Protocol Agressie van Ouders tegen Personeel 2


Protocol Agressie van ouders tegen personeel.

Deel 2: Als het desondanks toch misgaat.
Ondanks alle in acht genomen zorgvuldigheid kan het toch voorkomen dat de ander de controle over zichzelf verliest en je slachtoffer wordt van een vorm van agressie. Dit kan variëren van verbale tot fysieke agressie. 

Om goed les te kunnen geven en de kinderen goed te begeleiden moet je je op school veilig voelen. Gevallen van geweld van ouders tegen school schokken niet alleen het slachtoffer, maar ook de directe collega's. De gevolgen ervan zijn vaak jaren merkbaar. Gebruik van geweld (groot of klein) is nooit toegestaan, een klacht of een hulpvraag daarover zal altijd serieus genomen worden. Leraren en personeelsleden die te maken krijgen met de agressie van ouders of leerlingen dienen dit altijd te melden en hebben recht op onvoorwaardelijk steun van collega's, directie, bestuur, politie en hulpverlening.

In dit protocol beschrijven we richtlijnen en procedures voor de diverse vormen van agressie of geweld waar de school mee te maken kan krijgen. In onderstaande tabel geven we een ordening van de verschillende vormen. Een dergelijke ordening kan natuurlijk nooit volledig zijn. 

	     
	Verbaal geweld
	Bedreiging
	Lastigvallen en/of bedreigen per telefoon/ sms/e-mail
	Lastigvallen en volgen op straat (stalken)
	Fysiek geweld zonder letsel
	Fysiek geweld met letsel

	Bij brengen / halen in klas
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Bij brengen / halen in school of bij school
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Bij oudergesprek 

 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Speciaal daarvoor de school of de klas binnendringend
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Buiten school 

 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Bij de leerkracht thuis
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Wat verstaan we onder agressie.

Onder agressie wordt ieder voorval verstaan, waarbij een iemand van school  psychisch of fysiek wordt lastig gevallen, bedreigd of aangevallen onder omstandigheden die direct verband houden met het verrichten van zijn / haar werk. Dit beperkt zich niet alleen tot personeelsleden, maar geldt ook stagiairs, ouders, leerlingen, enz.

Belangrijk bij het toepassen van de definitie is de grens tussen wat dader en slachtoffer als normaal beschouwen. Het ene personeelslid kan zich niets aantrekken van een scheldende ouder terwijl de ander daar ontdaan van is. Daarom  is het goed om bij de definitie uit te gaan van de subjectieve beleving van het slachtoffer. Of een situatie als agressief of bedreigend wordt ervaren bepaalt de persoon die het ondergaat.

Oorzaken van agressie

Helaas is er niet eenduidig bepaalde oorzaak te geven voor agressie, meestal betreft het een complex  van factoren die tot de agressie leiden. De twee meest voorkomende oorzaken zijn:

1. De agressie is in de persoon gelegen. We moeten hier denken aan mensen met psychiatrische stoornissen of met zware problemen op het gebied van delinquentie of verslavingsgedrag.

2. Agressie die ontstaat met als aanleiding het  contact met de school.

A. Verbale agressie.

We moeten hier denken aan schelden en beledigen. Deze uitingen passen niet binnen de sociale omgangsnormen in de school. Of ze als agressie, dan wel als niet tegen de persoon gerichte emotionele ontlading worden beleefd, is sterk afhankelijk van het betrokken personeels lid.

1. Opvang

· Van dergelijk gedrag wordt altijd melding gemaakt bij de directie. 

· De directie zorgt voor opvang van de leerkracht \ personeelslid en zorgt voor eventuele opvang van de lessen.

· De directie steunt de leerkracht en neemt als de betrokkene dat wenst de verantwoordelijkheid voor het contact met de ouders over.

· Collegiale ondersteuning:

2. Aanpak

· Als dit veilig kan, neemt de directie, in overleg met betrokkene, contact op met de ouder om zijn / haar kant van het verhaal te horen.

· Indien mogelijk worden de ouders uitgenodigd voor een bemiddelingsgesprek om weer tot een werkbare oplossing te komen

· Ook het gedrag van de ouders wordt met hen besproken. Zonodig worden er grenzen aangegeven.

· Afhankelijk van de ernst gaat er een schrijven naar de ouders.

· De gebeurtenis wordt opgetekend in het leerlingvolgsysteem.

3. Het betrokken kind

Als de ouder zich ten opzichte van de leerkracht verbaal agressief heeft gedragen mag het kind daar niet de dupe van worden.

· Als het kind getuige is geweest van het incident, wordt gevraagd hoe het zich nu voelt, waar het bang voor is enz.

· Het kind wordt duidelijk gemaakt dat iedereen gewoon tegen hem/ haar blijft doen.

· Als het thuis gehouden wordt, kan via schoolmaatschappelijk werk of leerplichtambtenaar worden geprobeerd de deur van de school voor dat kind open te zetten.

4. De andere kinderen

Als kinderen van de groep getuigen zijn geweest van het incident is het goed daarover met hen te praten. ( bij voorkeur de leerkracht zelf of als dat beter is de directie alleen met de invallende leerkracht.

5. Collega’s

Collega’s worden geïnformeerd over de feitelijke gebeurtenis en over de genomen of te nemen maatregelen.

B. Bedreigingen en fysiek geweld.

Met betrekking tot bedreigingen is de ernst en de aard van de bedreiging bepalend voor het handelen. Ook is de persoonlijke beleving van het slachtoffer een bepalende factor. Fysiek geweld wordt in geen geval geaccepteerd. Hiervoor is ook van toepassing het protocol 

1. Opvang.

· Van bedreigingen wordt altijd melding gemaakt bij de directie. 

· De directie zorgt voor opvang van de leerkracht \ personeelslid en zorgt voor eventuele opvang van de lessen.

· De directie steunt de leerkracht en neemt als de betrokkene dat wenst de verantwoordelijkheid voor het contact met de ouders over.

· Als het nodig is wordt de zorg van de bedrijfsmaatschappelijk werkende, psychische hulpverlening of een bureau slachtofferhulp aangeboden.
· Collegiale opvang.Veel mensen die betrokken zijn geraakt bij een schokkende gebeurtenis willen hier graag over praten. Collegiale steun is hierbij erg belangrijk. Het is belangrijk de betrokkene de mogelijkheid wordt geboden om over het incident en zijn emoties te praten op het moment dat deze dat nodig heeft. Het komt vaak voor dat de betrokkene niet over zijn emoties durft te praten, omdat hij zich door de buitenwereld niet begrepen voelt.

Bejegeningsfouten die snel gemaakt worden, zijn:

· Bagatelliseren: dit wordt door de betrokkene als zeer grievend en als extra traumatisch     ervaren (Het had toch veel erger gekund?).

· Het niet erkennen van de psychologische gevolgen van de gebeurtenis: Het is toch goed afgelopen?

· Geen opvang geboden: Men praat over van alles, zoals het weer, het werk, collega’s, maar vermijdt om over het incident te praten. Men negeert het gebeurde en emoties.

· Slachtoffer krijgt schuld van de gebeurtenis: Hierbij speelt vaak een rol welke functie het krijgen van de schuld heeft voor degene die de beschuldiging uit: het is voor de spreker veiliger een ander de schuld te geven, de spreker zelf is niet zo stom, de spreker zelf zal deze gebeurtenis nooit hoeven doormaken. 
· Het ten onrechte verdenken van het slachtoffer: soms wordt de betrokkene nog al eens in de verdachtenhoek geplaatst. Het effect hiervan is vaak zeer ingrijpend.

· Verkeerde grappen maken: bijvoorbeeld: “Zo, Jan, een nieuwe hobby”?
2. Aanpak

· Als dit veilig kan neemt de directie, in overleg met betrokkene, contact op met de ouder om zijn / haar kant van het verhaal te horen.

· Indien mogelijk worden de ouders uitgenodigd voor een bemiddelingsgesprek om weer tot een werkbare oplossing te komen

· Ook het gedrag van de ouders wordt met hen besproken. Zonodig worden er grenzen aangegeven.

· Afhankelijk van de ernst gaat er een schrijven naar de ouders.

· Afhankelijk van de ernst en in overleg met de betrokkene kan aangifte worden gedaan bij de politie.

· Zonodig wordt de ouder de toegang tot de school ontzegd.

· De gebeurtenis wordt opgetekend in het leerlingvolgsysteem.

3. Verantwoording.

· Afhankelijk van de ernst van de bedreiging wordt aangifte gedaan bij het bestuur.

· Fysiek geweld wordt altijd direct gemeld bij het bestuur

· Melding bij de bedrijfshulpverleners en de MR.

· Melding in het ongevallenregister.

· Ernstige incidenten worden gemeld bij de arbeidsinspectie.

4. Het betrokken kind

Als de ouder zich ten opzichte van de leerkracht heeft uitgelaten mag het kind daar niet de dupe van worden. Bij ernstige vormen van bedreiging staat de veiligheid van personeel voorop en behoort tijdelijke schorsing van de leerling tot de mogelijkheden om uit de impasse te komen.

· Als het kind getuige is geweest van het incident, wordt gevraagd hoe het zich nu voelt, waar het bang voor is enz.

· Het kind wordt duidelijk gemaakt dat iedereen gewoon tegen hem/ haar blijft doen.

· Als het thuis gehouden wordt, kan via schoolmaatschappelijk werk of leerplichtambtenaar worden geprobeerd de deur van de school voor dat kind open te zetten.

5. De andere kinderen

Als kinderen van de groep getuigen zijn geweest van het incident is het goed daarover met hen te praten. Bij voorkeur de leerkracht zelf of als dat beter is de directie alleen met de invallende leerkracht.

Als wordt vermoed dat het gerucht zich gaat verspreiden dan kan ook een rondje langs de andere klassen worden gemaakt.
6. Opvang van de leerling

Wanneer een leerling slachtoffer is geworden van geweld of agressie dan neemt de schoolleiding contact op met de ouders.

Na terugkeer op school kan de klassenleerkracht de betrokken leerling uitnodigen voor een gesprek. In dit gesprek wordt geïnformeerd  naar de gevoelens van de betrokkene, bijvoorbeeld ‘Wat is er nu precies gebeurd?’, ‘Is er iets wat ik voor jou kan doen?’ Alle gevoelens en emoties die bij betrokkene tijdens dit gesprek naar boven komen kunnen daarbij zo veel mogelijk positief worden benoemd en onvoorwaardelijk worden geaccepteerd.

De leerkracht kan aangeven dat deze gevoelens en emoties normaal zijn na zo’n  gebeurtenis en dat ze horen bij een goede verwerking. Daarnaast kan de leerkracht informeren of de betrokkene genoeg sociale steun ondervindt van klasgenoten, familie en vrienden.

Deze vorm van opvang biedt de mogelijkheid om bepaalde moeilijke situaties nog even te omzeilen of met steun in te gaan.

De rol van de leerkracht in het verwerkingsproces heeft vooral een steunend karakter. Een snelle en adequate afhandeling van eventuele schade aan persoonlijke uitrusting, eigendommen, declaraties van geneeskundige verzorging en dergelijke kunnen het verwerkingsproces aanzienlijk bespoedigen.

7. De collega’s.
· Afhankelijk van de ernst van de zaak zo snel mogelijk een rustig moment kiezen om de anderen te informeren en te briefen (hoe gaan we ermee om tegenover de kinderen, de ouders enz.) 

· Als dat nodig is, een korte instructie over het praten met de kinderen over het gebeurde. 

· Als de pers en de media zich ermee gaan bemoeien wordt ieder personeelslid geïnformeerd hoe de contacten met de pers zullen verlopen. 

· Je maakt een afspraak over melding van derden die voor de co 

· Er wordt een volgend moment afgesproken waarop informatie volgt, ervaringen worden uitgewisseld en afspraken worden gemaakt. 

 8. De ouders van de klas:
Afhankelijk van de ernst van de situatie wordt besloten alle kinderen een briefje mee te geven met daarin kort wat er gebeurd is, wat er aan gedaan wordt en hoe, waar, wanneer en bij wie ouders vragen kunnen stellen. 

9. De ouders van de school:
Als het een grote zaak is (die eventueel ook via de pers bekend kan raken) is het goed voor alle ouders een brief mee te geven met daarin kort wat er gebeurd is, wat er aan gedaan wordt en hoe, waar, wanneer en bij wie ouders vragen kunnen stellen.

10. De omstanders / buren:
Als de zaak buiten school heeft plaatsgevonden met omstanders/buren als getuige of wanneer de pers en de media zich ermee gaan bemoeien, is het belangrijk ook de berichtgeving aan derden serieus te nemen. Als de zaak in handen is van de politie kun je de berichtgeving ook met de politie bespreken en de berichtgeving afstemmen. Als je weet wie er getuige van was en er in de buurt ook over gaat praten, kan het belangrijk zijn ervoor te zorgen dat die personen persoonlijk op de hoogte worden gesteld. 

11. De pers en de media:
Als je weet of vermoedt dat de pers en de media zich erop zullen werpen, dan kun je het beste zorgen voor een persbericht waarin je de zaken op een rijtje zet: wat is er gebeurd, hoe gaat de school er mee om, wie heeft de zaak nu in handen en wie is de contactpersoon voor pers/media en hoe is die te bereiken. 

Houd in de gaten of er pers/media bij de school arriveren en zorg ervoor dat ze niet lukraak leerlingen of collega’s gaan interviewen, maar nodig ze uit binnen te komen en laat de contactpersoon het woord doen. 

12. Belangrijke adressen:

· Arbeidsinspectie
010 – 479 83 00

· Stafbureau OPOCK
010 – 26 43 996

· Meldpunt vertrouwensinspecteurs onderwijs 
0900 -111 3 111

· Rijksinspectie
079 – 320 33 33

· Transferpunt APS
030 - 285 66 00

· Steunpunt Agressie Onderwijs
06-20599897       
  (ma en woe 14..00 - 16.30 uur)
· Calamiteitenteam KPC
073 - 624 72 33  
  (ma/vr 8.00 - 20.00 zo 12.00 -17.00 uur)

· Bureau Slachtofferhulp 
0900 - 0101

· Bureau Jeugdzorg
010 – 411 78 65
0182– 573933 Gouda 

· GGD, afd. Jeugdgezondheidszorg
010 – 451 60 58

· Politie
112


0900 – 8844 geen spoed

· Maatschappelijk werk
010 – 258 06 66
0182-594500 zorglijn 24h

· Huisarts (verwijzing naar Thuiszorg, Riagg)
zie leerlingdossier

· Telefonische Hulpdienst SOS
0900 - 0767

· Steunpunt Geweld achter de voordeur
010 – 265 40 54

· Allochtone Vrouwentelefoon
010 – 436 71 71 
voor gesprek in eigen taal
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