Cybersecurity is geen IT-
probleem meer, het is hét
merkvraagstuk van 2026. Ontdek

waarom de ‘Double Damage
Cycle’ uw grootste merkrisico
is—en hoe u de regie behoudt.

Crisiscommunicatie

bij Cybersecurity
Incidenten

Reputatie Redden in 72 Uur.

Het playbook voor Nederlandse
CMO’s.

frank.news



De Situatie-analyse: De ‘Double Damage’ Cyclus

i Uur 0: Social Engineering hack.
Focus ligt puur op systeemherstel.
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rOCUS Op de a4 nhoudende vertrouwenscrisis

Uur 0 Dag 1 Week 1 Maand 1 Maand 6 Maand 12 Maand 24

De opkomst van tools als ChatGPT maakt Criminelen gebruikten deepfakes en interne data om een CFO in
phishing aanzienlijk overtuigender. Hongkong voor $25 miljoen op te lichten. Voor uw consumenten voelt
phishing met 6,2 miljoen gelekte records net zo overtuigend.

— Poppy Gustafsson, Cofounder, Darktrace

frank.news



De Odido Case Study: De Paradox van Waarschuwen

Merkvertrouwen

A

Februari: 6,2 Miljoen records gestolen (ShinyHunters)

Waarschuwingsmail verstuurd

Waarschuwingsmail verstuurd

Waarschuwingsmail verstuurd

Waarschuwingsmail verstuurd
Waarschuwingsmail verstuurd

Tijd

De Crisis

Odido weigert (terecht) miljoenen
losgeld. Consequentie: hackers
publiceren 6,2 miljoen records online.

De Paradox

Hoe vaker het merk klanten waarschuwt
voor nepmails of neptelefoontjes, hoe
minder geloofwaardig alle
merkcommunicatie wordt.

De Impact

Klantdesensibilisatie. De reactie wordt:
"Weer een incident, daar trap ik niet meer in."

Volgens Trouw doet 40% van grote
bedrijven aangifte, maar reputatieschade
stapelt zich evengoed op.

frank.news



Het Framework: 5-Stappen Crisisprotocol

1. Immediate

Response
(Uur 0-6)

2. Transparantie 3. Actieplan 4. Herstel 5. Preventie
(Uur 6-24) (Dag 2-7) (Week 2-4) (Maand 2-6)

: Feiten delen. Regie en Relatie Security als
Stop speculatie. deflectie. repareren. merkwaarde.

Vertrouwen terugwinnen kost 10x meer dan het behouden.
Regie in de eerste 72 uur bepaalt de uitkomst.

frank.news



Stap 1: Imnmediate Response (Uur 0-6)

Intern

e Directe IT en Legal afstemming,.

e Activeer ‘Dark Site' (verborgen
crisis-landingspagina).

e \Volg de escalatiematrix strikt.

Cruciaal: Vermijd ‘legalese’ en juridisch

jargon in de eerste conceptteksten.

<4 Uur

Target Response Time

Extern

e Doel: Claim direct het narratief
en stop speculatie.

e Plaats direct een eerste
‘holding statement’ op de
website en richting de pers.

e Start kanaalactivatie
protocollen.

> 80%

Bereik onder direct getroffen klanten
frank.news



Stap 2: Transparantie & Erkenning (Uur 6-24)

Tone of Voice -
Corporate Radicale Empathie
Jargon & Feiten
Wat we wél weten Wat we NIET weten Directe Hulp

e Benoem specifieke e Geef openlijk en e Bied direct en concreet
datapunten exact (zoals in transparant toe dat het handelingsperspectief aan de
de Odido case: namen, forensisch onderzoek nog klant, zoals instructies voor het
telefoonnummers, loopt. monitoren van afschrijvingen.
telefoonnummers, e Speculeer nooit over de
bankrekeningen). Geen daders.

KPI's:
» Sentiment Score via social listening

vage termen.

» Media Coverage Tone (van ‘nalatig’
naar ‘onderneemt actie’)

frank.news



Stap 3: Actieplan Communicatie (Dag 2-7)

Capacitet-Planning Chart

Verwacht volume zonder
proactieve communicatie

Operationele Acties:

1. Instellen dagelijkse cadence
voor structurele updates.

2. Opschalen van klantenservice

capaciteit via flex-schil.
Maximale Klantenservice Capaciteit

Gadeflecioerd voliane 3. Betrekken van externe
dankzij proactieve updates cybersecurity experts voor
‘third-party validation’ en
vertrouwen.

Support Tickets (Volume)

KPI's om te bewaken:
e Aantal inkomende support

vragen per uur
Day 2 Day 3 Day 4 Day 5 Day 6 Day 7/ e |niti€le churn ratio onder

Dagen (Dag 2 t/m 7) getroffen klanten

frank.news



Stap 4: Herstelcommunicatie (Week 2-4)

W

Oplossing Compensatie
Duidelijk en in lekentaal Directe ondersteuning
communiceren welke bieden. Implementeer
technische maatregelen bijvoorbeeld gratis
structureel zijn identiteitsfraude-
doorgevoerd om het lek monitoring of verscherpte
te dichten. authenticatie-tokens.

Primaire Herstel KPI's:
e NPS Herstel: Snelheid van de terugkeer naar de pre-crisis baseline.
e Churn Rate: Het definitieve klantverlies meten na één maand.

Vertrouwen

De merkpositionering
actief verschuiven van
‘Slachtoffer van een
hack’ naar ‘Actieve
beschermer van de
klant'.

frank.news



Stap 5: Structurele Preventie (Maand 2-6)

Reactief (Crisis) Proactief (BAU)

Incident Response & Security als
Schadebeperking Kern-Merkwaarde

Educatiecampagnes Tech-gedreven Verificatie

Klanten actief leren over nieuwe phishing Normaliseren van in-app verificaties. Laat
mechanismen, zonder paniek te zaaien. Maak klanten via de veilige app checken: ‘Is dit
waakzaamheid een gedeelde norm. bericht echt van ons?’

“Foute of haperende goedkeuringsprocessen faciliteren deepfakes en datafraude. Merken moéten
meegroeien met de slimheid van criminelen.”
— Paul Lee, Cofounder MIND Al

frank.news



Marktcontext: De Lange Schaduw van Datalekken

' 6,2 Miljoen records

Linkedin (2021)

700 Miljoen profielen

Yahoo (Historisch)

3 Miljard accounts

Incident gestolen via social verhandeld op blootgelegd in de grootste |
engineering. hackerforums. breach ooit. |
Voortdurende, Aanhoudende, uiterst Extreme vertrouwensdaling;

o geloofwaardige phishing | gerichte spear-phishing | het bedrijf werd uiteindelijk

P leidt tot uitputting bij verdeeld over vele voor een fractie van de
consumenten. maanden. waarde verkocht.
Weigeren te betalenis | Datalekken verdampen Trage, onduidelijke en
ecang! nobel, maar vereist een | niet; ze transformerenin | defensieve communicatie is

jarenlange investering in
actieve klantbescherming.

een structurele, jarenlange
operationele belasting.

fataal voor de langetermijn
merkwaarde.

frank.news



De Crisis Matrix;: Communicatie Do’s & Don'ts

DON'TS (Oude Bedrijfs-PR)

X

‘Minimaliseren: ‘Er is op dit moment
nog geen concreet bewijs van
misbruik.

DO'S (Moderne Crisiscommunicatie)

Directe erkenning: ‘Uw persoonlijke data is
geraakt, en dit is het specifieke risico dat u
nu loopt.’

Corporate Jargon: ‘Wij nemen de
- security van onze systemen uiterst
serieus.”

J.

&

Radicale Empathie: ‘We hebben gefaald in
onze taak om u te beschermen. Dit is hoe
we u nu gaan helpen.’

! Blame Shifting: ‘Wees waakzaam en
“en klik a.u.b. niet op verdachte links
e-mails.

&

Structurele Verandering: ‘Wij leveren u
vanaf vandaag een nieuwe in-app tool om
alle mails van ons direct te verifiéren.

Radiostilte: Wachten tot het
- volledige, officiéle forensische
rapport is afgerond.

Transparantie over onzekerheid: Dagelijkse
updates delen, zelfs als het nieuws is dat er
nog geen groot nieuws is.

frank.news




Channel Strategie & Escalatie Matrix

Uur 1-6 (Buitenste Ring: Earned & Owned)
» Pers-statement distribueren.

» Crisis-banner live op de homepage.
» Aangepaste callcenter scripts direct actief.

Dag 2+ (Middelste Ring: Sustain)
» Actieve social media webcare opschalen.

* Proactieve PR via nieuwsmedia.
» Continue waarschuwingen via veilige kanalen herhalen.

Uur 6-24 (De Kern: Direct & Veilig)
» Directe, afgeschermde webportaal omgeving.
» Push-notificaties via de eigen, beveiligde App.

' Cruciaal Inzicht: Vertrouw niet uitsluitend op e-mail. Bij een databreach is het e-mailkanaal voor de 1
klant direct 'besmet’ en ongeloofwaardig. De eigen App wordt het enige veilige anker. o
\ rank.news




Implementatie Roadmap: Peacetime Voorbereiding

Week 1: Audit

Beoordeel het huidige crisisprotocol & de escalatiematrix,
in directe samenwerking met CISO en IT.

Week 2: Assets

Ontwikkel de ‘Dark Site' (verborgen landingspagina
VOOr crises) en creéer pre-approved response templates
(fill-in-the-blanks).

Week 3: Training

Train geselecteerde woordvoerders en het volledige
webcare team specifiek op security en ‘social
engineering’ context.

Selecteer en implementeer realtime media- en sentiment
monitoring tools voor directe live-tracking.

frank.news



Command Center: Meetbaarheid & Budgettering

Reputatie Impact KPI's Financiele Impact KPI's

« Real-time sentiment tracking « Customer churn splkes 0 S\
(Positief/Negatief ratio): [70/30% 99 (Wekelijkse stijging): 13.5% =0

- Totale Cost-per-incident: [€3 j,500] 'a

* Media coverage tone index
(Verschuiving in narratief): [ 5 2 /\’ » NPS hersteltijd naar

Points pre-crisis niveau: 4.5 WEken @

Peacetime Investeringen Wartime Reserves

R . _ * Reservefonds voor onmiddellijke
« Crisis PR retainer contract: = Klantcompensatie: £5001000+

:€1 5k = €50k jaarlij ks .ﬁ‘ gesnenerhusantlen e.g. inkoop van gratls

raudemonitoring abonnementen voor slachtoffers).

* Enterprise Media Monltorlng tOUlS @ » Gereserveerd flex-budget voor exponentiéle,

acute opschaling van externe callcenter

capaciteit: 5_25@3@@0"'

N — ==

€5k - €15k jaarlijk

frank.news



Executive Summary
& Actieplan

De 5 Kernwaarden:

1 Snelheid: Claim meedogenloos het
e narratief in uur 0-6.

2

Transparantie: Communiceer luid, zelfs
e over wat nog onzeker Is.

Empathie: Focus de communicatie 100%
e op de klant, niet op de bedrijfsreputatie.

Concrete Actie: Bied direct tools aan
e voor klantbescherming.

5 Structurele Verbetering: Transformeer
e de opgeloste security-faal tot een
marketing-asset.

Maandagochtend
Actieplan:
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| o 1l i
Plan direct een audit van het
huidige crisisprotocol samen met
uw CISO.

=

leam trainen

"~ Train het marketing- en

webcareteam specifiek op het
herkennen van social engineering
en security taal.
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Richt pre-approved respﬂnse' |

templates en een Dark Site in.
Zorg dat u niet nog de eerste
letter moet typen als de crisis al
In volle gang is.




