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Inleiding

De vuurwerkfabriek van Enschede staat nog vers in ons geheugen. Vreselijk zoiets. Maar wat doe je precies als overheid. Deze studiehandleiding gaat over communicatie in crisis tijd. Uitgangspunt is een crisis bij de overheid.

leidmotief

Na afloop van de module ben je in staat een crisisplan te schrijven aan de hand van een casus bij een regionaal elektriciteitsbedrijf. Dit crisisplan is bedoeld om communicatie in een  crisis te sturen. Als onderdeel van deze crisiscommunicatie kun je een persconferentie organiseren. 

De keuzen die je maakt bij zo'n crisisplan en bij de organisatie van zo persconferentie zul je moeten verantwoorden. Hiervoor zijn de volgende concepten belangrijk:

· Planning

· Relatie

· Imago

· Identiteit

· Relatie met de pers 

· Woordvoerderschap.

Het project

In het project werk je aan een crisisplan bij een regionaal elektriciteitsbedrijf. Dit doe je met een groepje van 6 studenten. Het crisisplan en de daarin gemaakte keuzen zul je ook moeten verantwoorden m.b.v. theorieën over communicatie  in crises. Je levert een aantal documenten in, zoals een  contract, een startdocument, een de eindversie van je product: het crisisplan.

De context Crisis bij REO
Een jaar geleden bent u aangesteld als pr-functionaris bij het Regionaal Electriciteitsbedrijf Oostland (REO). U bent de eerste in de geschiedenis van het bedrijf. 

In het beoordelingsgesprek dat de directeur gewoon is te voeren na afsluiting van het eerste dienstjaar met de leden van zijn staf, komt het rampenplan van het REO aan de orde. Aanleiding is een brand die bij een naburig bedrijf heeft gewoed en waarbij vijf mensen ernstig gewond zijn geraakt.

Achteraf is gebleken dat deze gevolgen minder ernstig zouden zijn geweest als de leiding en het personeel direct na het uitbreken van de brand planmatiger hadden kunnen optreden. Maar het bedrijf beschikte zelfs niet over een eenvoudig rampenplan. Bijzonder veel kritiek heeft het management van het bedrijf gekregen op de wijze waarop het de familieleden van de slachtoffers heeft behandeld.

Het REO heeft weliswaar een rampenplan, maar de gebeurtenissen bij het buurbedrijf hebben bij de directeur toch de vraag doen rijzen of indertijd, toen het plan voor het REO werd opgesteld, wel voldoende aandacht is geschonken aan alle aspecten van de communication.

De opdracht

De directeur vraagt je of je een analyse wilt maken van de bedrijf situatie.  Hij wijst er op dat je de zaak breed moet bekijken. Het bedrijf kan immers door crises van verschillende aard kan worden getroffen.

De directie wil graag  een nota, waarin een overzicht geven wordt van alle communication-aspecten en maatregelen die in een goed crisisplan aan de orde worden gesteld.

Bij het vertrek uit zijn kamer benadrukt de directeur nog dat hij het meest gediend is met een nota waarin in helder taal wordt aangegeven wat betreffende de ineterne en externe communication in zo’n crisisplan voor het bedrijf moet zijn geregeld.

Literatuur (onder voorbehoud)

Literatuur kan je wel algemeen aangeven, maar het is ook handig om per week aan te geve welk deel van de literatuur aan de orde is.

1. J.N.A. Groenendijk en G.F. Boulogne: Crisiscommunicatie, Samsom Bedrijfsinformatie, Alphen aan den Rijn, 1994.

2. Mr. M.J.D. van der Voet e.a.: Overheidsvoorlichting bij rampen, Sdu Uitgeverij, Den Haag, 1989.

3. C. de Boer en S.I. Brennecke: Media en publiek, theorieën over media-impact, uitgeverij Boom, Amsterdam/Meppel 1998.

Bijlage 1: case: Toxo, de evacuatie van een woonwijk

Achtergrondinformatie

Het wilhelminakwartier is een oude (renovatie-)wijk aan de rand van de binnenstad van Overdam. Midden in deze wijk ligt het inmiddels biuten bedrijf zijnde Toxo-complex. Toxo maakte tussen 1950 en 1990 een groot aantal producten op het gebied van ongediertebestrijding en gewasbescherming. Het complex wordt momenteel gesloopt om plaats te maken voor woningen, winkels en enkele kantoren. Een grrot aantal voormalige fabriekspanden is reeds afgebroken. Bij de ontmanteling van fabriekshal G stuiten de slopers op een grote half-ondergrondse ketel waarin zich het uiterst giftige dipromenon-sensine bevindt. Dit gif heedt in de afgesloten tank een gas ontwikkeld dat levensgevaarlijk is bij inademing van een hoge concentratie. De tank verkeert op het moment van de ontdekking in goede staat, maar kan op niet al te lange termijn gaan lekken wanneer roestvorming gaat optreden.

Ontmanteling

Direct na de ontdekking is de gemeente op de hoogte gesteld van de vondst. In overleg met het aannemersbedrijf Verschuren, dat veel ervaring heeft met bodemsanering en het opruimen van gifstoffen, is een datum (een zondag) afgesproken waarop de verwijdering van de tank zal plaatsvinden. De voorzorgsmaatregelen die getroffen moeten worden, zullen nogal ingrijpend zijn. In verband met de mogelijke ontsnapping van het zeer giftige gas moet een groot gedeelte van het Wilhelminakwartier  ontruimd worden op de dag van de ontmanteling van de giftank. In verband met deze onderneming moeten die dag 1500 mensen met hun eventuele huisdieren hun woning verlaten. Het gebied dat ontruimd moet worden (gebied A) is ongeveer een vierkante kilometer groot. In een aangrenzende strook met een breedte van ongeveer 750 meter (gebied B) moeten alle bewoners, ongeveer 8000 mensen, tussen 12.00 en 18.00 uur binnen blijven. Als aan deze voorwaarde niet wordt voldaan, kan de tank niet veilig worden opgeruimd en blijft het een gevaar voor de bevolking van de wijk. Gebieden die buiten de twee zones liggen, lopen geen gevaar omdat bij een eventuele ontsnapping van het gas de concentratie snel afneemt. Omdat de voormalige fabriek aan de spoorweg ligt, zal er tussen deze uren geen treinverkeer van en naar het zuiden mogelijk zijn. De NS regelt de voorlichting over deze tijdelijke stremming zelf.

Het Wilhelminakwartier

Het stadsdeel waarin de giffabriek ligt, heeft een grote bevolkingsdichtheid. Er wonen ongeveer 10.000 mensen in het hele kwartier. Het Wilhelminakwartier werd tussen 1900 en 1940 volgebouwd met gestapelde woningen van twee tot vier lagen. Op de begane grond zijn veel kleine bedrijfjes en winkels gevestigd. Kenmerkend zijn de smalle straten met half op het trottoir geparkeerde auto’s. Op een relatief klein oppervlak wonen veel mensen bij elkaar. De bevolkingssamenstelling is tamelijk heterogeen. Ongeveer een kwart van de inwoners is geen Nederlander. Het zijn vooral Turken en Marokkanen die de laatste vijftien jaar in de wijk zijn komen wonen. Daarnaast wonen er veel studenten en kamerbewoners. Een groot deel van de Nderlandse bewoners van de wijk is ouder dan 55 jaar.

Voorlichting

Vanaf het moment dat de datum voor de opruimingsactie bekend is geworden, gaat een team van gemeentelijke voorlichtingsmedewerkers aan de slag. Zij krijgen de opdracht om, gedurende het gehele afbraakproces tot en met het moment van verwijdering van de gevaarlijke tank, openheid te betrachten. Geruchten, vragen en klachten van alle stadsbewoners en andere belangstellenden zullen serieus worden genomen. Niet alle besprekingen die de gemeente-ambtenaren voeren, kunnen openbaar zijn. Wel zullen contactpersonen uit de wijk regelmatig worden uitgenodigd voor informatie-bijeenkomsten. Bovendien zal een aantal media worden ingezet om de bewoners regelmatig op de hoogte te houden.

Buurtbewoners

De communication met de buurtbewoners zal de meeste aandacht krijgen. Voor hen zijn de plannen immers zeer ingrijpend. Zij moeten hun huis uit of krijgen juist huisarrest gedurende een aantal uren. Het is van groot belang dat alle bewoners worden bereikt. Bij een gevaarlijke ondernemeing als deze mag niemand over het hoofd worden gezien. Naast problemen veroorzaakt door de taal (veel beoners zijn buitenlanders) is ook de preziese samenstelling van de wijk niet geheel duidelijk. Niet alle bewoners staan geregistreerd bij de gemeente. Onder studenten is het verloop vrij groot en nogal wat panden worden door meer personen bewoond dan officieel bekend is. Er zijn diverse kraakpanden in de wijk en onderkomens (loodsen, schuren en garages) die onregelmatig bewoond worden door bijvoorbeeld drugsverslaafden, thuislozen en prostituees. Het op naam verzenden van informatie is dus erg moeilijk, zo niet onmogelijk.

Betrokkenen bij voorlichting

Het hoofd van het bureau rampenbestrijding van de gemeente, mevrouw C. van Buuren, heeft een tijdelijke projectcommissie samengesteld waarin drie werkgroepen actief zijn. Ok de burgemeester van Overdam, mr. Jan van Dijk is als coordinator intensief betrokken bij het project. De groep ‘opruiming’ bestaat uit medewerkers van aannemer Verschuren, politie, brandweer en GEB. In de groep ‘evacuatie en opvang’ vinden we mensen van de Gemeentelijke Sociale Dienst, de GG & GD en de stadsvervoermaatschappij. De derde groep is die van de ‘voorlichting’. Hierin hebben personen uit diverse groepen zitting. Een aantal van hen is afkomstig van de gemeentevoorlichting, politievoorlichting, wijkorganisaties en hulpverlenende instanties. Daarnaast zijn ook mensen van de Stadsradio aanwezig. Als pr-functionaris van de gemeente bent u de aangewezen persoon om als coordinator van deze groep op te treden.

De werkgroep voorlichting inventariseert de gegevens over de evacuatie van het Wilhelminakwartier en adviseert de beide andere werkgroepen.

De eerste fase

Vrij snel na het bekend worden van de ontdekking van de tank wordt het Toxo-terrein afgezet met extra hekwerken en schuttingen. Bewoners van de Sophiastraat, die direct aan het terrein grenst, krijgen direct informatie over de noodzaak van de schutting. Een keet in de straat van de firma Verschuren die de schoonmaak van het terrein onderneemt, krijgt de functie van informatiepunt. Een medewerker van dit Overdamse bedrijf neemt de voorlichtingstaak op zich. Ook aan de Anna Paulownastraat wordt een informatiepunt gecreeerd. In het gedeelte waar de beoners ‘huisarrest’ krijgen, wordt op het Hendrikplein een informatiepunt ingericht.

De regionale en landelijke pers maakt al veelvuldig gebruik van informatie die wordt verschaft door de gemeente en het infopunt Sophiastraat. Ook de buurtbewoners worden steeds vaker door nieuws- en actualiteitenrubrieken van omroepen bezocht voor vraaggesprekken. 

Het draaiboek is klaar

Ondertussen verzorgden de andere werkgroepen de draaiboeken voor de evacuatie en ontruiming. Het draaiboek voor de ontruiming is snel klaar. Op de bewuste zondag moeten de bewoners van het kerngedeelte hunb woning om 09.00 uur hebben verlaten. Zij kunnen, voor zover zij zelf geen geen veblijfplaats voor die dag hebben gevonden, terecht in het beursgebouw aan de noordkant van het NS-station. Zo’n 1000 medewerkers van de gemeentepolitie, de Sociale Dienst, GG & GD, brandweer, Rode Kruis etc. zullen in het geweer zijn om de uittocht en opvang in goede banen te leiden. Huisdieren kunnen ondergebracht worden in de hal van de ijsbaan achter het beursgebouw. De diren kunnen al vanaf zaterdagochtend in de hal terecht. De achtergelaten woningen worden door de politie verzegeld. De stadsvervoermaatschappij vervoert met extra bussen de bewoners gratis vanaf 3 opstappunten naar (onder meer) het beursgebouw. De informatiepunten in de wijk worden gesloten en mensen met vragen kunnen dan terecht op het NS-station, bij het beursgebouw en het stadhuis. Vanaf 09.00 uur worden de bewoners van de randgebieden van het Wilhelminakwartier via de Stadsradio geinformeerd over hun ophanden zijn de ‘huisarrest’ tussen 12.00 en 18.00 uur. Surveillance van politie zal de veiligheid van de bewoners waarborgen.

BIJLAGE 2

CASE Proefschrift postduiven

Achtergrondinformatie

Het is bij de Rijksuniversiteit Groningen gebruikelijk dat de afdeling In- en Externe Betrekkingen de eventuele publiciteit naar aanleiding van proefschriften begeleidt.

In een tweemaandelijks overzicht worden alle promoties vermeld, waarbij de afdeling nagaat, veelal in overleg met de promovendus, van welk publicitair belang er sprake is. Ter wille van een goed overzicht wordt de promovendus doorgaans verzocht een samenvatting van het proefschrift te maken.

De situatie

De afdeling In- en Externe Betrekkingen van de Rijksuniversiteit Groningen is bij het doorlopen van bovengenoemde promotielijst gestuit op een proefschrift van A. Witkowski, een Groningse arts. Het proefschrift beschreef de gezondheidsrisico’s verbonden aan het houden van huisdieren. De bevindingen van de promovendus zijn gebaseerd op een praktijkonderzoek van 10 jaar, aangevuld met een uitgebreid patientenonderzoek in een drietal Groningse ziekenhuizen, en een stofmetingsonderzoek.

In zijn onderzoeken heeft Witkowski zich vooral gericht op drie groepen van huisdieren, te weten: honden en poezen, vogels en marmotachtigen. De algemene conclusie van het proefschrift is dat er in toenemende mate sprake is van het voorkomen van allerlei ziekteverschijnselen of lichamelijke ongemakken als gevolg van het onvoldoende betrachten van hygiene bij het houden van diverse soorten huisdieren.

Vaak blijken, zo stelt Witkowski, deze verschijnselen licht van aard zoals jeuk, allergiesymptomen, lichte ademhalingsproblemen od niesbuien.

Twee uitkomsten in het uitgebreide proefschrift springen evenwqel in het oog. De eerste is dat Witkowski een duidelik verband constateert tussen een irrtante en hardnekkige aandoening van de huid, meestal die van de handen en onderarmen, en het verschonen van de kattenbak. De inspanningen van Witkowski hebben nog niet duidelijk kunnen maken of dit te wijten is aan stoffen in de uitwerpselen, hetgeen zou kunnen duiden op veranderde voeding, aan het gebruik van bepaalde materialen voor de kattenbakvulling of aan een combinatie van beide. Hij beveelt op dit punt verder onderzoek aan.

Ten aanzien van de tweede uitkomst stelt hij letterlijk: ‘Er lijkt een correlatie te bestaan tussen het ontstaan van een specifieke soort longkanker en het houden van postduiven.’ Deze vorm van longkanker eist op jaarbasis enkele tientallen slachtoffers. Als oorzaak noemt Witkowski ingedroogde vogelpoep, keratine (een stof die veren waterafstotend maakt) en door veermijten geproduceerde stofdeeltjes. Voorts doet Witkowski een aantal zijns inziens noodzakelijke aanbevelingen ter verhoging van de hygiene in de omgang met huisdieren.

De afdeling In- en Externe Betrekkingen realiseert zich dat het hier om gevoelige onderzoeksresultaten gaat, zowel gezien de grote liefde van de gemiddelde Nederlander voor zijn huidier(en) als de consequenties op gezondheidsgebied.

In overleg met de promovendus wordt besloten een persconferentie te houden omdat aan de ene kant in verband met de uitgebreidheid van het onderzoek en de twee hoofdpunten, ziektes en huisdieren, veel vragen worden verwacht en er aan de andere kant behoefte bestaat aan een uitvoerige toelichting.

De promotie vindt plaats op vrijdag 21 januari 2000. de persconferentie wordt vastgesteld op dinsdag 18 januari 2000 om 14.00 uur. Op donderdag 13 januari 2000 worden naar de pers drie zaken gestuurd:

1. een samenvatting van het proefschrift waarin de belangrijkste zaken uit het onderzoek en de conclusies en de aanbevelingen staan vermeld;

2. een begeleidend persbericht;

3. een uitnodiging voor de persconferentie.

In verband met de gevoeligheden en de duidelijke behoefte aan een nadere uitleg wordt op de aangereikte informatie een embargo gelegd to direct na de promotie.
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