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Door AI gegenereerde inhoud is mogelijk onjuist.]

Deze informatie is met de grootste zorg samengesteld. Koninklijke Horeca Nederland aanvaardt echter geen aansprakelijkheid voor de inhoud ervan. Raadpleeg bij onduidelijkheden of aanpassingen de afdeling KHN Advies.
Modelprotocol ongewenst gedrag 
Uitleg voor de werkgever
Waarom
Een werkgever dient zorg te dragen voor een werkomgeving die vrij is van agressie, geweld, (seksuele) intimidatie, (zwangerschaps)discriminatie, pesten, werkdruk . In de horeca kan men te maken krijgen met intern ongewenst gedrag op de werkvloer tussen de werkenden in het bedrijf. Maar ook extern ongewenst gedrag, door derden zoals gasten, leveranciers of voorbijgangers kan een rol spelen. 

Een werkgever is volgens de Arbeidsomstandighedenwet verplicht om beleid te voeren op ongewenst gedrag ter voorkoming van PSA. De Arbeidsinspectie controleert de naleving van deze wet. Goed beleid zorgt niet alleen voor minder ziekteverzuim en meer tevreden medewerkers maar kan ook flinke besparingen opleveren vanwege minder verzuim en een hogere productiviteit.
Aan de slag
Het modelprotocol ongewenst gedrag van KHN kun je gebruiken om het beleid rondom ongewenst gedrag binnen jouw bedrijf vast te leggen. Daarmee kun je aantonen dat je maatregelen hebt genomen om ongewenst gedrag in jouw bedrijf te voorkomen. 

Je kunt het modelprotocol zelf aanvullen met jouw specifieke bedrijfsgegevens. De punten waarop je het protocol kunt personaliseren worden aangegeven door geel gearceerde tekst. 

Wanneer jouw bedrijf beschikt over een ondernemingsraad (OR) of personeelsvertegenwoordiging (PvT) dien je dit protocol op te stellen en in te voeren na overleg en instemming van de OR/PvT. Dit geldt ook voor tussentijdse wijzigingen. 
Zodra je dit beleid hebt vastgelegd is het raadzaam om het onderdeel te maken van het personeelshandboek. In het KHN modelpersoneelshandboek komt het modelprotocol ongewenst gedrag ook terug. 

Naleving van het protocol
Het is belangrijk dat iedereen binnen het bedrijf bekend is met het protocol en de werking ervan. Uiteraard moet het protocol daadwerkelijk worden nageleefd. Daarnaast dienen medewerkers het protocol (of het gehele personeelshandboek) te ondertekenen, daarmee geven zij aan dat hij/zij met de inhoud instemt. Je kunt het protocol van toepassing verklaren in de individuele arbeidsovereenkomsten van de medewerkers. Juridisch gezien is dat voor een protocol niet strikt noodzakelijk. Maar voor de duidelijkheid naar het personeel toe en de bewijskracht is het toch verstandig om alle personeelsleden te laten tekenen voor ontvangst/akkoord én aan hen kenbaar te maken op welke wijze zij het protocol kunnen inzien. Bijvoorbeeld door aan te geven hoe en waar ze het protocol kunnen raadplegen. 
Om derden (gasten, leveranciers, voorbijgangers) te informeren over de gedragsregels binnen het bedrijf kun je gebruik maken van het KHN | Huisregelbordje of zelf aparte huisregels opstellen. Je kunt deze regels meesturen met een reserveringsbevestiging of op de website van jouw bedrijf plaatsen.

Houd ongewenst gedrag bespreekbaar in je bedrijf
Naast beleid ter voorkoming van ongewenst gedrag moet ongewenst gedrag regelmatig op de agenda staan voor individuele gesprekken met medewerkers maar ook tijdens werkoverleggen met het gehele team of per afdeling.

Je dient medewerkers/leidinggevenden te betrekken bij het protocol, bijvoorbeeld wanneer deze aangevuld of gewijzigd dient te worden. Daarnaast moet je hen die het toezicht op ongewenst gedrag uitoefenen, in te lichten over het beleid op ongewenst gedrag, hen voor te lichten over het herkennen en voorkomen van ongewenst gedrag en meldingen met betrekking tot ongewenst gedrag op een zo goed mogelijke wijze af te handelen. Daarnaast dien je regelmatig na te gaan of de maatregelen in het protocol goed genoeg functioneren. Dat maakt dat je het protocol regelmatig met elkaar moet evalueren en eventueel moet aanpassen. Als het naar aanleiding van de evaluatie nodig blijkt te zijn, dient het protocol aangepast te worden. 















Protocol ongewenst gedrag
[Bedrijfsnaam]







[ruimte om foto of logo van bedrijf te plaatsen]















[bookmark: _Toc152058327]Versie: [maand en jaartal]
[bookmark: _Toc221710793][bookmark: _Toc221710814]Inleiding
[bookmark: _Toc219203696][bookmark: _Toc221710794][bookmark: _Toc221710815]Bij [bedrijfsnaam] zetten wij alles op alles om ongewenst gedrag tegen te gaan om zo een veilige werkomgeving te bieden. In dit protocol tref je afspraken en regels met betrekking tot het werken bij ons bedrijf. Hierdoor wordt duidelijk wat jij en je collega's van elkaar en van [bedrijfsnaam] mogen verwachten. Zo zijn de gedragsnormen vastgelegd en is er opgenomen wat er onder ongewenst gedrag wordt verstaan. Er is beschreven op wat voor een manier incidenten gemeld kunnen worden, op welke zorgvuldige manier deze afgehandeld worden en welke maatregelen er getroffen kunnen worden. 

In dit protocol is beschreven wat ongewenst gedrag inhoudt en hoe wij beleid voeren tegen ongewenst gedrag. Ook is beschreven hoe wij binnen [bedrijfsnaam] met het hele team aandacht aan het voorkomen van ongewenst gedrag besteden. Het protocol is preventief van aard: het draagt bij aan bewustwording en voorkoming van ongewenst gedrag.  Ook is een sanctiebeleid onderdeel van het protocol. Op die manier draagt dit protocol bij aan een veilige werkomgeving waarin iedereen zich veilig, gerespecteerd en gewaardeerd voelt.  
[bookmark: _Toc221710795][bookmark: _Toc221710816][bookmark: _Toc219203697]Ongewenst gedrag kan zich op verschillende manieren voordoen. Zo kan er bijvoorbeeld sprake zijn van agressie en geweld maar bijvoorbeeld ook van intimidatie of discriminatie. Welke vormen van ongewenst gedrag er zijn lees je in dit protocol. 
[bookmark: _Toc221710796][bookmark: _Toc221710817]In de horeca kun je namelijk te maken krijgen met intern- (medewerkers onderling) én extern ongewenst gedrag (door gasten, leveranciers of voorbijgangers). De risico’s en gevolgen met betrekking tot intern- en extern ongewenst gedrag kunnen van elkaar verschillen. Beide vormen vragen daardoor om een andere aanpak.

Dit protocol is met de grootst mogelijke zorg samengesteld. [Bedrijfsnaam] verwachten dan ook dat elke medewerker zich aan de regels en voorschriften houdt. Door ondertekening van dit protocol -of een document waar dit protocol onderdeel van uitmaakt, verklaar je op de hoogte te zijn van de inhoud en geef je aan dat je de afspraken en regels naleeft. 

Heb je vragen of opmerkingen over de inhoud van het protocol? Dan kun je dit laten weten aan de [naam werkgever/verantwoordelijke medewerker of afdeling].
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Vormen van ongewenst gedrag
In de Arbeidsomstandighedenwet (Arbowet) zijn verschillende vormen van ongewenst gedrag opgenomen. In dit hoofdstuk worden deze vormen toegelicht en worden voorbeelden genoemd. 
Agressie 
In de horeca kun je te maken krijgen met weerstand en agressief gedrag van gasten of van collega’s. Bijvoorbeeld door gasten die zich agressief gedragen na het drinken van alcohol of een collega die zich gewelddadig opstelt na een discussie over werkzaamheden. 
Agressie kan zich onder andere uiten in:
-Beledigen of schelden;
-Dreigend of intimiderend gedrag;
-Fysiek geweld;
- Psychische druk, zoals dreigen of manipuleren.
Medewerkers die dit meemaken kunnen onder andere last krijgen van:
- Stress of angst;
- Slaapproblemen;
- Buikpijn of andere lichamelijke klachten.
Pesten
Pesten op het werk betekent dat iemand (herhaaldelijk) wordt vernederd, buitengesloten of op een vijandige manier wordt behandeld. Dit gedrag is vaak gericht op één persoon en kan grote gevolgen hebben voor diegene. 
Pesten komt niet alleen voor tussen collega’s onderling. Ook leidinggevenden of gasten kunnen zich schuldig maken aan pestgedrag.
Voorbeelden van pestgedrag:
- Een medewerker krijgt steeds de vervelendste taken;
- Iemand wordt steeds genegeerd door collega’s;
- Er wordt vaak achter iemands rug om gepraat;
Gevolgen voor de medewerker kunnen zijn:
- Minder zelfvertrouwen;
- Psychische klachten, zoals stress of een burn-out;
- Verminderde productiviteit;
- Grotere kans op (langdurig) ziekteverzuim.
Discriminatie
Discriminatie op de werkvloer betekent dat een medewerker wordt buitengesloten, anders of oneerlijk wordt behandeld vanwege persoonlijke kenmerken. Denk hierbij o.a. aan huidskleur, geslacht, religie, leeftijd, seksuele geaardheid, een zwangerschap of een beperking. Discriminatie is bij wet verboden. 
Een voorbeeld van discriminatie is wanneer een gast de toegang tot het bedrijf wordt onthouden vanwege zijn afkomst of medewerkers die op basis van geslacht grote loonverschillen hebben.  
Discriminatie kan ernstige gevolgen hebben, zoals:  
- Het zelfvertrouwen van een medewerker aantasten;
- Leiden tot psychische klachten zoals stress of somberheid;
- Slaapproblemen veroorzaken;
- De productiviteit verminderen.
Seksuele intimidatie. 
Seksueel grensoverschrijdend gedrag op de werkvloer kan in verschillende vormen voorkomen. Het kan gaan om seksuele toenadering, het vragen om seksuele gunsten of seksueel getint gedrag vertonen dat verbaal, non-verbaal of lichamelijk is.
Voorbeelden:
- Seksueel getinte opmerkingen of grapjes;
- Intieme of ongepaste vragen of aanrakingen;
Voor slachtoffers is dit gedrag zeer vervelend en ongewenst. Het is vaak lastig om hierover te praten, vooral als er sprake is van een machtsverhouding. Daardoor blijft het probleem soms lang onbesproken. Ook komt het vaak voor dat het slachtoffer de schuld bij zichzelf neerlegt en er niet met iemand over durft te praten.
Mogelijke gevolgen voor het slachtoffer:
- Psychische klachten (zoals stress of angst);
- Lichamelijke klachten;
- Ziekteverzuim of zelfs langdurige uitval.
Werkdruk
Alhoewel werkdruk niet is opgenomen in de Arbowet als vorm van ongewenst gedrag. Kan werkdruk wel leiden tot psychosociale arbeidsbelasting (PSA) bij medewerkers. Werkdruk is de mate waarin het werk dat van een medewerker wordt verwacht, in verhouding staat tot de beschikbare tijd, middelen, ondersteuning en herstelmogelijkheden.
Voorbeelden van een hoge werkdruk zijn:
- Lange diensten met weinig pauzes, vooral bij evenementen of in het hoogseizoen;
- Wisselende roosters en korte hersteltijd tussen diensten (bijv. laat sluiten en vroeg starten);
- Extra taken naast de reguliere werkzaamheden, zoals schoonmaak of administratie, zonder extra
tijd.

Gevolgen van langdurig hoge werkdruk kunnen zijn:
- Vermoeidheid en uitputting;
- Stress en/of burn-out klachten;
- Verhoogde kans op fouten en bedrijfsongevallen.









[bookmark: _Toc221710797][bookmark: _Toc221710818]Voorkomen van ongewenst gedrag
Hoe kunnen we ongewenst gedrag binnen [bedrijfsnaam] tegengaan?

Let altijd eerst goed op je eigen gedrag. Ook kan iedereen alert zijn op het gedrag van een ander. Als zich er een situatie voordoet, waarin je zelf ongewenst gedrag ervaart of waarin je ongewenst gedrag om je heen ziet gebeuren, probeer dit dan met elkaar bespreekbaar te maken.

Risico- Inventarisatie en Evaluatie (RI&E)
[Ter info: Bij het inventariseren van het risico op intern ongewenst gedrag is het van belang om van het volgende uit te gaan: waar mensen samenwerken, bestaat altijd het risico dat er intern ongewenst gedrag kan optreden. Werknemers kunnen in goede sfeer samenwerken, maar dat kan helaas ook ineens veranderen.

Het is belangrijk om te inventariseren welke risicofactoren er binnen een bedrijf kunnen spelen. In figuur 3 zie je diverse aandachtsgebieden met voorbeelden van risicofactoren en mogelijke maatregelen.

Voorbeeld: Wanneer een personeelsteam voornamelijk uit jeugdige medewerkers bestaat, dan is dit een aandachtsgebied waarvoor je maatregelen moet nemen. Zie punt 6 ‘Samenstelling personeel’. 

[Bedrijfsnaam] heeft een Risico- Inventarisatie en Evaluatie (RI&E) opgesteld. In deze RI&E is aandacht besteed aan ongewenst gedrag. De RI&E wordt tijdig herzien en tussentijds bijgewerkt. Uit de RI&E volgen maatregelen die [bedrijfsnaam] moet uitvoeren om zorg te dragen voor een veilige werkomgeving. [Bedrijfsnaam] zorgt ervoor dat de medewerkers worden voorgelicht over de aanwezige arbeidsrisico’s die uit de RI&E zijn gekomen. Ook neemt [bedrijfsnaam] de medewerkers mee in de maatregelen die genomen worden om deze risico’s te voorkomen en/of verminderen. 
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Protocol ongewenst gedrag
Het beleid op ongewenst gedrag is vastgelegd in dit protocol. [Bedrijfsnaam] draagt er zorg voor dat iedereen binnen de organisatie de inhoud van dit protocol kent door de inhoud kenbaar te maken bij indiensttreding van een medewerker. Daarnaast wordt de inhoud van het protocol regelmatig geëvalueerd en met het team besproken tijdens (individuele) werkoverleggen. [Bedrijfsnaam] ziet toe op strikte naleving van het protocol. Bij overtreding van het protocol kunnen er sancties worden opgelegd, zoals beschreven in het sanctiebeleid. 


Intern ongewenst gedrag
[Ter info: Uit de praktijk en uit inspectiebezoeken door de Arbeidsinspectie blijkt dat veel organisaties onvoldoende zicht hebben op de mogelijke oorzaken van intern ongewenst gedrag]. Een inventarisatie van eerdere voorvallen kan echter helpen om inzichtelijk te krijgen:
· In welke mate en intern ongewenst gedrag in de organisatie voorkoomt;
· Waar binnen de organisatie intern ongewenst gedrag voorkomt; 
· Wie er betrokken zijn bij intern ongewenst gedrag of hierin een rol spelen. 

Om intern ongewenst gedrag te voorkomen achterhaalt [bedrijfsnaam] de (grond)oorzaken, risicofactoren en knelpunten van het gedrag. Deze kennis wordt gebruikt om in te zetten op preventie en om maatwerkmaatregelen te nemen zodat intern ongewenst gedrag kan worden voorkomen. 

Extern ongewenst gedrag
[Voor extern ongewenst gedrag is het allereerst van belang om na te gaan: 
· In hoeverre er contact is met derden; 
· Wat voor soort contact dit betreft; 
· Wat voor ongewenst gedrag kan er optreden. 
· 
Gevolgd door een inventarisatie: 
· In welke situatie komt extern ongewenst gedrag voor; 
· Bij welke werkzaamheden en/of functies komt extern ongewenst gedrag voor;  
· Op welke momenten komt extern ongewenst gedrag voor; 
Deze inventarisatie maakt het mogelijk om de noodzakelijke (maatwerk)maatregelen te kunnen bepalen. Werk deze inventarisatie uit (bij voorkeur in de RI&E) en neem dit vervolgens op in dit protocol. Neem daarbij ook de (maatwerk)maatregelen op om het risico op extern ongewenst gedrag te verminderen en/of te voorkomen.
Omdat [bedrijfsnaam] het protocol ongewenst gedrag niet aan een gast, leverancier of voorbijganger kenbaar kan maken is ervoor gekozen om gasten, leveranciers en voorbijgangers op de volgende manieren op de hoogte te brengen van de gedragsregels binnen [bedrijfsnaam]. 


[Beschrijf hier jouw methode, bv: het KHN | Huisregelbordje en/of aparte huisregels/algemene voorwaarden waarin de gedragsregels opgenomen zijn] Deze gedragsregels worden op de volgende wijze kenbaar gemaakt aan de gast/leverancier: [beschrijf de wijze waarop dit gebeurt. Voorbeelden zijn: dit aan voordeur hangen of meesturen bij een reserveringsbevestiging].

Naast de werknemer houden ook [werkgever/leidinggevende] nauw toezicht op de gedragingen van derden binnen de organisatie en zullen zij zo nodig hiertegen optreden. De ondernemer heeft het recht om derden de toegang tot het bedrijf te ontzeggen. 

De volgende medewerkers zijn in het bezit van een diploma sociale hygiëne:
[opsomming namen van medewerkers met diploma sociale hygiëne]. 


Structureel aandacht voor veilige werkomgeving
[Bedrijfsnaam] geeft structurele aandacht aan het bieden van een veilige werkomgeving. Dit doen wij door:
· Ongewenst gedrag periodiek bespreekbaar te maken in werkoverleggen met het gehele team of per afdeling. Tijdens deze overleggen bespreken wij: 
· Wat ongewenst gedrag inhoudt; 
· Waardoor psychosociale arbeidsbelasting kan ontstaan; 
· Welke risico’s ongewenst gedrag met zich meebrengt; 
· De arbeidsrisico’s en de maatregelen die voortkomen uit de RI&E. 
· Het bespreken van ongewenst gedrag periodiek terug te laten komen in individuele gesprekken met medewerkers en hen te vragen naar hun ervaringen en tips;
· Binnen het team of afdeling gewenst gedrag periodiek met elkaar te bespreken. De gewenste gedragingen worden vastgelegd in een gedragscode. Deze gedragscode wordt periodiek herzien en is onderdeel van dit protocol;
· Meldingen van intern en extern ongewenst gedrag binnen het bedrijf bij te houden en deze periodiek te evalueren;
· Medewerkers te wijzen op de vertrouwenspersoon voor advies of het melden van ongewenst gedrag;
· Medewerkers te wijzen op de bedrijfsarts voor hulp bij de gezondheid;
· Periodieke gesprekken te voeren met de bedrijfsarts en vertrouwenspersoon met betrekking tot het voorkomen van ongewenst gedrag;

· Trainingen, cursussen of scholing te bieden aan leidinggevenden en medewerkers binnen het bedrijf. Voorbeelden: de training ‘omgaan met agressie en geweld’, de cursus sociale hygiëne, een opleiding tot interne vertrouwenspersoon, een cursus feedback geven/ontvangen of een omstanderstraining. 
Structureel aandacht voor de werkdruk
[Bedrijfsnaam] geeft structurele aandacht aan de werkdruk. Dit doen wij door:
· [Beschrijf hier hoe je werkdruk binnen [bedrijfsnaam] voorkomt];

Overige maatregelen
· [Beschrijf hieronder wat je als bedrijf verder doet om ongewenst gedrag in het bedrijf te voorkomen. Let op dat je alle bovenstaande punten daadwerkelijk toepast in de praktijk en niet alleen in dit protocol opneemt. Alleen dan werk je met het gehele team aan veilige- en gezonde werkomgeving volgens de normen van De Nederlandse Arbeidsinspectie.] 























[bookmark: _Toc221710798][bookmark: _Toc221710819]Melden van ongewenst gedrag
Helaas kan het toch voorkomen dat je te maken krijgt met ongewenst gedrag. Ongewenst gedrag kan grote impact hebben op je werkplezier, gezondheid en gevoel van veiligheid. [Bedrijfsnaam] vindt het erg belangrijk dat iemand die ongewenst gedrag ervaart, heeft ervaren of heeft gesignaleerd dit kan melden. 
Het melden van ongewenst gedrag is niet altijd eenvoudig voor degene die dit heeft ervaren. Schaamte, twijfel, angst voor gevolgen of de gedachte dat het “erbij hoort” kunnen drempels vormen. Toch is het belangrijk om ongewenst gedrag (anoniem) te melden. Niemand hoeft er alleen voor te staan. Op deze manier kan [bedrijfsnaam] optreden tegen dit ongewenste gedrag en zich inspannen om soortgelijke situaties in de toekomst te voorkomen. Elke melding wordt serieus genomen en vertrouwelijk behandeld.
In dit hoofdstuk lees je bij wie en hoe je ongewenst gedrag kunt melden, welke mogelijkheden er zijn en wat je kunt verwachten na een melding. 
Wie kan melden
Wanneer je als medewerker van [bedrijfsnaam] ongewenst gedrag ervaart, hebt ervaren of ongewenst gedrag in je directe omgeving hebt gesignaleerd kun je dit melden. 

Wat kun je melden
Je kunt een ervaring met betrekking tot ongewenst gedrag melden. Je kunt een klacht tegen een persoon indienen. Ook kun je een situatie bespreekbaar maken of vragen om hulp en/of advies in een bepaalde situatie. Alle contactmomenten zullen strikt vertrouwelijk worden behandeld. 
Waar kun je melden 
Je kunt op verschillende manieren een melding van ongewenst gedrag maken. Het is belangrijk dat je kiest voor een manier die voor jou goed en vertrouwd voelt. Je kunt een melding maken bij:

Je werkgever/leidinggevende
In veel situaties is de werkgever of leidinggevende binnen een bedrijf het eerste aanspreekpunt. Vaak zijn zij makkelijk te bereiken en staan ze dicht bij de werkvloer. Toch hoeft het niet zo te zijn dat je jouw melding bij hen indient. Het kan bijvoorbeeld niet prettig zijn als het ongewenste gedrag afkomstig is van de leidinggevende zelf of wanneer je je niet op je gemak voelt bij je werkgever of leidinggevende. In dat geval kun je er ook voor kiezen om jouw melding in te dienen op een andere manier. 
Vertrouwenspersoon
[Stel een interne (iemand binnen het bedrijf) of externe vertrouwenspersoon (iemand van een onafhankelijk bureau) aan. Zorg ervoor dat deze persoon vertrouwelijk, deskundig en onafhankelijk is. Kies voor een persoon die goed kan luisteren, kennis heeft van wet- en regelgeving over ongewenst gedrag en geen hiërarchische positie heeft (dus geen werkgever of leidinggevende is).
Bied waar nodig een opleiding tot vertrouwenspersoon aan.] 
Bij [bedrijfsnaam] hebben wij een [interne/externe] vertrouwenspersoon. Wanneer je een melding wil maken van ongewenst gedrag, een situatie wil bespreken of op zoekt bent naar hulp/advies over een situatie dan kun je je wenden tot deze vertrouwenspersoon. De vertrouwenspersoon is [naam vertrouwenspersoon] en te bereiken op [telefoonnummer] en via [e-mailadres]. 

De vertrouwenspersoon heeft een ondersteunende taak en zal de melder aanhoren, bijstaan, begeleiden en van advies voorzien. De vertrouwenspersoon heeft niet de taak om te bemiddelen tussen partijen. Dat zou tot conflicten kunnen leiden. 

De vertrouwenspersoon zal in overleg (met toestemming van) de melder onderzoek doen naar de melding en in overleg met de betrokkenen trachten om tot een oplossing van het gesignaleerde probleem te komen. De vertrouwenspersoon zal de melder desgewenst ondersteunen bij het indienen van een klacht bij de eigen klachtencommissie en/of - als het een strafbaar feit betreft - bij het doen van aangifte bij de politie.
De vertrouwenspersoon is voor de uitvoering van zijn taken uitsluitend verantwoording schuldig aan de werkgever, waarbij de vertrouwelijkheid van informatie gerespecteerd wordt. De werkgever dient ervoor te zorgen dat de vertrouwenspersoon in de gelegenheid is om op vertrouwelijke wijze schriftelijk, mondeling en telefonisch te worden geraadpleegd. Alles wat je met de vertrouwenspersoon bespreekt blijft vertrouwelijk. De werkgever ontvangt alleen een anoniem of algemeen advies, maar nooit persoonlijke details zonder toestemming.
De vertrouwenspersoon dient bij de uitoefening van zijn taken ook rekening te houden met de rechten van de (vermoedelijke) dader. De vertrouwenspersoon zal de werkgever en andere relevante bedrijfsonderdelen gevraagd en ongevraagd adviseren op het gebied van preventie en bestrijding van ongewenst gedrag.
Meldingsprocedure bij werkgever/leidinggevende of vertrouwenspersoon
1. Melding maken
Werknemers die ongewenst gedrag ervaren of waarnemen, kunnen dit informeel bespreken met:
· de direct leidinggevende of werkgever, of iemand anders in het bedrijf
· de aangewezen vertrouwenspersoon binnen het bedrijf.

2. Vertrouwelijkheid
De melding wordt vertrouwelijk behandeld. Alleen betrokkenen en waar nodig derden die bijdragen aan een oplossing worden geïnformeerd (met toestemming van de melder).

3. Doel van de bespreking
Het gesprek heeft tot doel om:
· het gedrag te bespreken en te verduidelijken,
· samen te zoeken naar mogelijke oplossingen,
· te voorkomen dat het gedrag escaleert of een formele klacht noodzakelijk maakt.

4. Ondersteuning
De werknemer kan zich laten begeleiden door de vertrouwenspersoon of een collega bij het gesprek.

5. Geen verplicht vervolg [indien klachtencommissie aanwezig]
Een melding leidt niet automatisch tot een formele klacht. Als de werknemer of leidinggevende van mening is dat verdere stappen nodig zijn, kan de formele klachtenprocedure worden gestart.

6. Documentatie
De uitkomst van het gesprek kan kort en feitelijk worden genotuleerd door de vertrouwenspersoon of leidinggevende, alleen voor eigen administratie en ter ondersteuning van eventuele vervolgstappen.
Klachtencommissie (indien van toepassing)
[Binnen jouw bedrijf kun je ervoor kiezen om een klachtencommissie op te zetten. Een klachtencommissie is een onafhankelijke groep personen (intern of extern) die meldingen van ongewenst gedrag kunnen behandelen. De vertrouwenspersoon kan geen onderdeel uitmaken van de klachtencommissie. De klachtencommissie bestaat uit: 
· Een vertegenwoordiger namens de werknemers
· Een vertegenwoordiger namens de werkgever, aangewezen door de werkgever 
· Een externe derde, eveneens aangewezen door de werkgever. 
Deze klachtencommissie neemt klachten over ongewenst gedrag in behandeling, met uitzondering van anonieme klachten. De werkgever verschaft de klachtencommissie, in overleg, de middelen die nodig zijn voor een goede uitoefening van deze functie. 
Klachten kunnen op het navolgende adres worden ingediend: [(e-mail)adres en telefoonnummer klachtencommissie incl. externe derde].


Meldingsprocedure bij klachtencommissie (indien van toepassing)
1. Klacht indienen
Een klacht wordt door de melder schriftelijk ingediend bij de klachtencommissie. De melder ontvangt een ontvangstbevestiging van de klacht. De melder en degene(n) over wie is geklaagd, ontvangen een exemplaar van dit protocol en ook een kopie van de klacht. Anonieme klachten kunnen niet in behandeling worden genomen door de klachtencommissie.

2. Tijdelijke voorzieningen
Zowel bij aanvang van de procedure als gedurende de looptijd van het onderzoek kan de klachtencommissie de werkgever verzoeken om tijdelijke voorzieningen te treffen. De werkgever zal daaraan gevolg moeten geven, indien dit voor het welzijn van de melder en/of enige ander medewerker of betrokkene – waaronder ook begrepen degene(n) over wie is geklaagd – nodig is.

3. Onderzoek
De klachtencommissie stelt een onderzoek in naar iedere bij haar ingediende klacht over ongewenst gedrag. De klachtencommissie heeft recht op alle informatie van de zijde van de werkgever, die ze bij de vervulling van haar taak nodig heeft.

4. Hoor en wederhoor
Binnen één maand na ontvangst van de klacht hoort de klachtencommissie afzonderlijk de melder en andere betrokkenen, waaronder degene(n) over wie is geklaagd. De klachtencommissie is verplicht de melder en degene over wie geklaagd is te horen. De commissie is bevoegd ook anderen te horen. De melder en degene over wie is geklaagd, hebben het recht zich door een raadsman of -vrouw te laten bijstaan en inzage te krijgen in de relevante stukken. De melder en degene over wie geklaagd is, worden in de gelegenheid gesteld om kennis te nemen van elkaars standpunten en om daarop te reageren.

5. Zitting
De zittingen van de klachtencommissie zijn besloten. Van iedere zitting wordt een schriftelijk rapport opgemaakt, dat door alle betrokkenen voor gezien wordt ondertekend. Als een betrokkene dit weigert, wordt de reden daarvan in het rapport vermeld.

6. Advies
Na afronding van het onderzoek wordt een schriftelijk advies opgesteld, die aan de werkgever en aan de direct betrokkenen zal worden toegezonden.

De klachtencommissie brengt zo spoedig mogelijk, maar uiterlijk binnen twee maanden, nadat de klacht is ingediend, het schriftelijke advies uit aan de werkgever. De klachtencommissie beslist met meerderheid van stemmen over haar schriftelijk advies. Dit advies bevat in ieder geval:
- 	de naam van de melder
- 	de naam van degene over wie is geklaagd
-	wie door het ongewenste gedrag is/zijn getroffen
-	een beschrijving van de klacht
-	het oordeel van de commissie over de klacht
-	een advies aan de werkgever inzake te nemen maatregelen (waaronder eventuele sancties)

Als de genoemde termijn wordt overschreden, ontvangt de melder en degene over wie is geklaagd, daarvan bericht met opgave van de te verwachten afhandelingsduur.

HR of personeelsafdeling (indien van toepassing)
[neem contactgegevens op]
Ondernemingsraad of personeelsvertegenwoordiging (indien van toepassing)
[neem contactgegevens op]

Rol van de bedrijfsarts
Bij de bedrijfsarts kun je niet terecht voor het maken van een melding met betrekking tot ongewenst gedrag. Wel kun je als medewerker de bedrijfsarts vertrouwelijk raadplegen over de gevolgen van ongewenst gedrag voor jouw gezondheid. De bedrijfsarts kan jou hierin voorzien van advies ter preventie en aanpak. Alles wat je met de bedrijfsarts bespreekt blijft medisch vertrouwelijk. De werkgever ontvangt alleen een anoniem of algemeen advies, maar nooit persoonlijke details zonder toestemming. Om een afspraak te maken kun je contact opnemen met de bedrijfsarts van [naam arbodienst] op telefoonnummer: [telefoonnummer] of e-mailadres [e-mailadres].
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Wanneer er sprake is van een overtreding van dit protocol en ongewenst gedrag is vastgesteld moeten hier maatregelen voor worden getroffen ter bevordering van een veilige werkomgeving. In dit sanctiebeleid lees je terug wat de gevolgen van overtreding van dit protocol [en de gedragscode (indien van toepassing) kunnen zijn. Dit beleid geldt voor alle medewerkers binnen [bedrijfsnaam]. 


Wanneer
Na een melding van ongewenst gedrag kan er onderzoek plaatsvinden en wordt er hoor- en wederhoor gepleegd en kan er verweer worden gevoerd. Als het ongewenste gedrag is vast komen te staan en het gaat om een overtreding van dit protocol dan zal er binnen 14 dagen een sanctie aan de overtreder worden opgelegd. [Indien van toepassing: Het advies van de klachtencommissie zal daarbij in principe worden gevolgd. Wanneer de werkgever besluit af te wijken van het advies, zal hij dit besluit schriftelijk motiveren.]


Wie beslist over de sanctie 
[Beschrijf hier wie beslist over de sanctie. Dat kan de werkgever, HR-afdeling/manager, leidinggevende zijn. Bijvoorbeeld in samenspraak met de vertrouwenspersoon of de klachtencommissie].

Soorten sancties
De sancties die worden toegepast zijn afhankelijk van de ernst en de frequentie van de overtreding. De sancties worden proportioneel en op een gelijke manier voor alle medewerkers toegepast. 

Sancties die kunnen worden toegepast zijn:
een mondelinge waarschuwing, een schriftelijke (officiële) waarschuwing, (tijdelijke) schorsing, overplaatsing, ontslag of ontbinding van de arbeidsovereenkomst. Maar denk ook aan maatregelen zoals het opleggen van een coaching-, trainings- of begeleidingstraject. 

Documentatie
Alle meldingen, gesprekken, waarschuwingen en opgelegde sancties en/of maatregelen worden schriftelijk gedocumenteerd en onderdeel gemaakt van het personeelsdossier van de overtreder. 

Ongegronde of valse melding/klacht
Als de [werkgever/leidinggevende of de klachtencommissie] van oordeel is dat een geuite melding of klacht ongegrond is, dan zal de werkgever de nodige maatregelen nemen om de situatie op de werkplek te normaliseren.

Indien er sprake is van een bewuste valse klacht, dan zal de werkgever gepaste maatregelen nemen om degene tegen wie de klacht is gericht te rehabiliteren. Ook zullen gepaste maatregelen genomen worden tegen degene die de valse klacht bewust heeft ingediend.

Sancties voor externe personen 
Waarschuwing
Om een veilige en respectvolle omgeving te behouden, kan een gast of derde die ongepast of bedreigend gedrag vertoont een waarschuwing krijgen. Dit kan gaan om bijvoorbeeld agressie, intimidatie, vernieling of ander ongewenst gedrag. Medewerkers die een waarschuwing moeten geven, doen dit altijd op een rustige en professionele manier. Noteer het incident, inclusief datum, tijd, betrokkenen en reden van de waarschuwing, en informeer direct de werkgever of leidinggevende. Herhaald of ernstig gedrag kan leiden tot verdere maatregelen, zoals het weigeren van toegang tot het bedrijf of het doen van aangifte bij de politie.

Individuele/collectieve horecaontzegging
Bij een horecaontzegging legt de ondernemer een toegangsverbod op aan de overtreder van de huisregels van het bedrijf. De toegang kan een gast ontzegd worden voor de duur van maximaal 12 maanden. Het toegangsverbod is gebaseerd op artikel 138 van het Wetboek van Strafrecht. Wanneer de ondernemer is aangesloten bij een collectieve horecaontzegging wordt de gast automatisch ook de toegang ontzegd tot alle aangesloten horecagelegenheden. 
Als de persoon met ontzegging toch een horecabedrijf binnen gaat is er sprake van huisvredebreuk. 

KHN biedt modelbrief ontzeggingen, deze zijn te downloaden via mijn.khn.nl. 




Aangifte politie
Bij ernstige misdragingen of strafbare feiten door gasten of andere derden zoals agressie, bedreiging, geweld, diefstal, vernieling of (seksuele) intimidatie kan aangifte bij de politie worden gedaan.
Medewerkers melden incidenten direct bij de werkgever of leidinggevende. Het incident wordt vastgelegd en de werkgever of aangewezen verantwoordelijke beoordeelt of aangifte wordt gedaan. In spoedeisende situaties wordt direct de politie ingeschakeld.
Het bedrijf ondersteunt medewerkers die slachtoffer zijn bij het doen van aangifte. Daarnaast kunnen aanvullende maatregelen worden genomen, zoals een ontzegging van de toegang of het verhalen van schade.
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[Optie:]Gedragscode gewenst gedrag 
[Neem in de gedragscode op waarom deze code er is, voor wie de code geldt en wat de kernwaarden van het bedrijf zijn. Stel met het team vast hoe ze met elkaar willen omgaan op de werkvloer. Vraag wat medewerkers belangrijk vinden en leg dit vast in de gedragscode. Houd het gesprek hierover gaande tijdens (team)overleggen en evalueer de vastgelegde omgangsregels na verloop van tijd.]

Hieronder lees je een aantal voorbeelden: 

Respectvolle omgang
We behandelen iedereen met respect
We houden rekening met….
We communiceren open en eerlijk…
Professionele communicatie
Open en eerlijke communicatie
Problemen of fouten bespreekbaar maken zonder angst
Samenwerking en collegialiteit
Elkaar helpen bij drukte
Conflicten tijdig en professioneel oplossen
Leidinggevend gedrag (indien van toepassing)
Het goede voorbeeld geven
Medewerkers aanspreken op ongewenst gedrag
Omgang met klanten/gasten en derden (belangrijk in de horeca)
Gastvrij, professioneel en respectvol optreden
Grenzen aangeven bij ongepast gedrag van gasten
 Werkdruk en welzijn
Respect voor pauzes en werktijden
Elkaar aanspreken bij overbelasting
Aanspreekcultuur
Iedereen mag en kan ongewenst gedrag bespreekbaar maken
Elkaar op een veilige manier aanspreken
Tot slot
Verwachting dat iedereen zich aan de code houdt
Ingangsdatum en vaststelling
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Figuur 3 Aandachtsgebieden met voorbeelden en maatregelen.

Aandachtsgebied

Voorbeeld risicofactoren

Voorbeeld maatregelen

1. In de persoon gelegen Psychosociale beperkingen, verleden met  Aandacht voor kwetsbare werknemers en mogelijk machtsmisbruik
factoren agressie, narcisme, gebrek aan empathie.  door anderen in de organisatie.
2. Leiderschap/ Laissez-faire, autoritair, niet werknemers-  Maatregelen en hulpstructuren moeten ‘statusblind' zijn. ledereen in de
leiderschapsstij gericht, niet consequent. organisatie, inclusief de top, doet mee aan de training gericht op het
voorkomen van I0G.
3. Organisatie van hetwerk  Onduidelijke rollen, weinig autonomie, Transparante en heldere procedures, zodat het duidelijk is op welke
gebrekkige implementatie van hetbeleid,  basis beslissingen zijn genomen.
traditionele rollen, organisatie-
veranderingen, verstrengeling privé en werk.
4. Fysieke omstandigheden  Weinig zicht, geisoleerde arbeidsplaats. Zorgen voor goede verlichting en toegang.
arbeidsplaats
5. Sociale normen en regels  Losse cultuur, sterke groepscultuur, gebrek  Optreden bij I0G en duidelijk maken dat dit gedrag niet wordt
(cultuur) aan sociale steun, gericht zijn op presteren. getolereerd
6. Samenstelling personeel  Verhouding man/vrouw, leeftijden. Bekendheid met de samenstelling van het personeel en kennis hebben
van de ervaringen op de werkvioer t.av. samenwerken. Op basis
daarvan waar nodig ingrijpen.
7. Digitale vormen Zorg voor beleid en heldere afspraken voor het gebruik van sociale media, Whatsapp groepen, e-mail e.d.
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