Protocol Ongewenst Gedrag door Gasten en Bezoekers
1. Doel en Uitgangspunt

B.V. horeca-exploitatie Golfresidentie Dronten staat voor een gastvrije, maar
bovenal veilige werkomgeving. Gastvrijheid kent een duidelijke grens:
ongewenst gedrag van gasten of bezoekers richting ons personeel wordt
absoluut niet getolereerd.

Als werkgever heb ik de wettelijke plicht om medewerkers te beschermen
tegen agressie, discriminatie en (seksuele) intimidatie door derden.
Medewerkers worden hierin altijd door de directie gesteund en beschermd.

2. Wat is NIET toegestaan door gasten? (Definities)
Onder ongewenst gedrag door gasten of bezoekers valt onder andere:

o Agressie en geweld: Verbaal geweld (schreeuwen, schelden,
vernederen), fysieke dreiging of daadwerkelijk fysiek geweld.

« Seksuele intimidatie: Dubbelzinnige opmerkingen, ongepaste 'grappen’,
sissen, nastaren, of ongewenste fysieke aanrakingen.

o Discriminatie: Beledigende uitspraken over afkomst, geslacht,
geaardheid, religie of uiterlijk.

o Intimidatie: Dreigen met slechte recensies, chantage ("Ik ken de
eigenaar") of het weigeren op te volgen van huisregels en instructies van
het personeel.

3. Stappenplan op de werkvloer (Directe actie)

Wanneer een gast de grens overschrijdt, hanteert de medewerker de volgende
vaste stappen:

Stap 1: De grens aangeven (Indien veilig)

o De medewerker spreekt de gast direct, rustig en duidelijk aan op het
gedrag.

o Formuleer de grens: "1k wil u vriendelijk verzoeken om hiermee te
stoppen, dit gedrag accepteren wij hier niet."



o Let op: Voelt de situatie onveilig of stopt de gast niet direct? Stap dan
direct over naar Stap 2.

Stap 2: Direct opschalen naar de directie/leidinggevende

o De medewerker trekt zich terug uit de situatie en haalt direct de
aanwezige leidinggevende of directeur John Hanse erbij.

o De leidinggevende/directie neemt het contact met de gast per direct over.
De medewerker wordt uit de situatie gehaald en in veiligheid gebracht
(bijvoorbeeld in de backoffice of keuken).

Stap 3: De interventie door de leidinggevende/directie

De verantwoordelijke leidinggevende of directeur spreekt de gast aan en past
de zerotolerance sancties toe:

1. Eerste en laatste waarschuwing: De gast wordt gesommeerd direct te
stoppen, anders volgt verwijdering.

2. Verwijdering: Bij zwaar ongewenst gedrag of het negeren van de
waarschuwing wordt de gast verzocht de rekening te betalen en het
pand direct te verlaten.

3. Inschakelen politie: Bij fysieke dreiging, weigering om het pand te
verlaten of vernieling wordt direct de politie (112) gebeld.

4. De Officiéle Meldprocedure (Na het incident)

Elk incident met een gast moet achteraf schriftelijk worden vastgelegd om
herhaling te voorkomen en een dossier op te bouwen.

Stap 1: Schriftelijke melding aan John Hanse

o De medewerker (of de betrokken leidinggevende) dient het incident
binnen 24 uur schriftelijk te melden bij de directeur, John Hanse, via:
john@golfhorecadronten.nl.

o De mail bevat:
o Datum en exacte tijdstip.

o Naam of omschrijving van de gast (indien bekend, bijvoorbeeld
lidmaatschapsnummer of tafelnummer).



o Wat er exact is voorgevallen en wat er is gezegd.

o Eventuele getuigen (collega's of andere gasten).

Stap 2: Maatregelen tegen de gast (Dossieropbouw)

Op basis van de schriftelijke melding neemt directeur John Hanse passende

maatregelen tegen de betreffende gast:

Horeca-ontzegging (Locatieverbod): De gast krijgt een schriftelijk of
mondeling verbod om het horecapand en het bijbehorende terrein te
betreden voor een bepaalde periode of permanent.

Melding bij vereniging/stichting: Indien de horeca gekoppeld is aan de
golfbaan, wordt het bestuur ingelicht over het wangedrag van het
betreffende lid voor eventuele schorsing van het lidmaatschap.

Aangifte: Bij strafbare feiten (mishandeling, vernieling, aanranding)
doet de directie, samen met de medewerker, aangifte bij de politie.

Stap 3: Opvang van de medewerker (Nazorg)

De directie plant direct een gesprek met de medewerker om te horen
hoe het gaat.

Er wordt geévalueerd of er behoefte is aan extra steun (zoals de arbo-
arts) of een training in het omgaan met lastige gasten.

5. Contactgegevens voor Meldingen

Directeur: John Hanse

E-mailadres: john@golfhorecadronten.nl



