen echter niet heel vaak.

Verder werden de lotusslachtoffers vooral aan de kant gezet. Meestal kregen de BHV’ers of een ambulancemedewerker de taak om hen naar het gewondennest te brengen. De enigen die soms gebruik maakte van de slachtoffers waren de OvD’s bevolkingszorg. De OvD’s bevolkingszorg kwamen elke oefening als eerst aan op de plaats van het incident. Twee OvD’s gebruikte de slachtoffers om informatie te verkrijgen. Zij vroegen hen onder andere wat er gebeurd was en hoeveel mensen er ongeveer aanwezig waren in het pand toen de ontploffing plaatsvond. Meteen daarna werden zij echter weer naar het gewondennest gebracht. Dit getuigt van een inadequate preparatie: er was nauwelijks sprake van een behulpzame burger en de burger werd, volgens protocol, zo snel mogelijk op afstand gehouden.

4.3.2: Professionalisering hulpverlening
De professionalisering van de hulpverlening leek niet heel veel invloed te hebben op de communicatie met de burger. In alle vijf de oefeningen werd er normaal met de lotusslachtoffers gesproken. Óf zij werden op een duidelijke manier aangesproken om naar het gewondennest te gaan of op afstand te blijven óf zij kregen duidelijke vragen over de aard van het incident en hun eigen toestand. Er werden geen vaktermen gebruikt.

De omgang met de emoties van de burgers verschilde per oefening. De OvD’s bevolkingszorg waren met name de personen die met de slachtoffers in aanraking kwamen. Drie van de vijf keer waren zij geduldig en probeerden zij de slachtoffers gerust te stellen. Hiervan werd twee keer op een rustige, geruststellende manier om informatie gevraagd. Twee van de vijf keer waren de OvD’s echter ongeduldig en wilden zij de slachtoffers zo snel mogelijk weg hebben. Ze snauwden op de slachtoffers dat ze weg moesten en rustig moesten doen als de slachtoffers in hun paniekerige rol bleven. Ook de politie kwam in aanraking met de slachtoffers. Zij moesten hen namelijk op afstand houden van het pand, vanwege het mogelijke explosiegevaar. Zij spraken de burgers hierbij streng toe, maar waren meestal ook geduldig met hen. Ook overige hulpverleners, die geen OvD waren, waren in de meeste gevallen geduldig met de slachtoffers en begeleiden hen weg van de plaats van het incident. De professionalisering leek over het algemeen dus geen kloof te veroorzaken tussen de burgers en hulpverleners. In sommige gevallen was dit echter wel zo.

4.3.3: Cultuur
Het missiegevoel uitte zich in de taken die overgedragen werden aan de BHV’ers in de oefening. Zij kregen voornamelijk de taak om het pand te evacueren zodra hier geen mogelijk explosiegevaar meer aanwezig was. Daarnaast moesten zij slachtoffers naar het gewondennest brengen of de slachtoffers in ieder geval weghouden bij de OvD’s wanneer deze in bespreking waren. Daarnaast werd hen in de meeste oefeningen gevraagd of zij een kijkje wilden nemen in het gewondennest of in de opvanglocatie voor de burgers die niet gewond waren geraakt. Op het evacueren na kregen de BVH’ers dus voornamelijk ondersteunende taken. Zij moesten zich dan wel om de slachtoffers bekommeren, maar zij moesten hen voornamelijk geruststellen en naar het gewondennest brengen. Daar zouden ambulanceverpleegkundigen aanwezig zijn. De BHV’ers werden in sommige gevallen gebruikt voor informatie, maar in een paar oefeningen werd hen nauwelijks iets gevraagd, terwijl zij over informatie beschikten die de OvD’s nodig hadden. Ook het verschaffen van informatie is een ondersteunende taak. Het missiegevoel was dus wel degelijk aanwezig.

Ook de we versus them-houding uitte zich tijdens de oefeningen. In de eerste oefening werd de plattegrond van het gemeentehuis door een OvD brandweer uit de handen van een BHV’er gegritst. Zij had echter aangegeven deze te willen houden om mogelijk aan andere hulpverleners te laten zien die informatie nodig hadden. De BHV’ers werden tijdens deze oefening dus wel van belang geacht voor het verkrijgen van informatie. Er werden veel vragen aan hen gesteld. Tijdens de tweede oefening, waarbij de BHV-organisatie van de gemeente werd ingezet, was er nauwelijks aandacht voor hen. De OvD’s waren voornamelijk bezig met hun eigen taken en  de BHV’ers werden niet betrokken. Tijdens de derde oefening werden de BHV’ers meer betrokken. Hen werd veel gevraagd, maar zij werden tevens op de hoogte gesteld van nieuwe informatie of ontwikkelingen. Ook werd het voorstel gedaan om deel te nemen in de CoPi-bak, omdat één BHV’er over veel informatie beschikte. Hier is echter niet meer op teruggekomen en het overleg begon zonder de BHV’er. In de vierde oefening werden de BHV’ers als gelijke behandeld. De hulpverleners en de BHV’ers hebben elkaar voorzien van informatie. Tijdens de vijfde ronde werd maar geringe informatie gevraagd en toen de OvD bevolkingszorg geïrriteerd raakte door de lotusslachtoffers gaf hij de opdracht om hen weg te halen.  In drie van de vijf oefeningen was de houding ten opzichte van de BHV’ers dus positief. In twee gevallen was er niet veel aandacht voor hen en werden zij vooral gezien als diegenen die de slachtoffers wel bezig zouden houden. 

4.4: Welke houding hebben de burgers zelf?
De enquêtes vormden het kwantitatieve deel van dit onderzoek. Hier werd ingegaan op de kant van de burgers: onder welke condities schieten zij te hulp? Hieronder worden de uitkomsten besproken. Bovendien wordt er naar een aansluiting gezocht met de uitkomsten van het kwalitatieve deel van het onderzoek.

4.4.1: Situatie
[image: ]Om erachter te komen wat het belang van de situatie is voor omstanders om tot hulp over te gaan, werd de vraag gesteld wanneer iemand te hulp zou schieten. 
 (
Figuur 5.1: redenen voor hulp
)Ruim één derde (34,44%) van de respondenten gaf aan dat hij te hulp zou schieten als hij voldoende wist over (de veiligheid van) de situatie. Dit betekent dat de duidelijkheid over de situatie en de veiligheid hiervan een grote bepalende factor zijn voor het al dan niet te hulp schieten van omstanders. Ook bij pluralistic ignorance is onduidelijkheid over de situatie het probleem. Wanneer burgers dus ingezet worden buiten het gevaarlijke gebied en wanneer zij voldoende informatie aangedragen krijgen, is de kans groter dat zij komen helpen. Uit de discussies in de focusgroepen bleek tevens dat zij vonden dat de veiligheid van de burgers voorop staat. Het voorzien van duidelijke informatie over de situatie is echter moeilijke gebleken. Uit zowel de focusgroepen als uit een interview kwam namelijk naar voren dat er vooral in het begin niet veel tijd is voor communicatie. 

4.4.2: Verantwoordelijkheidsgevoel
Bij dezelfde vraag als onder het kopje ‘situatie’ staat aangegeven, antwoordde 13,25% dat hij zou blijven kijken en slechts 1,32% antwoordde dat hij door zou lopen. 14,57% van de respondenten voelt zich dus niet de verantwoordelijke om te helpen. 1,32% voelt zich hierbij sowieso niet verantwoordelijk, terwijl 13,25% van de respondenten mogelijk wel zou willen helpen als hierom gevraagd zou worden. Het toebedelen van een taak aan ‘kijkers’ zou hiervoor mogelijk een oplossing kunnen bieden. Met dit percentage kijkers wordt tevens verklaard waarom de hulpverleners in de focusgroepen het gevoel hadden dat er veel sprake is van ramptoerisme. Het is dus van belang dat hulpverleners weten wanneer zij hen daadwerkelijk op afstand moeten houden, of wanneer zij deze kijkers in kunnen zetten voor bepaalde taken.

4.4.3: Bekwaamheid
[image: ]29,14% van de respondenten gaf aan te hulp te schieten wanneer hij beschikt over voldoende kennis en capaciteit. Bekwaamheid blijkt dus van groot belang te zijn voor de behulpzame burger. Ook voor de hulpverlener wordt dit van belang geacht. 

73,29% van de respondenten is echter niet in het bezit van een EHBO-, BHV- of AED-diploma. Hen werd gevraagd of zij een dergelijke training of cursus wel zouden willen volgen. 65,57% antwoordde met ‘ja’, tegenover 34,43% die deze vraag met nee beantwoordde. 
Figuur 5.2: % bereid tot volgen cursus(1)

	Leeftijdscategorie
	%

	18 of jonger
	71,43

	19-25
	92,86

	26-35
	80,77

	36-45
	50

	46-55
	30

	56-65
	33,33

	66-75
	50

	Ouder dan 75
	50


Het percentage dat nee antwoordde, lag aanzienlijk hoger in de leeftijdscategorie van 46-65 jaar. In de lagere leeftijdscategorieën was de wil en bereidheid om een cursus te volgen juist aanzienlijk groter in vergelijking met de andere leeftijdscategoriën. In de leeftijdscategorie 19-25 jaar was de bereidheid om een cursus te volgen het grootst, namelijk 92,86% (zie figuur 5.2). De VRGZ zou dus kunnen zoeken naar manieren op deze doelgroep te bereiken. Omdat de bereidheid in de leeftijdscategorie 18 jaar of jonger ook redelijk hoog ligt, namelijk 71,43%, zou ook gestart kunnen worden met het geven van cursussen op scholen. Dit werd tevens door de hulpverleners zelf als optie aangedragen.	            Figuur 5.3: % bereid tot volgen cursus(2)




4.4.4: Vooroordelen overheid
Voor burgers spelen er volgens de theorie bepaalde vooroordelen mee over de overheid, hier de VRGZ, om te helpen. Om dit te toetsen is de vraag gesteld of mensen een cursus zouden willen volgen om hun kennis en vaardigheden te vergroten en indien zij nee antwoordden werd de vraag gesteld waarom zij dit niet zouden willen. Bijna een kwart (24,39%) van de respondenten die geen cursus wilde volgen, gaf als reden op dat zijn hulp toch niet gevraagd zou worden (zie figuur 5.4). Dit betekent dat bijna een kwart van de respondenten dus geen cursus wil volgen, omdat zij vooroordelen hebben over de rampenbestrijdingsorganisatie. Opvallend is dat maar 2,44% van de respondenten denkt dat de hulpverleners zelf geen hulp willen (zie figuur 5.4). 

4.4.5: Aansluiting met de organisatie
Ruim een kwart (26,83%) van de respondenten gaf aan geen cursus te willen volgen, omdat hij hier geen behoefte aan had (zie figuur 5.4). Er worden voor hen dus geen wensen vervuld met het volgen van een cursus.

4.4.6: Tijd
Van de mensen die wel een cursus zouden willen volgen, gaf ongeveer één derde (32,91%) van de respondenten aan dat zij door tekort aan tijd nog geen cursus gevolgd hadden. Ook van de respondenten die geen cursus wilden volgen, gaf ongeveer één derde (31,71%) aan dat het een tijdskwestie was (zie figuur 5.4). Het idee wat aangedragen werd in de focusgroepen om cursussen een vast onderdeel van het lesprogramma te maken, zou hier een goede oplossing voor bieden. Wanneer de cursussen namelijk op scholen gegeven worden, hoeft men hier in zijn vrije tijd geen tijd meer aan te besteden. 45,57% van de respondenten gaf daarnaast aan dat zij niet stil hadden gestaan bij het volgen van een cursus, 11,39% dat zij een cursus te duur vonden en 10,13% gaf aan dat zij niet wisten waar zij een cursus kunnen volgen. Wanneer de cursussen in het lesprogramma zitten, zijn deze problemen ook opgelost.

[image: ]
Figuur 5.4: redenen om geen cursus te willen volgen


4.5: Hoe kan de interactie met de burger worden gestimuleerd?
Bij de beantwoording van de vorige deelvragen, zijn een aantal suggesties van hulpverleners voorbij gekomen om de interactie met de burger te stimuleren. Om het vertrouwen in de burger te vergroten, zou er volgens een aantal hulpverleners in de trainingen gebruik kunnen worden gemaakt van acteurs in de rol van behulpzame burgers. Wanneer er hiervan gebruik wordt gemaakt, dan zouden deze burgers of acteurs blanco moeten zijn en niks weten over de protocollen en richtlijnen van de hulpverleners, aldus een brandweerman bij brandweerpost Noord. Zo vallen hulpverleners niet terug in hun protocollen en richtlijnen tijdens de training. Er werd bij brandweerpost Centrum daarnaast aangegeven dat zij wel wilden leren hoe ze behulpzame burgers moeten aanspreken of hoe zij met hen om moeten gaan. Dit zou volgens hen kunnen door met verschillende lotussen te werken. Zo wordt geleerd de behulpzame burger te onderscheiden. 
[bookmark: 49]
Bij de gemeenschappelijke meldkamer stonden zij wat minder positief tegenover het organiseren van 
burgerhulp. Dit zou volgens hen het vertrouwen in de burger niet vergroten. Zij stelden voor om lessen in veiligheid te geven op scholen, te beginnen bij de basisschool. Het vertrouwen moet volgens hen namelijk beginnen bij de burger. Als je begint met opvoeden op school, dan heb je 
daarna veel meer medewerking en veel meer begrip. Daarnaast wordt ook in de andere focusgroepen aangekaart dat de behulpzame burger ontstaat door hen vanaf jongs af aan hierin te 
scholen. 

Ook moet het thema ‘behulpzame burger’ meer onder de aandacht komen. Bij brandweerpost Noord 
werd aangedragen om dit te doen middels het delen van ervaringen van hulpverleners. De medewerker van het IFV stelde voor dit te doen door middel van het onder de aandacht brengen van bestaande onderzoeken waarin de mythes ontkracht worden. 

Ook is er tijdens de focusgroepen en de enquêtes ingegaan op de bestaande initatieven, namelijk de help!app en SOS-ALARM hulpdienst. De help!app kreeg van de ondervraagde burgers gemiddeld een 8 en daarnaast geeft 62,18% van de respondenten aan dat zij wel behoefte hebben aan een dergelijke dienst. Bij initiatieven als de help!app maken de hulpverleners zich echter zorgen over de bedoelingen van mensen die hier gebruik van maken. Zoals eerder vermeld zijn zij bang voor ramptoerisme en zij denken dat zulke diensten dit alleen maar in de hand zullen werken. Daarnaast werd bij brandweerpost Centrum ook de zorg geuit dat er mensen op af komen die denken dat zij het allemaal wel weten. Deze mensen staan dan met een groep om een incident heen, maar uiteindelijk gebeurt er niks nuttigs, omdat iedereen het beter denkt te weten. Daarnaast denken de brandweerlieden dat het niet veel hulp zal opleveren. Bij brandweerpost Noord onderbouwden ze deze mening met het feit dat het een commerciële applicatie is die vaart op aanmeldingen. Niet iedereen heeft hier verstand van en in dunbevolkte gebieden zullen er te weinig aanmeldingen zijn. Bij brandweerpost Centrum onderbouwden ze hun mening met de opmerking dat mensen zich dan wel hadden opgegeven voor de vrijwillige brandweer. 

Bij initiatieven als de SOS-ALARM dienst werden er andere overwegingen gemaakt. De applicatie wordt door beide brandweerposten gezien als omslachtig. Iemand moet tijd steken in die applicatie en daarnaast het alarmnummer bellen met als gevolg dat het slachtoffer op dat moment geen hulp krijgt. Daarnaast kunnen er volgens een brandweerman bij brandweerpost Noord onveilige situaties gecreëerd worden wanneer iemand bijvoorbeeld in de auto de applicatie in de gaten houdt voor nadere informatie. De applicatie brengt bovendien volgens alle hulpverleners veel onduidelijkheid met zich mee. Het is bijvoorbeeld onduidelijk hoeveel mensen de oproep zullen beantwoorden en wie deze mensen zijn.  Als laatst kan het ook de hulpverleners in gevaar brengen die zich aangemeld hebben voor de applicatie. Zo vertelde een brandweerman bij post Noord dat hij zich in eerste instantie had aangemeld voor de applicatie, maar dat hij daarna toch twijfels kreeg. Hij bedacht dat hij niet als eerst bij een brand aanwezig wilde zijn, omdat hij dan niks kan doen en toch zou wachten op de brandweerwagen. De mensen in zijn omgeving weten echter dat hij een brandweerman is en met zijn aanwezigheid bij het incident schept hij verwachtingen bij hen. Het gevaar is dan dat je toch een aantal taken gaat oppakken, terwijl je op dat moment geen hulpmiddelen hebt. Ook bij brandweerpost Centrum heerste deze overtuiging. ‘Iedereen die bij een hulpdienst zit, wil denk ik al uit nature iets doen’ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Noord, 2 juni 2015). Dit gebeurt volgens de brandweerlieden al helemaal bij kleine plaatsen waar iedereen elkaar kent en de opgeroepen brandweerman de mensen kent die in gevaar zijn. Daarnaast stelden zij dat je dit ook zal doen uit gewenning. Het verschil is echter dat de brandweerman dan geen beschermende kleding aan heeft. 

Als laatst zien de meeste hulpverleners de noodzaak van de applicatie niet in. Er zijn tijdens een ramp volgens hen meestal voldoende omstanders aanwezig die eventueel ingezet zouden kunnen worden. Een CaCo met een politieachtergrond liet weten: ‘als ik daar op straat sta, dan zijn er altijd genoeg mensen aanwezig’ (persoonlijke communicatie, gemeenschappelijke meldkamer, 23 juni 2015).  Daarnaast beschikken de opgeroepen mensen vaak niet over materialen, waardoor zij niet veel meer kunnen betekenen dan omstanders. Wanneer het reanimatie betreft, staan de hulpverleners wel positief tegenover een oproepsysteem: ‘AED alert dat werkt, want daar weet je wat je moet doen en je bent niet afhankelijk van materialen’ (persoonlijke communicatie, brandweerpost Noord, 2 juni 2015). 

In het volgende hoofdstuk worden aanbevelingen gedaan aan de hand van voorgaande uitkomsten. Ook wordt antwoord gegeven op de hoofdvraag.





























Hoofdstuk 5: Conclusie en aanbevelingen
In dit hoofdstuk wordt er nogmaals kort antwoord gegeven op de deelvragen om vervolgens een antwoord te kunnen geven op de hoofdvraag. Ook wordt er in dit hoofdstuk een reflectie gegeven op dit onderzoek. Als laatst worden naar aanleiding van de conclusies aanbevelingen gedaan aan de VRGZ om de interactie tussen de burger en de hulpverlener te stimuleren. 

5.1: Beantwoording deelvragen
Hieronder wordt nogmaals kort antwoord gegeven op de deelvragen en wordt een conclusie getrokken. In de volgende paragraaf wordt naar aanleiding hiervan de hoofdvraag beantwoord. Op de laatste deelvraag wordt ingegaan onder het kopje ‘aanbevelingen’.

5.1.1: Welke houding nemen hulpverleners van de VRGZ aan ten opzichte van burgers?
De eerste mythe: burgers raken in paniek tijdens een ramp, is de mythe die het sterkst lijkt te leven onder de hulpverleners. De hulpverleners spraken tijdens de focusgroepen meerdere malen over paniekerige burgers. Ook tijdens de CoPi-straatoefening werd gebruik gemaakt van paniekerige burgers, waardoor dit idee mogelijk bekrachtigd wordt. Dit betekent echter niet dat hulpverleners denken dat alle burgers in paniek raken. Zij geloven dan ook dat er sprake is van behulpzame burgers tijdens rampen en crises. Uit de interviews bleek dat de verzorgers van opleidingen helemaal niet geloven in de mythe. Deze mythe zou dan ook niet meer van invloed moeten zijn op de huidige opleiding van hulpverleners.

De tweede mythe: burgers zijn hulpeloos en afhankelijk, leeft nauwelijks onder de hulpverleners. Tijdens de straatoefening werd gebruik gemaakt van hulpeloze en afhankelijke lotusslachtoffers. Dit betekent echter niet per se dat de hulpverleners deze kijk op burgers delen. Uit de focusgroepen bleek dan ook dat de hulpverleners niet geloven in deze mythe. Zij droegen allerlei taken aan die een burger op kan pakken en zien het belang van burgers in tijdens rampen en crises. Ook de verzorgers van de opleidingen geloven niet in de mythe. Wel maken de hulpverleners zich zorgen over de veiligheid van burgers die zij inzetten en de eventuele trauma’s die zij op kunnen lopen. De burgers worden dus niet zozeer gezien als hulpeloos en afhankelijk, maar als kwetsbaar. 

De derde mythe: tijdens en na een ramp wordt geplunderd, leeft niet onder de hulpverleners. Wel zijn zij bang voor burgers die materialen stelen wanneer zij ingezet worden.  

Dit betekent dat alleen de eerste mythe nog van invloed is op de interactie met de burger. Daarnaast blijkt ook het fenomeen ‘ramptoerisme’ hierop van invloed te zijn. Hulpverleners hebben het idee dat maar een klein deel van de burgers behulpzaam is. Het andere deel zou om het incident heen blijven staan voor de sensatie.

5.1.2: In welke mate zijn de factoren voor weerstand terug te zien bij hulpverleners van VRGZ?
De onderliggende factoren voor de houding van hulpverleners zijn te vinden in de structuur van de rampenbestrijdingsorganisatie, de cultuur van de rampenbestrijdingsorganisatie en de competenties van de burger. Hieronder wordt dit verder toegelicht.

5.1.2.1: De structuur
De militaire C3 doctrine is van invloed op de percepties. Tijdens de focusgroepen bij de brandweerposten en tijdens de interviews, werd ervan uitgegaan dat structuur en overzicht nodig zijn om een ramp te controleren. Vaak worden burgers dus op een afstand gehouden. Alleen bij de gemeenschappelijke meldkamer heerste er onder een aantal hulpverleners de C3 doctrine van Dynes. De overheersende militaire C3 doctrine komt tevens terug tijdens de preparatie van de hulpverleners. Hulpverleners zijn namelijk niet voorbereid op de hulp van behulpzame burgers, doordat zij op bepaalde protocollen en richtlijnen getraind worden en omdat er tijdens trainingen geen gebruik wordt gemaakt van behulpzame burgers. Het is echter de vraag of hulpverleners wel tijd hebben om te communiceren met burgers tijdens een ramp. In een focusgroep en in een interview wordt gesteld dat er geen tijd is om te communiceren over wat de burger bij kan dragen. Het is dus niet per se de professionalisering van de hulpverlening die hier in de weg staat, maar het gebrek aan tijd. Bij de gemeenschappelijke meldkamer wordt dan ook gesteld dat de communicatie vanuit de burger zou moeten komen. De burger moet aangeven dat hij wilt helpen en de hulpverlener kan vervolgens bepalen of hij hulp nodig heeft. Ook helpt het volgens de hulpverleners in de focusgroepen om de burgers al vanaf de basisschool lessen in veiligheid te geven. Zo kan de hulpverlener over een aantal jaren elke burger aanwijzen om te helpen zonder uitgebreid te hoeven vragen naar zijn of haar competenties. Er wordt tevens door de hulpverleners aangegeven dat het vertrouwen in de burger op deze wijze vergroot zal worden.

5.1.2.2: De cultuur
De cultuur van de rampenbestrijdingsorganisatie is duidelijk van invloed op de kijk op de inzet van burgers. De we-versus-them houding was onder veel hulpverleners te proeven. Twee CaCo’s bevestigden dat ook zij deze houding vaak opmerken bij hulpverleners. Verder is er duidelijk sprake van het missiegevoel. In alle focusgroepen werden meerdere taken opgenoemd die burgers kunnen verrichten. Dit zijn echter voornamelijk ondersteunende taken. Ook hier speelt het vertrouwen in de burger een rol. Scholing van burgers in veiligheid zou dus ook hier een oplossing voor kunnen bieden. 

5.1.2.3: Competenties van de burger
Ook de competenties van de burger zijn van invloed op de inzet van burgers. Burgers die een relevante opleiding of cursus gevolgd hebben, werden waardevoller geacht dan burgers die dit niet hebben. Ook dienen burgers kennis te hebben over de werkwijzen van de hulpverleners om geen gevaar te lopen. Ervaring bleek echter geen vereiste te zijn. Ook hulpverleners hebben volgens Brandweerpost Centrum niet altijd ervaring. Deze ervaring kan namelijk alleen opgedaan worden wanneer een dergelijke situatie zich daadwerkelijk voordoet. Ook hier komt dus het belang naar voren van het aanbieden van relevante cursussen aan de burger.

5.1.3: In welke mate worden deze factoren gereproduceerd?
Tijdens de observatie is waargenomen hoe de percepties zich uiten in de interactie met de burger. Dit wordt hieronder verder besproken.

5.1.3.1: De structuur
Tijdens de observatie was te zien dat burgers zo snel mogelijk aan de kant werden gezet. Dit komt overeen met wat in de focusgroepen naar voren is gekomen. Ook werd er tijdens deze oefening geen gebruik gemaakt van behulpzame burgers. Volgens de lotusslachtoffers gebeurde dit zo nu en dan wel, maar nog niet erg vaak. In de oefeningen zouden dus vaker behulpzame burgers voor kunnen komen dan nu het geval is. De professionalisering van de hulpverlening heeft voor de meeste hulpverleners in de oefening geen invloed op de interactie met burgers. Er werd meestal op een duidelijke manier met de lotusslachtoffers gecommuniceerd en er werd geduldig met hen omgegaan. Bij het gebruik van behulpzame burgers is dit voordelig. 

5.1.3.2: De cultuur en competenties 
Het missiegevoel en de we versus them-houding uiten zich beiden in de interactie met de burger. BHV’ers kregen voornamelijk ondersteunende taken toebedeeld en zij werden niet altijd optimaal gebruikt voor bijvoorbeeld het geven van informatie. In drie van de vijf rondes was de houding ten opzichte van de BHV’ers echter wel positief. In twee rondes was dit niet het geval. De houding ten opzichte van mensen met een relevante achtergrond is dus nog niet optimaal. Over de houding ten opzichte van burgers zonder relevante achtergrond kunnen naar aanleiding van de oefening geen uitspraken gedaan worden, omdat er geen sprake was van behulpzame burgers in de oefening.


5.1.4: Welke houding hebben de burgers zelf?
Uit de enquêtes bleek dat voornamelijk het gebrek aan informatie over de situatie of aan kennis en capaciteiten een barrière is voor burgers om tot hulp over te gaan. Ook hier zou scholing van burgers een oplossing voor bieden. Hiermee worden de kennis en capaciteiten van burgers vergroot en krijgen zij meer inzicht in hoe juist te handelen tijdens gevaarlijke situaties. Aan de respondenten die niet al in het bezit zijn van een EHBO-, BHV-, of AED-diploma, is gevraagd of zij behoefte hebben aan een cursus om hun kennis en capaciteiten te vergroten. Ongeveer tweederde van de respondenten gaf aan dat zij dit willen. Het percentage dat een cursus zou willen volgen, ligt hoger bij respondenten onder de 35 jaar oud. Een deel van deze doelgroep kan bereikt worden door veiligheidslessen onderdeel te maken van het lesprogramma op basis- en/of middelbare scholen. Wanneer iedereen lessen in veiligheid heeft gehad in het onderwijs, hoeft men hier op latere leeftijd minder tijd, geld en moeite in te steken. Factoren die bij veel respondenten een barrière vormen voor het volgen van een cursus.

5.2: Beantwoording hoofdvraag
Na de beantwoording van de deelvragen kan er antwoord worden gegeven op de hoofdvraag: ‘Welke factoren liggen ten grondslag aan de houding van hulpverleners binnen de VRGZ ten opzichte van de inzet van burgers tijdens rampen en crises?’ Ten eerste wordt de houding van de hulpverleners beïnvloedt door de militaire C3 doctrine. Hierin is geen plaats voor individuen en is er sprake van weinig vertrouwen in onafhankelijke acties van vrijwilligers of spontaan ontstane groepen die niet in de planvorming opgenomen zijn (Ruitenberg en Helsloot, 2004). Door dit gebrek aan vertrouwen worden er geen kerntaken aan behulpzame burgers overgedragen, maar enkel ondersteunende taken. In dit onderzoek werd dit fenomeen al benoemd als ‘het missiegevoel’. Daarnaast worden de behulpzame burgers door dit gebrek aan vertrouwen niet als gelijkwaardig gezien, waardoor een we versus them-houding bestaat. 

Niet alleen wordt het vertrouwen in de burger door de militaire C3 doctrine geschaad, ook heeft deze doctrine invloed op de preparatie van de hulpverleners. Er wordt namelijk  nauwelijks getraind met behulpzame burgers. Aan de hand van de observatie kan geconcludeerd worden dat de militaire C3 doctrine op zijn beurt weer in stand wordt gehouden in de oefeningen. De hulpverleners worden namelijk niet bekend met de behulpzame burger, waardoor de militaire C3 doctrine blijft bestaan en de houding ten opzichte van de inzet van burgers niet veranderd. Om de houding van de hulpverleners binnen de VRGZ te veranderen dient deze cyclus doorbroken te worden. In hoofdstuk 5.4 worden hier aanbevelingen voor gedaan.

5.3: Reflectie
Dit onderzoek heeft een aantal beperkingen, waar rekening mee moet worden gehouden. Deze beperkingen hebben met name betrekking op de dataverzameling. Zo is  het wegens cao-stakingen niet mogelijk geweest om een focusgroep te houden met ambulancemedewerkers. Er is getracht dit op te lossen door met de CaCo’s te spreken van de gemeenschappelijke meldkamer, omdat een aantal van hen een geneeskundige achtergrond hadden. Veel van hen hadden echter een brandweerachtergrond, waardoor er vooral met hulpverleners met een brandweerachtergrond gesproken is. Wel zijn er hierdoor ook een aantal hulpverleners gesproken met een politieachtergrond. Daarnaast hebben er maar twee interviews en één observatie plaatsgevonden. Voor een sterkere onderbouwing zouden meerdere interviews en observaties gehouden moeten worden. Bovendien zou er dan ook gesproken moeten worden met mensen buiten de gemeente Nijmegen. In de enquêtes is hier wel aan voldaan. De enquête is echter vooral gebruikt om de mening van burgers te achterhalen. Om deze reden is er niet veel gebruik gemaakt van statistische berekeningen, waardoor de enquête wel een aanvulling is, maar geen harde feiten presenteert. Hier had mogelijk meer uit gehaald kunnen worden. 


Verder is er voor dit onderzoek met name gebruik gemaakt van Nederlandse literatuur. Wanneer er meer in Engelse literatuur gezocht was, zouden er mogelijk meer factoren bekend zijn geworden die van invloed zijn op de houding van hulpverleners ten opzichte van burgers. 

Als laatst wordt in dit onderzoek de C3 doctrine gezien als een onderliggende factor voor de houding van hulpverleners ten opzichte van burgers. De C3 doctrine is namelijk van invloed op het vertrouwen in de burger en de preparatie van de hulpverleners. Echter, de C3 doctrine kan ook gezien worden als de houding die hulpverleners hebben ten opzichte van de inzet van burgers. Er is hier sprake van een kip-en-ei probleem: heeft de C3 doctrine geleid tot de drie mythes of hebben de drie mythes geleid tot de C3 doctrine? Wanneer de C3 doctrine als houding van de hulpverleners was bestempeld, had dit onderzoek mogelijk een andere uitkomst gehad.

5.4: Aanbevelingen
De oplossingen aangedragen door professionals zelf, zijn een leidraad voor de aanbevelingen die in dit onderzoek gedaan worden. De genoemde oplossingen worden door dit onderzoek ondersteund. Allereerst werd door een aantal hulpverleners aangegeven dat zij willen oefenen met behulpzame burgers. Ook uit de conclusie van dit onderzoek blijkt dat het oefenen met behulpzame burgers van invloed is op de percepties over de inzet van burgers. Aanbeveling 1 is dan ook om de behulpzame burger structureel een onderdeel van oefeningen te maken:

	
Aanbeveling 1: De behulpzame burger structureel onderdeel van oefeningen maken

Momenteel wordt tijdens oefeningen en trainingen meestal alleen gebruik gemaakt van lotusslachtoffers. Zij krijgen de opdracht om paniekerig en afhankelijk op te treden. Uit eerdere rampen blijkt echter dat dit gedrag niet realistisch is. In de oefeningen en trainingen zou er dus ook plaats moeten zijn voor de kalme burger. Daarnaast zullen er een aantal spelers de rol van behulpzame burger toebedeeld dienen te krijgen. Zo kunnen de hulpverleners leren hoe zij de behulpzame burger kunnen onderscheiden, hoe zij op de werkzaamheden van de behulpzame burger kunnen aansluiten en hoe zij de behulpzame burger kunnen inzetten. Bovendien wordt hierdoor het vertrouwen van hulpverleners in de burger vergroot. Dit kan bij de trainingen van de hulpverleners toegepast worden, maar ook zeker bij de CoPI-straatoefeningen, omdat hier OvD’s getraind worden. De in dit onderzoek ondervraagde hulpverleners gaven aan dat de communicatie met de burger het beste bij deze OvD’s weggelegd kan worden.



Daarnaast stellen een aantal hulpverleners dat men moet beginnen bij de burger zelf. Door het thema veiligheid een vast onderdeel te maken van het lesprogramma wordt het vertrouwen vergroot en zal de hulpverlener niet alleen de hulp van burgers sneller inschakelen, maar zal ook de burger zelf sneller hulp gaan verlenen. De tweede aanbeveling is dan ook om het thema ‘veiligheid’ een vast onderdeel te maken van het lesprogramma op basisscholen en middelbare scholen: 

	
Aanbeveling 2: Het thema ‘veiligheid’ een vast onderdeel maken van het lesprogramma

In de gesprekken met hulpverleners kwam naar voren dat zij tijdens een ramp burgers niet alleen kunnen gebruiken voor ondersteunende taken (zoals het sjouwen van materialen), maar ook voor geneeskundige taken. Het is dan ook een welkome bijkomstigheid als burgers een bepaalde achtergrondkennis hebben. Tijdens de gesprekken werd als oplossing aangedragen om op alle scholen EHBO- en reanimatiecursussen te geven. Naar verloop van tijd zal iedereen beschikken over de basiskennis die zij dienen te hebben voor het helpen van slachtoffers. Naast de cursussen kunnen kinderen leren wat zij kunnen en vooral wat zij niet kunnen of moeten doen tijdens noodsituaties. Dit kan bijvoorbeeld aan de hand van een oefening. Veel hulpverleners maken zich namelijk zorgen over burgers die te veel hooi op hun vork nemen en daardoor hun eigen veiligheid in gevaar brengen. Dit initiatief verhoogt het vertrouwen in de kennis en kunde van de burger, waardoor hun hulp sneller ingeschakeld zal worden. Wanneer dit initiatief jaarlijks in het lesprogramma wordt opgenomen, blijven kinderen up to date en zijn zij beter voorbereid wanneer zij school verlaten.




Als laatst wordt door hulpverleners aangegeven dat het thema ‘de behulpzame burger’ onder de aandacht moet worden gebracht bij hulpverleners. Dit kan aan de hand van een informatiebijeenkomst:
 
	
Aanbeveling 3: Informatiebijeenkomsten houden over ‘de behulpzame burger’

Een aantal hulpverleners gaven in de gesprekken aan dat zij graag ervaringen uit wilden wisselen met andere hulpverleners omtrent de behulpzame burger. Zo kunnen zij van elkaar leren hoe burgers in bepaalde situaties reageerden, wanneer en hoe die burgers ingezet werden en hoe dit verliep. Om dit te bewerkstelligen kan jaarlijks een informatiebijeenkomst gepland worden. Hierbij kunnen hulpverleners ervaringen uitwisselen omtrent het onderwerp. Tevens kunnen deskundigen worden uitgenodigd die komen spreken over het gedrag van burgers tijdens rampen en crises. 



Als laatst werd aan de hulpverleners gevraagd naar initiatieven als de help!app en SOS-ALARM hulpdienst om burgerparticipatie te bevorderen. Zij zien dergelijke diensten over het algemeen als omslachtig, onnodig en onduidelijk. Meestal zijn er bij een ramp of ongeval al voldoende omstanders aanwezig en zullen zulke diensten niet bijdragen aan betere hulp. Dergelijke bestaande initiatieven zullen dus niet bijdragen aan het veranderen van de percepties omtrent de inzet van burgers en de interactie met de behulpzame burger. Ondanks het feit dat burgers een positieve houding hebben ten opzichte van dergelijke diensten, wordt het dus afgeraden om dit te stimuleren.











Lijst met afkortingen


BHV		Bedrijfshulpverlening
CaCo		Calamiteiten coördinator 
CoPI		Commando Plaats Incident
EHBO		Eerste Hulp Bij Ongelukken
GBT		Gemeentelijk Beleidsteam
GHOR		Geneeskundige hulpverleningsorganisatie in de regio
GMK		Gemeenschappelijke meldkamer
GRIP		Gecoördineerde Regionale Incidentbestrijdingsprocedure
IFV		Instituut Fysieke Veiligheid
OvD		Officier van Dienst
RAV		Regionale Ambulancevoorziening
RBT		Regionaal Beleidsteam
ROT		Regionaal Operationeel Team
VRGZ		Veiligheidsregio Gelderland-Zuid
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Bijlage 1: Topics focusgroepen

Focusgroep: 

Mijn onderzoek gaat over de interactie tussen de behulpzame burger en de hulpverlener tijdens een ramp. Hiervoor is het van belang om te achterhalen hoe hulpverleners tegenover de hulp van burgers staan, waar de problemen liggen en wat hier aan gedaan kan worden. In deze bijeenkomst wil ik hierover graag met jullie in discussie gaan. Het is de bedoeling dat ik een aantal onderwerpen aanhaal en dat jullie vooral met elkaar in discussie gaan hierover. Ik zal tussendoor wel een aantal vragen stellen en richting geven aan de discussie. Als het allemaal duidelijk is, kunnen we beginnen.

1. Inleiding 
-      Hoe staan jullie als hulpverleners tegenover behulpzame omstanders? 





· Zijn zij een aanvulling of lopen zij in de weg?






2. Trainingen
· Hebben jullie het gevoel dat jullie voorbereid zijn op hulp van omstanders tijdens een ramp?





· Wat missen jullie  in de trainingen met betrekking tot het omgaan met de behulpzame omstander? (uit de theorie: communicatie, improvisatie)






3. Vertrouwen
· Hebben jullie vertrouwen in de hulp van omstanders? Waarom wel/niet?





·  Op welke wijze kan het vertrouwen vergroot worden?


4. Cultuur en competenties
· Wat is jullie mening over diensten als de SOS ALARM dienst en de help!app?





· Over welke vaardigheden moeten mensen die bijvoorbeeld deelnemen aan zulke diensten minimaal beschikken?





· Over welke hulpmiddelen moeten mensen die bijvoorbeeld deelnemen aan zulke diensten minimaal beschikken?





· Hoeveel ervaring dienen mensen die hieraan deelnemen minimaal te hebben?





· Welke taken mogen mensen die hieraan deelnemen, uitvoeren?






5. Suggesties




















Bijlage 2: Interviewguide

Interview:
Protocollen en richtlijnen
1. Op welke wijze leren hulpverleners bevel te voeren tijdens een ramp?






2. Op welke wijze leren hulpverleners de controle te houden tijdens een ramp?






3. Geven de protocollen en richtlijnen de hulpverlener ruimte om te improviseren waar nodig? Waarom wel/niet?






4. Wat zijn de regels en protocollen omtrent omstanders bij een grootschalig incident?







Burgers

5. Hoe denkt u dat burgers handelen ten tijden van een ramp en hoe worden hulpverleners in hun opleiding hierop voorbereid?






6. Op welke wijze speelt de behulpzame burger een rol in de opleiding van hulpverleners?






7. Leren hulpverleners hoe zij met burgers kunnen communiceren? Zo ja, op wat voor manier? Zo nee, waarom niet?





8. Op wat voor manier leren hulpverleners met de emoties van burgers om te gaan?





9. Wordt hulpverleners geleerd waarvoor zij aansprakelijk gesteld kunnen worden tijdens een grootschalig incident?






































Bijlage 3: Observatieprotocol

Observatie COPI-straatoefening
1. Communicatie
Spreken de hulpverleners in lekentaal of in vaktaal tegen burgers? 







Hoe gaan zij om met de emoties van de burgers?  








2. Preparatie
Komen er behulpzame burgers voor in de oefening? 







Worden burgers op afstand gehouden of wordt er gebruik van hen gemaakt?







Is er ruimte voor improvisatie tijdens de oefening?








3. De drie mythes
Zijn burgers in de oefening paniekerig of rationeel?






Zijn burgers in de oefening afhankelijk of zelfstandig?







Is er sprake van rovende  burgers in de oefening?







4. Houding t.o.v. BHV’ers
Worden er taken uitbesteed aan de BHV’ers? Zo ja, welke taken zijn dit?







Welke houding neemt de hulpverlener aan ten opzichte van de BHV’ers?








5. Overig
Wat valt er nog meer op?














Bijlage 4: Enquête

Vragenlijst Publieksonderzoek zelfredzaamheid en burgerparticipatie
Veiligheidsregio Gelderland-Zuid
Het doel van dit onderzoek is in kaart te brengen wat de Veiligheidsregio Gelderland-Zuid voor de burgers kan doen om hun zelfredzaamheid te stimuleren en burgerparticipatie te bevorderen.
	De Veiligheidsregio Gelderland-Zuid draagt bij aan een veilige regio, waarin rampen en crises zo goed mogelijk voorkomen en bestreden worden en de inwoners kunnen rekenen op snelle en goede hulpverlening en brandweerzorg. Dit doet de VRGZ samen met de 16 gemeenten, de politie en andere lokale, regionale en landelijke partijen.



	Zelfredzaamheid houdt in dat burgers in staat zijn, zonder hulp van de hulpdiensten, zichzelf en anderen in veiligheid te brengen tijdens een ramp of crisis.



	Burgerparticipatie houdt in dat burgers de hulpdiensten helpen om anderen in veiligheid te brengen tijdens een ramp of crisis. Een belangrijk aspect hiervan is de samenwerking tussen hulpverlener en burger.



DEEL 1: Demografische gegevens
1. Wat is uw geslacht?
O   Man
O   Vrouw

2. Wat is uw leeftijd?
O   18 jaar of jonger
O   19 – 25 jaar
O   26 – 35 jaar
O   36 – 45 jaar
O   46 – 55 jaar
O   56 – 65 jaar
O   66 – 75 jaar
O   Ouder dan 75 jaar

3. Wat is het hoogste opleidingsniveau wat u heeft voltooid?
O    Geen opleiding/basisschool
O    Middelbare school
O    MBO of vergelijkbaar
O    HBO of vergelijkbaar
O    WO 
O    Anders, namelijk …………………………………………………………………...
4. Wat is uw huidige woonplaats?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
DEEL 2: Omstanders

5. Bent u in het bezit van een EHBO- BHV- of een AED-diploma?
O    Ja
O    Nee

6. Bent u ooit bij een incident betrokken geweest, waarbij u hulp heeft verleend?
O    Ja
O    Nee

7. Indien u ja heeft ingevuld, wat vond u van de samenwerking en communicatie met de hulpverleners?
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

8. Stel, er heeft in uw nabijheid een ramp plaatsgevonden. U ziet veel slachtoffers en maar weinig hulpverleners. Wat doet u? Kies het antwoord dat het meest op u van toepassing is.
O    Ik loop door
O    Ik ga kijken wat er aan de hand is
O    Ik schiet te hulp, als ik genoeg weet over (de veiligheid van) de situatie
O    Ik schiet te hulp, als ik beschik over voldoende kennis of capaciteiten om te helpen
	O    Ik schiet te hulp, als een hulpverlener mij vraagt te helpen
O    Ik schiet te hulp, als ik niet aansprakelijk kan worden gesteld voor eventuele schade
O    Anders, namelijk……………………………………………………………………………………………………………

9. Is er iets wat u niet zou willen doen tijdens een ramp? Kruis de antwoorden aan die op u van toepassing zijn. 
O    Coördineren van andere burgers die komen helpen
O    Assisteren van brandweer en ambulancediensten
O    Geneeskundige zorg voor slachtoffers
O    Hulpverleners van informatie voorzien
O    Slachtoffers vervoeren
O    Ik zou bovengenoemde allemaal wel willen doen
O    Anders, namelijk………………………………………………………………………………………………………………

10. Wat voor informatie zou u na het incident willen krijgen? Kies het antwoord dat het meest op u van toepassing is.
O   Ik zou graag feedback willen ontvangen over hoe ik mijn taak heb verricht
O   Ik zou graag informatie ontvangen over de toestand van slachtoffer(s) die ik geholpen heb
O   Ik zou graag willen weten waar ik terecht kan voor hulp om het incident te verwerken









DEEL 3: Trainingen en cursussen
Vul dit gedeelte alleen in als u niet in het bezit bent van een EHBO-, BHV- of AED-diploma.

11. Zou u een training of cursus willen volgen om uw kennis en vaardigheden te vergroten, zodat u (beter) kan helpen bij een incident?
O    Ja, ga door naar vraag 13
O    Nee

12. Indien u nee heeft ingevuld, waarom wilt u geen training of cursus volgen? Kies het antwoord dat het meest op u van toepassing is.
O    Ik heb hier niet genoeg tijd  voor
O    Het is de taak van de hulpdiensten om hulp te verlenen
O    De kans is klein dat zich een incident voordoet, waarbij mijn hulp nodig is
O    Hulpverleners zullen mijn hulp toch niet inschakelen
O    Ik vind het te duur
O    Anders, namelijk ……………………………………………………………………………………………………………..

13. Indien u ja heeft ingevuld, waarom heeft u nog geen training of cursus gevolgd? Kies het antwoord dat het meest op u van toepassing is.
O    Ik heb hier niet genoeg tijd  voor
O    Hulpverleners zullen mijn hulp toch niet inschakelen
O    Ik vind het te duur
O    Ik weet niet waar ik een cursus of training kan volgen
O   Anders, namelijk ………………………………………………………........................................................

DEEL 4: Suggesties 

14. Heeft u nog suggesties om burgers meer te betrekken bij de hulpverlening tijdens rampen? 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

15. Heeft u nog suggesties om de samenwerking tussen behulpzame burgers en de hulpverlener te verbeteren?
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..













DEEL 5: Initiatieven
In onderstaande blokjes vindt u een tweetal initiatieven die de Veiligheidsregio Gelderland-Zuid zou kunnen uitvoeren om uw zelfredzaamheid te stimuleren. De Veiligheidsregio Gelderland-Zuid wil graag weten wat uw mening is over deze initiatieven.

	Initiatief 1: Voorlichtingsprogramma ‘Veilig leven’

Doel: het doel van dit programma is u bewust maken van de risico’s die er in uw leefomgeving aanwezig zijn. Daarnaast is het doel dat uw kennis en kunde over veiligheid vergroot wordt.

Hoe: u wordt tijdens dit programma face-to-face voorgelicht door medewerkers van de Veiligheidsregio Gelderland-Zuid over de aanwezige veiligheidsrisico’s in uw regio. Hierbij wordt aan u duidelijk gemaakt wat zij voor u kunnen betekenen, maar vooral ook wat u voor uzelf kunt betekenen indien er sprake is van een incident. Er zal worden uitgelegd wat u zelf kunt doen om de veiligheid van uzelf en van uw medemensen te vergroten. Hierbij worden verschillende veiligheidsthema’s met u besproken, zoals brand, stroomstoringen en lichamelijk letsel. U krijgt over deze veiligheidsthema’s niet alleen voorlichting, maar er worden u ook praktische vaardigheden aangeleerd. Op deze manier wordt u in staat gesteld zelfredzamer op te treden tijdens een incident.  




16. Welk cijfer tussen 1 en 10 geeft u dit initiatief? (1=zeer slecht, 10=zeer goed)
O 1 	O 2 	O 3	O 4	O 5	O 6	O 7	O 8	O 9	O 10 

17. Denkt u dat dit initiatief ervoor zal zorgen dat u beter in staat bent om uzelf en anderen tijdens een ramp in veiligheid te stellen?
O Ja		O Redelijk 		O Neutraal		O Matig		O Nee

18. Zou u willen dat de Veiligheidsregio Gelderland-Zuid  u deze voorlichting geeft?
O    Ja, want ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………
O    Nee, want ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

19. Hoeveel tijd zou u in deze voorlichting willen investeren?
O Geen		 O 1 uur	O 2 uur		O 1 dagdeel    		O 1 dag

20. Voor welke doelgroep acht u deze voorlichting het meest van belang? Kies één doelgroep.
O    Basisschoolleerlingen 
O    Middelbare scholieren
O    Studenten
O    Volwassenen
O    Ouderen






	Initiatief 2: Oefeningen met burgers

Doel: het doel van deze oefeningen is om u in staat te stellen uzelf en anderen in veiligheid te brengen bij een ramp of crisis. Daarnaast is het doel om de samenwerking tussen u en de hulpdiensten te verbeteren.

Hoe: tijdens deze oefeningen zult u meedoen met een nagebootst incident. Hierbij kunt u denken aan een grote brand, een overstroming of een explosie. U bent tijdens deze oefening aanwezig op de plaats waar het incident heeft plaatsgevonden. Het is aan u om activiteiten op te starten om u en anderen veilig te stellen. Na enige tijd arriveren de hulpdiensten. Op dat moment is het van belang dat u samen met de hulpdiensten het incident probeert te beheersen en gezamenlijk probeert uzelf en anderen in veiligheid te stellen. U leert hier niet alleen zelf van, maar de hulpdiensten leren hier ook van. Zij oefenen namelijk normaal gesproken niet met echte burgers, terwijl die tijdens een echte ramp of crisis er wel altijd zijn. 




21. Welk cijfer tussen 1 en 10 geeft u dit initiatief? (1=zeer slecht, 10=zeer goed)
O 1 	O 2 	O 3	O 4	O 5	O 6	O 7	O 8	O 9	O 10

22. Denkt u dat dit initiatief ervoor zal zorgen dat u beter in staat bent om uzelf en anderen tijdens een ramp in veiligheid te stellen?
O Ja		O Redelijk 		O Neutraal		O Matig		O Nee

23. Zou u zelf mee willen doen aan een dergelijke oefening?
O    Ja, want ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
O    Nee, want 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

24. Hoeveel tijd zou u in deze oefeningen willen investeren?
O Geen		 O 1 uur	O 2 uur		O 1 dagdeel    		O 1 dag

25. Voor welke doelgroep acht u deze voorlichting het meest van belang? Kies één doelgroep.
O    Basisschoolleerlingen 
O    Middelbare scholieren
O    Studenten
O    Volwassenen
O    Ouderen








Onlangs  is een landelijk initiatief in uitvoering gebracht om anderen beter te kunnen helpen tijdens een incident. De Veiligheidsregio Gelderland-Zuid wil graag weten wat uw mening over dit bestaande initiatief is.

	Initiatief 3: de SOS-ALARM hulpdienst

Doel: de app is ontwikkeld met als doel dat men in noodsituaties snel de hulp kan inroepen van hulpdiensten en daarnaast van mensen die nabij het incident aanwezig zijn.

Hoe: met een druk op de knop wordt het alarmnummer gebeld en tegelijkertijd krijgen mensen, die de applicatie geïnstalleerd hebben en zich vlakbij het incident begeven, een melding. Zij worden naar de plaats geleid van het incident, wanneer zij de melding geaccepteerd hebben. Vervolgens krijgen zij via de applicatie tips aangeboden hoe zij kunnen helpen. De deelnemers worden niet aangestuurd door de hulpdiensten, omdat het een commerciële applicatie betreft. 




26. Welk cijfer tussen 1 en 10 geeft u dit initiatief? (1=zeer slecht, 10=zeer goed)
O 1	O 2 	O 3	O 4	O 5	O 6	O 7	O 8	O 9	O 10 

27. Denkt u dat dit initiatief ervoor zal zorgen dat u beter in staat bent om anderen tijdens een ramp in veiligheid te stellen?
O Ja		O Redelijk 		O Neutraal		O Matig		O Nee

28. Zou u zich aanmelden voor een dergelijk initiatief?
O   Ja, want, ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
O    Nee, want ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….


Bedankt voor uw medewerking!

Established responses (hulpverleners)


Emergent responses (omstanders)


Expanding responses
(vrijwilligers)
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