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Voorwoord

Communicatie tijdens een noodsituatie is een essentieel onderdeel van het crisisbeheer. Ondanks de enorme druk van de pers
en de vraag bij de bevolking naar informatie, moet de communicatie zich ook richten op de getroffenen: slachtoffers, familie en
vrienden van de slachtoffers, etc. De pers is hierbij in eerste instantie een medium om deze doelgroepen te bereiken

Indien de overheid op een efficiénte manier wil communiceren naar de getroffenen, is een intense afstemming en samenwerking
tussendiscipline 2 (de medische, sanitaire en psychosociale hulpverlening) en discipline 5 (alarmering van en informatie aan de
bevolking) van cruciaal belang. Discipline 2 staat immers rechtstreeks in contact met de getroffenen.

Uit evaluaties van reéle incidenten en oefeningen is gebleken dat de afstemming en samenwerking tussen de twee disciplines
niet structureel verloopt. Engagement en de wil om samen te werken is voldoende aanwezig bij de twee disciplines. Wel stellen
we vast dat de disciplines vaak onvoldoende kennis hebben van de werking en de procedures van de andere partners. Ook het
verschil in doelgroep (de getroffenen vs. de algemene bevolking) maakt goede afstemming noodzakelijk om rekening te kunnen
houden met specifieke noden en/of gevoeligheden.

Omhieraan tegemoet te komen hebben het Nationaal Crisiscentrum (NCCN) en de FOD Volksgezondheid het initiatief genomen
om een gids uit te werken. Deze heeft tot doelstelling om de samenwerking op de verschillende niveaus, zowel operationeel als
beleidsmatig (gemeentelijk, provinciaal en nationaal), tussen D2 en D5 op een transdisciplinaire manier te faciliteren. Hiervoor
worden een aantal raakvlakken tussen D2 en D5 beschreven. De praktische checklists per onderwerp maken deze praktische
gids tot een bruikbaar instrument tijldens noodsituaties.

Deze gids is een realisatie van het Nationaal Crisiscentrum en de Cel Dringende Psychosociale Hulpverlening (FOD Volksgezondheid).
De auteurs wensen iedereen danken die heeft meegewerkt aan de realisatie van deze gids.

Deze gids werd inhoudelijk nagelezen door Paul Spaens, Vast Commissie van de Lokale politie (deel 7); Vandecruys Sophie, Federale
Politie - Algemene Directie Bestuurlijke Politie (deel 7); Charlotte Plancq, Viaams codrdinator nazorg voor slachtoffers van collectieve
noodistuaties en terreuraanslagen (deel 9); Lieve Pellens, federaal magistraat (deel 6), Ine Van Wymersch, procureur des Konings van
het parket Halle-Vilvoorde (deel 6); Ina Strating, Crisiscentrale (deel 9); Jorien Holsappel - Brons, Kenniscentrum Impact van Rampen
en Crisis (deel 9), Pieter Knapen, Raad voor de journalistiek (deel 5), Dasja Janssens, Dienst Dringende Sociale Interventie - Rode Kruis;
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DEEL 1. Inleiding

zie ook checklists

»  Checklist 1. Communicatieschema D2-D5

1. Multidisciplinaire samenwerking

Het beheer van een noodsituatie is gebaseerd op de principes van multidisciplinaire samenwerking, zowel op
operationeel als op beleidsmatig vlak. Eenvertegenwoordiger van elke discipline maakt deel uitvan de commandopost operaties
(CP-Ops) en het codrdinatiecomité (CC).

Discipline 2 staat in voor de medische, sanitaire en psychosociale hulpverlening. Dit omvat zowel de organi-
satie van de medische zorg voor gewonden op het rampterrein (Medisch Interventieplan) als de eerste opvang van
getroffenen (Psychosociaal Interventieplan). Discipline 2 is ook verantwoordelijk voor het samenstellen van slachtofferlijsten
en het nemen van maatregelen ter bescherming van de volksgezondheid. Om de informatie (bijvoorbeeld over beschermings-
maatregelen of slachtofferinformatie) snel en correct over te brengen aan zowel de getroffenen als het publiek, is een goede
samenwerking tussen discipline 2 en discipline 5 een absolute voorwaarde.

Discipline 5 staat in voor de organisatie van de crisiscommunicatie. Dit omvat zowel het geven van informatie aan de
bevolking als aan de getroffenen. Er zijn dus vele raakvlakken met discipline 2. Goede kennis van elkaars werkprocedures,
voorafgaandelijke werkafspraken maar ook ad hoc overleg tussen de verschillende vertegenwoordigers van deze twee disci-
plines is dan ook meer dan noodzakelijk.

Om een geharmoniseerde en gevalideerde communicatie naar de getroffenen te kunnen garanderen, moet de multidisciplinaire
samenwerking worden overstegen. Het volstaat immers niet dat vertegenwoordigers van de disciplines 2 en 5 in de voorziene
structuren (codrdinatiecomité en CP-Ops) overleg plegen. De opdracht (informatie geven over en naar de getroffenen) moet
samen worden uitgevoerd met respect voor ieders (wettelijke) bevoegdheden. Het gaat dus om transdisciplinaire samen-
werking.

Enkel door eenintense samenwerking tussen discipline 2 en discipline 5 zullen alle getroffenen op een effectieve manier worden
geinformeerd. Weet daarbij dat het verkrijgen van informatie een cruciale invloed heeft op het stressniveau van getroffenen:

“Geinformeerd wachten geeft minder stress.”

Discipline 2 endiscipline 5 moeten waakzaam zijn dat de communicatie
gericht is aan alle getroffenen en niet enkel aan slachtoffers bijvoor-
beeld. De informatienoden van de verschillende groepen van getrof-
fenen kunnen verschillend zijn. Het is onze taak omin te spelen op deze
verschillende informatiebehoeften.

Een handig hulpmiddel om de verschillende getroffenen en
hun informatienoden te identificeren is de betrokkenencirkel
uitgewerkt door Ina Strating'. De gouden regel luidt dat men
altijd van binnen naar buiten dient te communiceren. Mensen die
rechtstreeks getroffen zijn verdienen het respect om als eerste
geinformeerd te worden, zodat zij de informatie niet via andere kanalen

vernemen of zouden kunnen geloven dat elementen worden achterge- Mensen die
houden getroffen zijn

Mensen die
betrokken zijn

Figuur 1. Betrokkenencirkel © Ina Strating (rechts)

Bijkomende literatuur:

»  Koninklijk Besluit van 22 mei 2019 betreffende Lokale Noodplanning verschenen in het Belgisch Staatsblad
op 27juni 2019

1 Meer informatie op de website Crisiscentrale.

Inleiding

6


http://www.ejustice.just.fgov.be/mopdf/2019/06/27_1.pdf#Page77
http://www.ejustice.just.fgov.be/mopdf/2019/06/27_1.pdf#Page77 
https://crisiscentrale.nl/

2. Informatiedoorstroming tussen D2 en D5

Een absolute voorwaarde voor multidisciplinaire samenwerking is het delen van informatie. In het Belgische crisisbeheer is dit
structureel voorzien via de interactie tussen de commandopost- operaties (CP-Ops) en het codrdinatiecomité. Afstemming van
communicatie-acties tussen D2 en D5 worden in eerste instantie besproken en uitgewerkt in het codrdinatiecomité. Wanneer
er geen CC is (operationele fase) gebeurt deze afstemming op het niveau van de CP-Ops. Het is niet de bedoeling dat er paral-
lelle communicatielijnen ontstaan tussen de werkcel D2 en de backoffice D5. Door de informatie-uitwisseling op het niveau te
houden van het codrdinatiecomité of de CP-Ops is een helikopterzicht gewaarborgd in de multidisciplinaire overlegstructuren.
Het is aan de vertegenwoordigers van D2 en D5 in het codrdinatiecomité of de CP-Ops om de afstemming te waarborgen.

Figuur 2. Communicatieschema D2-D5

Backoffice D5 Codrdinatiecomité (CC)
ackotfice Commandopost Operaties (CP-OPS)
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Informatienummer Onthaalcentrum (OC) | Centraal Informatiepunt (CIP)

Indien er vb.. een telefonisch informatiecentrum (TIC) wordt geinstalleerd zal er vanuit D2 en D5 een verantwoordelijke worden
aangeduid. Om een optimale informatiedoorstroming van en naar het informatienummer te waarborgen, zullen deze twee
verantwoordelijken rechtstreeks samenwerken.

Maar belangrijker dan de structureel voorziene organen, is het bewustzijn binnen de verschillende disciplines om informatie
(tijdig) te delen met elkaar zodat er proactief beslissingen kunnen genomen worden. Dit betekent dat de betrokkenen niet enkel
aandacht hebben voor de activiteiten van hun eigen discipline, maar ook oog hebben voor hun impact op andere aspecten van
het crisisbeheer. Bij het versturen van een persbericht moet de verantwoordelijke D5 de reflex hebben om dit bericht eerst te
(laten) versturen naar het onthaalcentrum. De verantwoordelijke van het onthaalcentrum moet tijdig de reflex hebben om te
melden dat er journalisten staan aan het onthaalcentrum en geeft de vragen vanuit het onthaalcentrum door die verwerking door
D5 vereisen.

3. Discipline 2

3.1. Opdrachten en organisatie

Discipline 2 is verantwoordelijk voor de medische, psychosociale en sanitaire hulpverlening bij noodsituaties. De discipline doet
beroep op monodisciplinaire plannen om deze hulpverlening gestructureerd en gecodrdineerd te laten verlopen. Bij het beheer
van noodsituaties zijn er doorgaans twee plannen die, al dan niet gelijktijdig, geactiveerd worden.

Medisch interventieplan (MIP)

Het medisch interventieplan wordt afgekondigd om een zo kwalitatief en efficiént mogelijke medische hulpverlening te voorzien
aan gewonden van een noodsituatie, zonder dat dit de reguliere dringende geneeskundige hulpverlening (DGH) zou verstoren.
Het MIP kan onmiddellijk door de Noodcentrale 112 die de noodoproep ontvangt afgekondigd worden wanneer aan ten minste
éénvan de kwantitatieve criteria voldaan is:

5 zwaargewonden,
10 gewonden waarbij de aard/ernstgraad van de verwondingen ongekend is,

»  meerdan 20 personen potentieel in gevaar zijn, al dan niet ten gevolge van een evacuatie die geen gevolgis vaneen
ordehandhaving.

@ federale overheidsdienst ’ Nationaal Crisiscentrum
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Bij grotere aantallen van gewonden kan men overgaan tot het afkondigen van een uitgebreid MIP of een MAXI MIP. Een
afkondiging van het MIP kan ook op basis van kwalitatieve criteria en gebeurt dan pas na overleg tussen de NC 112 en een coordi-
nerende verantwoordelijke (vb. de gezondheidsinspecteur).

Vervolgens zal op het terrein afgetoetst worden of het plan daadwerkelijk van kracht dient te blijven of eventueel af-
of opgeschaald dient te worden (de DIR-MED is de verantwoordelijke D2 op het terrein en vertegenwoordigt D2 in de CP-Ops).
Op beleidsniveau wordt discipline 2 geleid door de Dir-D2 (de Gezondheidsinspecteur of zijn/haar afgevaardigde), bijgestaan
door de Psychosociaal Manager (PSM).

Het medisch interventieplan zorgt voor een gestructureerde aanpak van de medische verzorging van de gewonden:

»  door triage (het evalueren van de ernstgraad van de verwondingen om vervolgens eerste zorg te verlenen aan de
meest kritieke gewonden en daarna de anderen),

> door stabilisatie van de gewonden in een vooruitgeschoven medische post (VMP) in de nabijheid van het
rampterrein,

»  envervolgens door regulatie van het vervoer met ambulances naar verschillende ziekenhuizen op basis van hun
kwantitatieve en kwalitatieve behandelcapaciteit.

Omdat de medische hulp aan gewonden voorop staat, gebeurt de registratie van de identiteitsgegevens van gewonden pas
later, bijvoorbeeld in de ziekenhuizen na toediening van de nodige medische zorgen. Het geven van informatie over gewonden
zal dus niet meteen mogelijk zijn.

Bijkomende literatuur

»  Ministeriéle Omzendbrief DGH/2017/D2/Medisch Interventieplan (MIP) verschenen in het Belgisch Staatsblad
op 17 februari 2017

Psychosociaal interventieplan (PSIP)

Bij noodsituaties kunnen naast gewonden ook andere getroffenen (niet-gewonden, geévacueerden, verwanten, ooggetuigen,
hulpverleners, etc.) betrokken zijn. Het PSIP richt zich op het voorzien van een gepaste psychosociale opvang van getroffenen
bij een noodsituatie. In functie van de noodsituatie zal bepaald worden door de psychosociaal manager (PSM) in overleg met de
gezondheidsinspecteur (DIR-D2) binnen discipline 2 welke van de volgende structuren dienen opgestart te worden.

Figuur 3. Ontplooiingsschema psychosociaal interventieplan
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http://www.ejustice.just.fgov.be/mopdf/2017/02/17_2.pdf#Page337

3.2. Ontplooiing PSIP

Onthaalcentrum (OC)

Elke gemeente voorziet in het algemeen nood- en interventieplan (ANIP) enkele locaties die geschikt zijn als onthaalcentrum
voor getroffenen na een noodsituatie.

»  Het psychosociaal hulpverleningsnetwerk (PSH) van de gemeente staat in voor het openen van dit OC en zorgt
voor de eerste opvang van de getroffenen onmiddellijk na het incident.

» Zij bieden psychologische eerste hulp (informatie, praktische noden en behoeften en emotionele
ondersteuning). Daarnaast worden de getroffenen in het OC ook geregistreerd (dit vergemakkelijkt de identificatie
van gewonden en beperkt de lijst van gezochte personen).

»  De dienst Dringende Sociale Interventie (DSI)? van het Rode Kruis Vlaanderen kan het PSH-netwerk komen
versterken in het OC indien nodig.

>  Een codrdinator (van het PSH-netwerk of DSI) heeft de leiding in het OC en is het aanspreekpunt voor andere
disciplines of diensten.

»  Een onthaalcentrum kan langer geopend zijn dan de duur van de afhandeling van de noodsituatie door de
hulpdiensten op het rampterrein. Pas nadat er aan de acute noden en behoeften van getroffenen een oplossing
gebodenwerd, zaleen OC gesloten worden en dit na beslissing van de codrdinerende verantwoordelijke(n) van D2.

Indien verschillende verwanten zich aanmelden die op zoek zijn naar vermisten (en deze niet aantreffen in het OC), zal een
onthaalcentrum voor verwanten (OV) georganiseerd worden.

»  Een OV wordt uitsluitend door bovenlokale actoren bemand, waaronder DS of SISU (Rode Kruis).

» Via dit OV worden de gesprekken opgestart in het kader van de identificatieprocedure. De individuele emotionele
ondersteuning tijdens de identificatieprocessen is een opdracht van discipline 3 (dienst politionele slachtofferbeje-
gening), waarbij D2 de collectieve psychosociale ondersteuning biedt in het onthaalcentrum.

Telefoon Informatie Centrum (TIC)

Eén van de opdrachten van het PSIP kan de uitbouw zijn van een telefoon informatie centrum voor verwanten die op zoek
ziin naar vermisten die mogelijks betrokken zijn. Het doel van een TIC voor discipline 2 is enerzijds het informeren van deze
verwanten en anderzijds het verzamelen van zoekvragen om eventuele vermisten in kaart te brengen. Daarnaast kan telefonisch
psychosociale bijstand geboden worden aan bellers. Dit informatienummer wordt bemand door het Rode Kruis (DSI of SISU).

Een nauwe samenwerking en werkafspraken tussen D2 en D5 bij het openen van een informatie-

nummer zijn van cruciaal belang om burgers zo goed mogelijk te informeren en te ondersteunen
(zie ook deel 3 van deze leidraad).

Centraal informatiepunt (CIP)

De informatie van de getroffenen (identiteit, contactgegevens, etc.) die geregistreerd wordt in het onthaalcentrum en de zieken-
huizen, alsook de gegevens van mogelijke gezochte personen (zoekvragen via OV en TIC), wordt verzameld in het centraal
informatiepunt (CIP). Het CIP zal deze data verwerken tot een gevalideerde globale slachtofferlijst en een aanwezigheidslijst. Het
Rode Kruis (DSl en/of SISU) bemant het CIP. De lijsten worden via de Dir-D2 overgemaakt aan het codrdinatiecomité. Vervolgens
worden ze doorgegeven aan de verschillende geopende structuren. Via het TIC kan men aan de hand van deze lijsten verwanten
informeren over de locatie waar hun dierbare verblijft (vb. in het onthaalcentrum of in ziekenhuis X). Ook in het OC/QV kan men
deze informatie geven.

Het proces van validatie wordt gewaarborgd om te voorkomen dat informatie over getroffenen

incorrect is. Het CIP zal lijsten genereren (vb. per locatie) die gebruikt worden voor het individueel
informeren van getroffenen en verwanten via het TIC of in het onthaalcentrum.

2 In Wallonié heet deze dienst Service d'intervention psychosociale urgente (SISU) van la Croix-Rouge de Belgique.
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Herbergingscentrum (HC)

Wanneer getroffenen niet in de mogelijkheid zijn om terug te keren naar hun woning of verblijfplaats en zij niet de mogelijkheid
hebben tot een opvang bij vrienden, familie of georganiseerde instanties (hotel, jeugdherberg, etc.), wordt een herbergings-
centrum (HC) ingericht.

Organisatie van de overgang van de acute fase naar de nazorg

Het beéindigen van het PSIP houdt een gecodrdineerde en efficiénte overdracht in naar de gemeenschappen en actoren die
bevoegd zijn voor de psychosociale nazorg. Hiervoor wordt een psychosociaal codrdinatiecomité (PSCC) samengeroepen,
waarbij de codrdinatie wordt overgedragen van de PSM naar een coordinator Nazorg.

Getroffenen en familie hebben na het incident vaak nog vele noden en vragen over allerhande
thema'’s (oorzaak, medische gevolgen, verzekeringen, administratie, etc.). De afstemming tussen alle

betrokken diensten is daarbij noodzakelijk, zodat correcte informatie gegeven wordt en eventuele
medisch/psychosociale vragen kunnen beantwoord worden.

Bijkomende literatuur:

»  Ministeriéle Omzendbrief DGH/2017/D2/psychosociaal interventieplan (PSIP) verschenen in het Belgisch Staatsblad
op 25juli2017

4. Discipline 5

41. Opdrachten en organisatie

Discipline 5 is verantwoordelijk voor de alarmering en de informatie aan de bevolking voor, tijdens en na een noodsituatie.
De taak is veel meer dan het beheren van de vragen van journalisten. De primaire doelgroep van discipline 5 is de bevolking en
niet de media. De media zijn een partner om de bevolking te bereiken.

Het gaat om een geheel van opdrachten en niet om een dienst, zoals gedefinieerd in het KB Noodplanning van 2019. De
opdrachten verbonden aan discipline 5 kunnen zodoende door de verschillende betrokken diensten worden uitgevoerd (vb..
door politie, brandweer of de medische diensten).

In de meeste steden en gemeenten is de communicatieverantwoordelijke tijdens een noodsituatie de verantwoordelijke
voor discipline 5. Dit betekent echter niet dat hij/zij de verschillende opdrachten verbonden aan discipline 5 alleen moet/kan
uitvoeren. In veel steden/gemeenten zijn er samenwerkingsverbanden met naburige gemeenten, zodoende krijgt de betrokken
communicatieambtenaar tijdens een noodsituatie ondersteuning van collega’'s. Om de missies van D5 te volbrengen is immers
een team nodig.

In 2014 heeft het Nationaal Crisiscentrum het initiatief genomen om een nationaal ondersteuningsteam voor de crisiscommu-
nicatie op te richten, Team D5. Het Team D5 bestaat uit een 50-tal teamleden. De meeste leden werken als communicatieamb-
tenaar bij steden of gemeenten. Op vraag van een overheid die geconfronteerd wordt met een noodsituatie kan het Team D5
geactiveerd worden en bijstand verlenen inzake crisiscommunicatie.

Bijkomende literatuur:

»  Nederlands

»  Leidraad crisiscommunicatie

»  Brochure Team D5
» Frans

»  Guide en Communication de crise

»  Brochure Team D5

Inleiding
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4.2. Crisiscommunicatie (WPCC)

Om de crisiscommunicatie tijldens een noodsituatie te stroomlijnen en op een performante manier samen te werken met alle
betrokken communicatoren, is een gedeelde methodologie een absolute must. Het Werkproces Crisiscommunicatie (WPCC)
is een methodologie die het mogelijk maakt om snel te communiceren en op een geharmoniseerde manier samen te werken.

Het WPCC wordt gehanteerd door het Nationaal Crisiscentrum en het Team D5. Tevens levert het Nationaal Crisiscentrum de
nodige inspanningen (opleidingen, publicaties) om het WPCC ook op lokaal niveau ingang te laten vinden.

De basisfilosofie van het WPCC is dat de crisiscommunicatie niet enkel rekening moet houden met de feitelijikheden van de
noodsituatie, maar ook met de perceptie ervan door de betrokkenen. De crisiscommunicatie werkt met andere woorden op
het spanningsveld tussen realiteit en perceptie. Het WPCC vertrekt vanuit de beeldvorming bij de bevolking over de noodsi-
tuatie. Hiervoor zal er gebruik gemaakt worden van de percepties en vragen bij de betrokkenen en het algemeen publiek. Deze
omgevingsanalyse vormt de basis van de communicatiestrategie.

Figuur 4. Werkproces Crisiscommunicatie

| |
1 1
| |
| |
| |
1 1
1 1
I |
: Analyse :
1 1
1 1
1 1
. Teamleader :
1 1
I Coodrdinatie I Strateeg
1 i i 1
. Organisatie . Strategie
: : Advies
1 1
I I
| . | Maatregelen
: D5 Terrein : Operaties
: Aanpak :
I Uitwerking I
l l
1 1
Buiten Team D5 Binnen
Primaire rollen:
> Teamleader: Het team draaiende houden.
> Strateeg: Het beleid adviseren en informatie binnenhalen.
> Analist: De perceptie en het effect van de acties bepalen.
> Redactie: Teksten schrijven, vertalen en publiceren.
» D5 Terrein/Persopvang: Ter plekke de pers ontvangen.
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Het WPCC onderscheidt verschillende functies die tijidens een noodsituatie ingevuld moeten worden:

>

Analist: maakt een analyse van de percepties bij betrokkenen en formuleert een advies aan de strateeg op basis
van deze analyse.

Strateeg - DIR-D5: zet de analyse en het voorgestelde advies van de analist om in een strategisch advies voor het
CC of de CP-Ops waar hij/zijin zetelt.

Teamleader: stuurt het communicatieteam aan, werkt nauw samen met de strateeg, organiseert interne en externe
overlegmomenten en zorgt ervoor dat de communicatiestrategie wordt uitgevoerd.

Redactie: een verantwoordelijke voor geschreven output die zich baseert op de gevalideerde communica-
tiestrategie. Deze output zal via verschillende kanalen worden verspreid (persbericht, website, sociale media...).

Woordvoerder: de woordvoerder is de persoon die interviews/quotes zal geven aan de media. Dit is niet noodza-
kelijk de communicatieverantwoordelijke of het hoofd van de bestuurlijke overheid (burgemeester, gouverneur of
minister). In samenspraak met discipline 5 kan er beslist worden om een andere persoon de interviews te laten
geven (vb.. een arts voor wat betreft het medische aspect). Naast de woordvoerder zal er ook een perscontact
worden voorzien, deze persoon helpt de pers verder maar geeft niet noodzakelijk interviews.

Dir-Info: een communicatieverantwoordelijke op het terrein. Hij/zijn maakt deel uit van de CP-Ops en zal de pers op
het terrein opvangen.

Bijkomende literatuur:

»  Werkproces Crisiscommunicatie (WPCC)

»  Processus Opérationnel de Communication de Crise (POCC)

4.3. Communicatiekanalen

Om de bevolking te alarmeren/informeren tijdens een noodsituatie kunnen er verschillende communicatiekanalen worden

gebruikt:

>

BE-Alert: met het alarmeringsplatform BE-Alert kan een SMS, een gesproken bericht en/of een mail worden
gestuurd naar de (potentieel) betrokken bevolking. Dit kan naar alle geregistreerde personen in een bepaalde zone
(voorafgaandelijke registratie op www.be-alert.be is noodzakelijk). Tevens is het mogelijk om een SMS te versturen
naar alle personen die aanwezig zijn in het geselecteerde gebied, ook toevallige passanten (vb.. toeristen) zullen dit
bericht ontvangen.

In de meeste gemeenten is de communicatieverantwoordelijke (D5) de persoon die verantwoordelijk is voor het
versturen van het BE-Alert bericht. Deze taak kan ook gedelegeerd worden naar andere diensten (vb.. meldkamer),
dit kan worden opgenomen in het monodisciplinaire plan D5. Het volgen van een opleiding is een voorwaarde.

Omroepwagens:de betrokkenbevolkingkanmetomroepwagensvan politie en/of brandweer wordengealarmeerd.
Het gebruik van omroepwagens is tijdrovend en dus operationeel niet altijd eenvoudig uit te voeren bij incidenten
met een snel verloop.

Sociale media: de betrokken organisatie kan aanvullend ook de sociale media kanaleninzetten om de burger ende
media te alarmeren/informeren. Op lokaal niveau zal in de meeste gevallen de account van de gemeente dienenaals
referentie. Andere betrokken diensten kunnen de berichten van de gemeente overnemen en versterken met hun
eigen sociale media kanalen om ze zo wijd mogelijk te verspreiden.

De sociale media kan ook gebruikt worden om met de burgers in dialoog te gaan. Burgers zullen via de sociale
media vragen stellen aan de overheid. Dit vereist een goed opgeleid team die vertrouwd zijn met de sociale media.

Website: tijdens een noodsituatie is het aan te raden om al de beschikbare informatie op een centrale website te
plaatsen. In de meeste gevallen zal dit de website zijn van de betrokken gemeente. Zodoende is het voor de burger
eenvoudig om alle informatie terug te vinden. Vanuit deze sites kunnen er links worden gemaakt naar andere sites
(vb..Rode kruis).

Media - woordvoerderschap: de media blijven een belangrijk kanaal om de burgers te informeren over de noodsi-
tuatie. Het is dan ook belangrijk om tijdens een noodsituatie beschikbaar te zijn voor de media. In eerste instantie
zal discipline 5 instaan voor de organisatie van de persvragen, hierbij is het belangrijk om een uniek pers-telefoon-
nummer te communiceren naar de pers. Dit betekent echter niet dat andere disciplines (via hun woordvoerders of
experten) niet kunnen/mogen communiceren. Om het principe van ‘one voice’ te bereikenis het noodzakelijk dat er
voorafgaandelijk een overleg is met discipline 5. Elke disciplines kan in de communicatie eigen accenten plaatsen
(vb.. discipline 2 zal dieper ingaan op de medische en/of psychosociale aspecten).

Inleiding
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Persconferentie: om de pers op een gestructureerde manier te informeren, kan er een persconferentie worden
georganiseerd. De organisatie van deze persconferentie is een taak van discipline 5. Aan deze persconferentie
kunnen naast de verantwoordelijke bestuurlijke overheid (burgemeester, gouverneur of minister) ook de verant-
woordelijken van de disciplines deelnemen. Om te komen tot een coherente boodschap is het noodzakelijk om het
verloop van de persconferentie voorafgaandelijk kort te overlopen met al de betrokkenen (wie neemt het woord?
kunnen er vragen worden gesteld? etc.).

Persbericht - updates op de website: door regelmatig een persbericht te versturen of de website te actualiseren,
blijft de pers en de bevolking op de hoogte van de situatie. Discipline 5 is verantwoordelijk voor het opmaken en
verspreiden van de persberichten. In het CC zal discipline 5 van de verschillende disciplines de nodige input krijgen
om een persbericht op te maken. In de meeste gevallen zal dit persbericht worden gepubliceerd op de website van
de betrokken gemeente. Zodoende is het voor de burger eenvoudig om alle informatie terug te vinden. Vanuit deze
site kunnen er links worden gemaakt naar andere sites (vb.. Rode Kruis).
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DEEL 2. Terminologie
getroffenen

1. Terminologie van getroffenen van discipline 2

Binnendiscipline 2 wordt gewerkt met een onderscheid tussen primaire, secundaire en tertiaire getroffenen.

Primaire getroffenen zijn de groep van mensen die aanwezig waren op het moment van de noodsituatie: de overledenen,
de gewonden, de niet-gewonden, de geévacueerden en de directe getuigen.

Daarnaast is ook de directe omgeving en het sociaal netwerk rondom deze primaire getroffenen geimpacteerd door de noodsi-
tuatie. Daarom vormen zij de groep van secundaire getroffenen. Het zijn alle betrokkenen die een link hebben met primaire
getroffenen en rechtstreeks de gevolgen van de noodsituatie ondervinden.

De tertiaire getroffenen zijn diegenen die vanuit de werkcontext in direct contact komen met de getroffenen, nl. first responders
enhulpverleners. Inhet woordgebruik van discipline 5 worden dan weer andere termen gebruikt om de getroffenen te benoemen
(vb. slachtoffers).

Figuur 5. Cirkelmodel getroffenen uit Visietekst technische werkgroep psychosociale opvolging: “Voor een geintegreerde psychosociale
opvolging van getroffenen bij collectieve noodsituaties” gepubliceerd door Federale Overheidsdienst Volksgezondheid, Veiligheid in de
Voedselketen en Leefmilieu.
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2. Gemeenschappelijke taal D2-D5

Het is nodig om een gemeenschappelijke taal te spreken over de disciplines heen, dat rekening houdt met de nuances wat
betreft terminologie van getroffenen. Onderstaand schema geeft deze nuanceringen weer, rekening houdend met de eigenheid
van elke discipline.

»  Algemeen spreken we over ‘getroffenen’. Enerzijds kan het gaan om directe getroffenen (primair) zoals de
overledenen, gewonden, niet-gewonden, geévacueerden, ooggetuigen. Anderzijds kunnen ze indirect getroffen
zijn door de noodsituatie. Dan gaat het vb. om de verwanten (secundair) en de hulpverleners (tertiair).

»  Wanneer we het specifiek hebben over ‘slachtoffers’, dan bedoelen we hiermee de gewonden of de overledenen
(dodelijke slachtoffers). Zij vormen dus een specifieke groep binnen de primaire getroffenen waar in de bericht-
gevingin eerste instantie aandacht naartoe gaat.

Wees aandachtig voor het gebruik van deze terminologie in communicatie. Benoem steeds de zo
ruim mogelijk omschreven groep (vb. getroffenen), wanneer men vanuit communicatief oogpunt een

boodschap aan hen wil overbrengen. Zo wordt vermeden dat subcategorieén zich vergeten of niet
aangesproken voelen in de communicatie.

Figuur 6 . Gemeenschappelijke terminologie getroffenen
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DEEL 3. Richtlijnen
onthaalcentrum (OC)

Zie ook checklists

»  Checklist 2. Onthaalcentrum vanuit communicatieperspectief

»  Checklist 3. Hoe als getroffene omgaan met de (sociale) media

»  Checklist 4. Tips voor psychosociale hulpverleners (D2) over de omgang met (sociale) media

1. Doel van een onthaalcentrum

Het openen van een onthaalcentrum (OC) is dé prioriteit bij de opstart van het psychosociaal interventieplan (PSIP).
Dit biedt de mogelijkheid om de getroffenen snel de nodige psychosociale ondersteuning te bieden. Elke gemeente voorziet
in het algemeen nood- eninterventieplan een aantal locaties die inaanmerking kunnen komen als OC (vb. sportzaal, parochie-
centrum, school, feestzaal, etc.) De beslissing om een OC te openen wordt doorgaans genomen na het motorkapoverleg of bij
de opstart van de CP-Ops. Ze kan ook later genomen worden door het CC.

>

Het OC is er voor alle getroffenen van een noodsituatie. Het is dus van belang om dit aanbod via verschillende
kanalen bekend te maken en het doel van het openen van het OC goed na te gaan bij D2 wanneer men hierover
communiceert.

Een OC is een proactief aanbod voor de mensen die er nood aan hebben. Het is geen verplichting. Sommige
getroffenen gaan vb.oorbeeld liever naar vrienden of familie, anderen blijven liever dicht bij de noodsituatie.

De voornaamste opdrachten binnen een onthaalcentrum zijn:
»  Zorgenvoor een warm en veilig onthaal na het meemaken van een onaangename situatie;
» Hetbieden van emotionele ondersteuning;
» Hetopvolgen van praktische noden en behoeften;
» Hetregistreren van de getroffenen;

» Het informeren van getroffenen betreffende het incident, de hulpverlening en de mogelijke optie van
(psychosociale) nazorg;

» In geval van de opening van een OC voor verwanten (OV): de registratie van zoekvragen naar de
gezochte dierbare(n) en doorgedreven psychologische opvang.

2. Organisatie en beheer van het onthaalcentrum

Het OC wordt door lokale of bovenlokale hulpverleners bemand en wordt aangestuurd door de verantwoordelijken binnen
discipline 2 (vanuit het codrdinatiecomité indien dit in plaatsis):

>

LOKAAL =PSH

Het psychosociaal hulpverleningsnetwerk (PSH) van de gemeente staat in voor de opstart van het OC. Het gaat
om een team van opgeleide vrijwilligers vanuit de gemeente, die de eerste psychosociale opvang voorzien en
getroffenen registreren. Een codrdinator van dit team neemt de leiding in het centrum.

BOVENLOKAAL

De dienst Dringende Sociale Interventie (DSI) van Rode Kruis Vlaanderen is gespecialiseerd in de psychosociale
ondersteuning bij noodsituaties. Deze zorgen voor bijkomende en doorgedreven ondersteuning in het OC. Andere
bovenlokale actoren zijn bijvoorbeeld de dienst slachtofferbejegening van de politie, etc.

Richtlijnen onthaalcentrum (OC)



3. Communicatie in het onthaalcentrum

Het uitgangspunt is steeds om de getroffenen in het OC als eerste op de hoogte te brengen van nieuwe informatie.
Een goede afstemming tussen D2 en D5 is daarom cruciaal.

D5 gaat bij externe communicatie (vb. persbericht) na of ook de hulpverleners en de getroffenen in het onthaalcentrum op de
hoogte worden gebracht. Er is dus specifieke aandacht voor een goede informatiedoorstroming naar het OC. De afstemming
hierover gebeurt op het niveau van het co6rdinatiecomité.

Aandachtspunten voor de D2-hulpverleners in het onthaalcentrum:

»  Cluster de informatie en schep duidelijkheid over de te volgen communicatiekanalen die de overheid gebruikt
tijdens de noodsituatie. Noteer op een goed zichtbare plaats welke websites en sociale media accounts de
getroffenen kunnen volgen voor officiéle informatie (vb. op een white board)

»  Printde persberichten uit en hang deze op een goed zichtbare plaats in het OC op.

Informeer de getroffenen  proactief over de momenten waarop persconferenties worden gegeven.
Deze kan men meestal volgen via bijvoorbeeld televisie of smartphone.

4. (Sociale) media in/aan het onthaalcentrum

Ondanks het feit dat de pers (normaal gezien) geen toegang krijgt tot het OC, kunnen de getroffenen toch nog met hen gecon-
fronteerd worden (vb. als ze naar buiten gaan, nadien thuis , etc.). Een noodsituatie trekt in de meeste gevallen persaandacht
en getroffenen kunnen voor journalisten interessante interviews opleveren. Dit legt een grote druk op zowel getroffenen als
op de hulpverleners. Er moet voor gezorgd worden dat de pers niet ongewenst het OC kan betreden, hier kunnen eventueel
afspraken gemaakt worden met de politiediensten.

De coérdinator van het OC kan na overleg een interview geven aan de media over de werking van het OC. Indien getroffenen
de behoefte voelen om de pers te woord te staan, zijn zij vrij dit te doen buiten het OC. Psychosociale hulpverleners informeren
hen over de omgang met de (sociale)media.

In uitzonderlijke gevallen kan overwogen worden om de media kort toe te laten in het OC vb. om wat indrukken in beeld te
brengen. Dit kan zeker overwogen worden bij noodsituatie waarbij de emotionele impact zeer beperkt is (vb. preventieve
evacuatie bij een gaslek). Een dergelijk media-bezoek aan het OC kan enkel na uitdrukkelijke goedkeuring van de mensen
in het OC (inclusief de hulpverlening) én het codrdinatiecomité. Het is belangrijk datiemand de pers begeleid bij het bezoek
aanhet OC.

Eendergelijk media-bezoek kaninzicht gevenin de werking van het crisisbeheer en zal de mediadruk doen afnemen. Tevens kan
het familieleden van de mensenin het OC geruststellen omdat ze merken dat er een goede opvang is georganiseerd.

Zie ook checklists en tips

»  Checklist 3. Hoe als getroffene omgaan met de (sociale) media
»  Checklist 4. Tips voor psychosociale medewerkers (D2) over de omgang met (sociale) media

»  Op www.slachtofferzorg.be/praten-met-media staan er specifieke tips rond sociale media en pers.

»  Ook Rondpunt geeft praktische tips rond hoe men kan omgaan met de pers: Contact met de pers | Rondpunt

@ federale overheidsdienst ’ Nationaal Crisiscentrum
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https://www.rondpunt.be/nl/ik-ben-slachtoffer/verder-na-het-ongeval/contact-met-de-pers/

5. Communicatie over het onthaalcentrum

In het OC staat respect voor getroffenen centraal. Daarbij zijn erkenning, veiligheid, rust, zelfredzaamheid, verbondenheid en
handelingsperspectief de belangrijkste peilers omdat ze de natuurlijke veerkracht van mensen activeren. Alle communicatie
over een OC die discipline 5 voorziet dient hiermee rekening te houden.

Communiceer correct over de hulpdiensten die actief zijnin het OC. Vraag dit na bij discipline 2 en geef de correcte benaming
met een korte toelichting over hun opdrachtin het OC.

Stem je boodschap rond het OC af met discipline 2, vooraleer ze uitgestuurd wordt. Vraag na voor wie en met welk doel het OC
wordt geopend:

>  Bijgrootschalige evacuaties (vb. wateroverlast) is het niet de bedoeling om de hele getroffen bevolking in een OC
op te vangen. Hier is het onthaalcentrum gericht op geévacueerden die nergens anders terecht kunnen (vb. familie,
vrienden), specifieke noden hebben en/of eventueel op zoek zijn naar bijkomende informatie.

» Soms wordt er een OC geopend specifiek gericht op het ondersteunen van verwanten die op zoek zijn naar
getroffenen.

Vermijd de term ‘slachtoffers’ en communiceer over getroffenen, geévacueerden of verwanten.

Spreek over een ‘onthaalcentrum’ en niet over een ‘opvangcentrum’,

Geef concrete informatie over waar men terecht kan voor bijkomende informatie (vb. website gemeente, informatienummer
voor gezochte personen, sociale media, etc.) om te vermijden dat iedereen naar het onthaalcentrum komt.

Boodschappen over het OC voor de burgers:

»  Mensen die getroffen zijn (en nood hebben aan ondersteuning), kunnen zich (voor verdere begeleiding) melden in
het onthaalcentrum.

» Vraag om niet nodeloos naar het OC te komen, indien men zich niet betrokken voelt bij het incident.
Vraag om de privacy van getroffenen te respecteren.

» Indien burgers op zoek gaan naar een dierbare die (potentieel) betrokken is bij het incident, verwijs hen dan door
naar het informatienummer voor meer inlichtingen of geef aan dat zij welkom zijnin het OC.

Voorbeeld communicatie over het onthaalcentrum:

“Mensen diie getroffen zijn en nood hebben aan ondersteuning, kunnen zich melden in het onthaalcentrum.”

“Er is een onthaalcentrum geopend voor de getroffenen. Hier zorgen psychosociale hulpverleners van het Rode Kruis /de
gemeente voor de nodige psychosociale ondersteuning en worden de praktische behoeften van de getroffenen opgevolgd.

Bent u ook getroffen en hebt u nood aan ondersteuning, dan kan u zich melden aan het onthaalcentrum (adres).”

Hulpverleners:

datis opgeleid om de eerste opvang te bieden en om de registratie van getroffenen te organiseren.”

» ‘De dienst Dringende Sociale Interventie” (DSI) van Rode Kruis-Viaanderen is een groep vrijwilligers,
gespecialiseerd in de psychosociale opvang van getroffenen na collectieve noodsituaties en schokkende gebeur-
tenissen.”

Specifieke boodschap voor de media:

“Een onthaalcentrum is een plaats waar getroffenen kunnen bekomen van de noodsituatie. Wij vragen dan ook aan de media

» “Het psychosociaal hulpverleningsnetwerk (PSH) is een team van medewerkers uit de gemeente, :
: omde privacy van deze mensen en de rust in het onthaalcentrum te respecteren.”

Richtlijnen onthaalcentrum (OC)



DEEL 4. Richtlijnen
informatienummer voor de
bevolking

Zie ook checklists

»  Checklist 5. Informatienummer voor de bevolking: opdrachten D5
»  Checklist 6. Template FAQ informatienummer
»  Checklist 7. Actiefiche hulpverlenend telefoongesprek

»  Checklist 8. Actiefiche doven en slechthorenden

1. Het belang van dialoog

Het informeren van de bevolking is één van de essentiéle taken van de overheid tijdens een noodsituatie. Het gaat in de eerste
plaats om de getroffenen, maar in geval van een grootschalige noodsituatie ook de gehele bevolking. Om hen te informeren zal
de overheid verschillende communicatiekanalen gebruiken, in functie van de doelstelling van de communicatie. Zo kan bijvoor-
beeld BE-Alert ingezet worden om de omwonenden te alarmeren/informeren van een gevaarlijke situatie.

In een noodsituatie heeft de (potentieel) getroffen bevolking ook nood aan dialoog. Het is niet voldoende om informatie enkel
te delen (‘one-way’), burgers hebben nood aan conversatie (‘two-way’). Een dergelijke dialoog kan gerealiseerd worden via de
sociale media (Twitter, Facebook). Burgers kunnen via deze kanalen reageren op de informatie van de overheid en ook vragen
stellen.

Het openen van een informatienummer is een andere mogelijkheid om in dialoog te gaan met de getroffen bevolking. Een infor-
matienummer kan geopend worden door de overheid die de noodsituatie beheert op voorstel van discipline 5 en/of discipline 2.

2. Een uniek informatienummer D2 - D5

Het onderscheid dat door de overheid gemaakt wordt tussen oproepen D5 (algemene vragen) en D2 (gericht op informeren van
verwanten) maakt de burger niet uit. Het heeft dan ook geen zin om twee afzonderlijke informatienummers te activeren. Er moet
naar gestreefd worden om één algemeen informatienummer te communiceren naar de bevolking. Het crisisbeheer moet zich zo
organiseren dat zowel D2- als D5-oproepen op dit nummer correct kunnen behandeld worden.

Bij het informatienummer kunnen verschillende soorten oproepen binnenkomen:

»  Oproepen met algemene vragen over de noodsituatie en de gevolgen. Dit is eerder D5-gerelateerd.

»  Oproepen van personen die zich zorgen maken over iemand, zoekvragen hebben of nood hebben aan psycho-
sociale ondersteuning. Dit is eerder D2-gerelateerd.

Het uitgangspuntis dus het openenvan een algemeeninformatienummer. Hierbijwordt de keuze gemaakt of ditlokaal gedragen
kan worden of dat er nood is aan het activeren van een nationaal informatienummer.
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3. Lokaal versus nationaal informatienummer?

3.1. Nationaal informatienummer (1771)

Het openen van een informatienummer vereist de nodige kennis, materiaal en personeel. Het is tevens niet evident om op lokaal
niveau over voldoende mensen te beschikken om een informatienummer te bemannen tijdens een noodsituatie. Tijdens een
noodsituatie moeten er immers nog tal van andere (communicatie-) taken worden uitgevoerd (webcare, redactie, etc.). Vele
steden/gemeenten hebben dan ook de keuze gemaakt om niet zelf te investeren in een informatienummer.

Via het Nationaal Crisiscentrum kan elke stad/gemeente een gratis overeenkomst afsluiten om gebruik te kunnen maken van
het informatienummer 1771. Elke lokale overheid die met een noodsituatie geconfronteerd wordt, kan het nationaal informatie-
nummer activeren. De steden/gemeenten betalen enkel de effectief gepresteerde uren tiidens een activatie, de stand-by kosten
worden gedragen door het Nationaal Crisiscentrum.

Eris daartoe eenraamcontract afgesloten met een Belgische onderneming. Door de permanente stand-by (24/7) is het mogelijk
omdit informatienummer binnen het uur na de aanvraag te openen. Het aantal operatoren kan worden aangepast aan de noden.

In principe is het oproepnummer steeds 1771, wacht echter op de definitieve bevestiging alvorens dit

nummer extern te communiceren.

Er is een overeenkomst tussen het Nationaal Crisiscentrum en de FOD Volksgezondheid om zowel de oproepen
discipline 5’ (algemene informatie) als de oproepen ‘discipline 2’ (informatie voor getroffenen) te behandelen via het nationaal
informatienummer. Gespecialiseerde hulpverleners van het Rode Kruis zullen hiervoor (fysiek) aansluiten bij het nationaal
informatienummer en na doorschakeling de vragen naar psychosociale opvang en zoekvragen van verwanten behandelen.

Dit betekent concreet dat er één nummer wordt gecommuniceerd naar de bevolking (1771): mensen kunnen hier terecht voor
algemene vragen en/of specifieke vragen over getroffenen.

De voornaamste voordelen van het nationaal informatienummer:

Er is slechts één nummer voor alle vragen.
De steden/gemeenten moeten niet investeren in materiaal en personeel voor een lokaal informatienummer.

Door de uitbesteding van het informatienummer, kan de gemeente/stad medewerkers inzetten voor andere
communicatietaken. Er moet door de gemeente/stad wel een medewerker worden aangeduid als aanspreekpunt
voor het informatienummer dat ingezet wordt. Hij/zij zal onder andere instaan voor de doorstroming van gevali-
deerde informatie aan het informatienummer.

Het nationaal informatienummer is 24/24u standby en is binnen het uur operationeel.
Mogelijkheid om tot 50 calltakers in te schakelen.

»  Via het nationaal informatienummer is het mogelijk om Nederlandstalige, Franstalige, Duitstalige en Engelstalige
calltakersin te zetten.

»  De gemeenten/steden betalen enkel bij een reéle activatie van het informatienummer, er zijn geen aansluitings-
kosten verbonden aan het contract.

Praktische werking nationaal informatienummer:

»  Wanneer het codrdinatiecomité beslist om het nationaal informatienummer te activeren, neemt D5 het initiatief om
(administratief) de activatie te regelen.

»  Op niveau van het codrdinatiecomité wordt er tussen D5 en D2 afgestemd omtrent de codrdinatie van het
informatienummer.

» D5 neemt het beheer van informatie van de noodsituatie op zich (opstellen van de FAQ-lijst). Zij stellen
ook iemand aan als aanspreekpunt tussen het informatienummer en het codrdinatiecomité.

» D2 voorziet de informatie over getroffenen (verwanten, gewonden, niet-gewonden, etc.) en registreert
zoekvragen. Zij voorzien ook de opvolging en het beheer van de opgeleide Rode Kruis-hulpverleners,
die de tweede lijn bemannen.

Richtlijnen informatienummer voor de bevolking
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Tips voor de praktische organisatie van een nationaal informatienummer

»  Zethetinformatienummer zo snel mogelijk in vooralarm, zodoende kan de onderneming de nodige voorbereidende
acties ondernemen.

Steliemand aan die instaat voor het contact met het informatienummer.

Communiceer het nummer pas wanneer het effectief bemand is door calltakers en men over een eerste FAQ-lijst
beschikt.

Vraag regelmatige feedback (aantal oproepen, type vragen, etc.).
Bekijk samen met de onderneming of het aantal calltakers voldoende is om het aantal oproepen te verwerken.

Denk tijdig aan het stopzetten van het informatienummer. Men kan eventueel ook beslissen om het informatie-
nummer enkel overdag of tijdens bepaalde uren open te houden.

»  Bij het stopzetten van het informatienummer moet men de mensen kunnen doorverwijzen naar een alternatief
informatiekanaal (vb. website).

TIP: als bijlage van het monodisciplinaire plan D5 kan je al een aantal standaard FAQ-lijsten opnemen
(vb..voor een brand, overstroming, etc.). Tijdens een activatie hoef je deze bestaande FAQ-lijsten enkel
aan te passen aan de concrete situatie.

AANDACHTSPUNT: indien er aanvankelijk is gekozen voor een lokaal informatienummer en men later

overschakelt naar het nationaal informatienummer, zal het oproepnummer (1771) opnieuw moeten
worden gecommuniceerd. Tijdens de overgangsperiode, dient het lokaal informatienummer geopend
te blijven of te verwijzen naar het nationaal informatienummer 1771. Het kan dus niet plots afgesloten
worden bij de omschakeling. De keuze voor een lokaal of nationaal informatienummer moet dus
vanaf het begin weloverwogen worden genomen.

3.2. Lokaal informatienummer

Ondanks de mogelijkheid om gebruik te maken van het nationaal informatienummer kan het nuttig zijn om toch te kiezen voor
eenlokaal informatienummer. Voor kleine lokale noodsituaties met een beperkte impact of voor de post-crisisfase kan een lokaal
informatienummer volstaan. Dit lokaal informatienummer zal bemand worden door eigen medewerkers van de stad/gemeente.
Het grote voordeel is dat deze medewerkers de lokale omgeving goed kennen.

Als er op lokaal niveau de keuze wordt gemaakt om te kunnen beschikken over een eigen informatienummer, vereist dit wel de
nodige inspanningen: infrastructuur, personeel (24/24u), opleiding, oefeningen, etc. Hier moet dus voorafgaand aan noodsitu-
aties werk van gemaakt worden.

Het is cruciaal om lokale calltakers voor te bereiden op een grote diversiteit aan oproepen en reacties die binnen kunnen
komen. Elke oproep is anders en is verschillend naar type vraag dat gesteld wordt en dus ook de noden die ingevuld moeten
worden. Maak daarom gebruik van de onderstaande richtlijnen:

Tips voor de praktische organisatie van een lokaal informatienummer

Steliemand aan die kan instaan voor de opstart van het lokaal informatienummer.

Voorzie een aantal praktische hulpmiddelen voor de calltakers: papier, balpennen, (rust)ruimte, headsets, reguliere
updates op papier, checklists en tips, etc.

»  Communiceer het nummer pas wanneer het effectief bemand is door calltakers en men over een eerste FAQ-lijst
beschikt.

» Mensen zullen soms vragen en noden hebben, waarop men via de FAQ-lijst geen antwoord kan bieden.
Noteer deze vragen en koppel deze intern terug, op deze manier kan de FAQ-lijst verder worden uitgewerkt.
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»  Denkaande noodzakelijke pauzes en shiftwissels van calltakers, want het bemannen van eeninformatienummer is
een intensieve opdracht. Men kiest best voor shiftwissels na perioden van maximum vier uur. Zorg hierbij voor een
goede overdracht en een goede briefing aan het begin/einde van elke shift.

Tips voor de omgang met zoekvragen

Het is mogelijk dat er (zeker in het begin) op een lokaal informatienummer een aantal oproepen binnenkomen van personen die
zich zorgen maken om iemand. Hoewel er wordt uitgegaan dat het aantal van dergelijke oproepen beperkt is, is het de taak van
de lokale calltaker om ook deze vragen te beantwoorden:

»  Noteer bij een zoekvraag de gegevens van de verwant en de gegevens van degene die hij/zij zoekt (gezochte
persoon). Koppel dit intern terug, zodat het kan doorgegeven worden aan de verantwoordelijken D2.

»  Wachten op informatie:

>

>

>

Deinformatie die gegeven wordt via het informatienummer is gevalideerd.

Informeer verwanten dat het een tijd duurt vooraleer men gevalideerde informatie heeft over de locatie
van (niet-)gewonden, omdat de prioriteit eerst ligt bij het bieden van de nodige hulpverlening.

Maak geen ‘beloftes’ zoals ‘alles komt goed’ en ‘hij zal wel terecht komen'.
Geef mensen iets te doen:
» Raad aan te blijven proberen de persoon te bereiken en een bericht na te laten.
»  Stelhenvoor om eventueel rond te horen of anderen de gezochte persoon gehoord hebben.

» Stel voor om indien nodig terug te bellen. Men zal op korte termijn niet onmiddellijk nieuwe
informatie kunnen verwachten. Stel daarom voor om binnen een schappelijke termijn te bellen
(vb.eenuur).

Vraag verwanten om terug te bellen naar het informatienummer als de persoon terechtis.

» Informatie over getroffenen:

>

Vraag verwanten om zich te organiseren zodat één persoon contact neemt met het informatienummer
namens de gehele groep. Deze contactpersoon zorgt ervoor dat de familiale kring geinformeerd wordt.

Deze informatie wordt enkel aan verwanten gegeven. Vrienden en kennissen nemen dus best contact op
met de naaste familie bij vragen.

Enkel de locatie van de (niet-)gewonden wordt gemeld aan de verwant. Er wordt geen medische
informatie gegeven.

3.3. Criteria: lokaal of nationaal informatienummer

Keuze voor een lokaal informatienummer indien:

vV v.v. v Vv

Het gaat om een lokale noodsituatie met beperkte en lokale impact.

Men verwacht in de post-crisis fase vragen te krijgen met hoofdzakelijk een lokaal karakter.

Er wordt verwacht dat de meeste oproepen gerelateerd zijn aan praktische vragen over het incident.
Er wordt verwacht dat er geen of weinig zoekvragen zullen zijn naar personen.

Er voldoende lokaal personeel en materiaal snel ter beschikking gesteld kan worden.

Keuze voor het nationaal informatienummer indien:

vV v. v v

Het gaat om een grootschalige noodsituatie met bovenlokale interesse van de burgers en de media.
Eris sprake van vele gewonden, doden en/of gezochte personen.
Het gaat om een noodsituatie met een grote (psychosociale) impact op groepen of zelfs de hele bevolking.

Het niet mogelijk of opportuun is om een lokaal informatienummer op te starten.

De beslissing tot de opstart van lokaal of nationaal informatienummer wordt genomen door het codrdinatiecomité op gemeen-
telijk of provinciaal niveau.

Richtlijnen informatienummer voor de bevolking
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4. Aandacht voor moeilijk bereikbare
doelgroepen

De communicatie van de overheid moet streven naar een zo inclusief mogelijke communicatie, waarbij ook aandacht is voor
moeilijk bereikbare doelgroepen. Dit is zeker het geval tijdens noodsituaties.

Het contactcenter kan operatoren inzetten in vier verschillende talen: Nederlands, Frans, Duits en Engels. Er moet welover-
wogen een beslissing worden genomen over de talen van de operatoren. In een grootstedelijke setting is het aan te raden om
naast de taal van het gebied ook Engelstalige operatorenin te zetten (toeristen, expats, etc.).

Om doven en slechthorenden op een passende wijze te informeren via het informatienummer kan worden samengewerkt met
gespecialiseerde verenigingen (zie checklist 8).

Inclusieve communicatie tijdens Covid-19

Tijdens de Covid-19 crisis werd door het Nationaal Crisiscentrum volop ingezet op inclusieve communicatie.
De basisinformatie werd vertaald naar meer dan 20 talen, tevens werden audiofragmenten opgenomen voor blinden en

slechthorenden. Tijdens de persconferenties werden er steeds doventolken ingezet.

De opgedane ervaringen tijdens Covid-19 met betrekking tot inclusieve communicatie zullen door het Nationaal
Crisiscentrum verwerkt worden in een leidraad.

e ecccccccccscccsccscccsccses
e0eccccccsccccccsscccccscccs oo

5. Communicatie over het informatienummer

Gebruik bij de externe communicatie steeds de terminologie ‘Informatienummer’.

Communiceer hetinformatienummer pas wanneer het daadwerkelijk actief is en dus bemand wordt door calltakers
van beide disciplines. Test dit eerst zelf!

TIP: Je kan het Tweet bericht met de aankondiging van het informatienummer ‘vastpinnen’.

Zodoende blijft deze Tweet steeds bovenaan staan.

Geef aan waarvoor mensen contact kunnen opnemen via het informatienummer.

Geef indien nodig aan in welke talen men te woord kan worden gestaan en op welk nummer men vanuit het
buitenland contact kan nemen.

Benut andere communicatiekanalen om de druk op het informatienummer te verminderen.

> Denkbij het verspreiden van nieuwe informatie via andere communicatiekanalen na over het feit dat ook de nieuwe
informatie opflakkeringen in het aantal telefoons (vb. bij onduidelijkheden) of nieuwe ongerustheid kan creéren.
Hou daarmee rekening in je nieuwe boodschap.

» Indien het informatienummer op bepaalde momenten niet bemand wordt (vb.. gedurende de nacht), meldt dit
dan via verschillende informatiekanalen (vb.. media, website, sociale media, etc.). Indien mogelijk, plaats ook een
boodschap op het antwoordapparaat.

TIP: Bij het informatienummer is het mogelijk om een boodschap in te spreken op een antwoord-

apparaat. Via deze boodschap kan je de bellers doorverwijzen naar de andere informatiekanalen.
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»  Wat met verzadiging van het telefoonnummer?

» Vraagde bevolking om eventueel met niet-dringende vragen even te wachten, om voorrang te geven aan

de urgente vragen in de acute fase van de noodsituatie.

»  Verwijs burgers voor niet-dringende vragen door naar FAQ-informatie die via andere kanalen dan het

telefoonnummer beschikbaar wordt gesteld (vb. website).

Voorbeeld communicatie voor de bevolking:

“Naar aanleiding van XXXXX is er een informatienummer geopend. Op dit nummer kan u terecht met praktische vragen.
Ook als u bezorgd bent over een dierbare, kan u contact opnemen met het informatienummer. Het informatienummer is 1771.
Indien u belt uit het buitenland is het nummer 0032781517 71.”

“Het informatienummer krijgt momenteel veel oproepen te verwerken. Hierdoor ontstaan er wachttijiden. We doen er alles
aan om deze wachttijden tot het minimum te beperken. Stel indien mogelijk uw oproep eventjes uit of raadpleeg de website.”
“Het informatienummer zal om XXu worden afgesloten. Via de website en de sociale media blijven wij u verder informeren.”

“Het informatienummer zal om XXu worden afgesloten. Via de website en de sociale media blijven wiju verder informeren.”

Twitter:

“Voor vragen naar aanleiding van XXXX contacteer het informatienummer 1771 of raadpleeg de website XXXX.”

“Momenteel veel oproepen op het informatienummer. Raadpleeg de website XXXX en stel de oproep eventjes uit.”

Voorbeeld communicatie voor de media:

“Naar aanleiding van XXXXX is er een informatienummer geopend. Op dit nummer kunnen mensen terecht met praktische
vragen en als ze nog op zoek zijn naar iemand. Het informatienummer is 1771, uit het buitenland is het informatienummer
bereikbaar via XXXXXXXXX. De medewerkers van hetinformatienummer kunnen oproepen beantwoorden in het Nederlands,
Frans, Duits en Engels.”

Richtlijnen informatienummer voor de bevolking
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DEEL 5. Berichtgeving over
de getroffenenin de media

Zie ook checklists:

»  Checklist 9. Berichtgeving over getroffenen in de media

1. Aandacht van pers

De pers heeft altijd veel belangstelling gehad voor wat er misloopt in de samenleving. Goed nieuws is geen nieuws, klinkt het
soms wat cynisch, maar daar komt het toch vaak op neer.

Criminaliteit en ongevallen nemen in het nieuws een belangrijke plaats in. Veiligheid staat hoog op de maatschappelijke agenda.
Maar misdrijven, ongevallen en rampen veroorzaken ook slachtoffers. In de eerste plaats betreft het mensen die rechtstreeks
worden getroffen: dodelijke slachtoffers of gewonden, mensen die psychisch geraakt zijn door wat hen buiten hun wil om
overkomen is. Ook de omgeving van de rechtstreekse slachtoffers, zoals kinderen, ouders, familieleden, vrienden, buren,
collega’s of klasgenoten kunnen door de feiten worden geraakt. En zelfs wie getuige is van dramatische gebeurtenissen kan
daar sterk door worden geroerd.

Voor de pers komt het er op aan over de feiten te berichten, maar ook rekening te houden met de belangen van de getroffenen.

2. Recht op privacy versus persvrijheid

Bij de berichtgeving over de getroffenen van een noodsituaties staan twee juridische begrippen tegenover elkaar. Namelijk
het recht op privacy en de persvrijheid. Bijkomend aandachtspunt is het feit dat de identiteiten van de getroffenen deel kunnen
uitmaken van een vertrouwelijk onderzoek, indien het parket of onderzoeksrechter er bij betrokken is (vb. de naam van een
dodelijk slachtoffer).

Alle getroffenen hebben recht op privacy. Dit betekent dat de media niet zomaar alle details mogen publiceren. Enkel de
getroffenen zelf kunnen deze privacy opheffen door uitdrukkelijk hun toestemming te geven. De overheid kan zodoende niet
zonder toestemming persoonlijke informatie (vb. volledige naam) over de getroffene communiceren.

Opdezeregelheefthet Europees hof voor de rechten van de mens een uitzondering voorzien. Het hof stelt dat privacygegevens
kunnen bekend worden gemaakt indien hierdoor een bijdrage wordt geleverd tot een debat van maatschappelijk belang.
Recht op privacy en persvrijheid moeten daarom steeds tegenover elkaar worden afgewogen.

3. Omzendbrieven COL 17/2012 en COL 7/1999

In de Gemeenschappelijke omzendbrief n° 17/2012 van de minister van Justitie, de minister van Binnenlandse Zaken en het
College van procureurs-generaal inzake het respectvol omgaan met de overledene, de mededeling van zijn overlijden, het
waardig afscheid nemen en de schoonmaak van de plaats van de feiten, in geval van tussenkomst door de gerechtelijke
overheden, staan een aantal richtlijnen om de nabestaanden te beschermen tegen de media:

“Er moet eveneens voor gezorgd worden dat de pers of andere personen, geen foto's of filmbeelden kunnen maken. Deze kunnen
schokkend zijn voor de nabestaanden en strijdig zijin met het respect voor de overledene.”

De politieambtenaren hebben tevens de plicht om nauwgezet de bepalingen na te leven van de gemeenschappelijke omzend-
brief COL 7/1999 van 3 mei 1999 van de minister van Justitie en het College van procureurs-generaal betreffende de informa-
tieverstrekking aan de pers door de gerechtelijke overheden en de politiediensten gedurende de fase van het vooronderzoek.
In deze omzendbrief wordt met name gesteld dat “betreffende het slachtoffer en zijn na(ast)bestaanden geen details mogen
worden prijsgegeven die een secundaire victimisering kunnen veroorzaken”.
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4. Code van de Raad voor de Journalistiek

De werking van de (erkende) journalisten wordt in Belgié geregeld door de Code van de Raad voor de Journalistiek. Deze code
bevat ook een aantal regels die de privacy van de getroffenen moeten beschermen.

>

De pers houdt steeds rekening met het recht op privacy en met de menselijke waardigheid. Het recht op informatie
wordt steeds afgewogen tegen het recht op privacy.

De pers is terughoudend bij het publiceren van namen en identiteitsgegevens en bij het maken en verspreiden van
foto's of beelden van de getroffenen van ongevallen, rampspoed of misdrijven.

De bekendheid of de maatschappelijke positie van de getroffenen, of de maatschappelijke relevantie van de feiten,
kunnen de identificatie verantwoorden.

Bij het zoeken naar informatie oefent de pers geen ongepaste druk uit op de getroffenen of hun omgeving. Zo
onthoudt de pers zich van intimidatie en valt ze de getroffenen niet aanhoudend lastig.

De pers verslaat intieme, familiale of rouwplechtigheden met respect en houdt daarbij rekening met de wens van
de getroffenen.

Zowel mediadirecties, hoofdredacteurs en eindredacteurs als journalisten hebben de bijzondere plicht te waken
over de correcte naleving van de beginselen van de privacy in het algemeen en deze beginselenin het bijzonder.

De artikels in de Code van de Raad voor de Journalistiek die betrekking hebben op het privéleven zijn:

Artikel 22. “De journalist houdt rekening met de rechten van eenieder die in de berichtgeving voorkomt. Hij weegt die rechten af
tegenover het maatschappelijk belang van de informatie.”

Toelichting:
>

De aantasting van het privéleven mag niet verder gaan dan noodzakelijk in het maatschappelijk belang van de
berichtgeving. Het maatschappelijk belang moet van die aard zijn dat het recht op informatie het recht op
privacy overstijgt.

» In het verleden werden in het kader van het maatschappelijk belang de namen gepubliceerd van
de dodelike slachtoffers van mediagevoelige noodsituaties (vb. slachtoffers van de aanslagen van
22/03/2016, schietincident in Luik van 29/05/2018, etc).

Het gebruik zonder toestemming van herkenbaar beeldmateriaal kan enkel verantwoord worden in het licht van
het maatschappelijk belang van de berichtgeving. De journalist moet dit maatschappelijk belang kunnen aantonen.

Hoewel ook bekende of publieke figuren recht hebben op respect voor hun privéleven, moeten zijmeer dan anderen
aanvaarden dat bepaalde privégegevens die door hen op het internet zijn geplaatst en die voor het publiek toegan-
kelijk zijn, openbaar worden gemaakt in het kader van verslaggeving. Ook hier mag de aantasting van het privéleven
evenwel niet verder gaan dan noodzakelijk in het maatschappelijk belang van de berichtgeving.

Artikel 23. “De journalist respecteert het privéleven van personen en tast het niet verder aan dan noodzakelijk in het maatschap-
peliik belang van de berichtgeving. De journalist gaat in het bijizonder omzichtig om met mensen in een maatschappelijk kwetsbare
situatie, zoals minderjarigen, slachtoffers van criminaliteit, rampen en ongevallen, en hun familie.”

Toelichting:
>

Artikel 26.

Bijzondere terughoudendheid is vereist bij het bekendmaken van gegevens of afbeeldingen die de identificatie
mogelijk maken van mensen in een maatschappelijk kwetsbare positie, zoals minderjarigen, slachtoffers van
criminaliteit, rampen en ongevallen, en hun familie.

Over zwaar gewonde en overleden slachtoffers die geen publieke figuren zijn, worden geen persoonlijke details
vrijgegeven zo lang er geen zekerheid is dat de directe naasten werden ingelicht.

Bij slachtoffers die geen publieke figuren zijn, vergewist de journalist zich ervan dat hij informatie en beeldmateriaal,
afkomstig van persoonlijke websites en sociale netwerksites, kan overnemen. Wanneer blijkt dat nabestaanden,
getroffenen of slachtoffers zelf zich verzetten tegen de openbaarmaking, leeft de journalist dit verbod na.

“De journalist respecteert het leed van slachtoffers en hun omgeving en bij ziin nieuwsgaring dringt hij zich niet

ongepastop.”

Berichtgeving over de getroffenenin de media
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Principes Code van de Raad voor de Journalistiek
De volledige code is hier online te raadplegen.
Beperkte identificatie kan eventueel. Volledige identificatie en herkenbare beelden zijn in de regel niet toegestaan.

Algemeen

Bij slachtoffers worden, indien mogelijk, de identiteitsgegevens pas bekendgemaakt nadat blijkt dat het slachtoffer of
de rechtstreekse familie op de hoogte is gebracht. Er wordt zoveel mogelijk rekening gehouden met de vraag van een
slachtoffer of zijn directe omgeving om niet geidentificeerd te worden.

. Beperkte identificatie
De voornaam, de eerste letter van de familienaam, de leeftijd en de woonplaats kunnen eventueel worden vermeld.
. Of deze gegevens worden vermeld, en de mate waarin, moet afhangen van de ernst van de feiten en van het maatschap-
pelijk belang om erover te berichten. De redactie moet haar beslissing kunnen motiveren.

Volledige identificatie en herkenbare beelden
Volledige identificatie en herkenbare beelden kunnen alleen onder één van volgende voorwaarden, die de redactie moet
kunnen motiveren:

»  Eengewichtigmaatschappelijk belang.

»  Deernstvande feiten.

»  Debekendheid van het slachtoffer.

»  Deinstemming van het slachtoffer of van zijn nabestaanden.

OPMERKING: De journalist zal dus steeds een afweging moeten maken of het maatschappelijk

belang zo gewichtig is dat het recht op informatie het recht op privacy overstijgt. Het is dus steeds een
afweging die geval per geval door de journalisten zal worden gemaakt. Wel valt op te merken dat de
Raad voor Journalistiek dit ‘maatschappelijk belang’ zeer breed interpreteert.

5. Minderjarigen

In de Code van de Raad voor de Journalistiek is er bijzondere aandacht voor de bescherming van minderjarigen. De algemene
regel is dat er in principe steeds toestemming nodig is van de ouders of de voogd, of aan een derde die tijdelijk of occasioneel
verantwoordelijkheid draagt over de minderjarige om minderjarigen herkenbaar aan het woord te laten in de pers.

Hoe groter de controversiéle of emotionele geladenheid, des te meer vraagt de journalist zich af of toestemming van een
eventuele derde wel volstaat en of het toch niet aangewezen is om ouders of voogd rechtstreeks te contacteren. De journalist
overweegt altijd of het niet aangewezen is om de minderjarige anoniem of onder een andere naam aan het woord te laten.

Net zoals bij meerderjarigen is er bij minderjarigen ook sprake van het begrip ‘aantoonbaar belang’:
“In uitzonderlijke gevallen kan er een aantoonbaar belang zijn om geen toestemming te vragen.”

Een soortgelijke redenering geldt voor het publiceren van foto’s van minderjarigen:

“De journalist die een minderjarige herkenbaar in beeld brengt, vraagt in principe toestemming aan de minderjarige zelf, en aan de
ouders, de voogd, of een derde die tijdelijk of occasioneel verantwoordelijkheid draagt over de minderjarige.”

“Toestemming voor herkenbare beelden is ook niet nodig wanneer een gewichtig maatschappelijk belang zwaarder doorweegt dan
het belang van de minderjarige.”

@ federale overheidsdienst ’ Nationaal Crisiscentrum
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Busongeval Sierre

Na het busongeval in Sierre van 13/03/2012 publiceerde Het Laatste Nieuws en het Nieuwsblad de foto's van de minder-
jarige slachtoffers op de cover. De foto’'s van de kinderen werden gepubliceerd zonder toestemming van de ouders en
werden gevonden op publieke websites.

Op de publicatie van de foto's kwam heel wat (politieke) reactie. De twee hoofdredacteurs verdedigden de publicatie door
te verwijzen naar het gewichtig maatschappelijk belang.

Artikel: “Recht op informatie ingeperkt door recht op privacy”

6. Publicatie van foto’s door de media

Bij de publicatie van foto's van slachtoffers en getroffenen moeten verschillende juridische principes in overweging worden
genomen door de journalist:

»  Hetopenbaar belang (recht van de bevolking op informatie) en de persvrijheid

»  Hetportretrecht en het respect op privacy.

Portretrecht

Elke persoon heeft recht op zijn afbeelding. ledereen kan zich verzetten tegen het gebruik van zijn afbeelding zonder zijn
toestemming. Het is daarom in principe nodig om de toestemming van de persoon te verkrijgen om zijn afbeelding/imago te
kunnen gebruiken.

Uitzonderingen

Het portretrecht is niet absoluut. In het kader van de persvrijheid kan de media foto’s publiceren van personen (slachtoffers
en getroffenen) die betrokken zijn bij een incident met gewichtig maatschappelijk belang, op voorwaarde dat er geen sprake
is van schending van de menselijke waardigheid of gevoelens van ouders van het slachtoffer.

7. Gebruik van informatie afkomstig van de
sociale media door de media

De richtlijn bij artikel 12 van de Code van de Raad voor de Journalistiek heeft het ook over het gebruik van informatie afkomstig
van de sociale media.

Persoonlijke websites en sociale netwerksites kunnen voor de media een bron van informatie zijn. Het feit dat iemand persoon-
lijke gegevens, informatie of beeldmateriaal op het internet of op een sociale netwerksite plaatst, zelfs als het om publiek toegan-
kelijke pagina’s gaat, betekent evenwel niet automatisch dat dit materiaal zonder meer mag worden overgenomen in de media.

Context van de informatie

»  Dejournalist houdt rekening met de aard en de doelstelling van de site, zelfs wanneer het gaat om publiek toegan-
kelijke pagina’s. Een site die zich vooral richt tot een specifieke groep of omgeving wordt anders behandeld dan een
site of informatie die duidelijk bedoeld is voor het algemene publiek.

»  Wanneer de betrokkene zelf de toegang tot de informatie heeft beperkt, is gebruik in principe niet geoorloofd. De
journalist moet aantonen dat er sprake is van een gewichtig maatschappelijk belang om het eventuele gebruik toch
te rechtvaardigen.

Berichtgeving over de getroffenenin de media
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»  Eris bijzondere terughoudendheid vereist wanneer informatie of beeldmateriaal wordt gebruikt dat in een totaal
andere context of met een totaal andere bedoeling op het net werd geplaatst dan die van de nieuwsfeiten waarover
bericht wordt. Verspreiding in de ene context betekent niet dat de informatie of het beeldmateriaal zomaar in een
andere context mag worden gebruikt.

Voorts geldt het algemene principe dat het maatschappelijk belang van die aard moet zijn dat het recht op informatie het
recht op privacy overstijgt.

8. Hoe reageren tegen misbruik?

Op basis van de scheiding der machten is het niet de taak van de overheid om a priori te interveniéren in het journalistiek werk
(tiidens een noodsituatie). Het is de rechterlijke instantie die bevoegd is om in elk afzonderlijk geval na te gaan of de rechten van
de slachtoffers, getroffenen of hun familieleden zijn geschonden.

Personen die van mening zijn dat hun privacy niet is gerespecteerd in de berichtgeving in de media kunnen klacht indien bij de
Raad voor de Journalistiek. Het is de Raad voor de Journalistiek die zal oordelen of de journalist in kwestie de Code van de Raad
voor de Journalistiek heeft geschonden.

Tevens kan er klacht worden ingediend bij het parket door hiervan aangifte te doen bij de politie.

Tijdens de noodsituatie kan in de communicatie uitgaande van de overheid een oproep gedaan worden naar de media en de
bevolking om de privacy van de slachtoffers en de getroffenen te respecteren. Door dit te benadrukken kan er een soort van
‘sociale druk’ ontstaan om dergelijke foto's niet te publiceren op nieuwssites of op de sociale media. Indien de media bepaalde
ongepaste foto's publiceren, kan er gevraagd worden om deze foto's te verwijderen. Dit kan echter niet geéist worden. Tijdens
eenrecente noodsituatie nam het Nationaal Crisiscentrum contact op met de verschillende redacties met de vraag om de foto’'s
te verwijderen. Bijna alle redacties gingenin op dit verzoek.

Conclusie

Journalisten moeten de privacy van getroffenen van een noodsituatie respecteren. Indien er echter sprake is van een
gewichtig maatschappelijk belang, kan de journalist beslissen dat het algemeen belang op informatie primeert op de
privacy. Dit betekent dat de journalist foto's (al dan niet afkomstig van de sociale media) of persoonlijke informatie kan
publiceren.

De overheid kan de journalist de publicatie van informatie of foto's over de getroffenen niet verbieden. Indien personen
van mening zijn dat hun privacy niet is gerespecteerd in de berichtgeving kunnen ze klacht indienen bij de Raad voor de
Journalistiek: IPC Résidence Palace, Wetstraat 155,1040 Brussel. info@rvdi.be. Daar zijn geen kosten aan verbonden.

@ federale overheidsdienst N Nationaal Crisiscentrum
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DEEL 6. Communicerenover
(dodelijke) slachtoffers

Zie ook checklists

»  Checklist 10. Communiceren over (dodelijke) slachtoffers

1. Afstemming met het parket

Een zeer delicate oefening is de communicatie over dodelijke slachtoffers. Het is voor de overheden een evenwicht zoeken
tussen het respecteren van de privacy van de familie en de mediadruk. Tevens is het belangrijk dat de berichtgeving in de media
over dodelijke slachtoffers het proces van de slechtnieuwsmelding en de begeleiding van de verwanten niet in de weg staat.

Bij criminele feiten of ongevallen zal er steeds een opsporingsonderzoek of een gerechtelijk onderzoek worden opgestart door
het parket. Het is in de eerste plaats aan het parket om te communiceren over de dodelijke slachtoffers. Hun toestemming is
absoluut noodzakelijk.

Dit betekent geenszins dat de verantwoordelijke voor het crisisbeheer (burgemeester, gouverneur of minister) geen belangrijke
rol kan spelen in de communicatie over de slachtoffers. Zij zijn vaak de meest aangewezen persoon om met de nodige empathie
te communiceren over het feit dat er (dodelijke) slachtoffers zijn. Na een tragische gebeurtenis heeft de samenleving immers
nood aan een vertrouwd gezicht, een ‘burgervader’.

2. Timing van de communicatie

Overheden hebben de opdracht om het nieuws over dodelijke slachtoffers pas te communiceren nadat de naaste familie
persoonlijk op de hoogte is gesteld door de politie (slechtnieuwsmelding)?. Ervaring leert dat dit in de praktijk niet altijd mogelijk
is. Het terugvinden van de familieleden (identificatieproces) kan enige tijd in beslag nemen (zeker bij grootschalige noodsituaties
met meerdere dodelijke slachtoffers). Tevens zijn er vaak (visuele) aanwijzingen dat er dodelijke slachtoffers zijn (vb. oogge-
tuigen, zichtbare ravage, de aanwezigheid van lijkwagens, etc.) of is het zeer aannemelijk dat er dodelijke slachtoffers zullen zijn
(vb. vliegtuigcrash). Het vasthouden aan het principe om eerst de familie te informeren, kan dan ook resulteren in een enorme
mediadruk en zal speculaties en geruchten doen ontstaan.

Door te wachten met de communicatie over de dodelijke slachtoffers, kan ook de geloofwaardigheid van de overheidscommuni-
catie worden aangetast. Als erimmers duidelijke aanwijzingen zijn, maar de overheid hierover nog niet wil communiceren, zal de
overheidscommunicatie wereldvreemd overkomen en de indruk wekken dat de overheid de situatie niet onder controle heeft/
krijgt of iets te verbergen heeft. Het crisisbeheer zal worden bekritiseerd door de burger.

Een meer pragmatische benadering is dan ook aangewezen.

Er wordt een onderscheid gemaakt tussen de communicatie over het feit dat er (overleden) slachtoffers zijn en de
communicatie over de identiteit van deze slachtoffers.

>  Feit dat er dodelijke slachtoffers zijn
Als de overheid weet dat er dodelijke slachtoffers zijn, dan moet dat dit ook gemeld worden. Bij crisiscommunicatie
geldtimmers dat geen informatie wordt achtergehouden.

3 Omzendbrief GPI 58 betreffende politionele slachtofferbejegening in de geintegreerde politie, gestructureerd op twee niveaus.
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Voorbeeld communicatie

“Er is jammer genoeg een dodelijk slachtoffer te betreuren. De politie contacteert de familieleden van het slachtoffer
en zal hen bijstaan bij het verwerken van dit slechte nieuws.”

communiceren.”

“We weten dat er dodelijke slachtoffers ziin, maar over het exacte aantal of de identiteit kunnen we op dit moment nog niets
“Rekening houdend met de ravage en de eerste informatie vanop het terrein, gaan we er vanuit dat er dodelijke slachtoffers
. zullen te betreuren zijn. We bereiden ons voor op een dag van slecht nieuws.”

“Op het moment van het incident waren er veel mensen aanwezig. Het is dan ook niet uit te sluiten dat er slachtoffers
zullen zijn.”

"Alles wordt gedaan om zo snel mogelijk helderheid te geven over de veiligheid van uw familielid of dierbare. Dat is onze
allergrootste prioriteit.

»  Persoonsgegevens in zeer algemene termen van de slachtoffers
Het is niet aan de overheid om te communiceren over de identiteit van de dodelijke slachtoffers. De naaste familie
wordt als eerste geinformeerd via de lokale politie. Helaas zijn sociale media en geruchten soms de officiéle
melding aan familie voor. Vanuit pragmatisch oogpunt kan er wel algemene informatie worden gecommuniceerd
over het slachtoffer, zonder dat hierdoor zijn privacy wordt geschonden.

Het principe ‘men mag geen slecht nieuws vernemen via de media’ is een zeer belangrijk principe waar niet kan
worden van afgeweken. In tussentijd kan er echter wel gecommuniceerd worden waarom er niet meer informatie
kan gegeven worden, door vb. te beschrijven wat men aan het doen is (procesinformatie). Men kan begrip vragen
voor het feit dat eerst nabestaanden moeten gevonden eningelicht worden, alvorens het brede publiek kan worden
geinformeerd.

3. Communicatiekanaal

Digitale communicatiekanalen (sociale media, website) zijn niet de meest aangewezen communicatiekanalen om te communi-
ceren met veel emotie en empathie. Deze kanalen kunnen wel aanvullend worden gebruikt. De eerste communicatie over het feit
dat er dodelijke slachtoffers zijn kan best gebeuren door een mondelinge communicatie tijdens een (serene) persconferentie.
Een quote of een persconferentie op de plaats van de noodsituatie is niet aangewezen.

De communicatie over dodelijke slachtoffers is delicaat en niet evident. Neem tijd om de persconferentie vooraf te bespreken
met de betrokken actoren. De verantwoordelijke D5 kan hierin een belangrijke adviserende rol opnemen en kan de perscon-
ferentie voorbereiden door bijvoorbeeld een FAQ-lijst op te maken. Bespreek ook welke informatie over het slachtoffer er kan
worden medegedeeld (vb. geslacht, leeftijd, woonplaats).

4. Inhoud van de boodschap

Bij noodsituaties met dodelijke slachtoffers moet de communicatie van de overheid aansluiten bij de gevoelens die op dat
moment leven in de samenleving. In dergelijke gevallen heeft de samenleving nood aan een ‘vertrouwd gezicht'. Een persoon
die communiceert met de nodige empathie en die zijn/haar medeleven betuigt namens de samenleving. Het overbrengen van
medeleven en de manier waarop dit gebeurt zijn belangrijke aspecten in deze communicatie.

Voorbeeld communicatie

Wij zijn allemaal geschrokken van het verschrikkelijke nieuws.

>
>
»  Onsmedeleven gaat uit naar de familie en vrienden van het slachtoffer.
>

Onze gedachten gaan uit naar de slachtoffers en hun familie.
Wijwensen de getroffen familie alle sterkte bij het verwerken van dit verschrikkelijke nieuws.

@ federale overheidsdienst N Nationaal Crisiscentrum
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5. Aantal slachtoffers

Eenvraag die zeer snel zal worden gesteld door de media en de burgers is de vraag over het aantal slachtoffers. Bij grootschalige
incidenten (vb. terroristische aanslag) is het onmogelijk om snel een juist overzicht te hebben van het exacte aantal slachtoffers.
Tevens kan het aantal en de aard van de slachtoffers nog wijzigen in de uren/dagen na het incident (vb. zwaargewonden die
overlijden, foutieve registratie van slachtoffers, etc.).

Het is daarom raadzaam om de eerste uren/dagen na een grootschalig incident te spreken in grootteordes. Naarmate er meer
precieze informatie beschikbaar is, kan men een preciezer cijfer communiceren.

Benadruk in de communicatie steeds dat het gaat om voorlopige cijfers van de situatie op dat moment

endat deze nog kunnen wijzigen. Eventueel kan men ook info geven over de reden waarom het moeilijk
is om exacte aantallen te geven, bijvoorbeeld vanwege het complexe identificatieproces.

Indien het gaat om een terroristische situatie waarbij de dader(s) is/zijn omgekomen, wordt/worden deze afzonderlijk vermeld
en niet beschouwd als een slachtoffer.

»  Erzijn meerdere dodelijke slachtoffers te betreuren.

»  Erzijn momenteel een tiental dodelijke slachtoffers te betreuren.

»  Hetaantal dodelijk slachtoffers is opgelopen tot meer dan 10 dodelijke slachtoffers.

»  Erzijn 10 dodelijke slachtoffers te betreuren. De twee daders zijn eveneens omgekomen.

6. Privacy

Een zeer gevoelig punt bij de communicatie over de slachtoffers is het respecteren van de privacy van het slachtoffer en de
familie. Persoonlijke informatie in de media kunnen het verwerkingsproces van de familieleden nog zwaarder maken. Vanuit
juridisch oogpunt kan persoonlijke informatie enkel gecommuniceerd worden door (of met toestemming van) de familie van het
slachtoffer.

Vanuit pragmatisch oogpunt kan er wel algemene informatie worden gecommuniceerd over het slachtoffer, zonder dat hierdoor
de privacy van het slachtoffer wordt geschonden. Geef ook aan dat het respecteren van de privacy belangrijk is voor het verwer-
kingsproces van de familie en dat het hierdoor onmogelijk is om meer details te communiceren.

Vraag in alle communicatie uitdrukkelijk aan de media en de bevolking om de privacy te respecteren.

Voorbeeld communicatie

van het slachtoffer en de familie, worden er geen verdere details gecommuniceerd. We vragen uitdrukkelijk aan

»  Hette betreuren dodelijke slachtoffer is een veertiger uit de provincie Antwerpen. Uit respect voor de privacy
de media en de bevolking om de privacy te respecteren.

Communiceren over (dodelijke) slachtoffers
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7. Communiceren over (zwaar) gewonden

Net zoals voor dodelijke slachtoffers, is het belangrijk om de privacy van gewonden te respecteren. Er kan niet in detail gecom-
municeerd worden over de aard van de verwondingen.

De gangbare terminologie in het crisisbeheer (T1, T2, T3) zijn nietszeggende termen voor de mediaen de bevolking. Deze termen
kunnen vertaald worden als: levensbedreigende verwonding, zwaar gewond en licht gewond.

Ook hieris het belangrijk om bijgrootschalige incidenten eerst te sprekenin grootteordes. Omwille van de prioriteit van medische
hulpverlening zal pas later duidelijk zijn hoeveel gewonden er daadwerkelijk zijn. Na het doorlopen van de medische keteniis er
duidelijkheid over het aantal gewonden en de ernst van hun verwondingen. Hou er ook rekening mee dat het mogelijk is dat
levensbedreigend gewonden later overlijden in het ziekenhuis.

TAALTIP: Het gaat om ‘gewonden’ niet om ‘gekwetsten’.

@ federale overheidsdienst ’ Nationaal Crisiscentrum
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DEEL 7. Slechtnieuws
meldenin het kader van
noodsituaties

Zie ook checklists

»  Checklist 11. Slecht nieuws melden aan verwanten

1. Het vaststellen van het overlijden door een arts

Ook bij noodsituaties is de officiéle vaststelling van overlijden de opdracht van een arts*, ongeacht hoe duidelijk een overlijdenis
op de plaats van de noodsituatie.

2. Overlijden: identiteit van de overledene is
gekend

21. Overlijdenin het ziekenhuis

Bij gewonden met levensbedreigende verwondingen, is het mogelijk dat zij alsnog overlijden tijldens of nadat ze overgebracht
werden naar het ziekenhuis. In dat geval zal het ziekenhuispersoneel de familie hiervan op de hoogte brengen en zullen zij onder-
steuning aanbieden. Het overlilden wordt ook aan de politie gemeld, in het geval er een gerechtelijk onderzoek is.

2.2. Overlijden op de plaats van de noodsituatie

Wanneer een slachtoffer overlijdt op de plaats van de noodsituatie, staan politiediensten (D3) in voor de identificatie en de
onmiddellijke gevolgen van het overlijden®:

het doen verplaatsen van het lichaam
het overbrengen naar een geschikte plaats
bijstand bieden aan verwanten die ter plaatse aanwezig zijn

het informeren van verwanten over het overlijden

vV v.v. v Vv

de opvang van de verwanten tijdens de identificatie van de overledene en bij de laatste groet (indien gewenst door
de verwanten en na toestemming van gerechtelijke autoriteiten).

Het bieden van bijstand aan getroffenen is een basisfunctionaliteit van alle leden van politiediensten® . Daarnaast zijn er ook
politionele slachtofferbejegenaars en gespecialiseerde personeelsleden die ingeschakeld kunnen worden.

4 Art 3§1van de gecodrdineerde wet van 10 mei 2015 betreffende de uitoefening van de gezondheidszorgberoepen

5 COL 17/2012 betreffende het respectvol omgaan met de overledene, de mededeling van zijn overlijden, het waardig afscheid nemen
en de schoonmaak van de plaats van de feiten, in geval van tussenkomst door de gerechtelijke overheden.
K.B.van 22 mei 2019 betreffende de noodplanning en het beheer van noodsituaties op het gemeentelijk en provinciaal niveau en
betreffende de rol van de burgemeesters en de provinciegouverneurs in geval van crisisgebeurtenissen en -situaties die
een codrdinatie of een beheer op nationaal niveau vereisen, Art 11, §2,5°

6 Ministeriéle omzendbrief GPI 58 betreffende politionele slachtofferbejegening in de geintegreerde politie, gestructureerd op twee
niveaus.
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3. Overlijden: identiteit van de overledene is niet
gekend

Bij noodsituaties zijn er soms meerdere overledenen en is het niet onmiddellijk duidelijk wie deze personen zijn
(vb. omwille van de aard van de letsels). In dat geval wordt het team Disaster Victim Identification (DVI) van de federale politie
(D3) ingezet voor het proces van identificatie’, in samenwerking met politionele slachtofferbejegenaars. De verwanten willen zo
snel mogelijk duidelijkheid over het lot van hun dierbare(n). Om hen te ondersteunen in dit langdurige proces kan een onthaal-
centrum voor verwanten (OV) geopend worden via het psychosociaal interventieplan. Dit onthaalcentrum wordt bemand door
hetRodeKruis (DSlen/of SISU),waar psychosociale hulpverleners zorgenvoor de collectieve ondersteuning tijidenshetwachten.
De politionele slachtofferbejegenaars begeleiden de verwanten individueel bij het identificatieproces en vormen telkens een
duomet DVI.

4. Meedelen van het overlijden door politie

Het meedelen van het overlijlden gebeurt zo snel mogelijk na de formele identificatie. Dit gebeurt via een persoonlijk gesprek op
eenrespectvolle manier aan de dichtste verwanten. Meestal is het de lokale politie van de gemeente waar de dichtste verwanten
verblijven, die hen dit nieuws zal melden.

In het geval dat de formele identificatie gebeurt door DVI (bij identificatieprocessen), wordt de melding van overlilden gedaan
door de politionele slachtofferbejegenaar en de politieagent die gedurende het hele identificatietraject aan de verwanten waren
toegewezen.

Verwanten hebben de mogelijkheid om een laatste groet te brengen aan het lichaam en/of de plaats van de noodsituatie te
bezoeken. Dit kan mits toestemming van de gerechtelijke autoriteiten. Een politionele slachtofferbejegenaar zal verwanten
bijstaan. Nadien blijven zij ter beschikking en/of zullen ze de verwanten gericht doorverwijzen voor verdere begeleiding
(vb. slachtofferonthaal op parketten en rechtbanken, slachtofferhulp binnen de Centra Algemeen Welzijnswerk).

5. Gerechtelijke tussenkomst bij niet natuurlijk
overlijden®

Bij een niet-natuurlijk overlijden (vb. verdacht of misdadig) zal justitie optreden om de oorzaak van overlijden te bepalen. De
plek van de noodsituatie valt dan onder hun toezicht en alle volgende acties (operationele en beleidsacties) dienen met hen
afgestemd te worden. De plaats van de feiten is immers een plek van onderzoek naar bewijsmateriaal. Het parket zal in eerste
instantie bepalen wat er mogelijk is naar verwanten toe (Kunnen zij een laatste groet brengen en binnen welke termijn? Kunnen
zij de de plaats van de feiten bezoeken?). De parketmagistraat zal telkens besluiten wat mogelijk is met het oog op het faciliteren
van het verwerkingsproces van verwanten.

Wanneer een slachtoffer overlijdt in het ziekenhuis en het een niet-natuurlijk overlijlden betreft, dient dit overlijden door het
ziekenhuispersoneel gemeld te worden aan de politie. Dit met het oog op het verderzetten van het gerechtelijk onderzoek.

7 Samenwerkingsprotocol DVI en politionele slachtofferbejegening geintegreerde politie.
8 COL16/2012 betreffende het slachtofferonthaal op parketten en rechtbanken.
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DEEL 8. Discipline2als
woordvoerder

Zie ook checklists

»  Checklist 12. Discipline 2 als woordvoerder

Bij multidisciplinair crisisbeheer kan elke discipline gevraagd worden om te communiceren over haar bevoegdheden, ook
discipline 2. Het is wel belangrijk dat dit op een coherente manier gebeurt in overleg met de andere disciplines (in het bijzonder
discipline 5), zodat we als overheid communiceren met één stem. Dit betekent dat dezelfde boodschap wordt gedragen door
vertegenwoordigers van de verschillende disciplines, waarbij elke discipline uiteraard haar eigen accenten kan leggen.

Als het over de medische of psychosociale aspecten gaat, is het geloofwaardiger om deze te laten toelichten door eenvertegen-
woordiger van discipline 2. Ook wanneer het gaat om beschermingsmaatregelen voor de bevolking met een medische insteek,
kan hetinteressant zijn om dit door D2 te laten toelichten. Deze kan als expert complexe medische zaken toelichtenin een begrij-
pelijke taal. Het is hierbij van cruciaal belang om geen vakjargon of afkortingen te gebruiken. Woorden als ‘MIP, PSIP, OC, PSH”
zijn voor de meeste mensen niet gekend. Men houdt zich telkens ook aan het medisch beroepsgeheim met het respect voor de
privacy van getroffenen.

Tevens kan het waardevol zijn om te communiceren over de werkzaamheden van discipline 2 tijldens noodsituaties (procesin-
formatie). Er kan bijvoorbeeld worden toegelicht wat de functie is van het onthaalcentrum of hoe de werkzaamheden op het
terrein verlopen. Voor mensen die dagdagelijks bezig zijn met noodplanning en crisisbeheer is dit redelijk evident, maar voor
buitenstaanders enjournalisten kan dit zeer interessante informatie zijn. Het toont ook het professionalisme van het crisisbeheer
aan.Door eeninterview te geven over de werking van het opvangcentrum door de codrdinator zal ook de persdruk verminderen,
dit komt de werking van het onthaalcentrum ten goede en geeft ook meer rust voor de getroffenen.

Wie kan bijvoorbeeld de rol van woordvoerder D2 opnemen?

De Dir-D2: de gezondheidsinspecteur (of zijn afgevaardigde) betrokken bij de beleidscodrdinatie
De Psychosociaal manager
De DIR-MED die de operationele leiding heeft op het terrein

De codrdinator van het onthaalcentrum, wanneer er opvang van getroffenen wordt voorzien

vV v.v. v Vv
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DEEL 9. Communicatieen
psychosociale opvolging
na de noodsituatie

Zie ook checklists

»  Checklist 13. Directe communicatie met de getroffenen
»  Checklist 14. Communicatie in de nazorgperiode
»  Checklist 15. Organisatie van herdenkingen

»  Checklist 16. Psychosociale hulpverlening in de nazorgperiode

1. De burgemeester als burgervader/moeder

Burgers verwachten van hun politici na een ramp in de eerste plaats erkenning: empathie, bereidheid om te luisteren, begrip en
een niet al te brutale terugkeer naar het dagelijks beheer van de stad/gemeente. Mensen hebben daarbij een vertrouwd gezicht
nodig, een burgervader/moeder.

Inde communicatie van de burgemeester is het zoeken naar een delicaat evenwicht tussen de rol van burgemeester/politicus en
de rol van burgervader/moeder. In de periode van nazorg moet de eerste prioriteit de getroffenen zijn, politieke verklaringen zijn
op dat moment dan ook minder gepast. Het trachten te recupereren van de ‘aandacht’ voor een (verborgen) politieke agenda zal
op lange termijn steeds nadelig uitdraaien en moet dan ook absoluut worden vermeden.

Getroffenen hebben geen boodschap aan beloften die later niet waar gemaakt kunnen worden. Het is belangrijk dat de burge-
meester zijn politicke communicatie tijdens de eerste uren en dagen nog enigszins afmeet, en de openbare communicatie
ondersteunt en versterkt na afloop van de noodsituatie.

2. Overgang van acute fase naar nazorgperiode
bij een noodsituatie

Wanneer een noodsituatie onder controle is en de veiligheidsperimeters opgeheven zijn, betekent dit niet noodzakelijk dat de
crisis voorbij is. Er is een periode van nazorg, vooraleer er uiteindelijk een ‘terugkeer naar een normaal leven’ is, voor zover dat
mogelijk is. In vele gevallen zal de nazorg voor getroffenen zelfs niet echt eindigen. Getroffenen zitten met vele vragen en noden
en dienen ook om te gaan met het verlies waarmee ze geconfronteerd worden. Voor vele getroffenen tekent hun leven zich af in
een periode voor en een periode na de noodsituatie. Het is dus belangrijk om bij deze overgang naar de nazorgperiode rekening
te houden met deze gevoeligheden. Het risico bestaat dat van zodra de camera’s niet meer op het incident gericht zijn, men de
neiging zou hebben om de crisis als beé€indigd te beschouwen. Dan krijg je soms een te snelle omschakeling naar het dagelijkse
leven, waardoor de direct getroffenen het gevoel kunnen krijgen dat ze door de overheden in de steek worden gelaten.

Nazorg is een ruim begrip. Door het grote aantal diensten en instanties die betrokken zijn bij deze nazorg (bestuurlijke overheid,
psychosociale diensten, gerechtelijke en verzekeringstechnische aspecten, etc) en de verschillende bevoegdheden in acute
fase en nazorgperiode, zijn een goede overdracht, samenwerking en codrdinatie van groot belang. Getroffenen hebben geen
boodschap aan chaos omwille van bevoegdheden, en mogen zo weinig mogelijk hinder ondervinden van deze transitie. Goede
en duidelijke communicatie is hierbij cruciaal.

@ federale overheidsdienst N Nationaal Crisiscentrum
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3. Communicatie in de nazorgperiode

3.1. Hetbelang van multidisciplinaire afstemming

Getroffenen hebben nood aan informatie om zo snel mogelijk terug te keren naar het normale leven. Het gaat vb.. over praktische
informatie: wat is er exact gebeurd (incl. oorzaak), wat zijn de gevolgen op lange termijn voor de volksgezondheid, verzekerings-
kwesties, juridische afhandeling, schadevergoeding, etc. Ook is het van belang om te denken aan de psychosociale impact van
de noodsituatie op getroffenen.

Bij het opstellen van specifieke communicatie aan getroffenen is het nodig dat alle informatie duidelijk geclusterd wordt en dat
deze goed met de verschillende partners wordt afgestemd.

Zorg ervoor dat je in de nazorgperiode als gemeente een centraal aanspreekpunt hebt voor alle
mogelijke vragen in de nafase. Leg de eerste bouwstenen voor de nafase al in de acute fase. Begin al

afspraken te maken rond opvolging tussen D2 (met de PSM) en D5 (met Dir-D5), wanneer het coordi-
natiecomité en het acute crisisbeheer op zijn einde loopt. Ook de codrdinator psychosociale nazorg
kan al betrokken worden.

3.2. Informatievergadering en informatiebrief

Integenstelling tot de acute fase is de communicatie in de nazorgperiode geen massacommunicatie. De communicatie richt zich
specifiek tot een (beperkt) aantal getroffenen. De communicatiekanalen in de nazorg zullen dan ook anders zijn dan deze in de
acute fase. Website, persbericht, sociale media worden in de nazorgperiode aangevuld met meer persoonlijke communicatieka-
nalen (vb..informatievergadering en -brief).

Bevoegde overheden worden aangeraden om na elke collectieve noodsituatie een informatiebrief in toegankelijke taal naar de
getroffenen te sturen met informatie over het incident, de organisatie van de hulpverlening, eventuele verdere maatregelen en
een contactpunt voor bijkomende informatie (vb. een website of telefoonnummer). Een informatiebrief heeft ook enkele beper-
kingen. Zo kan het minder persoonlijk overkomen of geeft het niet rechtstreeks de mogelijkheid om in dialoog te gaan met de
beleidsmakers. Tevens moet er gestreefd worden naar een inclusieve communicatie. Met een brief worden anderstaligen en
analafabeten niet of nauwelijks bereikt.

Tijdens een informatievergadering kunnen de getroffenen op een serene manier worden geinformeerd over de verschillende
aspecten van de noodsituatie. Tevens is het een ideaal forum waar getroffenen hun vragen en verzuchtingen kunnen delen
met de bestuurders. Dergelijke informatievergaderingen worden multidisciplinair afgestemd om zo ook een zo allesomvattend
mogelijk antwoord te kunnen bieden op de noden en behoeften van getroffenen. Het kan nodig zijn om informatievergaderingen
meermaals te organiseren.

Om moeilijk bereikbare doelgroepen (vb.. anderstaligen) te bereiken kan er worden samengewerkt met lokale organisaties die
werken met deze doelgroepen.

Indien er persaandacht is voor de georganiseerde informatievergaderingen, zorg er dan voor dat
zij de sereniteit en rust voor getroffenen niet verstoren door met hen duidelijke afspraken te maken.

Informeer de getroffenen ook gepast van hun aanwezigheid en informeer hen over hun mogelijkheden
in het niet/wel hebben van contact met de pers.

3.3. Omgaan met de emotionele impact

Bij noodsituaties met een grote emotionele impact op de maatschappij, moet de overheid het voortouw nemen om samen met
de bevolking de gebeurtenis te verwerken. Men mag niet de fout maken om te snel over te gaan naar de orde van de dag, maar
men moet aansluiten bij wat er op elk moment leeft bij de bevolking. Erkenning van de impact en het stimuleren van de verbon-
denheid is hierbij van het grootste belang.

Naast een gepaste communicatie, kan de overheid erkenning geven aan de emotionele impact van de noodsituatie door middel
van verschillende acties. De getroffenen moeten actief betrokken worden bij de organisatie.

Communicatie en psychosociale opvolging na de noodsituatie
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»  Plaatsbezoek: door letterlijk stil te staan op de plaats van de ramp, kunnen de emoties op een collectieve manier
worden geuit. Het is een moment om de solidariteit en de weerbaarheid van de gemeenschap te benadrukken.

»  Rouw- of steunregister: mensen willen hun medeleven tonen aan de getroffenen en zo ook stilstaan bij wat de
gemeenschap is overkomen.

>  Vlaggen halfstok / minuut stilte: als teken van medeleven en solidariteit kunnen de vlaggen aan de officiéle
gebouwen in de stad/gemeente halfstok worden gehangen en/of kan er een minuut stilte worden georganiseerd.
Bij grootschalige noodsituaties kan de federale overheid hieromtrent richtlijinen verspreiden.

»  Evenementen: hoe dramatisch de noodsituatie ook was, het leven gaat door. De gemeente/stad heeft echter de
taak om erover te waken dat er de uren/dagen kort erna geen evenementen doorgaan waar mensen aanstoot aan
kunnen nemen. Een muziekfestival een dag na een dramatische ramp, kan zeer pijnlijk zijn voor de getroffenen en
bij uitbreiding voor de samenleving. De overheid heeft de taak om na te gaan of de geplande evenementen kunnen
doorgaan en onder welke voorwaarden (aangepast programma, minuut stilte, etc.).

>  Website, logo’s, etc.: het is raadzaam om in de uren/dagen na een ramp na te gaan of de overheidscommunicatie
aangepast moet worden in functie van de emotionele impact van de ramp. Een gemeentelijke website die in het
teken staat van de geplande feestelijikheden zou zeer ongepast kunnen overkomen viak na een ramp. Er kan
eventueel aan gedacht worden om bijvoorbeeld de profielfoto van de gemeente op de sociale media aan te passen
(vb..in zwart/wit). Let op met automatisch geprogrammeerde posts.

3.4. Herdenking®

Een herdenking kan een moment zijn in een reeks van (communicatieve) activiteiten die wordt georganiseerd na een ramp.
Het is een moment van collectieve zingeving. De organisatie van een herdenking vraagt daarom aandacht, aanpak en vaardig-
heden. Afstemming met andere lopende activiteiten en partnersis cruciaal.

VUISTREGEL.: Als de gebeurtenis zich op gemeenteniveau heeft afgespeeld en de getroffenen

komen overwegend uit dezelfde gemeente, is de gemeente verantwoordelijk voor de organisatie van
de herdenking.

Tegenwoordig ontstaan na een incident of ramp vaak direct tijdelijke monumenten; plekken waar mensen samenkomen om
bloemen, briefjes, knuffels, etc.. neer te leggen. Ook zoeken mensen hun toevlucht in religieuze setting of vormen zich lange rijen
bij een rouw- of steunregister. Op internet worden digitale rouw- of steunregisters geopend en getekend en mensen delen hun
medeleven en verdriet via Twitter of Facebook. Op dergelijke plekken waar mensen, fysiek of virtueel, samenkomen, ontstaan
ook ideeén voor een stille tocht of een herdenking. De (lokale) overheid dient in de mate van het mogelijke ondersteuning te
bieden om deze acties te faciliteren. Over het algemeen is het goed om initiatieven te monitoren en actief te ondersteunen; ze
vormen een uitlaatklep en verbinden mensen.

4. Psychosociale nazorg voor getroffenen™

Na afloop van de acute fase maakt de PSM een postcrisis-balans (PCB) op. Daaruit kan blijken dat het noodzakelijk is om een
Psychosociaal Coordinatiecomité (PSCC) bijeen te roepen om de psychosociale nazorg op te starten. Vertegenwoordigers
van psychosociale actoren uit de acute fase en vertegenwoordigers van diensten die bij de nazorg betrokken zijn (0.a. de coordi-
nator psychosociale nazorg), komen in dit PSCC samen om een goede overdracht van de zorg voor getroffenen te garanderen.

De overdracht is geen ‘gesloten’ proces. Volgende factoren moeten in rekening gebracht worden:

>  Hetgaat niet om een doorverwijzing naar een enkele persoon, maar naar verschillende instanties;

De overdracht van de codrdinatie gebeurt van de PSM (D2) naar de cooérdinator psychosociale nazorg voor wat
betreft de psychosociale nazorg. Deze dient de codrdinatie af te stemmen met de bestuurlijke overheid voor wat
betreft de algemene nazorg.

»  Afhankelijk van de opdrachten kan de overdracht op een ander moment gebeuren;

9 Tekst gebaseerd op Handreiking “Aandachtspunten bij het organiseren van een herdenking kort na schokkende gebeurtenissen,
rampen en calamiteiten” van de Stichting Impact.
10 Tekst gebaseerd op “Visietekst Technische werkgroep psychosociale opvolging: Voor een geintegreerde psychosociale opvolging

van getroffenen na collectieve noodsituaties”.
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https://www.impact-kenniscentrum.nl/nl/producten/handreiking-herdenken
https://www.impact-kenniscentrum.nl/nl/producten/handreiking-herdenken
https://www.health.belgium.be/nl/gezondheid/organisatie-van-de-gezondheidszorg/dringende-hulpverlening/psychosociale-hulpverlening
https://www.health.belgium.be/nl/gezondheid/organisatie-van-de-gezondheidszorg/dringende-hulpverlening/psychosociale-hulpverlening

Niet alle getroffenen en familieleden treden op hetzelfde moment toe tot het proces;
Noden en behoeften van getroffenen zijn verschillend en zullen op een verschillende manier evolueren;

Sommige noden hebben een collectief karakter, andere zijn individueel;

vV v.v Vv

De betrokken psychosociale diensten zijn op verschillende momenten en voor verschillende periodes beschikbaar.

Het is ook belangrijk om op het PSCC een ankerfiguur aan te stellen als aanspreekpunt voor de media, die als één stem over de
gekozen aanpak kan communiceren.

De codrdinator psychosociale nazorg heeft in de nafase een belangrijke overkoepelende rol. Deze zal het aanbod van het
grote aantal betrokken diensten coordineren en een algemeen overzicht houden volgens de richtlijnen van het psychosociaal
nazorgplan.

Zorg na de noodsituatie dat je als bevoegde overheid weet welke specifieke diensten er geactiveerd
zijn voor de psychosociale opvolging van de getroffenen (via PSM). Op die manier kan je getroffenen
correct informeren bij vragen naar doorverwijzing. Stem bij communicatie aan getroffenen af welke
gegevens van nazorgdiensten men kan opnemen in deze communicatie. Herhaal deze informatie

regelmatig wanneer je als overheid in contact blijft met getroffenen. Noden kunnen met het verloop
van de tijd veranderen, waardoor men in eerste instantie niet, maar later wel wenst in te gaan op een
hulpaanbod. Nodig de diensten eventueel ook uit op de informatievergadering en betrek hen bij de
uitwerking hiervan.

Meer informatie in

»  “Visietekst Technische werkgroep psychosociale opvolging: Voor een geintegreerde psychosociale opvolging van
getroffenen na collectieve noodsituaties” uitgebracht door FOD Volksgezondheid.

»  Zieookbrochure “Terrorisme en dan verder”

Het aanbod van psychosociale diensten is na een noodsituatie gericht op een aantal pijlers. zo gaat het om een proactief
aanbod, met een focus op kwaliteitsvolle en kosteloze ondersteuning. Omdat niet alle getroffenen op hetzelfde moment
nood hebben aan hulpverlening, dient het voor getroffenen duidelijk te zijn waar zij ten allen tijde informatie kunnen inwinnen.
Een goede afstemming tussen de betrokken diensten onderling is van belang, met het oog op zowel de individuele (het geheel
van vormen van ondersteuning van een getroffene) als de collectieve ondersteuning (vb. bij herdenkingen) die geboden wordt
aan getroffenen.
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Checklist 1

Communicatieschema D2-D5

Commandopost Operaties (CP-OPS)

Backoffice D5
LO
Informatienummer

Teamleader COORDTIC COORDOC COORDCIP

Informatienummer Onthaalcentrum (OC) | Centraal Informatiepunt (CIP)
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Checklist 2

Onthaalcentrum vanuit communicatieperspectief

/ Inhet onthaalcentrum (OC) staat respect voor getroffenen centraal. Daarbij zijn erkenning, veiligheid, rust, zelfredzaamheid,

verbondenheid enhandelingsperspectief de belangrijkste peilers omdat ze de natuurlijke veerkracht vanmensen activeren.
Alle communicatie over een OC die discipline 5 voorziet dient hiermee rekening te houden.

v/ Zorgervoor dat de mensen in het OC goed en snel worden geinformeerd:

» Stemde communicatie af met de verantwoordelijken van D2

» Cluster de informatie en schep duidelijkheid over de te volgen communicatiekanalen die de overheid
gebruikt tijidens de noodsituatie (noteer websites, sociale media accounts, etc.)

» Persberichten kunnen opgehangen wordeninhet OC

v/ De pers is in principe niet toegelaten in het onthaalcentrum. In uitzonderlijke gevallen kan overwogen worden om de

media kort toe te laten in het OC. Dit kan zeker overwogen worden bij noodsituatie waarbij de emotionele impact zeer
beperkt is (vb.. preventieve evacuatie bij een gaslek).

v/ Eendergelijk media-bezoek aan het OC kan enkel na uitdrukkelijke goedkeuring van de mensenin het OC (inclusief de

hulpverlening) én het codrdinatiecomité. Het is belangrijk dat iemand de pers begeleid bij het bezoek aan OC.

v/ Zorgviahet CC voor politiebewaking aan het OC.

v/ Informeer de mensen in het onthaalcentrum over de aanwezigheid van de pers en geef hun richtlijnen over het gebruik

van de sociale media (zie checklist 3. “Hoe als getroffene omgaan met de (sociale) media”).

v/ Communiceer duidelijk over het doel van het OC en de diensten die werkzaam zijn in het OC.

v/ Vermijd de term ‘'slachtoffers’ en communiceer over getroffenen, geévacueerden of verwanten.

Spreek over een ‘onthaalcentrum’ en niet over een ‘opvangcentrum’.

\/ Geef concrete informatie over waar men terecht kan voor bijkomende informatie (vb. website, informatienummer, etc)

om te vermijden dat iedereen naar het onthaalcentrum komt.

/ Vraag uitdrukkelijk aan de media en de mensen om de rust en de privacy in het onthaalcentrum te respecteren.

Voorbeeld communicatie

» “Mensen die getroffen zijn (en nood hebben aan ondersteuning), kunnen zich (voor verdere begeleiding)
meldenin het onthaalcentrum.”

»  “Er is een onthaalcentrum geopend voor de getroffenen. Hier zorgen psychosociale hulpverleners van het
Rode Kruis/de gemeente voor de nodige psychosociale ondersteuning en worden de praktische behoeften
van de getroffenen opgevolgd. Bent u ook getroffen en hebt u nood aan ondersteuning? Meldt u dan aan het
onthaalcentrum (adres) voor verdere begeleiding.”

>  “Eenonthaalcentrumis een plaats waar getroffenen kunnen bekomen van de noodsituatie. Wij vragen dan ook
aan de media om de privacy van deze mensen en de rust in het onthaalcentrum te respecteren.”
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Checklist 3

Hoe als getroffene omgaan met (sociale) media

v/ JebentNIET VERPLICHT om de media te woord te staan. Stel je de vraag ‘Wil ik wel in de media komen?’

v/ Argumenten om WEL met de media te praten

>

>

>

Je wil dat jouw versie van de feiten bekend wordt.
Je wil dat de berichtgeving correct en respectvol is.

Je wil vermijden dat verkeerde mensen getuigen of dat de media informatie gaan zoeken bij je familie of
bij onbekenden.

Het kan opluchten je pijn met anderen te delen.
Je wil een boodschap meegeven of een oproep doen.

Bij het verwerkingsproces kunnen jijzelf, je familie en vrienden steun vinden in het herbekijken van de
verslaggeving over het drama.

v/ Argumenten om NIET met de media te praten

>

>

Je bent niet verplicht in te gaan op vragen van journalisten. Je hebt recht op privacy.

Zodra je begint te praten, wordt het moeilijker een grens te trekken. Na een eerste getuigenis willen
sommige media elkaar overtroeven met meer details of steeds diepere interviews.

Woorden kunnen anders overkomen dan je had bedoeld. Ineen moment van rouw is het bijzonder moeilijk
om helder na te denken over je woordkeuze.

Misschien voel je je bijzonder kwaad. Woede is echter een slechte raadgever en helpt je niet om duidelijk
enjuist te communiceren.

Niet alle journalisten komen elke afspraak altijd na of houden zich strikt aan de regels van de
beroepsethiek.

v/ Alsje WEL met de media wil praten

>

>

Bereid je interview zeer goed voor.

Beslis over welke onderwerpen jij het wil hebben, en vooral: over welke niet. Maak vooraf afspraken met
dejournalisten.

Als je met journalisten wil praten, betekent dit niet dat je meteen op alle vragen moet antwoorden.
De meeste media zijn bereid om afspraken te maken en zich daaraan te houden.
Als je wenst bijgestaan te worden, kan je dit melden aan een psychosociaal medewerker.

Laat je niet door journalisten of anderen onder druk zetten. Laat je niet ompraten als je niet honderd
procent zeker bent. Neem je tijd.

Communiceer enkel met beroepsjournalisten. Zorg ervoor dat je precies weet voor welk nieuwsmedium
ze werken.

Respecteer de privacy van de andere getroffenen. Geef enkel informatie over jezelf, niet over anderen.

Als je er vooraf een afspraak over maakt, staat een journalist meestal toe dat je het artikel leest en
correcties aanbrengt voordat de krant of het weekblad in druk gaat.

Wees erop voorbereid dat er op sociale media reacties kunnen volgen die bot of kwetsend kunnen zijn.
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v/ Sociale media

v/ Beelden

>

Denk goed na over wat je zelf op de sociale media zetVraag ook familie en vrienden stil te staan bij de
berichten die zij over het drama op sociale media plaatsen.

Plaats geen foto's eninformatie van andere getroffenen op de sociale media.

Journalisten kunnen jouw sociale media consulteren en gebruiken (0.a. foto's). Wijzig eventueel de instel-
lingen of verwijder informatie.

Je kunt eventueel een bericht plaatsen op je sociale media dat alles OK is met jezelf of jouw verwanten.

Beelden zijn erg belangrijk voor de media. Laat hen liever toe enkele dingen te filmen of te fotograferen (vb.
de plaats van de overval, de rouwende menigte) dan dat stiekem gemaakte beelden verspreid worden.

Verdeel liever mooie foto's van het slachtoffer dan dat minder fraaie beelden opduiken.

Maak afspraken met fotografen en cameramensen. Bijvoorbeeld: geen close-ups van de familie tijdens
de begrafenisplechtigheid.

v/ Facebook account van een overledene herdenken of verwijderen

>

“Herdenken” betekent dat de account van de overledene een herdenkingsstatus krijgt en dat enkel
gevestigde vrienden toegang hebben tot het profiel. Het prikbord blijft actief zodat familie en vrienden van
de overledene hun gevoelens en gedachten kunnen verwoorden.

“Verwijderen” houdt in dat de account volledig verwijderd wordt zodat niemand die nog kan bekijken.

Om eenaccount te herdenken of te verwijderen, ga je op een facebookpaginain het menu “Account” naar
“Helpcentrum”. Tik “herdenkingsstatus” of “verwijderen” in en volg de instructies.
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Checklist 4

Tips voor psychosociale hulpverleners (D2) over
de omgang met (sociale) media

v/ De cobrdinator OC houdt contact met de verantwoordelijke D2 (Liaison OC in werkcel D2 of PSM in het CC):
» omteinformeren over de aanwezigheid van media aan het OC
» omgeruchten binnen het OC te kunnen verifiéren
» omnieuwe gevalideerde feiten eerst te kunnen communiceren aan de getroffeneninhet OC

» omconcrete afspraken te maken over de organisatie van de informatie aan de bevolking (D5)

v/ Scherm het onthaalcentrum voldoende af van de pers
» Houde getroffenen uit het zicht van de pers.

»  Vermijd vrije toegang tot het OC. Dit kan via een portier (hulpverlener) of indien nodig via politie (stel de
vraag aan de verantwoordelijke D2 voor politie-ondersteuning).

» Vraagaande pers omde privacy enrust te respecteren.

» Verzoek de pers om geen beeldmateriaal te maken ter hoogte van het onthaalcentrum waarop
getroffenen zichtbaar/herkenbaar zijn (zonder hun specifieke toestemming).

» Zieeroptoe dat hulpverleners zelf geeninformatie over het OC of getroffenen op sociale media plaatsen.

» Interviews met minderjarigen zijn verboden zonder aanwezigheid en toestemming van de ouders.

v/ Lichtde getroffenen in van de aanwezigheid van de media

» Informeer getroffenen over de aanwezigheid van media. Zo weten ze dat ze buiten het OC meer kans
lopen om gefilmd, gefotografeerd of aangesproken te worden.

» Geef tips over omgang met pers en sociale media aan getroffenen en psychosociale hulpverleners (zie
checklist 3. Hoe als getroffene omgaan met de (sociale) media).

» Indien een getroffene eeninterview wil geven, zoek dan samen naar een geschikte plaats.

» Een getroffene kan zich laten bijstaan door een vertrouwenspersoon/hulpverlener bij contact met de
pers.

»  Wijs op het belang van de privacy van de andere getroffenen. Vraag hen geen foto's, video's of informatie
van andere getroffenen op sociale media te plaatsen.

v/ De cobrdinator kan desgewenst informatie geven aan de media over de algemene werking van het OC

» Verwijs door naar officiéle communicatiekanalen (website, sociale media) en contactpersoon voor de
pers (D5). De officiéle kanalen geven enkel de gevalideerde en correcte informatie (van dat moment).

» Geefals codrdinator eventueel eeninterview buiten aan het OC:
> Stem de vraag eerst af met de verantwoordelijke D2. Deze legt contacten met D5 om dit te
bespreken. Geef nooit op eigen houtje eeninterview.

> Eventueel kan de contactpersoon voor de pers (D5) ter plekke komen om het interview te
begeleiden.

> Geef geeninformatie over de toestand van getroffenen.
> Deel mee wat het doel is van het onthaalcentrum.

Zie ook

»  Checklist 3. Hoe als getroffene omgaan met de (sociale) media

> Zie ook: Contact met de pers | Rondpunt en www.slachtofferzorg.be/praten-met-media
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Checklist5

Informatienummer voor de bevolking:
opdrachten D5

Vooraf

\/ Plaats het informatienummer tijdig in vooralarm. Zo wint u veel tijd in het geval van een reéle activatie. Wanneer men ook
lokaal een informatienummer kan opstarten, is het raadzaam om collega’s al te vragen dit voor te bereiden.

Start al met de aanmaak van een FAQ-lijst (template bijlage).

Maak de afweging of het opportuunis om een informatienummer op te starten en ga na of dit dan best lokaal of nationaal is.

AN

Adviseer het coordinatiecomité over de opstart van een informatienummer. Op basis van dit advies zal het codrdinatie-
comité een duidelijke beslissing nemen over de activatie van het informatienummer (lokaal of bovenlokaal). Volg op dat de
beslissing genoteerd wordt in ICMS.

AN

Bij noodsituaties waar sprake is van vele gewonden, overledenen en/of gezochte personen, of wanneer er een grote
psychosociale impact op groepen of de gehele bevolking is, zal D2 adviseren aan het CC om een nationaal informatie-
nummer op te starten. Zo kunnen psychosociale hulpverleners aansluiten op het contact center. Houd hiermee rekening
en stem af viahet CC.

Activatie

v/ LOKAAL
» Alarmeer het opgeleide personeel en vraag hen om het lokale nummer op te starten en te bemannen.

» Communiceer het effectieve nummer pas naar de bevolking na de bevestiging dat men operationeel is en
beschikt over een eerste FAQ-lijst.

»  Tip: pin het bericht met nummer vast in Twitter.
v/ NATIONAAL
» Vulde activatiefiche van het contact center in en geef dit door aan de onderneming (IPG).

» Stel een verbindingspersoon (LO) D5 aan voor het nationaal informatienummer. Deze persoon neemt zo snel
mogelijk contact op met de onderneming van het contact center (IPG) om de nodige praktische afspraken te
maken.

» D2 stelt een Liaison TIC (in de werkcel D2) als verbindingspersoon met de coordinator TIC die het team in het
contactcenter aanstuurt. Breng de verbindingspersoon D5 in contact met de Liaison TIC.

» Communiceer het effectieve nummer pas naar de bevolking na de bevestiging ( dat men operationeel is en
beschikt over een eerste FAQ-lijst.

»  Tip:pin het bericht met nummer vast in Twitter.

Tijdens

v/ Vraag regelmatig feedback aan je contactpersoon. Vraag na of er vragen komen waar men op basis van de FAQ-lijst geen
antwoord op kan geven, pols ook naar het sentiment van de vragen.

Zorgvoor een regelmatige actualisatie van de FAQ-lijst.

Informeer het codrdinatiecomité over de werking van het informatienummer: soort vragen, aantal vragen...

Communiceer het informatienummer via verschillende informatiekanalen (website, persbericht, sociale media...).
Geef duidelijk aan voor welk soort vragen men contact kan opnemen met het informatienummer.

AN N NN

Monitor of er geen wachttijden ontstaan en communiceer proactief over eventuele wachttijden.
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Nadien

v/ Communiceer tijdig naar de bevolking dat het informatienummer zal worden stopgezet.
\/ Verwijs de bevolking door naar andere informatiekanalen.

\/ Informeer het codrdinatiecomité en de media over het aantal ontvangen oproepen.

“Naar aanleiding van XXXXX is er een informatienummer geopend. Op dit nummer kan u terecht met praktische vragen.
Ook als u bezorgd bent over een dierbare, kan u contact opnemen met het informatienummer. Het informatienummer is 1771.
Indien u belt uit het buitenland is het nummer 00 32781517 71.”

“Het informatienummer krijgt momenteel veel oproepen te verwerken. Hierdoor ontstaan er wachttijden. We doen er alles aan
om deze wachttijden tot het minimum te beperken. Wij verzoeken mensen met niet dringende vragen om eerst de website te
raadplegen en hun oproep eventjes uit te stellen.”

“Het informatienummer zal om XXu worden afgesloten. Via de website en de sociale media blijven wij u verder informeren.”

Twitter:

»  “Voor vragen naar aanleiding van XXXX kan u contact opnemen met informatienummer 1771 of de website XXXX
te raadplegen.”

> “Momenteel veel oproepen op het informatienummer. Voor niet-dringende vragen raadpleeg de website XXXX en
stel oproep eventjes uit.”
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Checklist 6

Template FAQ informatienummer

Uur laatste actualisatie: Nummer FAQ-lijst:

Contactpersoon

Tel

GSM

Mail

Watis er precies gebeurd?

Wat zijn de concrete gevolgen?

»  Getroffenen:

»  Mobiliteit:

»  Volksgezondheid:

>  Maatschappelijk leven:

Wat doen hulpdiensten/crisismanagement/betrokken organisaties?
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Wat kan de burger doen?

Wat kan/moet de burger NIET doen?

Waar kan de burger meer informatie vinden?

vV v . vvY

Slachtoffers:
Websites:
Twitter :

Facebook:
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Checklist 7

Actiefiche hulpverlenend telefoongesprek

v

\

Zorg voor een passende aanspreking/afronding wanneer je telefoons opneemt.

Aanspreking: “Hallo, U belt met Jan van het informatienummer, waarmee kan ik u helpen?”

Afronding: “Wanneer u vragen heeft/blijft hebben, kan u steeds terugbellen.”

Aanspreking: “ Goede dag, goede morgen, ... “

Afronding: “ Ik wens u nog een prettige dag verder,...”

Geef enkel informatie waarvan je 100% zeker bent, ga niet in op geruchten (vb. media of verhalen van andere bellers)
Je kan nooit 100% begrijpen wat de persoon doormaakt, zeg dat dus niet.

Spreek geen waardeoordeel uit.

m Hou je bij de feiten.

DON'T- “Ik heb goed nieuws voor u”
. Wat in de totale context van de noodsituatie goed nieuws lijkt, is dat voor de beller mogelijks niet.

Maak geen vergelijkingen.

DO: | Hou je bij de feiten.

DON'T: “Stel je voor wat het moet zijn voor families van overledenen.” “Gelukkig leeft je andere kind nog”

Durf beperkingen aan te geven. Zeg dat men nog niet beschikt over alle informatie. Dit betekent niet noodzakelijk
dat de emoties die men uit, zullen veranderen.

“Momenteel beschikken we nog niet over alle informatie over de noodsituatie. Men/de stad/de overheid vindt

m het belangrijk om enkel correcte informatie te verspreiden, daarom vraagt dit meer tijd. Van zodra er verdere
informatie is, zal deze ook door de overheid worden meegedeeld. Volg de media of contacteer ons, indien u
later op uw vragen nog geen antwoord vond.”

Maak geen valse beloften.

m “U kan steeds naar ons terugbellen, wij geven u de meest recente informatie die vrijgegeven werd door de
overheid.”

“Contacteer ons terug binnen een halfuur, dan zullen we meer nieuws hebben.”

Activeer mensen.

m “Neem contact met uw naasten. Bepaal samen welke persoon contact neemt met het informatienummer en

spreek af hoe jullie de informatie gaan delen met familie en vrienden.”
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Geef tips en help mensen om te bedenken hoe ze de wachttijd kunnen doorbrengen.

m “Wat kan u helpen tijdens het wachten? Kan u iets doen tjjdens het wachten dat u kan helpen? Kan u ergens
terecht om het wachten mee te dragen?”

DON'T: “Ukan nu alleen maar wachten tot er meer nieuws is.”

Bellers zijn soms emotioneel en praten snel, verwarrend en chaotisch. Help structuur te brengen in hun verhaal.

m Onderbreek de beller als je niet kan volgen. Vat samen wat je wel begrepen hebt, controleer of dit klopt en
stel bijkomende vragen. Structuur brengen helpt om tot rust te komen.

Getroffenen moeten en hoeven hun verhaal en gevoelens niet te delen.

m Moedig hen eventueel wel aan om contact te zoeken met hun sociale omgeving. Ze hoeven daarom nog
niet te spreken over hun verhaal of hun gevoelens daarbij, maar zo zijn ze wel verbonden met hun dierbaren.

Luister indien mensen spontaan emoties ventileren.

Geef mensen de ‘tijd’ om hun verhaal te doen/vragen te stellen.

DON'T: Ga niet zelf peilen naar emoties of details in het verhaal.

Omgaan metboosheid -woede -frustratie. Menis boos, woedend, gefrustreerd omwille van de situatie en de onmacht.
Neem dit niet persoonlijk.

Het geven van 1 antwoord kan 10 andere vragen oproepen. Vb. het geven van informatie over slachtoffers roept
praktische vragen op zoals adres en telefoonnummers van ziekenhuizen. Wees hierop voorbereid.
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Checklist 8

Actiefiche doven en slechthorenden

Nederlandstalig

In het kader van een goede informatievoorziening aan de hele bevolking, kunnen doven en slechthorenden die contact willen
opnemen het informatienummer 1771, hiervoor een beroep doen op:

Tel: 0922828 08

Vlaams Communicatie Assistentie GSM: 0473923311

Bureau voor Doven (CAB) E-mail: afstandstolk@cabvlaanderen.be
http://www.cabvlaanderen.be/afstandstolken

https://www.yvlaanderen.be/gezondheid-en-welzijn/handicap/teletolk-voor-
-doven-of-slechthorenden

Teletolk van de Vlaamse Overheid

Elke werkdag tussen 8u en 19u, zaterdag van 10u tot 18u.

Franstalig

In het kader van een goede informatievoorziening aan de hele bevolking, kunnen doven en slechthorenden die contact willen
opnemen het informatienummer 1771, hiervoor een beroep doen op:

Tel: 02644 68 84
GSM:0498434334

E-mail: direction@infosourds.be
http://www.relais-signes.be/

Région Bruxelloise

Tel: 08126 0505

GSM: 0478315233
Région Wallone E-mail:info@sisw.be
http://www.relais-signes.be/
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Checklist9

Berichtgeving over de getroffenen in de media

v/ Volledige identificatie van de getroffenen in de media kan enkel onder de volgende voorwaarden:
» Eengewichtig maatschappelijk belang (ruime interpretatie).
» Deernstvandefeiten.
»  Debekendheid van het slachtoffer.

» Deinstemming van het slachtoffer of van zijn nabestaanden.

v/ Publicatie van foto’s:

» Hetportretrechtis niet absoluut.

» Inhetkader van de persvrijheid kan de media foto's publiceren van personen (slachtoffers) die betrokken

zijn bij een incident met gewichtig maatschappelijk belang.

» Ermag geen sprake zijn van schending van de menselijke waardigheid of gevoelens van ouders van het

slachtoffer.

v/ Gebruik van informatie afkomstig van de sociale media

» Dejournalist houdt rekening met de aard en de doelstelling van de site, zelfs wanneer het gaat om publiek

toegankelijke pagina’s.

» Wanneer de getroffene zelf de toegang tot de informatie heeft beperkt, is gebruik in principe niet

geoorloofd.

» Eris bijzondere terughoudendheid vereist wanneer informatie of beeldmateriaal wordt gebruikt dat in
een totaal andere context of met een totaal andere bedoeling op het net werd geplaatst dan die van de

nieuwsfeiten waarover bericht wordt.

» Voorts geldt het algemene principe dat het maatschappelijk belang van die aard moet zijn dat het recht

op informatie het recht op privacy overstijgt.
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Checklist 10

Communiceren over (dodelijke) slachtoffers

/ Bij communicatie over dodelijke slachtoffers: steeds afstemming met het parket.

v/ Timing van de communicatie

» Er wordt een onderscheid gemaakt tussen communicatie over het feit dat er slachtoffers zijn en
communicatie over de persoonsgegevens in zeer algemene termen.

» Feitdat er dodelijke slachtoffers zijn:

In de crisiscommunicatie geldt dat geen informatie wordt achtergehouden. Als de overheid weet dat
er dodelijke slachtoffers zijn, dan moet dat ook gemeld worden.

» Persoonsgegevens in zeer algemene termen

Het is niet aan de overheid om te communiceren over de identiteit van de dodelijke slachtoffers. De
naaste familie dient als eerste geinformeerd te worden. Probeer te voorkomen dat sociale media en
geruchten de officiéle melding aan familie voor zijn.

Voorbeeld communicatie

»  “Eris jammer genoeg een dodelijk slachtoffer te betreuren. De politie contacteert de familieleden van het slacht-
offer en zal hen bijstaan bij het verwerken van dit slechte nieuws.”

> “We weten dat er dodelijke slachtoffers zijn, maar over het exacte aantal of de identiteit kunnen we op dit moment
nog niets communiceren.”

»  “Rekening houdend met de ravage en de eerste informatie vanop het terrein, gaan we er vanuit dat er dodelijke
slachtoffers zijn te betreuren. We bereiden ons voor op een dag van slecht nieuws.”

> “Op het moment van het incident waren er veel mensen aanwezig. Het is dan ook niet uit te sluiten dat er slacht-
offers zullen zijn.”

»  “Alles wordt gedaan om zo snel mogelik helderheid te geven over de veiligheid van uw familielid of dierbare.
: Dat is onze allergrootste prioriteit.”
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v/ Aantalslachtoffers
» Communiceer in de eerste uren/dagen in grootteordes.
» Benadruk steeds dat het gaat om de situatie op dat moment en dat dit nog kan wijzigen.

» Indien het gaat om een incident waarbij dader(s) zijn omgekomen, worden deze afzonderlijk vermeld en
niet beschouwd als een slachtoffer.

/ Respecteer de privacy van het slachtoffer en de familie.

Voorbeeld communicatie

> “Het te betreuren dodelijk slachtoffer is een veertiger uit de provincie Antwerpen. Uit respect voor de privacy van
het slachtoffer en de familie, worden er geen verdere details gecommuniceerd. We vragen uitdrukkelijk aan de
media en de bevolking om de privacy te respecteren. Verspreiding van persoonlijke informatie en foto’s kan het
leed en het gevoel van onmacht voor de familieleden versterken.”
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Checklist 11

Slecht nieuws melden aan verwanten

v/ Vaststelling overlijden

>

Het overlijden wordt officieel bevestigd door een arts. Dit ongeacht de plaats waar het overlijden
plaatsvindt (op het rampterrein, in het ziekenhuis, etc.).

/ Overlijden en de identiteit is gekend

>

Overlijdenin het ziekenhuis: het ziekenhuispersoneel licht de verwanten in. Bijeen gerechtelijk onderzoek
brengen zij de politie ook op de hoogte van dit overlijden.

Overlijden op de plaats van de noodsituatie: de politie (D3) staat in voor de onmiddellijke gevolgen:

» zezorgenvoor het overbrengen van het lichaam naar een geschikte plaats,

» zeinformeren de dichtste verwanten van het overlijden,

» zebieden bijstand aan verwanten die ter plaatse aanwezig zijn,

» zevoorzien de opvang van de verwanten bij een eventueel identificatieproces en bij de laatste groet
(indien gewenst en na toestemming van gerechtelijke autoriteiten).

v/ Overlijden en deidentiteit is niet gekend

>

Dienst Disaster Victim Identification (DVI) van de federale politie staat in voor het proces van identificatie
van de overledene.

Politionele slachtofferbejegening zal het individuele identificatieproces begeleiden in duo met DVI.

Een onthaalcentrum voor verwanten kan geopend worden (in het kader van het psychosociaal interven-
tieplan) voor een collectieve ondersteuning van verwanten tijdens dit proces. Dit gebeurt wanneer er
meerdere overledenen zijn.

v/ Meedelen van het overlijden door politie

>

De mededeling gebeurt zo snel mogelijk na de identificatie aan de dichtste verwanten. De lokale politie
van de plaats waar deze verwanten wonen zal hen informeren.

Bij noodsituaties mét identificatieprocessen gebeurt de mededeling van het overlijden door het duo van
de politionele slachtofferbejegenaar samen met DVI.

v/ Gerechtelijk onderzoek bij niet-natuurlijk (verdacht of misdadig) overlijden

>

>

Het parket start een onderzoek om de oorzaak van het overlijden te achterhalen.

Alle acties op het terrein dienen afgestemd te worden met het parket, gezien men het rampterrein als een
plaats van onderzoek (met bewijsmateriaal) ziet. Justitie beslist wanneer de plaats van de noodsituatie en
het lichaam vrijgegeven worden.

Bij een niet-natuurlijk overlijden in het ziekenhuis, licht het ziekenhuispersoneel de politie hiervanin.
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Checklist 12

Discipline 2 als woordvoerder

Voorbereiding voor een interview

N NN NS

Aanvaard nooit onmiddellijk een onverwacht interview.

Bespreek het interview voorafgaandelijk met discipline 5 (Dir-D5 in het CC, Dir-Info op het terrein).
Noteer voor welke zender (programma), krant of tijdschrift het interview wordt opgenomen.
Vraag de naam van de journalist en zijn contactgegevens.

Indienuingaat op de aanvraag tot eeninterview, bespreek dan de modaliteiten ervan. Durf bepaalde voorwaarden te stellen
zoals de plaats, het tijdstip en de duur van het interview.

Probeer vooraf het onderwerp af te lijnen: waarover wil men het hebben/wat wil de journalist precies weten, waarover willen
jullie (nog) niet praten.

Vraag vooraf of het interview rechtstreeks in de ether gaat en anders wanneer.
Overweeg wie de geschikte persoonis om geinterviewd te worden.
Indien er veel aanvragen voor interviews zijn, organiseer dan een persbijeenkomst.

Zorg ervoor dat u of de geinterviewde zich goed voelt: iemand die een crisissituatie moet beheren, mag niet onzeker of
zenuwachtig overkomen.

Bereid uw boodschap voor:
» Watisde essentie?
» Hoekandit kort en bondig meegedeeld worden, terwijl het duidelijk en verstaanbaar blijft?

»  Wat kan/mag bevestigd/ontkend worden?

Inhoud

AN N N N NN NN

Leg uit wat de (medische) situatie is en welke maatregelen de overheid (discipline 2) neemt om de situatie te beheren.
Spreek u enkel uit over gevalideerde gegevens of geef duidelijk aan dat de informatie nog voorwaardelijk is.

Zorg voor concrete gegevens. Verval niet in gedetailleerde beschrijvingen. Ga niet in op speculaties of interpretaties.
Gebruik korte zinnen. Spreek in de actieve vorm.

Vermijd vakjargon (vb. MIP, TIC, PSIP....)

Houd uw boodschap/doelstelling in het oog.

De locatie van het interview kan de boodschap mee ondersteunen (vb.. voor het onthaalcentrum).

Denk steeds aan wie uw echt publiek is (niet de journalist, wel de kijker/lezer).

Gebruik geen woorden met een negatieve of onzekere weerklank (denken, hopen, proberen).
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Checklist 13

Directe communicatie met de getroffenen’

v

Wees open, eerlijk en transparant in de communicatie: benoem de verwachtingen van de getroffene en bespreek wat
gedaan kan worden om de verwachtingen waar te maken of bij te stellen.

Vraag aan de getroffenen: wat kan ik voor u doen, wat heeft u nodig, wat moet er gedaan worden? En doe vervolgens wat
gevraagd wordt. Let op dat er geen toezeggingen worden gedaan die niet uitgevoerd kunnen worden.

Stel een duidelijk doel voor gesprekken met getroffenen. Het is goed getroffenen eens hun verhaal te laten doen,
maar wees voorzichtig met het er steeds opnieuw over laten vertellen. Geef aan wat het doel van vandaag is en waarom
dat belangrijk is. Bepaal vooraf hoe lang een gesprek mag duren. Dit geeft houvast voor zowel de contactpersoon als de
getroffene.

Bied getroffenen de mogelijkheid om op onderdelen mee te praten en inspraak te hebben. Geef beargumenteerde
keuzemogelijkheden. Wees consequent naar alle getroffenen toe; besef dat zij onderling contact hebben. De toezegging
aande eenisin principe ogenblikkelijk bekend bij de anderen.

Informeer zo tijdig mogelijk: stem ook af hoe getroffenen geinformeerd willen worden. Moeten zij over alles gebeld of
gemaild worden, willen zij alle nieuwsberichten ontvangen, alleen de persberichten van de gemeente of vinden zijhun eigen
weg?

Licht de juridische context toe: als in rechtszaken de verantwoordelijkheid en mogelijke aansprakelijkheid van de overheid
eenrol speelt, kan de toonzetting kil en zakelijk zijn. Leg uit dat het niet betekent dat de overheid geen betrokkenheid voelt,
maar dat het een onderdeel is van de juridische afwikkeling.

Verplaats je doorlopend in de getroffene: denk bij het schrijven van een brief na hoe die wordt ontvangen als die bij de
getroffene op de deurmat valt. Dubbelcheck gevoelige punten. Klopt de genoemde datum van de ramp? Zijn de namen
goed gespeld? Vraag ook of het uitkomt wanneer het nodig is om iets te bespreken. Wellicht is de getroffene met andere
dingenbezig.

Bespreek de bereikbaarheid met de getroffenen: bijvoorbeeld dat in dringende situaties altijd gebeld kan worden, maar
reguliere vragen tijdens kantooruren thuishoren.

Uit “Handreikingen contact met getroffenen. Aandachtspunten voor communicatie tussen overheid en getroffenen
in de nafase van rampen en crises’
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Checklist14

Communicatie in de nazorgperiode

/ Ziin er de komende dagen evenementen of festiviteiten in de gemeente/stad?

>

Kunnen deze evenementen normaal doorgaan of is het opportuun om deze te annuleren of enigszins bij
te sturen?

v/ Isde communicatie van de stad/gemeente gepast in functie van de emotionele impact van de ramp?

>

>

>

Inhoud van de website, posts op de sociale media, nieuwsbrief, etc.
Zijn er ongepaste foto's?

Kan/moet het logo op de sociale media worden aangepast (vb. zwart/wit)?

v/ Is het aangewezen om een rouw- of steunregister te openen, de plaats van de ramp te bezoeken, een minuut stilte te
organiseren, de vlaggen halfstok te hangen?

v/ Ishet opportuun om een informatievergadering te organiseren?

>

>

>

Kondig deze tijdig aan.

Zorg voor een serene (overheids)locatie.

Zorg dat alle getroffenen worden geinformeerd over het informatiemoment.
Bereid de vergadering met alle sprekers grondig voor.

Maak aan het begin van de vergadering de doelstellingen en de timing duidelijk.

Zorg voor een moderator om de vragen van de aanwezigen in goede banen te leiden en de timing te doen
respecteren.

Geef duidelijk aan waar de getroffenen nadien terecht kunnen met hun vragen.

Geef duidelijk aan waar getroffenen voor psychosociale zorg terecht kunnen (stem dit vooraf af met de
diensten van de nazorg).

Nodig ook nazorgdiensten uit op de informatievergadering, zodat getroffenen wanneer ze dit willen
individueel vragen kunnen stellen of informatie mee kunnen nemen (vb. brochures, contactgegevens).

/ Is het opportuun om een informatiebrief te verspreiden?

v/ Ontstaan er spontane herdenkingen?

>

Is het opportuun dat de gemeente/stad de organisatie overneemt? Of is ondersteuning van de gemeente
gewenst met het oog op risico’s voor de openbare orde en veiligheid?

v/ Ishet opportuun om een herdenking te organiseren?

Zie checklist, toolkit en handreiking

>

>

>

Checklist 15. Organisatie van herdenkingen

De toolkit is te raadplegen op https://herdenkingorganiseren.arg.org/

Zie Handreiking "Aandachtspunten bij het organiseren van een herdenking kort na schokkende
gebeurtenissen, rampen en calamiteiten” van de Stichting Impact.
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v/ Houd oog voor de interne communicatie: het is belangrijk dat de medewerkers van de organisatie een beeld hebben van
wat de rol is geweest van de organisatie tijdens de crisis, wat de komende tijd verwacht wordt en wat dat voor de organisa-
tie(capaciteit) betekent.

v/ Overige kritische momenten voor de communicatie:

>

>

Identificatie / uitvaarten.

Opflakkering media-aandacht, vb. bij vergelijkbare situaties, onderzoeken, politieke verantwoording,
terugblikken oud en nieuw.

Resultaten (strafrechtelijk) onderzoek.
Gewonden komen uit het ziekenhuis (of er overlijden nog gewonden).

De “verjaar'dagen van de noodsituatie.

+/ Overdracht naar ‘reguliere’ communicatieafdeling vormgeven

>

>

Zorg voor een goede overdracht naar de ‘reguliere’ communicatieafdeling.

Zorgvoor aanspreekbare contactpersonen binnen de crisiscommunicatie en de reguliere communicatie.
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Checklist 15

Organisatie van herdenkingen

Een herdenking kan een moment zijn in een reeks van (communicatieve) activiteiten die wordt georganiseerd na een ramp. Het
is een moment van collectieve zingeving. De organisatie van een herdenking vraagt daarom aandacht, aanpak en vaardigheden.
Afstemming met andere lopende activiteiten en partnersis cruciaal.

De gemeente moet in elk geval de leiding overnemen als:

>

>

de nabestaanden er hinder van ondervinden. Het kan voor hen niet wenselijk zijn en het gevoel geven dat de
samenleving ‘methunverdrietaan de haal gaat’. Voor nabestaandenis het belangrijk dat er één centrale bijeenkomst
is waar ze elkaar kunnen ontmoeten en niet drie of vier ‘herdenkingen’ waar ze geacht worden aanwezig te zijn.

tegenstellingen of spanningen er juist mee op de spits worden gedreven, er vijandelijikheden of nieuwe dreigingen
door ontstaan.

het dermate massale manifestaties worden dat er extra zorg besteed dient te worden aan de veiligheid.

Een herdenking moet qua vorm, locatie, inhoud en representativiteit een afspiegeling zijn van de omvang en betekenis van het
verlies voor de samenleving. De vraag of het wenselijk is om een herdenking te organiseren zal afhangen van een aantal factoren:

>

Wens van de getroffenen (incl. nabestaanden): luister naar de wens van de getroffenen, onder meer de
nabestaanden en betrek hen bij de herdenking.

Impact: hoeveel mensen zijn direct of indirect getroffen? Hierbij gaat het niet alleen om aantallen; ook bepalend
is in hoeverre het een homogene groep is (afkomstig uit één familie, of bijvoorbeeld één school, één culturele of
religieuze groepering) of niet.

Nabijheid: er is grotere vraag naar een herdenking wanneer er sprake is van geografische en psychologische
nabijheid; een schietpartij in het winkelcentrum twee straten verderop is voor veel mensen indringender dan een
aardbeving in een ver land. Als het gaat om ‘gewone’ mensen, op ‘gewone’ plekken (“ik had het kunnen zijn”) is er
sterke identificatie en zijn mensen eerder geneigd tot publiek rouwen dan bij bijvoorbeeld een sekte die massaal
zelfmoord pleegt of mensen die overlijden in risicovolle situaties die ze bewust opzochten.

Tijdsverloop: wanneer de gebeurtenis of ramp zelf een korte tijd bestrijkt, zorgt dat voor grote verbondenheid
in rouw. Een officiéle herdenking is dan een markeerpunt; vanaf dan probeert men het gewone leven weer op te
pakken.

Maatschappelijke waardering: factoren als leeftijd, sociale klasse, positie, rol en afkomst, bepalen de maatschap-
pelijke waardering. Hoe hoger die is, hoe meer uitingen van publieke rouw. Kinderen, jonge mensen, beroemde
mensen (artiesten, politici) die een voortijdige dood sterven, roepen heel veel op. Wanneer mensen met status of
charisma getroffen zijn, maakt dit dat de gebeurtenis bovendien des te meer aandacht krijgt in de media.

Media-aandacht: media spelen een cruciale rol. Nieuwsmedia tonen beelden van rouwende mensen eninstrueren
het publiek zo als het ware wat een acceptabele houding is. Journalisten koppelen de rouwrituelen aan sociale
waarden, zoals gemeenschappelijkheid en gerechtigheid. Zij geven juist in die eerste periode vaak stem (dus
autoriteit!) aan de ‘gewone mensen’. Het plaatje dat zij selecteren of creéren kan een minderheid betreffen of een
vertekend beeld geven, maar het bepaalt het kader voor wat mensen zien als ‘nationale rouw’.

Het organiseren van een herdenking na een ramp is voor niemand dagelijks werk. Wat komt er bij kijken, wat en wie zijn ervoor
nodig, wat moet eerst en wat kan wachten? In opdracht van het Nederlandse Nationaal Coordinator Terrorismebestrijding en
Veiligheid (NCTV) ontwikkelde de Stichting Impact, het landelijk kennis en adviescentrum psychosociale zorg en veiligheid bij
schokkende gebeurtenissen een toolkit ‘herdenking’. Deze toolkit biedt een plan, tips en handvatten om de organisatie gestruc-
tureerd aan te pakken. Een goed plan van aanpak bespaart tijd, energie en geld.

Toolkit en handreiking

»  Detoolkitis te raadplegen op: https://herdenkingorganiseren.arg.org/

»  Handreiking “Aandachtspunten bij het organiseren van een herdenking kort na schokkende gebeurtenissen, rampen en
calamiteiten” van de Stichting Impact.
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Checklist 16

Psychosociale hulpverlening in de nazorgperiode

v/ De coérdinatie van de verschillende psychosociale diensten actief in de nazorg gebeurt overkoepelend door de
coordinator psychosociale nazorg.

v/ Determslachtofferzorg? wordt gebruikt als de verzamelnaam voor alle hulp- en dienstverlening in ruime zin, die vanuit de

verschillende sectoren (politioneel, justitieel, sociaal of medisch) aan getroffenen wordt aangeboden.

De meest voor de hand liggende actoren betreffende psychosociale opvolging zijn de volgende (niet- limitatief):

De bevoegde overheden (burgemeesters,
gouverneurs, etc.)

Belangrijke schakel voor collectieve momenten zoals herdenkingsi-
nitiatieven, eerbetuigingen. Dankzij hun organiserende rol bieden zij
zo de nodige erkenning aan getroffenen.

De organisatie/het bedrijf die getroffen
werd door de noodsituatie

Zij staan in voor de zorg van hun personeel dat tot de getroffenen
behoort.

Psychosociale hulpverleners van de
acute fase (vb. DSl en SISU van het Rode Kruis)

Zij kunnen door hun expertise in de materie ook ondersteuning
bieden bij de eerste collectieve nazorgacties.

De Slachtofferverenigingen

Zij hebben een goed zicht op wat de noden zijn van de getroffenen.
Hen tijdig betrekkenin de nazorg loont ominitiatieven af te stemmen
op de behoeften van getroffenen.

De diensten politionele slachtofferbe-
jegening van de politie indien zij tijdens
de acute fase van hulpverlening ook zijn
ingezet.

Zij zullen in de nafase contacten blijven hebben met getroffenen
die ze reeds begeleiden in de acute fase. Ze kunnen getroffenen
verdere informatie of adviezen geven of doorverwijzen naar hulpver-
lening. Ze ondersteunen getroffenen ook bij eventuele verhoren,
verklaringen, confrontaties, plaatsbezoeken, reconstructies en
herdenkingen op verzoek van de getroffenen.

De diensten slachtofferonthaal van de
justitiehuizen

Zij bieden getroffenen bijstand bij de opvolging van het gerechtelijk
dossier wanneer er een gerechtelijke procedure is gelinkt aan de
noodsituatie. Zo bieden ze getroffenen vb.. bijstand op zittingen en
bij inzage van dossiers, informeren ze over bepaalde procedure-
-ontwikkelingen, etc.

Slachtofferhulp binnen de Centra

Algemeen Welzijnswerk (CAW).

Getroffenen kunnen bij hen terecht voor psychosociale hulp,
juridische informatie en praktische ondersteuning. De diensten
reageren op verzoek (van andere diensten of van getroffenen zelf)
en kunnen ook collectief een aanbod voorzien (vb. doelgerichte
praatgroepen).

De hulplijn Tele-onthaal die 24u /24u, 7
dagen op 7 bereikbaar is.

Hier kan iedereen die het nodig heeft op elk moment terecht voor
een (anoniem) gesprek.

Nederlands: telefoonnummer 106, website www.tele-onthaal.be
Frans: telefoonnummer 107, website www.tele-accueil.be

Duits: telefoonnummer 108, website www.telefonhilfe.be

De Kanselarij op vraag van de eerste
minister

Zij kan bij noodsituaties met een (inter)nationaal karakter evene-
menten organiseren (vb. herdenking). De omvang en mediatisering
is daarbij van die aard dat de organisatie van herdenkingen het
lokale niveau overstijgt.

Het Centraalloket van het Federaal parket
zal geactiveerd worden bij grootschalige
noodsituaties in binnen- of buitenland.

Ze biedt bijstand aan slachtoffers.

Ministeriéle omzendbrieven COL 17/2012 (12 november 2012) inzake het respectvol omgaan met de overledene,
de mededeling van zijn overlijden, het waardig afscheid nemen en de schoonmaak van de plaats van de feiten,
in geval van tussenkomst door de gerechtelijke overheden.
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