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 Scholengemeenschap Voorkempen 

                        Interne Dienst Preventie en Bescherming

Inleiding

Vanuit de aard van hun maatschappelijke roeping zijn scholen vatbaar voor crisissituaties. Nochtans zijn slechts weinig scholen alert voor het feit dat zich kritische incidenten kunnen voordoen. In dit document worden een aantal crises beschreven en het belang van een snelle en efficiënte communicatie beklemtoond. Dit alles vereist een crisiscommunicatie-plan. Zo een plan omvat een collectieve attitude over de principes die bij communicatie richtinggevend moeten zijn én een instrument om doelgroepen op een optimale wijze te informeren.

Hoewel er toch verschillende raakvlakken zijn, handelt dit document niet specifiek over crisismanagement maar over een deel ervan dat dikwijls vergeten wordt, over hoe in crisissituaties met belangengroepen kan gecommuniceerd worden. 

1. Crisiscommunicatie: plaats in het crisismanagement-organigram
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2. Verschillende fasen in de crisisbeleving

Hoe het niet moet:

· Verrassing en ongeloof leiden tot ontkenning

· Onvoldoende informatie waardoor je al snel geneigd bent je terug te trekken of je af te sluiten van de buitenwereld

· Ondertussen escaleert de crisis, mede door de mogelijke media - aandacht

· Foutieve reacties waardoor je alle controle verliest en je eventuele media niet meer kan sturen

Hoe het wel moet:

· Bevestig noch ontken iets vooraleer je meer weet, maar spreek af wanneer je meer kan vertellen

· Zorg dat de vooraf vastgelegde kanalen de nodige info krijgen

· Hierdoor ben je geruchten en speculaties te snel af

· Baseer je op feiten, wees eerlijk en vooral menselijk

· Neem het initiatief in eigen handen, informeer continu en zorg dat de woordvoerder beschikbaar is

3. Het crisiscommunicatieplan

3.1  Voorwaarden om het plan in werking te stellen

Een crisiscommunicatieplan moet je steeds achter de hand hebben. In deze optiek moet het plan dan ook een procedure bevatten om het plan in werking te stellen.

Volgende vragen moet het crisisteam stellen om te onderzoeken of je betrokken partij bent:

· Doet het incident zich enkel en alleen in onze school voor of zijn er nog andere scholen betrokken.

· Heeft het probleem betrekking op de school als dusdanig of op de Inrichtende Macht of Scholengemeenschap?

· Is het wenselijk dat je zelf communiceert of laat je dit over aan de scholengemeenschap, de Inrichtende Macht, het gemeentebestuur, het ministerie voor onderwijs, …

De voorzitter van het crisisteam (directeur) beslist wanneer het plan in werking treedt. In principe kan het plan gebruikt worden wanneer een crisis aan het licht komt. De verschillende stappen en tips kunnen altijd nuttig zijn als er over een probleem binnen de school gecommuniceerd moet worden.

Vanzelfsprekend kan het communicatieplan in werking gesteld worden als één van de behandelde crises zich voordoet in de school.



3.2 Samenstellen van een crisisteam.

3.2.1 Kernteam

	Functie - Naam
	Taak

	NAAM- directeur
	Voorzitter

Woordvoerder - contact met media

Coördinatie met externen

	NAAM- adjunct directeur
	Contact met personeelsleden, leerlingen en

ouders

	NAAM - directiesecretariaat
	Administratie - bijhouden logboek

Contact met ministerie van onderwijs

	NAAM
	Praktische organisatie crisiscentrum

Communicatieverantwoordelijke 

Opvang pers

	NAAM - preventieadviseur
	Onderzoek naar crisis (ongeval, …)

	NAAM- schoolarts
	Contact met behandelende geneesheren en informatie naar ouders en eventueel pers


3.2.2   Extra leden crisisteam

Afhankelijk van het soort en de grootte van de crisis kan het crisisteam verder aangevuld worden met "specialisten":

	NAAM - 

Verantwoordelijke leerlingensecretariaat
	Verwittigen en opvang van personeelsleden, leerlingen en ouders

	 NAAM - onthaalsecretariaat
	Telefooncentrale - onthaal

	 NAAM - boekhouding
	Contact verzekeringen

	NAAM
	Opvang ouders - familieleden

	Onderhoudspersoneel
	Logistieke ondersteuning

	ICT-coördinatoren
	Ondersteuning informatica

Website (zwarte pagina)

	Graadcoördinatoren
	Pedagogische ondersteuning

Opvang leerlingen

Praktische instructies naar personeel

	NAAM
	Interne communicatie - personeelsblad SMS

	NAAM
	Externe communicatie: website

	NAAM (CLB)
	Eerste opvang leerlingen

Contact met slachtofferhulp

	Idewe (externe dienst voor preventie en bescherming op het werk)

Arbeidsgeneesheer:Dr. Kaat  Michiels

Ingenieur arbeidsveiligheid


	Ondersteuning en onderzoek


	Rode Kruis - DSI (dienst voor sociale interventie)
	

	Verantwoordelijken politie, brandweer, gemeente


	

	Vertegenwoordiger autocarmaatschappij


	

	
	

	
	

	
	


De directeur is de voorzitter van het crisisteam en heeft in die hoedanigheid dan ook de verantwoordelijkheid en de toestemming om knopen door te hakken. Leiding geven in crisissituaties verschilt van leiding geven onder normale omstandigheden, ondanks alle planning is er chaos en dus behoefte aan intuïtief handelen.

3.3 Organisatorische voorbereidingen

3.3.1 Crisiscentrum

3.3.1.1 Plaats van het crisiscentrum

Het crisiscentrum is gelegen in de lokalen van de directie en het aanliggende lokaal van de boekhouding. Deze ruimten kunnen gezamenlijk afgesloten worden. Het lokaal aanvullen doet dienst als vergaderzaal, terwijl de overige lokalen als werkruimten kunnen dienen.

Bij een eventuele crisis waarin het schoolgebouw en de lokalen fysiek betrokken zijn kan het crisiscentrum op een andere locatie ingericht worden.

Mogelijkheden: 

· Aanvullen

· Aanvullen
Beide locaties bevinden zich op loopafstand van de school. 

3.3.1.2 Uitrusting van het crisiscentrum

· Voldoende tafels en stoelen, ruimte om in te werken en te vergaderen.
· Telefoontoestellen (voldoende lijnen; via telefooncentrale en afzonderlijke lijn)
· Faxtoestel
· PC met internetaansluiting en e-mail
· Laptop als back-up
· Fotokopieertoestel
· GSM's
· Bord, stiften, magneten
· Flipchart, papier, stiften
· Voldoende papier en schrijfgerei
· Overheadprojector, transparanten, (scherm)
· Radio en televisietoestel
· Crisis(communicatie)koffer met daarin:
· Reservemateriaal (papier, potlood, batterijen, diskettes,…)
· Lijsten met adressen en telefoonnummers van personeel en leerlingen
· Plannen van de school
· Technische informatie
· Crisisdraaiboek en communicatieplan
· Klok
· Drank en voedsel
3.3.2 Plaats voor opvang pers - media

De pers kan het best worden opgevangen in AANVULLEN. Deze ruimte is voorzien van tafels, stoelen, Pc’s (met internetaansluiting), telefoon en kopieerapparaat.

De … is vlakbij de ingang gelegen zodat journalisten niet door gans het schoolgebouw of langs de plaats van de crisis moeten.

Een belangrijk element is dat deze ruimte afgescheiden is van de plaats waar ouders, leerlingen of familieleden kunnen opgevangen worden.

Koffie, thee en frisdranken kunnen voorzien worden.

Bij een eventuele crisis waarin het schoolgebouw en de lokalen fysiek betrokken zijn kan het crisiscentrum op een andere locatie ingericht worden.

Mogelijkheden: 

· AANVULLEN
· AANVULLEN
3.3.3 Plaats voor opvang familieleden

De familieleden van slachtoffers kunnen opgevangen worden in AANVULLEN. Deze ruimten kunnen voorzien worden van tafels, stoelen, een geluidsinstallatie en eventueel projectiemateriaal. Familieleden kunnen via AANVULLEN  de ruimte betreden zodat het risico op vermenging met de pers klein is.

Bij een eventuele crisis waarin het schoolgebouw en de lokalen fysiek betrokken zijn kan het crisiscentrum op een andere locatie ingericht worden.

Mogelijkheden: 

· AANVULLEN
· AANVULLEN
3.4 Interne communicatie
3.4.1 Inleiding

Het leven van eender welke organisatie hangt in grote mate af van de wijze waarop zij omgaat met haar medewerkers en externe betrokkenen. De manier waarop er intern en extern gecommuniceerd wordt is van groot belang. Ook voor onze school geldt de volgende regel: een goed evenwicht tussen interne en externe relaties is essentieel voor een succesvol communicatiebeleid. Alvorens zaken naar buiten worden gecommuniceerd is het van bijzonder belang dat deze eerst naar de eigen mensen worden vertaald.

De doelgroepen binnen de dagelijkse werking van de school zijn:

· Leerlingen

· Leerlingenraad

· Leerkrachten

· Directie

· Directieraad

· Graadcoördinatoren

· Secretariaat en ondersteunend personeel

· Vakgroepen

· Pastoraal

· Zorggroep

· Project "groene school"

· CLB

· Oudercomité

· IM

· LOC

· CPBW

· …

3.4.2 De organisatie van de interne communicatie

Interne communicatie bevat enkele belangrijke aspecten:

· Planmatige en duidelijke werkwijze hanteren.

· De formele communicatie moet volgens een vooraf bepaald stramien verlopen (bv. via inform). De informele communicatie kan volgens onderlinge afspraken verlopen. Openheid en eerlijkheid zijn hierin de succesfactoren.

· De "studio, speelplaats" zijn doorgaans een goede indicatie van wat er leeft binnen de school.

· Feedback van personeel en leerlingen kan gebeuren tijdens de vele formele vergaderingen of werkgroepen, informeel tijdens een gesprekje.

Bij een crisis is interne communicatie uiterst belangrijk. Er moeten duidelijke afspraken gemaakt worden binnen het crisisteam. Wie wat zegt en wie waarvoor verantwoordelijk is zijn belangrijke aandachtspunten.

Het zogenaamd intern draagvlak moet een basis zijn voor de externe communicatie. Als er intern goede afspraken gemaakt worden kan dit positieve gevolgen hebben voor de communicatie rond de crisis. Je laat de buitenwereld weten dat de school voorbereid is en dat de nodige maatregelen getroffen worden. Het crisisteam behoort tot de verantwoordelijkheid van de school en de interne communicatie is hierin een belangrijk onderdeel.

3.4.3 Intern draagvlak als sterke basis

Het uiteindelijke doel van de interne communicatie binnen het crisisteam moet beantwoorden aan een aantal voorwaarden. Zo creëer je een optimaal intern draagvlak:

· Alle leden van het crisisteam moeten gelijktijdig en in gelijke mate geïnformeerd worden over de werking en de organisatie binnen het crisisteam. Ook hier is de relatie met de ganse schoolgemeenschap en de externe doelgroepen belangrijk.

· Alle leden van het crisisteam moeten goed geïnformeerd worden over hun taak en plaats binnen het team.

· Het crisisteam moet een positieve bijdrage kunnen leveren tot het imago van de school, de goede naam en faam moet behouden kunnen blijven.

3.4.4 Middelen

De school maakt gebruik van een aantal communicatiemiddelen die de stroom aan informatie structureel begeleidt of vereenvoudigt:

· Algemene personeelsvergaderingen

· Graadvergaderingen

· Vakgroepen

· SMS

· Leerlingenraad

· "Inform"

· prikbord

· kaften

· computerbestanden

· postbakjes

· verslagen van vergaderingen

· vademecum

· arbeidsreglement

· persoonlijke gesprekken

· …

3.5 Informatieverzameling

Verzamel binnen het crisisteam zo snel mogelijk voldoende gegevens met betrekking tot:

· De plaats waar het is misgegaan

· De betrokkenen

· De gevolgen voor de doelgroepen

· Hoe het incident gedetecteerd werd

· De eventuele impact op de veiligheid

· De eventuele impact op het imago

· De eventuele juridische gevolgen

· De weerslag op de school

· De mogelijke oorzaak


Omdat je een vermoeden kan hebben welke de meest risicovolle plaatsen in de school zijn waar een crisis kan opduiken, moet je je zodanig organiseren dat je sneller op de hoogte bent van een eventuele crisis of van omstandigheden die daartoe aanleiding kunnen geven.

3.6 Bepalen van de doelgroepen

· Crisis waarbij leerlingen of personeelsleden slachtoffer zijn (sterfgeval, ongeval, ziekte,..)


· Leerlingen en personeel

· Belangrijkste doelgroepen hierbij zijn de klastitularis, de leerlingen van de eigen klas en vrienden van het slachtoffer in de school.


· Personen uit de persoonlijke leefomgeving van het slachtoffer

· Ouders
· Broers, zussen
· Andere familieleden
· Vriendenkring, jeugd- en sportvereniging
· Eventueel buurtbewoners slachtoffer

· Ouders van de leerlingen uit de klas van het slachtoffer of ouders van alle leerlingen

· Andere crisissituaties


· Personeel (onderwijzend-, administratief en onderhoudspersoneel)


· Leerlingen


· Ouders


· Inrichtende Macht


· Oudercomité


· Scholengemeenschap


· Centrum voor Leerlingen Begeleiding (CLB)


· Externe Dienst voor Bescherming en Preventie - arbeidsgeneesheer


· Andere secundaire en basisscholen


· Plaatselijke overheid (gemeentebestuur)


· Hulpdiensten (Lokale Politie, brandweer, medische diensten, ziekenhuis, artsen)


· Buurtbewoners, jeugd- en sportverenigingen


· Parochie  


· Pers & media (kranten, radio, (regionale) televisie, Belga)


· Direct betrokkenen: slachtoffers, mensen die in het crisisgebied werken of wonen


· Indirect betrokkenen: familie, vrienden, collega's


· Randbetrokkenen: leveranciers, onderhoudsfirma's, ramptoeristen


· Niet- betrokkenen die toch geïnteresseerd zijn.

3.7 De pers als communicatiekanaal

De pers heeft als "objectief" medium het voordeel van de "derde partij". De journalisten staan aan de zijlijn en verzamelen informatie, gaan op zoek naar oorzaken en geven commentaar. Deze onafhankelijkheid zorgt voor een sterke geloofwaardigheid. In tijden van crisis zal de bevolking en ook “het intern publiek” eerder de journalist dan de woordvoerder geloven. Laat je hierdoor niet afschrikken, door een vlotte, eerlijke en directe samenwerking kan je tot een win-win situatie komen: de journalist heeft zijn informatie en de school haar geloofwaardige boodschap, die kan bijdragen tot een positief imago of het herstel van de goede naam en faam van de school.


3.8 Communicatieschema

Alle communicatie, zowel naar binnen als naar buitenuit, verloopt via de directeur die eveneens de rol van woordvoerder vervult. De communicatieverantwoordelijke zorgt voor de voorbereiding en de praktische organisatie. Hij bepaalt in samenspraak met het crisisteam de inhoud van de boodschap. Mocht een journalist toch een ander lid van het crisisteam of een personeelslid aanspreken, dient deze die steeds vriendelijk maar beslist door te verwijzen naar de communicatieverantwoordelijke die alle communicatie kanaliseert.


3.9 Evaluatie

Zowel tijdens als na het einde van de crisis, dient er door het crisisteam geëvalueerd te worden. Een handig en noodzakelijk hulpmiddel hierbij is het logboek dat door het crisisteam wordt bijgehouden en waar men telkens kan op terugblikken.

Volgende vragen moet je je zeker stellen bij de evaluatie van een crisis:

a) Welke crisis? Wat is er precies gebeurd en eveneens van groot belang, interpreteren we dat allen op dezelfde manier?

b) Gaat er achter deze crisis nog iets anders schuil? (bv. worden de veiligheidsvoorschriften in vraag gesteld?)

c) Mogen we ons aan nog (andere) problemen verwachten?

d) Hoe zullen de publieksgroepen deze crisis interpreteren?

e) Wie is er nog allemaal bij betrokken?

f) Was de timing goed?

g) Hebben we het imago van de school ondanks de crisissituatie kunnen behouden of zelfs verbeteren?

3.10    Nazorg

Crisiscommunicatie is niet afgelopen wanneer alle aandacht errond verdwijnt. In de efficiënte afhandeling van de crisis kruipt de nodige tijd. De financiële, materiële, fysieke en psychische gevolgen hebben tot lang na de crisis aandacht nodig. Ook verzekeringsdossiers moeten opgevolgd worden. Bovendien is de persopvolging belangrijk. Krantenknipsels en mediafragmenten moeten verzameld worden, ook hieruit kan het crisiscommunicatieplan bijgestuurd worden.

Een dankwoordje aan alle personen die tijdens de crisis hulp hebben geboden is eenvoudig, maar noodzakelijk. Goede contacten onderhouden is ook in deze fase van crisis-communicatie van belang. Het voortdurend onderhouden van de website toont dat de school ook nog in de dagen na de crisis betrokken blijft.

Tijdens vergaderingen van het crisisteam kan besproken worden wat er beter kan, of wat in de toekomst vermeden moet worden. Het goed functioneren wordt ook hier op de proef gesteld.

Mocht het noodlot nogmaals toeslaan, profiteer je van een degelijke evaluatie van de voorgaande crisis.

4. Denkbeeldige scenario's in onze school

4.1 Ongelukken

4.1.1 Situering crisis

Ongelukken en ongevalletjes zijn in een schoolse activiteit gauw gebeurd en ook niet te vermijden. Sommige daarvan kunnen leiden tot een mogelijke crisis … andere weer helemaal niet. Ongelukken kunnen altijd gebeuren … niemand heeft de garantie ervan gespaard te blijven. Ze kunnen op elke plaats en op ieder moment gebeuren en verschillende oorzaken kunnen aan de basis liggen. Ik heb de ongelukken die in een school kunnen gebeuren onderverdeeld in twee categorieën die verder nog eens onderverdeeld zijn:

4.1.1.1 Ongeluk op school

a) dagelijkse ongelukken (interne procedure = geen crisis)

· kneuzingen en verstuikingen, spierscheuren, breuken, …

· vallen op speelplaats, voetbalveld, turnles

· ruzie, duwen en trekken, vechten,…

· ongevallen van en op weg naar de school

b) ongeluk omwille van niet gerespecteerde veiligheidsvoorwaarden

· niet dragen van verplichte Persoonlijke BeschermingsMiddelen (veiligheidsbril en labojas)

· onoplettendheid, laksheid,…

c) door toedoen van (mede)leerling

· niet goed geluisterd naar uitleg

· onvoorzichtigheid

· spelen

· …

d) door toedoen van leerkracht

· te weinig uitleg / instructies gegeven

· onoplettendheid

· onvoorzichtigheid

· …

4.1.1.2 Ongeluk tijdens buitenschoolse activiteiten

Alle personen die betrokken zijn in de leefwereld van een school, kunnen ook buiten de school in schoolverband een ongeluk krijgen. In het meest extreme geval met de dood tot gevolg. Ook dat kan leiden tot een crisis:

· busongeluk

· fietsongevallen

· vermiste leerling / personeelslid

· sportongevallen

· verdrinking

· …

4.1.2 Procedure

4.1.2.1 Ongeluk op school

· EHBO-verantwoordelijke/bedrijfsgeneeskundige hulp dient de eerste zorgen toe en beslist of het slachtoffer verder gespecialiseerde hulp (dokter, ziekenhuis) moet krijgen.

· Wanneer het slachtoffer in de school de eerste zorgen kan krijgen wordt hij/zij verzorgd door de EHBO-verantwoordelijke. Deze maakt een kort verslag in de daartoe voorziene map.

· Indien het slachtoffer verder gespecialiseerde hulp moet krijgen wordt hij/zij naar de dichtstbijzijnde huisarts gebracht of wordt de dienst 100 opgeroepen door de EHBO-verantwoordelijke. Deze brengt eveneens het leerlingensecretariaat en eventueel de directeur op de hoogte.

· Het leerlingensecretariaat brengt de ouders of contactpersoon op de hoogte en regelt eveneens de verzekeringsformulieren voor de leerling. Indien het slachtoffer een personeelslid is, worden de verzekeringspapieren opgemaakt door het personeelssecretariaat. De preventieadviseur kan ingeschakeld worden om het arbeidsongeval te onderzoeken en eventuele preventiemaatregelen voor te stellen. Bij zeer zware arbeidsongevallen wordt volgens de voorziene procedure de technische arbeidsinspectie per fax op de hoogte gebracht.

Bij ernstige ongelukken die tot een crisis kunnen leiden:

· Crisisteam komt samen en kan beroep doen op de schoolarts en / of arbeidsgeneesheer 

· Woordvoerder: directeur in samenwerking met EHBO-verantwoordelijke, schoolarts en/of arbeidsgeneesheer.



· Bij ernstige ongelukken wordt er gezorgd voor begeleiding van de klasgenoten. Ze kunnen samen over het ongeval praten onder begeleiding van een leerkracht van de zorggroep of indien noodzakelijk de schoolarts of psycholoog van het CLB.

· De school treft maatregelen in verband met de begeleiding en opvolging van de leerling via de klastitularis.

4.1.2.2 Ongeluk tijdens buitenschoolse activiteiten

· De begeleidende leerkracht of de begeleider van de desbetreffende organisatie dient de eerste zorgen toe en belt in ernstige gevallen een ziekenwagen.

· De school wordt via de voorziene procedure
 verwittigd door de begeleidende leerkracht(en). In deze fase is het reeds belangrijk dat er juiste en volledige informatie gegeven wordt. Er moet een goede communicatie zijn tussen de school en de leerkrachten ter plaatse.

· De school ( het crisisteam) verwittigt op haar beurt de ouders van de leerlingen. In zeer ernstige gevallen kan een afvaardiging van het crisisteam en in een latere fase eventueel de ouders van de slachtoffers ter plaatse komen.

· De andere leerlingen moeten in eerste instantie ter plaatse en in een later stadium in de school begeleid worden. Samen met het crisisteam zal beslist worden of de leerlingen en begeleidende leerkrachten vroeger terugkomen of toch nog blijven.

· Binnen de school wordt het crisisteam in werking gesteld. Ze zetten zich samen in het daartoe voorziene crisiscentrum. De leden van het crisisteam worden ook tijdelijk ontheven van hun dagelijkse taken. Zij evalueren de situatie en bepalen de strategie. (bv. wat wordt er gemeld aan de verschillende doelgroepen)

· Bij een zeer ernstig ongeluk kan het crisisteam uitgebreid worden met de schoolarts of psycholoog van het CLB, een leerkracht vreemde talen, een afgevaardigde van de autocarmaatschappij en afgevaardigde van de bijstandsverzekering.

· Er moet ook gezorgd worden voor de ouders. Het voorziene lokaal (put of turnzaal) wordt klaargemaakt als opvangruimte voor ouders en familieleden. Er wordt een telefoonnummer voorzien en eventueel een zwarte pagina (black page) op de website van de school waar extra informatie wordt gegeven. Via het CLB of de Dienst Sociale Interventie (DIS) van het Rode Kruis kunnen psychologen aangesteld worden waar mensen met vragen terecht kunnen en over hun gevoelens kunnen praten.












4.1.3 Tips
· Ieder lid van het crisisteam moet voorbereid zijn op eventuele vragen van de media of van andere doelgroepen. Het is uiteraard de woordvoerder (directeur) die met de pers praat, maar er moet toch voor gezorgd worden dat elk lid over voldoende informatie beschikt aangaande het ongeluk.

· Wijs in een interview bijvoorbeeld op de getroffen veiligheidsmaatregelen: … het is dus niet zo dat de leerlingen onbeveiligd hun activiteit aan het uitvoeren waren … wij werken reeds geruime tijd met één autocarmaatschappij die elk jaar het veiligheidsreglement met de school ondertekent …
· Als een journalist telefonisch contact opneemt met de school, verzeker de journalist dan dat zijn vraag en gegevens onmiddellijk zal worden doorgegeven aan de woordvoerder of communicatieverantwoordelijke. Die zal dan op zijn beurt terug contact opnemen
 .

· Alle personeelsleden moeten op de hoogte zijn van de samenstelling van het crisisteam.

· Geef altijd - uiteraard in de mate van het mogelijke en zonder de privacy van individuen te schaden - details en praktische voorbeelden. Als je zegt welke concrete acties de school onderneemt om de veiligheid te waarborgen, komt dit geloofwaardiger over.

· Organiseer indien nodig een persconferentie.

4.1.4 Hoofdboodschappen

· Spreek je medeleven uit met de eventuele slachtoffers.

· Vermeld de feiten en de reeds ondernomen acties.

Zeg dat zoiets in het verleden nog nooit is voorgekomen en dat de school acties zal ondernemen om soortgelijke situaties in de toekomst te vermijden.

4.2   Overmacht

4.2.1   Situering crisis

Bij sommige incidenten veroorzaakt door overmacht treft de school geen enkele schuld. Het is bijvoorbeeld mogelijk dat door blikseminslag brand ontstaat of wateroverlast het ganse schooldomein ontoegankelijk maakt.

Ook al is het bijzonder moeilijk om je te beschermen tegen zulke voorvallen, toch dien je klaar te staan om te reageren en te communiceren.

4.2.2 Procedure

Bij brandmelding, grote wateroverlast, gifwolk, explosiegevaar (pijpleidingen) op bevel van de directie het evacuatieplan in werking treden. De evacuatie van de klassen en lokalen dient door iedereen goed gekend en tweemaal per jaar geoefend te worden.

Als het evacuatieplan van kracht is, moet het crisisteam zo snel mogelijk bijeengeroepen worden. Als de evacuatierichtlijnen vlot worden toegepast en de evacuatie vlot verloopt, heeft het crisisteam nadien vrij snel een duidelijk beeld van de crisis.

Bij grotere incidenten kan volgend schema gebruikt worden:

A. Het crisisteam begeeft zich naar het crisiscentrum (burelen directie of alternatieve plaats)


B. Het crisisteam heeft één persoon ter plaatse en overlegt met de plaatselijke overheid (politie, brandweercommandant, burgemeester, …)


C. Indien er slachtoffers onder leerlingen of personeel zijn, dient het crisisteam allereerst de ouders of familie op de hoogte te brengen voordat de pers op de hoogte is en er paniek kan uitbreken.


D. Indien nodig kan je nu de ouders van de andere leerlingen en betrokken doelgroepen op de hoogte brengen en informeren.


E. Als er ernstige schade is, zal de pers eveneens een verklaring vragen. Overleg als woordvoerder met de communicatieverantwoordelijke en het crisisteam alvorens te communiceren.
Tracht zoveel mogelijk feiten te kennen en er een juist beeld van te hebben. Indien er zich nieuwe feiten voordoen, deel ze dan ook tijdig mee aan de pers.


F. Zoek samen met eventuele externen (andere scholen, lokale overheid, verzekering, …) naar oplossingen voor de ontoegankelijkheid van de school. Het is mogelijk dat er een andere locatie gezocht moet worden om het lesverloop te kunnen verder zetten. Leerlingen en hun ouders dienen ook hiervan op de hoogte gesteld te worden.

4.2.3 Tips

· Zorg ervoor dat de noodplannen zich in de evacuatiekoffer bevinden en dat je als reserve de plannen op een laptop hebt staan voor het geval dat de noodplannen en evacuatiekoffer in de school onbereikbaar zijn.


· Zorg dat het crisiscentrum uitgerust is zoals voorzien in de noodplannen (telefoon, GSM, fax, computer, …). Zorg ook dat bij afwezigheid van één of meerdere leden er reservepersonen aangeduid worden.


· Bij ernstige crises kan je eventueel een nood- en informatienummer gebruiken waar ouders naar kunnen bellen. De website van de school kan overgeschakeld worden naar een "black page" waar de meest recente informatie op terug te vinden is.


· Als je de pers te woord staat, kan dit de gelegenheid zijn om de doelgroepen in te lichten over de situatie en het eventuele noodnummer mee te delen.


· Organiseer indien  nodig een persconferentie.

4.2.4 Hoofdboodschappen

· Toon medeleven met eventuele slachtoffers.
· Geef een bondige beschrijving van de gebeurtenissen.
· Benadruk de goede samenwerking en inzet met de hulpdiensten, gemeente, overheid en doe een oproep naar ondersteuning.
4.3 Criminaliteit en vandalisme

4.3.1 Situering crisis

Bij een incident dat veroorzaakt wordt door criminaliteit of vandalisme is het enerzijds van belang te weten of de dader(s) een leerling dan wel een buitenstaander is. Anderzijds zal ook de aard of functie van het slachtoffer bepalend zijn voor een mogelijke crisis en de aanpak ervan.

Het aanpakken van zo'n incident zal bemoeilijkt worden als er een gerechtelijk onderzoek mee gepaard gaat. Op dat ogenblik ben je als school afhankelijk geworden van het onderzoek en zal je niet alles kunnen zeggen wat je wil.

De politie is op dat moment nog maar net van start gegaan met het onderzoek en in het belang van dat onderzoek is het dikwijls noodzakelijk dat er nog niet teveel informatie wordt prijsgegeven. Indien je dan foute of niet volledige informatie geeft, dan kan dat nadelige gevolgen hebben voor het onderzoek.


Dit bemoeilijkt uiteraard de werking van het crisisteam en van de te volgen procedures. Je moet in principe zo snel mogelijk informatie geven, maar anderzijds krijg je mischien een verbod op communiceren.

Eventuele mogelijkheden om toch te communiceren:

· Verwijs naar iemand van de politie, die in nauw contact staat met het crisisteam van de school.


· Je kan je laten bijstaan door iemand van de politie zodat hij je kan ondersteunen als je zegt dat in het belang van het onderzoek geen verdere informatie mag verschaft worden.


· Ook al mag je in vele gevallen geen informatie prijsgeven, je kan wel medeleven met de slachtoffers betuigen.


· Je kan ook reeds meedelen welke inspanningen de school zal doen om de betrokken personen te begeleiden.

4.3.1.1 Vandalisme

Vandalisme door leerlingen kan de goede naam en faam van de school ernstige schade toebrengen. Tracht vooreerst duidelijkheid te scheppen over wat er gebeurd is en indien mogelijk door wie. Op die manier kunnen eventuele tuchtmaatregelen uitgevoerd worden, maar kan ook nagegaan worden welke veiligheidsmaatregelen getroffen kunnen worden om zulke situatie in de toekomst te vermijden. Als de schade is toegebracht buiten de school moet zo snel mogelijk een schadeloosstelling overwogen worden. 

In elk geval moet het slachtoffer van de schade duidelijk weten dat de school de situatie op de goede manier wil oplossen.


In geval buitenstaanders de schade hebben toegebracht, is het van belang na te gaan welke externe factoren hiermee aan de basis kunnen liggen (bv. toenemende criminaliteit in de buurt, …).

4.3.1.2 Criminaliteit

Criminaliteit kan gaan van fraude met examenresultaten en financiële fraude tot seksuele intimidatie, brandstichting, moord, enzoverder. Het zijn in ieder geval de meest tot de verbeelding sprekende en afschrikwekkende crises, die we enkel kennen vanuit Amerikaanse toestanden. Nochtans komen zulke crises de laatste jaren ook naar Europa overgewaaid (incidenten in scholen in Schotland en Duitsland).

4.3.2 Procedure

· Verwittig het crisisteam en personeelsleden van de school, eventueel ook externe instanties.

· Indien nodig de politiediensten verwittigen.

· Spoedeisende maatregelen treffen (dringende herstellingen, tuchtmaatregelen, …)

· Formuleren van de boodschap (wat is er fout gelopen, welke veiligheidsmaatregelen waren er voorzien, welke maatregelen treft de school nu, welke externe factoren liggen mee aan de basis van de crisis, …)

· Relevante doelgroepen informeren (leerlingen, personeelsleden, ouders, politie, …)

· Opvolgen van een eventueel gerechtelijk onderzoek.

· Uitvoeren van sancties en eventuele schadeloosstelling.

· Boodschappen bepalen en actief communiceren.
4.3.3 Tips

· Terwijl een vandalenstreek van leerlingen eerder een sporadisch incident is en met eenvoudige maatregelen kan beheerst worden (sancties, sociale controle, …) is een crisis rond criminaliteit veel complexer. Zeer uiteenlopende oorzaken kunnen ervan aan de basis liggen. Het gedrag van een mogelijke dader kan bovendien makkelijk ontsporen. Dit soort crisis is ook veel moeilijker te beheersen.


· De school is er zich van bewust dat zij een belangrijke rol speelt in het aanbieden van waarden en gedragsnormen aan de leerlingen. "Probleemleerlingen" kunnen een meer persoonlijkere begeleiding krijgen en de school kan trachten ze meer structuur aan te bieden. Het op de hoogte zijn van informatie rond problematisch gedrag van leerlingen kan soms op voorhand wijzen op een mogelijke ontsporing.


· De leerlingenraad kan mee ingeschakeld worden om eventuele problemen op te sporen en kan soms geraadpleegd worden voor de keuze van de aanpak van de problemen.


· Organiseer indien nodig een persconferentie.

4.3.4 Hoofdboodschappen

· Geef een bondige beschrijving van de gebeurtenissen.
· Vermeld dat er samengewerkt wordt met de gerechtelijke autoriteiten en spreek de hoop uit om de mogelijke daders te vatten.
· Meer details kunnen in het belang van het onderzoek niet worden vrijgegeven, spreek de hoop uit op een vlotte en goede samenwerking met de (gerechtelijke) autoriteiten.
4.4 Drank- en voedselvergiftiging

4.4.1 Situering crisis

Iedere school kan te maken krijgen met een drank- of voedselvergiftiging. Zelfs scholen die geen warme maaltijden verstrekken hebben wellicht een aantal keren per jaar een hotdog verkoop, pannenkoekenslag, … . De oorzaak van zulke crisis kan aan verschillende zaken te wijten zijn. Werd de vervaldatum niet gerespecteerd, werd het voedsel koel bewaard, …?

In 2000 hadden heel wat scholen te maken met de coca-colacrisis, en in 2001 was er in een Vlaamse school een mini macaronicrisis. Omdat deze soort crisis elk moment kan voorvallen is het belangrijk om er goed op voorbereid te zijn, ze kan het imago van de school immers schade toebrengen.

4.4.2 Procedure

· Zodra er wordt vastgesteld dat een ongewoon groot aantal leerlingen en/of personeelsleden van de school zich niet goed voelen, last hebben van buikkrampen, misselijkheid en/of braakneigingen na hetzelfde gegeten of gedronken te hebben, moet de directie en het crisisteam verwittigd worden door het leerlingensecretariaat. Deze kunnen dan in eerste instantie contact opnemen met de schoolarts of de voorziene huisartsen uit de omgeving.


· In ernstige gevallen zal de EHBO-verantwoordelijke direct de hulpdiensten verwittigen. Het is de verantwoordelijke arts die dan eventueel het medisch rampenplan kan afkondigen. In de meeste gevallen worden de betrokken leerlingen dan naar verschillende ziekenhuizen afgevoerd. Het is aan de school om dan zo snel als mogelijk de ouders te verwittigen en hen mee te delen in welk ziekenhuizen de verschillende slachtoffers zijn opgenomen.


· Nadat de slachtoffers opgenomen zijn in de ziekenhuizen is niet langer de directeur woordvoerder naar de pers toe maar wel de woordvoerder van de desbetreffende ziekenhuizen of de verantwoordelijke arts van het medisch rampenplan. Enkel deze personen kunnen communiceren rond de medische toestand van de slachtoffers.


Het Federaal Agentschap voor de Veiligheid van de Voedselketentwareninspectie in je job.

· Sint-Michielscollege te Schoten, maar zal me daar verontschuldigen zodat ik de vergadering kan b zal dan een onderzoek beginnen en op zoek gaan naar de oorzaak van de drank- of voedselvergiftiging. Eenmaal de oorzaak gekend, zal deze dan ook meegedeeld worden en zullen mogelijke maatregelen getroffen worden.











4.4.3 Tips

· Als er nog niets gekend is over de oorzaak van de drank- of voedselvergiftiging, laat je dan ook niet door de pers verleiden hieromtrent uitspraken te doen. Zeg in dat geval dan dat je nog niet over de nodige informatie beschikt en dat je hen zo snel als mogelijk verder zal informeren.

· Tracht zo veel als mogelijk de leerlingen af te schermen van de pers. Emotionele of foute reacties kunnen de zaak enkel maar opblazen en er kunnen ondubbelzinnigheden of onjuistheden verteld worden. Zorg bijvoorbeeld voor extra toezicht aan de schoolpoort.

· Zorg dat binnen onze school iemand aangesteld wordt die toezicht houdt op de etenswaren die in de school verkrijgbaar zijn. Journalisten gaan hier in tijden van crisis zeker vragen over stellen.

· Organiseer indien nodig een persconferentie.
4.1.4 Hoofdboodschappen

· Geef een bondige omschrijving van de feiten en leg de nadruk op de snelheid van hulpverlening.
· Geef een korte beschrijving op de goede hygiëne in de school.
· Verwijs naar het onderzoek voor de werkelijke oorzaak.
4.5 Ongewenste intimiteit

4.5.1 Situering crisis

Iedereen die met kinderen en jongeren werkt, loopt het risico beschuldigd te worden van ongewenste intimiteiten. Leerkrachten vormen op deze regel geen uitzondering. Uiteraard is het niet de bedoeling dat de school gaat uitzoeken of de klacht al dan niet gegrond is. Wat wel vaststaat is dat niet enkel de betrokken leerkracht, maar de ganse school in een negatief daglicht gesteld wordt. Het is dan ook belangrijk om als school deze link te doorbreken zonder de leerkracht onmiddellijk af te schrijven. Iemand is immers steeds onschuldig tot het bewijs van tegendeel. De school heeft hier dus een dubbele rol: de integriteit van de leerlingen waarborgen en haar personeel steunen en beschermen.

4.5.2 Procedure

· Zodra iemand informatie krijgt van ongewenste intimiteiten, waarschuwt deze persoon (leerling, personeelslid, ouder, CLB, …) in kwestie in eerste instantie de directeur. Deze kan dan eventueel het crisisteam op de hoogte brengen. Indien het probleem reeds aan de politie gemeld werd, voor de school ervan op de hoogte is, zal men normaal gezien ook als eerste de directeur op de hoogte brengen. Wordt het probleem intern ontdekt, is het ook de directeur die beslist wanneer de autoriteiten op de hoogte worden gebracht.


· Als je nog niets weet over de gegrondheid van de klacht, geef dan geen commentaar. Spreek wel af wanneer je meer kan vertellen.


· Tracht in alle omstandigheden de leerlingen af te schermen van de pers. Emotionele reacties van de leerlingen kunnen de zaak enkel maar opblazen. Creëer een klankbord binnen de school waar leerlingen terecht kunnen met hun verhaal. Zo beperk je het risico dat leerlingen met hun bedenkingen naar de pers stappen. Zorg er ook steeds voor dat de school via haar woordvoerder (directeur) alle nodige informatie meedeelt zodat de pers minder snel naar de leerlingen zal stappen.


· Blijkt de aanklacht niet juist te zijn, communiceer dit dan als school naar ouders, leerlingen, eventueel de media, … . De betrokken leerkracht kan dan in ere hersteld worden.


· Blijkt de aanklacht echter wel gegrond te zijn, toon dan in eerste instantie medeleven met de slachtoffers. Maak de journalisten duidelijk dat dit het handelen was van één individu en niet van een vertegenwoordiger van de school. Het spreekt voor zich dat zulk gedrag ontoelaatbaar is, de school draagt hier bovendien geen verantwoordelijkheid. Het is voor de school van essentieel belang om te waken over haar goede naam en faam. 








Prioritaire mededeling moet hier zijn dat de school zich volledig distantieert van afwijkend gedrag en dat opvang voor leerlingen steeds een belangrijke doelstelling is voor de school. Leg hierbij vooral de nadruk op de aanwezigheid van een klankbord binnen de school (zorggroep, vertrouwensleerkracht, CLB,…). Dit is immers geen kwestie van het afschuiven van verantwoordelijkheden, maar een verantwoorde wijze van communiceren bij een dergelijk voorval.


· Doe aan preventie door leerlingen duidelijk te maken hoe ze moeten handelen als ze het slachtoffer worden van afwijkend gedrag. Dit niet enkel binnen de schoolmuren, maar ook daarbuiten. Communiceer dit ook naar het personeel, ouders en andere mogelijke doelgroepen. Maak eveneens duidelijk dat niet elke aanraking een aanranding van de eerbaarheid of ongewenste intimiteit is.

4.5.3 Tips

· Hanteer tijdens de communicatie naar de verschillende doelgroepen nooit de term "schorsing". Deze term is geladen en impliceert een schuldbekentenis.


· Zolang er geen zekerheid is, laat je dan ook niet verleiden hieromtrent uitspraken te doen. Het betrokken personeelslid verdient immers steeds het voordeel van de twijfel.


· Voorzie om drempelvrees te vermijden, een meldpunt waar leerlingen (eventueel schriftelijk) terechtkunnen met hun vragen (bv. brievenbus van de zorggroep).


· Organiseer indien nodig een persconferentie, zodat iedereen op hetzelfde moment de nodige informatie krijgt. Zo verminder je de kans dat de slachtoffers in hun persoonlijke leefomgeving lastiggevallen worden.

4.5.4 Hoofdboodschappen

· Doe geen uitspraak over de grond van de beschuldigingen.
· Leg de nadruk op de samenwerking met het gerecht en zeg dat je als school alle vertrouwen hebt in het gerechtelijk onderzoek.
· Vermeld dat het schoolleven gewoon doorgaat maar dat er in de school toch wel klasgesprekken rond dit thema worden gehouden.
4.6 Zelfmoord

4.6.1 Situering crisis

Op een incident moet je steeds voorbereid zijn. Kleinere ongevallen of ongelukjes tijdens praktische lesuren zijn meestal eenvoudig te vermijden. Ernstige ongevallen met de dood tot gevolg zorgen voor een heel wat moeilijkere aanpak.
Een zelfmoord is een eerder uitzonderlijke crisis. Toch moet de school ook hier rekening mee houden.
De pers kan snel achter een dergelijk gebeuren komen. Vergelijkbare gevallen in andere scholen tonen aan dat journalisten vaak willen uitzoeken of de oorzaak van een zelfmoord bij de school ligt. Pesterijen, studieproblemen, conflicten met leerkrachten kunnen zo opgeblazen worden dat de school imagoproblemen kan krijgen.
Veelal ligt de oorzaak bij de leerling zelf, persoonlijke problemen liggen dikwijls aan de basis van een dergelijke crisis.


4.6.2 Procedure

· Het is van essentieel belang dat in een dergelijke crisis de directie onmiddellijk op de hoogte gesteld wordt. Deze kan dan  beslissen om het crisisteam bij elkaar te roepen.


· Medeleven tonen is hier van zeer groot belang.


· Voorzie opvang van leerlingen uit de klas van het slachtoffer. Een bezinning buiten de school behoort tot de mogelijkheden. Een moment van stilte bij aanvang van de volgende dag is aan te raden.


4.6.3 Tips

· Toon eerst en vooral medeleven met de familie, vrienden en kennissen van de persoon in kwestie tijdens een eventueel interview.

· Maak de pers duidelijk dat er voor leerlingen met problemen in een vroeg stadium opvang voorzien is.

· Vermijd in elk geval dat de pers vragen stelt aan klasgenoten. Vaak wordt verkeerde informatie doorgegeven of zijn emotionele reacties door onmiddellijke betrokkenheid nefast. Creëer een klankbord binnen de school aan wie leerlingen hun verhaal kunnen doen. 

· Communicatie verloopt in een dergelijke crisis strikt volgens de afgesproken schema's. Communiceer enkel via de vaste woordvoerder.

· Het is beter om de tijd te nemen iedereen te informeren dan overhaast te reageren. Een bijeenkomst met het crisisteam is aan te raden onmiddellijk na de gebeurtenissen.

· Dit soort crisis is niet afgelopen wanneer er niets meer over gezegd wordt. Een goede opvang van klasgenoten en rechtstreeks betrokken leerkrachten is achteraf in vele gevallen noodzakelijk.

· Ook al kan zelfmoord niet altijd vermeden worden, ben je als school niet altijd op de hoogte van problemen bij leerlingen, tracht zo veel mogelijk opvang te voorzien voor jongeren met problemen. Een "meldpunt" mag echter geen hoge drempel betekenen voor leerlingen in moeilijkheden. Ook hier is de pedagogische functie van de school niet te verwaarlozen.

· Maak leerlingen op verschillende manieren duidelijk dat ze zonder problemen terecht kunnen bij de zorggroep of een vertrouwensleerkracht. Affiches en eventuele informatiecampagnes op de website van de school zijn hiervoor goede media. Dit werkt drempelverlagend en bovendien kunnen zo ook bezoekers zien dat de school hier op een actieve wijze mee bezig is. 
4.6.4 Hoofdboodschappen

· Betoon je medeleven met de familie van het slachtoffer.
· Spreek met positieve woorden over de betrokkene.
· Vermeld dat er met de vrienden en medeleerlingen gesprekken worden gehouden en dat ze steeds beroep kunnen doen op professionele hulp (intern en extern).
· Bij vragen over de mogelijke oorzaak verwijs je door naar het parket.
4.7 Crisis met dodelijke slachtoffers

4.7.1 Situering crisis

Het komt niet zo vaak voor in een school, maar als het voorkomt dan kan het al snel zorgen voor een serieuze crisis. Een leerling of personeelslid kan heel ongelukkig van de trap vallen en verkeerd terecht komen … lag het aan de trap of lag het aan onvoorzichtigheid? Een brand met dodelijke slachtoffers, een leerling die onder een voertuig terecht komt … .
Enkele voorbeelden die zich in de praktijk eventueel kunnen voordoen.
 Hoe moet je hierop reageren, wat doe je, welke maatregelen moeten getroffen worden, …?


4.7.2  Procedure

· De leerkracht die bij het ongeval aanwezig is, of diegene die als eerste ter plaatse is, verwittigt zo snel mogelijk de EHBO-verantwoordelijke en de hulpdiensten.


· Zorg ervoor dat de andere leerlingen afgeschermd worden van het incident zodat de hulpverleners hun werk zo goed mogelijk kunnen uitvoeren.


· Het crisisteam wordt samengeroepen en wordt zo snel en efficiënt mogelijk ingelicht over het incident. Zij bespreken samen de te nemen stappen.


· De ouders worden persoonlijk op de hoogte gebracht door de directie en eventueel maatschappelijk assistent en huisarts of parochiepriester.


· Indien de leerling of het personeelslid ter plaatse sterft moet het parket verwittigd worden en ter plaatse afstappen.


· De ouders kunnen bijgestaan worden door een hulpverlener van de dienst slachtofferhulp (samenwerking met plaatselijke politie).


· Ook de leerlingen die het ongeval zagen gebeuren of het slachtoffer goed kenden, moeten opgevangen worden in de school, eventueel bijgestaan door een sociaal assistent of psycholoog van het CLB.

4.7.3 Tips

· Toon eerst en vooral medeleven met de familie, vrienden en kennissen van het slachtoffer.


· Voorzie speciale opvang voor de leerlingen van de betrokken klas. Een kleine bezinning buiten de school behoort tot de mogelijkheden. Een ogenblik van stilte en bezinning bij aanvang van de volgende schooldag is aangewezen om in te spelen op de vele vragen en reacties van alle leerlingen in de school.


· Wees in de eventuele contacten met de pers open en eerlijk, zonder de privacy en de integriteit van de familie van het slachtoffer te schaden. Toon ook hier je medeleven met de familie en benadruk dat de school alles doet om soortgelijke voorvallen te voorkomen.


· De school kan aan de familie voorstellen om mee te werken aan de uitvaartplechtigheid. 

4.7.4 Hoofdboodschappen

· Toon medeleven met de familie.
· Geef een bondige beschrijving van de feiten (enkel de hoofdlijnen).
· Benadruk de goede samenwerking en inzet met de hulpdiensten, gemeente, overheid en doe een oproep naar ondersteuning.
· Bij vragen over de mogelijke oorzaak verwijs je door naar het gerechtelijk onderzoek.
5.  Basisinstrument voor crisiscommunicatie – bijlagen

Dit instrument is te gebruiken bij:

· Plaatsgebonden problemen

· Populatie problemen

· Product problemen

· Prijs problemen

· Imago problemen

Principes bij crisiscommunicatie in onze school:

1. Ieder heeft zijn verantwoordelijkheid


2. Ieder blijft binnen zijn bevoegdheid 


3. Bij hulpverlening geldt snelheid als eerste criterium


4. Bij crisiscommunicatie gelden:

· Juistheid

· Eerlijkheid

· Openheid (*)

(*) zolang de integriteit en privacy van individuen niet geschaad wordt


Bijlage 1: Samenstelling crisisteam
	Functie-naam
	Taak
	Binnenlijn
	Telefoon
	GSM

	AANVULLEN
Directeur

(RESERVE)
	Voorzitter

Woordvoerder

Contact met media

Coördinatie met externen
	
	
	

	AANVULLEN

 Adjunct-directeur

(RESERVE)
	Contact met personeelsleden, leerlingen en ouders
	
	
	

	AANVULLEN
Directiesecretariaat

(RESERVE)
	Administratie

Bijhouden logboek

Contact met ministerie van onderwijs
	
	
	

	AANVULLEN
(RESERVE)
	Praktische organisatie crisiscentrum

Communicatie- verantwoordelijke

Opvang pers
	
	
	

	AANVULLEN
Preventieadviseur
	Onderzoek naar crisis (ongeval,…)
	
	
	

	AANVULLEN
Verantwoordelijke leerlingensecretariaat
	Verwittigen en opvang van personeelsleden, leerlingen en ouders
	
	
	

	AANVULLEN
Onthaal 
	Telefooncentrale 

Onthaal 
	
	
	

	AANVULLEN
Boekhouding 
	Contact verzekeringen
	
	
	

	AANVULLEN
Leerlingensecretariaat 
	Opvang ouders- familieleden
	
	
	

	Onderhoudspersoneel
	Logistiek
	
	
	

	AANVULLEN
ICT-coördinatoren


	Ondersteuning informatica

Website (zwarte pagina)
	
	
	

	Graadcoördinatoren


	Pedagogische ondersteuning

Opvang leerlingen

contact CLB en personeel
	
	
	


Bijlage 2: Inrichting crisiscentrum

· Plaats van het crisiscentrum
:


· In de school:

· AANVULLEN


· Alternatieven buiten de school:

· Sint-Jozef Instituut
Jozef Hendrickxstraat 153
2900 Schoten
Tel.:03/680 15 80(SJI-S)
Tel.:03/658 24 90(SG Voorkempen)
Vergaderlokalen in huis 155
· AANVULLEN


· Uitrusting van het crisiscentrum:

· Voldoende tafels en stoelen, ruimte om in te werken en te vergaderen.
· Telefoontoestellen (voldoende lijnen; via telefooncentrale en afzonderlijke lijn)
· Faxtoestel 
· PC met internetaansluiting en e-mail
· Laptop als backup
· Fotokopieertoestel
· Gsm’s
· Bord, stiften, magneten
· Flipchart, papier, stiften
voldoende papier en schrijfgerei
· Overheadprojector, transparanten, (scherm)
· Radio en televisietoestel
· Crisis(communicatie)koffer met daarin:
· Reservemateriaal (papier, potlood, batterijen, diskettes, …)
· Lijsten met namen, adressen en telefoonnummers van personeel, leerlingen en andere doelgroepen
· Plannen van de school
· Technische informatie
· Interventiedossier, evacuatierichtlijnen, noodplannen, crisisdraaiboek en communicatieplan
· Klok 
· Drank en voedsel

· Plaats voor opvang familieleden:

· In de school:

· AANVULLEN


· Alternatieven buiten de school:

· AANVULLEN

· AANVULLEN


· Uitrusting:

· Tafels, stoelen, geluidsinstallatie,eventueel projectiemateriaal, drank
· Plaats voor opvang pers:

· In de school:

· AANVULLEN

· Alternatieven buiten de school:

· AANVULLEN


· Uitrusting:

· Tafels en stoelen
· PC’s met aansluiting op internet
· Telefoon 
· Kopieertoestel
· Drank
Zorg ervoor dat de opvang van ouders en familieleden niet in hetzelfde lokaal gebeurt als waar de pers te woord wordt gestaan!!

Bijlage 3: Coördinaten doelgroepen

· Intern
· Crisisteam
(zie bijlage 1)

· Personeel (onderwijzend, ondersteunend en onderhoudspersoneel)
zie personeelslijst op leerlingensecretariaat en in noodkoffer

· Leerlingen en ouders
zie adreslijst op leerlingensecretariaat en in noodkoffer

· Inrichtende Macht
Voorzitter:
AANVULLEN


· 
Andere leden: zie adreslijst in noodkoffer

· Oudercomité
AANVULLEN


· 

· Extern
· Scholengemeenschap 
AANVULLEN
· Centrum voor Leerlingen Begeleiding (CLB):
· AANVULLEN

· Schoolarts Dr.

· Externe Dienst voor Bescherming en Preventie – arbeidsgeneesheer
· Arbeidsgeneesheer
· EDPBW


· Gemeente …
· Gemeentehuis 
AANVULLEN

· Cultureel Centrum
AANVULLEN

· Technische dienst
AANVULLEN

· Dienst der werken
AANVULLEN

· Milieudienst
AANVULLEN

· Sporthal
AANVULLEN


· Ministeries

· Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap – departement onderwijs
Administratie Secundair onderwijs
Hendrik Conscience gebouw
Koning Albert II laan 15
1210 Brussel
Tel.:02/553 89 01
Fax:02/553 89 05
· Federale overheidsdienst Arbeid en tewerkstelling
Toezicht op het Welzijn op het Werk
Italiëlei 124 bus 77
2000 Antwerpen
Tel.:03/232 79 05
Fax.03/226 02 53
e-mail: tww.antwerpen@meta.fgov.be
· Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap – gezondheidsinspectie Antwerpen
Copernicuslaan 1 bus 5
2018 Antwerpen
Tel.:03/224 62 08
Fax:03/224 62 01
e-mail: gezondheisinspectie.antwerpen@vlaanderen.be 
noodnummer preventie infectieziekten
Tel.:02/512 93 89 (doorschakeling gsm arts van wacht)

· VVKSO
Guimardstraat 1
1040 Brussel
Tel.:02/507 06 35 
Fax:02/507 06 31
e-mail: info@vvkso.vsko.be 
· Ander secundaire en basisscholen
zie adreslijst in noodkoffer

· Buurtbewoners
zie adreslijst in noodkoffer

· Verenigingen die gebruik maken van de sporthal of schoolinfrastructuur
zie adreslijst in noodkoffer

· Parochies


· Hulpverlening
· Brandweer
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· Brandweer gemeente AANVULLEN


·  Politie 
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· Lokale Politie … AANVULLEN

· Federale Politie
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· Spoed en MUG ziekenhuis:


· Rode Kruis
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· Rode kruis – afdeling … AANVULLEN

· Rode kruis – Dringende Sociale Interventie
Rode Kruis – Antwerpen
Belgiëlei 34
2018 Antwerpen
Tel.:03/286 93 00
Fax:03/286 93 29
e-mail: antwerpen@redcross-fl.be 

· Artsen AANVULLEN per school


· Ziekenhuis …


· Brandwondencentrum
Tel.:03/217 75 95

· Antigifcentrum
Tel.:070/245 245

· Noodnummer pijplijn ARG
0800 18804

· Noodnummer pijplijn Solvay-Solvic
0800 16973
· Media (gegevens periodiek nakijken en updaten!!)
· VRT



Tel.:02/741 33 86 (rechtstreeks nieuwsdienst)
     



Fax:02/736 77 04 (rechtstreeks nieuwsdienst)
       



tvjournaal@vrt.be


· VTM



Tel.:02/255 37 22 (rechtstreeks nieuwsdienst)
      



Fax:02/252 50 16 (rechtstreeks nieuwsdienst)
       



nieuws@vtm.be 


· Belga



Tel.:02/743 23 91 (nationaal nieuws)
      



Fax:02/743 23 68
     



redactie@belga.be 


· ATV



Hangar 26-27
   



Rijnkaai 104
   



2010 Antwerpen
   



Tel.:03/212 13 60
     



Fax:03/212 13 61
    



redactie@atv.be 
                                              

· Radio 1


Tel.:02/741 31 11 (centrale)


· Radio 2


Omroep Antwerpen
    



Jan Van Rijswijcklaan 157
  



2018 Antwerpen
   



Tel.:03/247 91 25
   



Fax:03/237 82 82
    



redactieantwerpen@radio2.be 


· Gazet Van Antwerpen
Redactie
        



Katwilgweg 2
  



2050 Antwerpen
   



Tel.:03/210 05 89
    



Fax:03/219 41 65
  



gvaredactie@concentra.be 
   



gvaregiometropool@concentra.be 

   



Lokaal correspondent
  






Bijlage 4: Hulpmiddelen bij het formuleren van een basisboodschap

· Geen speculatie
· Mik op geloofwaardigheid. Bijvoorbeeld bij een arbeidsongeval medische conclusies pas geven na controle door een arts (of door de arts zelf laten geven), bij brand vermoeden van oorzaak pas geven na contact met brandweer (of door de brandweercommandant zelf).
· Als je geen feiten hebt, laat je dan niet verleiden er iets over te zeggen. Laat je nooit verleiden tot gissingen, schattingen, … over onderwerpen zoals eventuele slachtoffers, oorzaak, schuldigen, verzekerde waarde, … .
Indien er slachtoffers zijn, staat de mens centraal en is het dus zeker misplaatst om over zaken als het bedrag van de schade en dergelijke te spreken.
· In de eerste boodschappen enkel de feiten geven, maar tegelijk bezorgdheid en betrokkenheid tonen.
Bijlage 5: Tips voor persrelaties in crisissituaties

· Roep de pers niet op om eigenlijk niets te vertellen.
· Wees voorzichtig met telefonische informatie tegenover de journalist die opbelt. Het is wenselijk de pers uit te nodigen op de school.
· Leg geen keurslijf op over het tijdstip van het interview, de journalist is aan deadlines gebonden. Hou daar ook rekening mee bij het organiseren van persconferenties.
· Vraag onmiddellijk bij het eerste contact wat de journalist exact wil weten (en wat hij eventueel al weet).
· Bereid je voor op het gesprek. Bedenk de vragen die de journalist mogelijk kan stellen. Bepaal ook de kernboodschap die je wil meegeven.
· Spreek in ik-vorm. Verschuil je niet achter de school of andere instanties. Als je de wij-vorm gebruikt, specifieer dan over wie je het hebt.
· Hou je tijdens het interview bij het thema. Je kan wel aanbieden verdere vragen die tijdens het interview niet aan bod kwamen, telefonisch, per fax of via mail te beantwoorden.
· Gebruik eenvoudige en klare taal. Formuleer zelf de feiten en opinies in een taal die iedereen kan verstaan.
· Vermijd pingpongspel; ontwijk geen vragen; beantwoord een vraag niet met een andere vraag.
· Begin je antwoord steeds met het belangrijkste. Formuleer eerst de essentie en illustreer dit met enkele voorbeelden.
· Zeg niets over wat niet in de openbaarheid mag komen. Hou geen “gesprekjes onder ons”, “ik zeg u vertrouwelijk”, “off the record”, “uit goede bron weet ik …”.
· Wees voorzichtig met vragen die beginnen als “vind u ook niet dat dit had kunnen voorkomen worden, had u dit niet kunnen zien aankomen?”
· Als je op het moment zelf een vraag niet kunt beantwoorden, wees dan eerlijk en zeg dat ook.
· Hou een gesprek, maak er geen onemanshow van. Luisteren is zeker zo belangrijk als spreken.
· Als een journalist uit is op sensatie of privé-situaties van betrokkenen, zeg dan duidelijk dat u die informatie niet kan en mag geven om de belangen van de betrokkenen niet te schaden.
· Indien een bijdrage over de school fout of ongenuanceerd lijkt, reageer dan correct. Telefoneer de verantwoordelijke journalist of hoofdredacteur en stel voor dat je hem/haar wenst te spreken over een veel duidelijker en genuanceerder bericht.
· Bestorm de pers niet met lezersbrieven waarin je een situatie wenst recht te zetten. Door schooldirecties geschreven lezersbrieven worden door lezers als minder overtuigend ervaren. Een brief van een (oud)leerling of ouder lijkt voor lezers veel objectiever, zelfs al gaat het om een gelijkaardige inhoud.
Bijlage 6: Mogelijke antwoorden op standaardvragen

Journalisten stellen meestal een aantal standaardvragen, hieronder vind je een aantal mogelijke antwoorden op die vragen.

· Op welke wijze worden de leerlingen gedurende de crisis opgevangen?
“Als school nemen wij vanzelfsprekend onze verantwoordelijkheid. De opvang van de leerlingen tijdens deze crisis wordt gecoördineerd door het crisisteam van de school. De leerlingen worden voor sociale en psychologische hulp bijgestaan door leerkrachten van de zorggroep / schoolarts en psychologisch assistent van het CLB / hulpverleners van de dienst dringende sociale interventie van het Rode kruis Vlaanderen. Wij willen onze leerlingen zo goed mogelijk begeleiden, alsook de ouders die recht hebben op informatie en een open communicatie.

· Werd er preventief gewerkt rond dit soort crisis?

“Tegen een situatie als deze kan je natuurlijk weinig doen. Toch ben ik ervan overtuigd dat onze noodplannen en evacuatierichtlijnen volledig zijn en op punt gehouden worden. Gedurende het ganse schooljaar vergadert het Comité Preventie en Bescherming op het Werk maandelijks rond actuele onderwerpen, alsook over de optimalisatie van bestaande preventieve maatregelen. Tweemaal per jaar wordt er met de ganse school een realistische evacuatieoefening gehouden en geëvalueerd.

· Hoe verloopt de samenwerking met de verschillende hulpdiensten?

“Wij onderhouden als school goede relaties met de verschillende gemeentelijke diensten en hulpdiensten. Bij een eventuele crisis worden steeds de juiste personen betrokken bij de crisisvergaderingen. Praktisch verloopt de samenwerking als volgt … (afhankelijk van het soort crisis)”.

· Kennen de leerlingen en het personeel de evacuatieplannen voldoende?

“Wij besteden voldoende aandacht aan het op de hoogte houden van onze leerlingen. Tweemaal  per jaar worden er specifieke evacuatieoefeningen gehouden voor al onze leerlingen en het personeel. In de school hangen er in iedere klas evacuatierichtlijnen uit, op geregelde plaatsen zijn grondplannen aangebracht met de evacuatiewegen en voorziene nooduitgangen.”

· Waarom verloopt de communicatie van de school uit zo traag?
“Wij doen al het mogelijke om de betrokken partijen zo snel mogelijk in te lichten. Tijdens een crisis is het niet vanzelfsprekend om vlot te communiceren. We vinden het als school ook belangrijk om op een juiste en open wijze informatie te verschaffen en geen overhaaste mededelingen te doen.”

· Wanneer verloopt volgens u alles terug normaal?

“Wij trachten om zo snel mogelijk alles in gereedheid te brengen om de leerlingen terug in de school te kunnen ontvangen. De nodige herstellingen dienen uitgevoerd te worden, ondertussen rekenen we op de steun van de gemeente en het departement onderwijs.”

· Hoe vermijdt u een dergelijk voorval in de toekomst?

“We doen onze uiterste best om op het gebied van preventie zo veel mogelijk gevaarlijke of vervelende situaties te vermijden. Onze infrastructuur is bovendien aangepast aan de meest actuele veiligheidsvoorschriften. Op overmacht (blikseminslagen en overstromingen) hebben we natuurlijk weinig vat.

Bijlage 7: Afbakening van de taken van de woordvoerder en de communicatieverantwoordelijke

Crisiscommunicatie

Woordvoerder (directie)




Communicatieverantwoordelijke

	PRE
	Voorzieningen treffen

	
	Preventieve voorlichting

	
	Centraliseren van alle nuttige informatie

	
	Voorbereiding:  1. contacten leggen

                         2. afspraken maken

	
Oefeningen




	CRISIS

In overleg: afbakenen en preciseren van de doelgroepen



	In overleg: boodschap formuleren naar de doelgroepen



	In overleg: de middelen bepalen om de boodschap te verspreiden



	
	Kanaliseren van alle vragen

	Het woord voeren op persconferenties


	Praktische organisatie van persconferentie

	Interviews


	Verspreiden van persberichten

	
	Opzetten van een “perscentrum” en voorzien van de nodige infrastructuur

	
	Centraliseren van alle informatie, link tussen crisisteam en “perscentrum”

	
	Verzorging van  continuïteit in de informatie 


POST

In overleg: evaluatie

Bijlage 8: Versturen van persberichten

	Structuur van een persbericht
	

	TITEL
	· Kort en krachtig
· Moet aanslaan
· Vermelden dat het om een crisissituatie gaat
· Een standpunt of vraag die aanzet tot verder lezen


	INLEIDING/HOOFDING
	· Geeft in korte bewoordingen een antwoord op de vragen:
· Wie?
· Wat?
· Waar?
· Wanneer?
· Hoe?


	TEKST


	· Uiteenzetting van het aangekondigde onderwerp: zo gestructureerd mogelijk (paragrafen, ondertitels,…)
· Beknopte en concrete gegevens
· Korte zinnen – klaar en duidelijk
· Geen persoonlijke standpunten


	CONTACT
	De naam, functie en het telefoonnummer van de persoon bij wie bijkomende inlichtingen kunnen verkregen worden



	Eventueel

BIJLAGEN


	· Foto’s, tabellen, grafieken

· Representatief en actueel


Bijlage 9: Registratie binnenkomende telefoonoproepen

“De zaak wordt momenteel onderzocht.  Gelieve uw naam, adres, faxnummer en telefoonnummer op te geven.

Onze woordvoerder zal met u contact opnemen van zodra wij over meer informatie beschikken.”

Registratie van binnenkomende oproepen

	Nr
	Naam
	Adres
	Fax nr.
	Tel nr
	Uur oproep

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


CRISISCOMMUNICATIE





Extern





Intern





Procedure
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Procedure
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Bomalarm
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CRISISMANAGEMENT





Crisis


Plan


E





Crisis


Plan


D





Crisis


Plan


E





Crisis


Plan


D





Crisis


Plan


C





Crisis


Plan


B





Crisis


Plan


A





Evacuatie





NP3/2





Met brand


Zie NP3





Zonder


Slachtoffer


NP2/1





Ernstig of


Dodelijk


NP1/2





Met gekwetsten





Procedure





NP7/1





Procedure





NP4/1





Licht ongeval


NP1/1





Interventie





NP3/1





Arbeidsongeval





NP1





Techn. 


Ongeval


NP2





Brand-


Explosie


NP3





Gifwolk





NP5





Collectieve


Ziekten


NP6





Reizen


Leeruitstappen


NP7








� Centrum voor LeerlingenBegeleiding


� Inrichtende Macht


� Lokaal Onderhandelings Comité (= ondernemingsraad in de scholen)


� zie documenten "veiligheidsinstructies leeruitstappen, reizen en andere buitenschoolse activiteiten" en meldingsformulier “aanvraag buitenschoolse activiteiten”


� zie bijlage 9


� zie praktijkvoorbeeld Technisch instituut Sint-Jansberg - Maaseik


� Zie eveneens lijst locaties gemeente (Chris Chantrain zal dit bij de gemeentes opvragen)
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