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De huidige federale wetgeving inzake psychosociale belasting op het werk voorziet in de bescherming van alle personeelsleden van de school. Ook leerlingen die door de wet gelijkgesteld worden aan werknemers, behoren tot de personeelsleden van de school. 
Volgens de wet moet de directie van een school haar personeelsleden beschermen tegen het ontstaan van psychosociale belasting waaronder werkgerelateerde stress, conflicten, geweld, pesten en ongewenst seksueel gedrag op het werk. De wet voorziet hiervoor ook in specifieke procedures. De psychosociale belasting kan ook veroorzaakt worden door andere personeelsleden. Dit neemt niet weg dat personeelsleden van de school ook beschermd dienen te worden tegen ongewenst gedrag van leerlingen (en hun ouders), in de wet ‘derden’ genoemd. 

Bij het opstellen van dit plan is rekening gehouden met de huidige federale wetgeving, met de ervaring van Limits vzw, die in opdracht van de Vlaamse minister van Onderwijs en Vorming sinds 1997 het Steunpunt Ongewenst Gedrag op School verzorgt, en met de ervaring en initiatieven van deskundigen die in de voorbije jaren in Vlaanderen projecten over dit onderwerp op touw hebben gezet. 

Dit interventieplan is in de eerste plaats bedoeld voor al wie verantwoordelijk is voor de bescherming van de personeelsleden van de school: het schoolbestuur, de directie, de vertrouwenspersonen en de preventieadviseurs. De doelstelling van het interventieplan is al deze actoren te ondersteunen bij dit werk. Het kan ook gebruikt worden als bron van informatie voor medewerkers van de Centra voor Leerlingenbegeleiding en het personeel van de school zelf. 
Na een algemene schets van de problematiek (hoofdstuk 1) gaan we in hoofdstuk 2 dieper in op de onderliggende factoren van ongewenst gedrag, wat ons toelaat deze problematiek gemakkelijker te verhelderen. We passen dit concreet toe op de onderwijscontext. Deze twee hoofdstukken zijn belangrijk om tot de formulering van een aantal cruciale uitgangspunten te komen om ongewenst gedrag en de daarmee gepaard gaande psychosociale belasting op school op een constructieve en duurzame manier aan te pakken (hoofdstuk 3). Vooraleer we dieper op deze aanpak ingaan, staan we kort stil bij de wettelijk voorziene interne procedures (hoofdstuk 4) en bij de specifieke vaardigheden die bij een goede opvang komen kijken (hoofdstuk 5). In hoofdstuk 6 maken we de overstap van ‘opvang’ naar ‘aanpak’ van probleemsituaties. Hoofdstuk 7 belicht de verschillende aspecten van de bemiddeling, zowel tussen personeelsleden onderling als tussen personeelsleden en leerlingen. Hoofdstuk 8 is gewijd aan het intern onderzoek door de preventieadviseur psychosociale belasting. In hoofdstuk 9 ligt de klemtoon op de te nemen maatregelen in het kader van de tertiaire preventie. Hoofdstuk 10 stipt het belang aan om vanuit concrete klachten werkpunten te formuleren voor de toekomst. Tot slot zullen in hoofdstuk 11 de externe procedures worden toegelicht. 
In dit interventieplan gebruiken we het mannelijk persoonlijk voornaamwoord ‘hij’ omdat dit grammaticaal neutraal is. Daarmee verwijzen we dus zowel naar mannen als naar vrouwen. Wie dat wil, kan ‘hij’ dus gerust als ‘zij’ lezen.
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1. Waarover spreken we? 

Vooraleer we problemen van geweld, pesten en OSGW
 constructief en duurzaam willen aanpakken, is het belangrijk om te weten waarover we precies spreken en hoe we deze problematieken kunnen verklaren (hoofdstuk 2). In dit hoofdstuk staan we meer bepaald stil bij de definities van de fenomenen, de typische concrete vormen waarin die fenomenen zich voordoen en de gevolgen daarvan voor de betrokkenen. Het fenomeen ‘pesten’ wordt ook naast de fenomenen ‘conflict’ en ‘hyperconflict’ geplaatst.
1.1 Definities en duiding

1.1.1 Conflicten en pesterijen: verschil en samenhang

Conflicten op de werkvloer maken deel uit van de dagelijkse realiteit en zijn vaak een kans om als organisatie én als individu te groeien. Conflicten hoeven dus niet per se problematisch te zijn. Een conflict kan tot uiting komen in een meningsverschil dat snel wordt bijgelegd. Wanneer de betrokkenen zich daar desondanks niet goed bij voelen, functioneringsstoornissen optreden en het conflict uit de hand loopt, spreekt men van een ‘hyperconflict’. Het gaat hierbij om conflicten die vanuit cognitief, emotioneel en gedragsoogpunt veel energie vergen. Kortom, de betrokkenen worden door het hyperconflict volledig opgeslorpt, zowel door de gedachten als door de emoties die als gevolg van het conflict worden losgemaakt. Bij ‘hyperconflicten’ kan sprake zijn van ongewenst gedrag in de vorm van pesterijen. Het pestgedrag is dan als het ware een gevolg van een uit de hand gelopen conflict. Bijgevolg riskeren conflicten die niet constructief worden aangepakt uit te monden in pest- of ander ongewenst gedrag. In de praktijk zien we in de meerderheid van de gevallen dat het effectief gaat om conflicten die in de loop van hun ontwikkeling ongewenste gedragingen met zich meebrengen. Bij de aanpak is het van groot belang om bij de verschillende fenomenen stil te staan. Goed differentiëren tussen de verschillende vormen van ‘ongewenst gedrag’ of ‘conflict’ is dus cruciaal om voor een gepaste aanpak te kunnen kiezen.

1.1.2 Pesterijen

Pesterijen op het werk worden in de wet gedefinieerd als “meerdere gelijkaardige of uiteenlopende onrechtmatige gedragingen, buiten of binnen de onderneming of instelling, die plaats hebben gedurende een bepaalde tijd die tot doel of gevolg hebben dat de persoonlijkheid, de waardigheid of de fysieke of psychische integriteit van een persoon bij de uitvoering van het werk wordt aangetast, dat zijn betrekking in gevaar wordt gebracht of dat een bedreigende, vijandige, beledigende, vernederende of kwetsende omgeving wordt gecreëerd die zich inzonderheid uit in woorden, bedreigingen, handelingen, gebaren en eenzijdige geschriften. Deze gedragingen kunnen inzonderheid verband houden met een discriminatiegrond: godsdienst of overtuiging, handicap, leeftijd, seksuele geaardheid, geslacht, ras of etnische afstamming.

Om van pestgedrag te kunnen spreken moet er sprake zijn van “meerdere gelijkaardige of uiteenlopende onrechtmatige gedragingen”. Het kan m.a.w. gaan om verschillende gedragingen of meerdere feiten die losstaan van elkaar. 

De definitie maakt ook duidelijk dat alle gedragingen in het geding zijn die tot ‘doel of gevolg’ hebben dat ze de persoonlijkheid aantasten. Wie grensoverschrijdend gedrag stelt, moet dit gedrag niet noodzakelijk doelbewust hebben nagestreefd. Het volstaat dat de gevolgen van zijn gedrag nadelige gevolgen hebben voor het slachtoffer. De stellers van ongewenst gedrag kunnen dus niet langer het argument aanvoeren dat zij niet de bedoeling hadden de andere geweld aan te doen. 
1.1.3 Geen pesten of conflict, wel psychosociale belasting
Niet alle problemen tussen mensen op het werk kunnen beschouwd worden als pestgedrag. De huidige wetgeving hecht wel een groot belang aan het voorkomen van psychosociale belasting op het werk. Psychosociale belasting wordt omschreven als elke belasting van psychosociale aard die haar oorsprong vindt in de uitvoering van het werk (het werk zelf is belastend) of die voorkomt naar aanleiding van de uitvoering van het werk (de omstandigheden waarin het werk wordt verricht zijn belastend) en die schadelijke gevolgen heeft voor de lichamelijke of psychische gezondheid van de persoon.
Onderstaande situaties kunnen in die zin aanleiding geven tot het ontstaan van psychosociale belasting bij medewerkers.

Veranderingen in de werksituatie

Veranderingen op het werk kunnen wel als ongewenst ervaren worden maar zijn daarom geen pestgedrag. In bepaalde werksituaties wordt de druk heel hoog, krijgt men meer verantwoordelijkheid, groeit de onzekerheid voor de toekomst of krijgt men een andere taakinvulling. Deze veranderingen in de werksituatie kunnen weliswaar tot stress leiden maar kunnen niet aangezien worden als een vorm van (door de directie gesteld) ‘ongewenst gedrag’. De wijze waarop en de intentie waarmee veranderingen op het werk worden afgedwongen kunnen bepalend zijn of ‘gedrag’ al dan niet als ‘pestgedrag’ kan worden beschouwd. 
Een negatieve evaluatie

Een negatieve evaluatie wordt ook regelmatig aangehaald als een voorbeeld van pestgedrag. Ook hier is daarvan geen sprake. Een directie kan duidelijke redenen hebben om vraagtekens te plaatsen bij het functioneren van iemand en mag (moet) daar op wijzen in de hoop dat daar verandering in komt. Een negatieve evaluatie wordt ‘pestgedrag’ wanneer de ten laste gelegde feiten niet terecht zijn en daarover geen verder overleg mogelijk blijkt.

Eenmalige incidenten

Het maken van bepaalde opmerkingen kan voor de betrokkene erg kwetsend zijn; beperkt zich dit tot een enkele keer, dan kan men dit bezwaarlijk pestgedrag noemen, wat niet wegneemt dat bepaalde opmerkingen voor de betrokkene als ‘ongewenst’ kunnen worden ervaren. Van ‘pesten’ is sprake wanneer zich een combinatie of opeenvolging van verschillende eenmalige incidenten voordoet.
1.1.4 OSGW
OSGW is volgens de wettelijke definitie elke vorm van ongewenst verbaal, niet-verbaal of lichamelijk gedrag met een seksuele connotatie dat als doel of gevolg heeft dat de waardigheid van een persoon wordt aangetast of een bedreigende, vijandige, beledigende, vernederende of kwetsende omgeving wordt gecreëerd.

In tegenstelling tot pestgedrag moet er bij ongewenst seksueel gedrag niet noodzakelijkerwijs sprake zijn van terugkerend onrechtmatig gedrag. Een enkel voorval kan voldoende zijn om van OSGW te spreken. 

Specifieke aspecten van OSGW
Van gewenst naar ongewenst

OSGW ligt vaak op het raakvlak van gewenst en ongewenst gedrag. Heel wat relaties van seksuele aard nemen een aanvang op het werk. Sommige betrokkenen houden van meet af aan de initiatiefnemer op afstand. Anderen gaan aanvankelijk op avances in, kiezen ervoor om na een tijdje afstand te nemen en halen zich zo moeilijkheden op de hals. Omdat de aanvaarding van een afwijzing moeilijk valt, volhardt de afgewezene in de hoop de relatie opnieuw voort te kunnen zetten. 

De invloed van internetgebruik
Het gebruik van internet heeft voor nieuwe ontwikkelingen gezorgd op het gebied van seksueel gedrag. Het versturen van seksueel getinte e-mails die een uitnodiging inhouden voor een afspraak met daarin gedane expliciete seksuele voorstellen en het bezoeken van gecompromitteerde websites vormen reële bedreigingen op het werk. De mogelijkheid die gebruikers van het internet wordt gelaten om anoniem te blijven legt de drempel bijzonder laag. 

Van het werk naar de privésfeer

Steeds vaker verplaatst ongewenst seksueel gedrag zich van de werkvloer naar de privéwereld van het slachtoffer. OSGW mag door één of andere tussenkomst weliswaar zijn stopgezet, na verloop van tijd wordt het slachtoffer op het thuisfront lastiggevallen: aanhoudend worden opgebeld; met de auto worden achtervolgd; thuis aanbellen; ongewenste post ontvangen, enz. Ook dit soort incidenten verzieken de werksfeer. 
Van de werkvloer naar sociale gelegenheden 
Uitstapjes in functie van het werk, teambuildingweekends, werkfeestjes en recepties brengen een ‘lossere sfeer’ met zich mee dan op de werkvloer het geval is. Het samengaan van een ongedwongen sfeer en het eventuele gebruik van drank kan ervoor zorgen dat de grenzen van wat aanvaardbaar gedrag is, vervagen. 

1.1.5 Geweld

Geweld op het werk wordt wettelijk gedefinieerd als elke feitelijkheid waarbij een persoon psychisch of fysiek wordt bedreigd of aangevallen bij de uitvoering van het werk.

Geweld wordt niet beperkt tot ‘fysiek’ geweld; het omvat ook verbaal geweld, bedreigingen, beledigingen, enz.
Net zoals dat het geval is bij OSGW is een éénmalig incident voldoende om een beroep te kunnen doen op de wet. 
1.1.6 ‘Ongewenst gedrag’: een veelomvattende term

Hoewel de wet een opsplitsing maakt tussen geweld, pesterijen en OSGW leert de ervaring dat het zelden om één soort ongewenst gedrag gaat. De grens tussen pesterijen, geweld en OSGW is niet altijd eenvoudig te trekken. OSGW en pesterijen komen vaak samen voor of volgen elkaar op. 

Vaak krijgen we vanwege slachtoffers en directies de vraag voorgelegd of een bepaald feit wel degelijk als ‘pesten’ mag worden aangezien. Een discussie over wat wel of niet voor pesten mag doorgaan is echter niet van doorslaggevend belang. Elke melding van een zgn. incident is een signaal dat moet ernstig worden genomen. Elk betrokken personeelslid heeft het recht om hierin gehoord te worden, zelfs al beantwoordt het aangeklaagde gedrag niet aan de wettelijke definitie daarvan. Een strikte hantering van de definities is in de praktijk bijgevolg niet realistisch. De termen ‘pesten’, ‘OSGW’ en ‘geweld’ zijn ook zwaar beladen. Vandaar dat wij ervoor kiezen om te spreken van ‘ongewenst gedrag op het werk’ of ‘grensoverschrijdende gedragingen’. Deze termen hebben het voordeel dat ze ruim zijn opgevat en alle gedragingen kunnen omvatten die een bedreiging kunnen vormen voor ‘het welzijn’ van de werknemers.

De term ‘ongewenst gedrag’ heeft ook het voordeel dat hij vertrekt van de beleving van het gedrag door het slachtoffer: het gedrag is ‘ongewenst’ voor wie het ondergaat.

1.2 Cijfergegevens
De cijfers over geweld, pesten en OSGW zijn zeer uiteenlopend. De resultaten zijn namelijk afhankelijk van de vragen die gesteld worden. Voor een lijst van gepubliceerde onderzoeken verwijzen we naar de website van het Europees Agentschap voor veiligheid en gezondheid op het werk, www.beswic.be.

1.3 Overzicht van de meest voorkomende vormen van geweld, pesten en OSGW 

We geven een overzicht van alle vormen van ongewenst gedrag. We beroepen ons hiervoor op de indeling van de nationale studie uit 2001-2002 die op verzoek van de FOD WASO werd uitgevoerd. Het gaat hier om een uitgebreide lijst met duidelijk omschreven vormen van ongewenst gedrag, die nog aangevuld werd met voorbeelden zoals wij die in de loop van de jaren hebben waargenomen vanuit onze werking als Steunpunt Ongewenst gedrag op school.

We geven eerst de grensoverschrijdende gedragingen die gericht zijn naar de persoon zelf en vervolgens waar het slachtoffer getroffen wordt in zijn werk. Hierbij maken we onderscheid tussen verbale, non-verbale, psychische, materiële en fysieke vormen van ongewenst gedrag. We beklemtonen hierbij dat veel van deze gedragingen zowel door volwassenen als door leerlingen kunnen gesteld worden. 

Gedragingen gericht op de persoon:

Verbale vormen van ongewenst gedrag
· zich mengen in iemands privéleven (stellen van indiscrete vragen, afluisteren van telefoongesprekken, lezen van e-mails, de persoon thuis met telefonische oproepen of aangetekende brieven overstelpen, enz.);
· uiten van kritiek op iemands doen en laten in de privésfeer;
· roddelen en iemand zwartmaken bij anderen (ten aanzien van directie, collega’s of derden (bv. ouders, leerlingen, enz.);
· verbaal getreiter, roepen, tieren en schelden;
· maken van kwetsende en beledigende opmerkingen (spotten met uiterlijke kenmerken of met een manier van praten of lopen, misplaatste humor, racisme, seksisme, het geven van bijnamen, insinuaties verspreiden over iemands seksuele geaardheid, enz.);
· iemand in diskrediet brengen in het bijzijn van derden (bv. ouders, leerlingen);
· manipuleren van verbale communicatie (ontkennen van een verbale overeenkomst, leugens vertellen, wisselende of vage uitspraken doen, enz.);
· iemand belasteren, ongegronde beschuldigingen uitbrengen, iemand steevast de schuld geven van zaken die mislopen op het werk.
Non-verbale vormen van ongewenst gedrag

· iemand imiteren (gebaren, stem, manier van lopen, …);
· iemand sociaal isoleren, zoals:

· iemand nooit meevragen voor de lunch;
· iemand als enige niet voor een feestje uitnodigen;
· iemand opzettelijk negeren als hij iets zegt: hem de rug toekeren;
· iemand weigeren te groeten;
· fluisteren wanneer iemand binnenkomt;
· doen alsof iemand niet bestaat;
· weigeren met iemand samen te werken;
· collega’s verbieden om iemand aan te spreken;
· collega’s en ouders tegen iemand opzetten;
· andere leerlingen tegen iemand opzetten;
· ondermijnen van iemands gezag tegenover leerlingen;
· contact met iemand beperken tot het hoogst noodzakelijke;
· iemand in een aparte ruimte plaatsen;
· enkel nog via e-mail of nota’s communiceren over zaken die voorheen gewoon mondeling konden gezegd worden;
· iemand uitdagen (ophangen van provocerende berichten, schamperend grijnzen/grinniken);
· grappen uithalen (voorwerpen verbergen, enz.).
Fysiek geweld en materiële vormen van ongewenst gedrag
· agressief gedrag tentoonspreiden (iemand de toegang tot de school weigeren, de deur voor iemands neus dichtgooien, met de vuist op de tafel slaan, enz.);
· dreigen met fysiek geweld;
· fysiek geweld plegen (iemand opzij duwen, iemand voor de voet lopen, molesteren, enz.);
· beschadigen of overhoop halen van werkmateriaal of persoonlijke bezittingen, achterlaten vuilnis;
· met voorwerpen gooien;
· iemand achtervolgen/stalken (iemand op straat volgen, thuis bespieden, enz.);
· iemand geld afpersen onder fysieke bedreiging;
· iemand in ongezonde omstandigheden laten werken (iemand gevaarlijk werk laten doen, in onvoldoende verwarmde ruimten laten werken, enz.).
Verbaal seksueel gedrag

· maken van spottende opmerkingen van seksuele aard naar aanleiding van iemands uiterlijk en/of kleding, privéleven;
· aanhoudend aansturen op seksuele contacten of een relatie met iemand;
· iemand vertellen over het eigen seksleven;
· iemand opbellen en hem of haar de liefde verklaren;
· iemand lastigvallen met briefjes of e-mails/sms-berichtjes;
· iemand schunnige moppen vertellen;
· iemand oneerbare voorstellen doen;
· iemand seksuele insinuaties maken;
· iemand intieme vragen stellen;
· troetelnamen voor iemand gebruiken;
· leugens verspreiden over het hebben van een zogenaamde ‘relatie’ met iemand;
Non-verbaal seksueel gedrag

· iemand indringende blikken toewerpen, aanhoudend aanstaren, gluren;
· iemand zijn of haar aanwezigheid opdringen;
· exhibitioneren, iemand zijn of haar seksuele opwinding demonstreren;
· iemand pornografisch materiaal tonen, bezoeken van pornowebsites;
· obscene gebaren maken;
Fysiek seksueel gedrag

· iemand vastgrijpen en onverwacht kussen;
· van iemand een kus afdwingen;
· de handen niet thuis kunnen houden: de handen op iemands schouder of benen leggen, intieme lichaamsplekken aanraken, enz.;
· iemand dwingen tot masturbatie;
Gedragingen gericht op het werk

Beoordeling van het werk

· uiten van onterechte en overdreven kritiek op iemands prestaties op het werk;
· negatief beoordelen van iemands werk, opstellen van onterechte nota’s;
· overdreven toezicht op iemands doen en laten op het werk (agenda checken, binnenkomende en uitgaande telefoons voor en door de persoon nagaan, openen van e-mails, meelezen over de schouder);
· uitermate veel medisch toezicht.
Taakverdeling

· iemands werkopdrachten intrekken;
· iemand met een onrechtvaardig grote hoeveelheid toezichten opzadelen;

· iemand met een onmogelijk lessen- of examenrooster opzadelen;
· iemand taakoverlast bezorgen;
· iemands jobinhoud inperken; in iemands takenpakket snoeien;
· iemand voortdurend van taak laten wisselen;
· iemands taken vermenigvuldigen;
· iemand taken laten uitvoeren die niet met diens bevoegdheden of met diens gezondheidstoestand overeenstemmen;
· iemand nutteloze of absurde taken laten uitvoeren (onmogelijke deadlines, enz.);
· iemand steevast de vervelendste karweien laten opknappen.
Beheer van het carrièreverloop van het personeel

· iemand chanteren naar aanleiding van diens kansen op een nieuwe betrekking, een promotie, een overplaatsing enz.
· iemand gedwongen overplaatsen;
· intrekken of wijzigen van de toewijzing van werkinstrumenten (bureau, fax, telefoon, computer enz.);
· iemand discrimineren met betrekking tot uurrooster, opleidingsaanvraag, enz.;
· iemand verbaal aanmoedigen om ontslag te nemen, iemand dreigen met ontslag.
Communicatie op het werk

· vervormen of achterhouden van informatie noodzakelijk voor de uitvoering van het werk, iemands werk saboteren (brieven of telefoonoproepen achterhouden, iemand weigeren uitleg te geven, iemands computerbestanden wissen, iemands e-mails onbeantwoord laten enz.);
· iemand in het bijzijn van derden in diskrediet brengen.
De combinatie met andere vormen van ongewenst gedrag en de wijze waarop bovenstaande werkgerelateerde handelingen gebeuren kunnen ervaren worden als pestgedrag.


1.4 Gevolgen van ongewenst gedrag
De impact van ongewenst gedrag op een personeelslid uit zich meestal niet in het optreden van één enkel symptoom. Het betreft altijd een combinatie van negatieve gevolgen op verschillende gebieden. De ernst van die gevolgen is afhankelijk van verschillende factoren. We vermelden er hier enkele: de duur van het ongewenst gedrag, de aard van de pesterijen en het (seksueel) geweld, het onbegrip van de omgeving, de machtsverhouding tot de persoon die het ongewenst gedrag stelt, de inmenging van de groep.

Algemeen kunnen we stellen dat de gevolgen van ongewenst gedrag te herleiden zijn tot de typische stressklachten, met duidelijk negatieve invloeden voor de arbeidsprestaties. Die gevolgen blijven meestal niet beperkt tot het optreden van een enkel symptoom: het betreft veeleer een combinatie van negatieve gevolgen op verschillende gebieden. 
Men kan de soorten gevolgen als volgt indelen: 

· op lichamelijk gebied: slapeloosheid, psychosomatische klachten als hoofdpijn, buikpijn, eetlustvermindering;
· op psychisch gebied: wantrouwen, argwaan en angst zijn het meest opvallend. Het slachtoffer begint aan zichzelf te twijfelen, is labiel, voelt zich machteloos;
· probleemgedrag: isolatie, agressie, depressie, zelfmoordgedachten;
· op werkgebied: verminderde motivatie, vermindering van de prestaties, concentratieproblemen, regelmatig ziek zijn, willen veranderen van werk, financiële nadelen; 
· op familiaal gebied: een negatieve weerslag op het privé-leven. 

Er is de voortdurende interactie tussen enerzijds de lichamelijke klachten en anderzijds de psychische reacties. De verzwakking van de algemene fysieke toestand, de verhoogde angst- en machteloosheidgevoelens en de verminderde (werk)motivatie verhogen de kans op depressiviteit. Dat vertaalt zich vaak in een afname van het functioneren op school met een langdurige afwezigheid van het slachtoffer als eindresultaat. Het is een vicieuze cirkel die het slachtoffer niet op eigen houtje kan doorbreken. Deze ‘passieve’ slachtoffers trekken zich steeds meer terug en zijn niet meer in staat om nog voor zichzelf op te komen. De enige uitweg bestaat er dan vaak in om ziekteverlof te nemen met de kans dat men gaandeweg in een depressie verzeild geraakt.

Naast ‘passieve’ heeft men ook meer ‘strijdbare’ slachtoffers. In een eerste fase stellen zij zich weerbaar op tegenover collega’s en directie: ze drukken hun ongenoegen uit, vechten voor een rechtvaardige behandeling, kortom: ze komen op voor zichzelf en zijn assertief. Een dergelijke houding wordt door collega’s of door de directie niet steeds in dank afgenomen. Integendeel, zij zet vaak kwaad bloed en doet de situatie verder escaleren. Dit type slachtoffers wordt vaak als ‘lastig’ omschreven. Hun strijdbare houding wordt vaak geïnterpreteerd als de oorzaak van ongewenst gedrag. De kans is reëel dat niemand begrijpt dat een dergelijke houding nu net rechtstreeks uit het ongewenst gedrag voortvloeit. 

Ook collega’s ondervinden vaak de nadelige gevolgen van het ongewenst gedrag. Ze gaan met minder plezier werken, piekeren meer, brengen slapeloze nachten door, overwegen om van werk te veranderen. Jaren later voelen ze zich vaak schuldig omdat ze niets hebben ondernomen. 
2. Hoe kunnen we ongewenst gedrag begrijpen?

‘Ongewenst gedrag’ kan op verschillende niveaus bekeken en begrepen worden. De oorzaken en gevolgen zijn talrijk, complex en versterken elkaar. Om ongewenst gedrag juist aan te pakken, is een interactionele benadering dan ook broodnodig. In deze benadering wordt het individu gezien als een onderdeel van een groter geheel en is er een continue wisselwerking tussen het individu en zijn omgeving. 
2.1 Ongewenst gedrag is meer dan een interpersoonlijk probleem

Spanningen tussen personeelsleden zijn niet alleen te verklaren door wat er zich afspeelt tussen de betrokkenen (persoonlijkheidskenmerken, wederzijdse beïnvloeding). Ook de stijl van leidinggeven, structurele en organisatorische factoren spelen een rol in het bestendigen of escaleren van conflictsituaties. Er kan vrij snel een destructieve interactie ontstaan waarbij verschillende figuren uit een middengroep (gewild of niet) een belangrijke onderhoudende rol spelen. Het ontstaan of het in stand houden van ongewenst gedrag hangt vaak samen met de houding van de directie daartegenover, ofwel omdat zij ongewenst gedrag tolereert ofwel omdat zij participeert aan het ongewenst gedrag. De interactie tussen de betrokkenen is vaak ook een weerspiegeling van hoe een school als organisatie functioneert. Zij kan een signaal zijn van dieperliggende problemen waarmee de school als organisatie te kampen heeft. Conflicten en ongewenst gedrag kan men ten slotte ook bekijken in het licht van een aantal maatschappelijke ontwikkelingen. 
2.2 Het spanningsveld in de leraarskamer

In wat volgt gaan we dieper in op de verschillende factoren die ten grondslag liggen aan ongewenst gedrag op het werk. Meer in het bijzonder zijn dat factoren van persoonlijke aard, teamaspecten, de rol die directie en schoolbestuur daarin spelen, de organisatiecontext en tenslotte de maatschappelijke context.

2.2.1 Persoonlijke aspecten

Er is vaak een verkeerd beeld over wie slachtoffer van ongewenst gedrag kan worden. Men veronderstelt te snel dat vooral schuchtere en onzekere personen het doelwit zijn van ongewenst gedrag. Zij zouden niet voldoende weerbaar zijn. In zekere zin is dit ook het geval. Niettemin is iedereen op de werkvloer in potentie een slachtoffer van ongewenst gedrag. 

Sommige personen lopen weliswaar een groter risico om van ongewenst gedrag het slachtoffer te worden dan anderen. Dat geldt voor oudere personeelsleden die men uit de organisatie wil weren omdat ze geen plaats meer zouden hebben binnen een zich steeds vernieuwende bedrijfscultuur. Ook (oudere) personeelsleden die vaker onder fysieke klachten gebukt gaan, personeelsleden die privé zwaar belast worden of door ziekte lange tijd uit circulatie zijn geweest, kunnen doorgaans op weinig begrip rekenen. Personeelsleden die lid zijn van een vakbond en zich te sterk voor zwakkeren engageren, personeelsleden die hard werken of zich nu net té weinig inzetten, kunnen het mikpunt worden van ongewenst gedrag. Andere ‘risicopersonen’ zijn die personeelsleden die een loopbaanonderbreking nemen, halftijds tewerkgesteld zijn of gezien hun sekse alleen staan in een groep. Tot slot lokken ook bepaalde afwijkingen van de groepsnorm pestgedrag uit, zoals: een excentrieke kledingstijl, een bepaalde handicap, een psychische ziekte,  seksuele geaardheid, origine of godsdienstige overtuiging. 

In tegenstelling tot wat algemeen wordt aangenomen zijn ook assertieve mensen vaak het slachtoffer van ongewenst gedrag. Vaak worden zij voor ‘moeilijk’ aangezien. Hun sterk ontwikkelde zin voor rechtvaardigheid en loyaliteit tegenover het werk wordt hen vaak niet in dank afgenomen. Personen die hun taken stipt uitvoeren, plichtsbewust zijn, kritisch hun mening uiten over het gevoerde beleid, wantoestanden aanklagen, enzovoort, worden daarvoor soms door anderen ‘afgestraft’.
Als we de positie beschouwen van wie het ongewenst gedrag stelt, dan zien we dat verschillende factoren kunnen meespelen: 
· Iemand niet kunnen uitstaan
Het is onvermijdelijk dat men op school niet met iedereen even goed kan opschieten. Voor sommige mensen is dit voldoende grond om zich ongewenst gedrag jegens anderen te veroorloven. 
· Afgunst

Afgunst onder collega’s kan nefast zijn. Het gaat om een begrijpelijk en menselijk gevoel, maar rechtvaardigt niet dat anderen hiervan het slachtoffer worden. 
Aanleidingen van die afgunst kunnen zijn: een collega die promotie maakt, een collega die bepaalde voordelen krijgt, beter presteert, in de gunst staat van de directie, hogere materiële welstand heeft bereikt enz. Gevoelens van afgunst komen hier op neer dat men hebben wil wat de ander ook heeft.
· Frustratie 

Sommige personen die zelf het slachtoffer zijn van ongewenst gedrag thuis of op het werk) kunnen die frustratie niet de baas. Op hun beurt, zij het niet altijd bewust, reageren zij gevoelens van frustratie af op collega’s of ondergeschikten. Meestal is men daarbij niet in staat om de problemen op een constructieve manier aan te pakken. 
· Zelfbescherming
Door zelf ongewenst gedrag te stellen ontwikkelen personen die in het verleden slachtoffer waren een soort strategie die hen moet wapenen tegen nieuwe vormen van ongewenst gedrag. 
· Gebruik (misbruik) van macht 

Sommige directies misbruiken hun machtspositie om hun doelen te bereiken. Het principe dat men daarbij hanteert, is dat de ondergeschikte zich volledig heeft te schikken naar de wensen van zijn superieur. Men duldt geen tegenspraak, stelt vaak onmogelijke eisen en spreekt dreigende taal. Alle middelen blijken goed om een bepaald doel te bereiken. Vaak staat het slachtoffer het bereiken van een bepaald doel in de weg en moet hij daarom wijken voor de plannen van de meerdere. 
· Wraakgevoelens
In dit geval streeft het slachtoffer doelbewust naar het nemen van wraak. Nadat gevoelens van frustratie vaak jarenlang hebben gegist, gelooft het slachtoffer dat de tijd is gekomen om de andere de rekening te presenteren. 
· Negatieve ingesteldheid

Bepaalde mensen zijn van nature negatief ingesteld, voelen zich omringd door ‘vijanden’ en hebben de neiging anderen daarom te dwarsbomen.
· Het competitie-element 
Wanneer werknemers voor hun eigen baan vrezen, nemen zij zich vaak voor om concurrenten tegen te werken of hen in een slecht daglicht stellen. Het valt voor dat men om die reden verkeerde informatie verspreidt waardoor de concurrent fouten begint te maken.
· Persoonlijkheidsproblemen 

Heel uitzonderlijk kan ook sprake zijn van mensen wier persoonlijkheidsstructuur aan de basis ligt van het gestelde grensoverschrijdende gedrag. In dat geval spreekt men van een ‘psychopathische persoonlijkheidsstructuur’: schuldbesef en inlevingsvermogen zijn niet aanwezig, het onderscheid tussen goed en kwaad wordt niet aangevoeld, men gelooft in de eigen kracht en kent de eigen grenzen niet waar het het gestelde gedrag betreft. 


2.2.2 Groepsdynamiek
Op het eerste gezicht hebben heel wat conflicten en vormen van ongewenst gedrag betrekking op de relatie tussen twee centrale figuren: het ‘slachtoffer’ en de persoon die het ongewenst gedrag stelt. Naast deze rechtstreeks betrokkenen spelen ook andere figuren een rol. Wie zijn ze en wat is precies de rol die ze spelen in de totstandkoming en de bestendiging van ongewenst gedrag? 

· Figuren die openlijk partij kiezen voor de aangeklaagde
Bepaalde collega’s of directies kiezen openlijk partij voor wie het ongewenst gedrag stelt. Reden hiervoor kan de vrees zijn om zelf het slachtoffer te worden van dergelijk gedrag. Anderen kiezen partij in de hoop voordeel uit de situatie te halen, zoals de verwachting dat het slachtoffer als gevolg van de niet langer te dragen druk ontslag neemt en de vrijgekomen plaats kan worden ingenomen. Met dit doel voor ogen rekent men op de steun van de directie. 

· Figuren die partij kiezen voor het slachtoffer
Dergelijke figuren nemen het op voor het slachtoffer. Zelf stellen zij geen grensoverschrijdend gedrag. 
· De ‘go-betweens’
Dergelijke figuren trachten neutraal te blijven en weigeren een kant te kiezen. Zij hebben over het algemeen een goed zicht op de situatie. Zij erkennen dat bepaalde gedragingen niet te tolereren zijn maar hebben wel begrip voor de bestaande moeilijkheden. Soms werden al pogingen gedaan de gemoederen te bedaren. De meesten staan machteloos. Dat zij voor de neutraliteit kiezen, wordt door anderen niet altijd gewaardeerd: de groep verwacht dat partij wordt gekozen. Onvermijdelijk komen deze figuren vroeg of laat midden in het  conflict terecht. 

· De kameleons 

‘Kameleons’ sympathiseren afwisselend voor de ene en de andere partij. Zij houden de schijn hoog dat ze beide partijen genegen zijn: men ‘pretendeert’ voor een welbepaalde partij te kiezen. De instelling van ‘kameleons’ geeft blijk van een groot aanpassingsvermogen. 

· Figuren die oogluikend toelaten
Deze collega’s  zijn goed op de hoogte van wat er gebeurt. Ze zijn geneigd alles te observeren en hebben daarover soms leedvermaak. Ze ondernemen geen enkele actie om het ongewenst gedrag een halt toe te roepen. Hierin verschillen ze van de go-betweens die wel degelijk pogingen doen om in het conflict te bemiddelen. 

· Figuren die bij het conflict hun ‘vrijheid’ inboeten
Een dergelijke situatie treedt vaak op wanneer roddels worden verspreid. Omdat het verspreiden van roddels een vaak voorkomende vorm van ongewenst gedrag is, is het nodig er even bij stil te staan. Roddelen doe je nooit in je eentje. Iemand die wil roddelen zoekt een klankbord. Wie meegaat in het verhaal van de roddelaar wordt al snel tot ‘bondgenoot’ gebombardeerd. Dit heeft voor gevolg dat de zgn. ‘bondgenoot’ zijn vrijheid verspeelt ten aanzien van de persoon die het voorwerp is van de roddel. Openlijk vriendelijk zijn is er in dat geval niet langer bij. 

· Figuren die geen weet lijken te hebben van enig conflict
Ondanks alle signalen slagen deze mensen erin om niet op de hoogte te zijn van het bestaan van enig conflict, volledig in beslag genomen als ze zijn door hun taken. Hoewel deze situatie zich voordoet, is ze veeleer uitzonderlijk.
2.2.3 De directie als spilorgaan
De wijze van leiding geven kan aan de basis liggen van ongewenst gedrag. Sommige ‘leiders’ treden tegen elke vorm van ongewenst gedrag kordaat op. Een ander type leider heeft te weinig zicht op de situatie en reageert minder doortastend, terwijl andere leiders dat wel willen maar machteloos staan of niet het mandaat wordt verleend om, wanneer nodig, passend op te treden. Bepaalde leiders willen wel optreden maar missen daartoe de nodige kennis. De goede bedoelingen zijn er wel, maar enige vertrouwdheid met de aanpak van ongewenst gedrag is niet aanwezig. Het valt voor dat deze leiders zelf het mikpunt worden van grensoverschrijdend gedrag, wat maakt dat ze rechtstreeks betrokken worden.
Opdat directies goed leiding kunnen geven moet aan drie voorwaarden worden voldaan: wie leiding geeft moet daarvoor een mandaat krijgen, dat mandaat opnemen en dat ook aankunnen. 

Een mandaat krijgen om leiding te geven
Directies moeten eerst en vooral de bevoegdheid krijgen om als leidinggevende te kunnen optreden. Zij moeten dit mandaat krijgen van twee niveaus. Eerst en vooral moet een directie aangesteld zijn door een hoger echelon i.c. het schoolbestuur. We zien telkens opnieuw als dat niet het geval is dat de kans groot is dat er problemen ontstaan. 

Directies moeten niet alleen een mandaat krijgen van bovenaf maar ook van het personeel. Vaak wordt hiermee te weinig rekening gehouden. Er zijn directies die aangesteld zijn door het schoolbestuur, hun taak ook graag op zich willen nemen, daarvoor over de nodige bekwaamheid beschikken, maar niet aanvaard worden door de groep die geleid moet worden. Dit is soms het geval in situaties waarin een voormalige collega de functie van directeur uitoefent. Waar jarenlang geen sprake bleek van problemen in de relatie, zorgen de nieuwe machtsverhoudingen voor spanningen. 
Het is daarom voor het schoolbestuur raadzaam om na te gaan tot op welke hoogte een nieuwe directie door het personeel aanvaard wordt. 
Een mandaat om leiding te geven opnemen

Er zijn directies die het mandaat gekregen hebben van het schoolbestuur en ook van het team. Ze worden als leidinggevende erkend en in die positie aanvaard. Desondanks valt het voor dat men onvoldoende gemotiveerd is om alle aan het mandaat verbonden taken op zich te nemen. Dat is bijvoorbeeld het geval met directeurs die vooral oog hebben voor pedagogische kwesties, en zich minder goed thuis voelen in de rol van ‘manager’. De kans bestaat dat hij de verantwoordelijkheid om met ongewenst gedrag af te rekenen van zich afduwt. Vaak voorkomende uitspraken zijn dan: “ik heb mijn deel gedaan”, “de personeelsleden moeten het zelf maar oplossen”, “ik moei me daar niet mee”. Het spreekt voor zich dat dergelijke reacties het ongewenst gedrag in stand houden. 

Er zijn ook personeelsleden die zich het ‘mandaat van leidinggevende’ toeëigenen op grond van hun jarenlange ervaring en de goede relaties die zij onderhouden met ouders en leerlingen. Zij vertonen de neiging om zich verregaand met het werk van hun collega’s te bemoeien. Het gebeurt dat ze ingaan tegen het gezag van de directie en deze in een slecht daglicht stellen. Wanneer dit soort incidenten gemeld wordt, is vooral sprake van directies die zich slachtoffer voelen door hun machteloosheid. Ook collega’s zijn hiervan vaak de dupe. We zouden kunnen spreken van een ‘impliciete macht’ die deze personeelsleden verworven hebben met het mogelijke gevolg dat die een hele school ontwrichten. 

Een mandaat om leiding te geven aankunnen

Sommige directies zijn aangesteld en erkend door de beide niveaus, willen de functie graag uitoefenen maar missen de nodige bekwaamheid om aan personeelsleden leiding te geven. Sommige directieleden worden aangesteld op basis van een aantal jaren dienst, omdat ze langs politieke weg zijn benoemd of omdat zich geen andere kandidaten aandienen. Anderen zijn sterk in pedagogische aangelegenheden, maar missen de nodige vaardigheden om leiding te geven.
Ook in de de aanpak van ongewenst gedrag kan men de nodige bekwaamheid missen: klachten worden geminimaliseerd, het slachtoffer wordt gesust met het advies zich weinig van de situatie aan te trekken, enz. Er is wel begrip maar uit onmacht of onwetendheid wordt verkeerd advies gegeven. Soms leggen directies de schuld volledig bij het slachtoffer met het doel niet te moeten optreden. 
Opdat de leidinggevende goed zou kunnen functioneren, moet hij zowel over voldoende inhoudelijke kennis beschikken als bedreven zijn in peoplemanagement, met aandacht voor het welbevinden van elk individu.

2.2.4 Organisatorische aspecten

Moeilijke relaties tussen mensen vinden dikwijls hun oorsprong in de wijze waarop het werk is georganiseerd. De arbeidsomstandigheden hebben een duidelijke invloed op werkrelaties, zoals: een onduidelijke taakverdeling, personeelstekort, communicatiestoornissen, enz. Ongewenst gedrag is dan ook vaak een aanwijzing dat structurele of organisatorische veranderingen noodzakelijk zijn, wil men daadwerkelijk problemen kunnen voorkomen. Men kan zich afvragen wat maakt dat personeelsleden zich op een dergelijke manier gedragen, wat ongewenst gedrag in de hand werkt. In het Preventieplan voor personeelsleden sommen we een aantal organisatorische en structurele aspecten op die tot ongewenst gedrag kunnen leiden en daarom bijzondere aandacht verdienen.
Maatregelen op organisatorisch niveau komen de algehele kwaliteit van de organisatie ten goede en creëren een draagvlak voor een meer doelgericht preventiebeleid. Ze hebben een gunstige uitwerking op het werkklimaat met een afname van ongewenst gedrag tot gevolg.


2.2.5 Niveau van het schoolbestuur


In een interactionele benadering van ongewenst gedrag en conflicten moet ook de rol die het schoolbestuur daarin speelt opgenomen worden. In de praktijk zien we regelmatig dat conflicten en daaruit volgend ongewenst gedrag samenhangen met beleidsmatige aspecten. Wat zijn de waarden en normen van de school? Welke visie wil men uitdragen? Waar liggen de prioriteiten? Indien deze vragen onbeantwoord blijven, kan dit een voedingsbodem zijn voor spanningen tussen personeelsleden. 
2.2.6 Maatschappelijke ontwikkelingen
Naast de behandeling van factoren van persoonlijke, organisatorische en leidinggevende aard kan men ongewenst gedrag op het werk ook begrijpen in het licht van een aantal maatschappelijke ontwikkelingen.
Organisatieontwikkelingen
Maatschappelijk gezien stellen we vast dat zich binnen organisaties een aantal ontwikkelingen voordoen die de ontwikkeling van verstoorde werkrelaties sterk beïnvloeden, en dit in toenemende mate zullen doen. We denken hierbij aan een verhoogde prestatiedruk, fusies en de snelheid waarmee organisaties veranderen. Ook de toenemende diversiteit in het personeelsbestand is een duidelijk zichtbare tendens. Culturele verschillen onder werknemers zijn daarvan een voorbeeld. Ook vervagen de grenzen tussen privéwereld en werk steeds meer, wat ook de nodige spanningen met zich meebrengt. 
Toenemende assertiviteit

De maatschappij is democratischer geworden, mensen zijn mondiger en hoger geschoold. We zien dit duidelijk bij ouders die meer dan vroeger op hun strepen staan en sneller kritiek uiten op het schoolbeleid en op de personeelsleden. Ook de personeelsleden zelf zijn kritischer geworden en willen meer betrokken worden bij het nemen van beslissingen. Deze ontwikkeling heeft ongetwijfeld zijn invloed op de onderlinge relaties op het werk. 
Een nieuwe generatie op de werkvloer

De laatste decennia hebben zich op het gebied van opvoeding en arbeidscultuur talrijke veranderingen voorgedaan. Neem het voorbeeld van het gezinsleven: 

· Van plichten naar rechten: wat de ‘rechten’ van een persoon zijn wordt alsmaar belangrijker, ten koste van het plichtsbewustzijn;

· Van opoffering naar zelfrealisatie: de persoonlijke behoeften en de zelfontplooiing van het kind staan centraal. Men leert zich mondeling goed uit te drukken en zich assertief op te stellen;

· Van uitstel naar onmiddellijke behoeftebevrediging: in kleine gezinnen, die voldoende welvarend zijn, wordt sneller aan de behoeften van het kind tegemoet gekomen. Uitstellen en wachten is er niet meer bij. Jongeren leren hierdoor minder goed om te gaan met beperkingen en grenzen en leggen zich minder snel neer bij een niet-directe behoeftebevrediging.
· Van de vraag om gehoorzaamheid naar overleg: jongeren groeien meer en meer op in een ‘overlegcultuur’ die ouders vraagt rekening te houden met de mening van hun kinderen. Ouders en jongeren staan meer en meer op gelijke voet.

Deze generatie jongeren die in een veranderende maatschappelijke context volwassen wordt, komt nu op de arbeidsmarkt terecht, hetzij als personeelslid, hetzij als leidinggevende. Dit alles laat zich voelen op de werkvloer. Deze generatieverschillen kunnen een bron van spanningen zijn tussen oudere en jongere collega’s, tussen een jonge directeur en een team dat uit overwegend oudere personeelsleden bestaat of tussen een oudere directeur en een team dat uit overwegend jongere personeelsleden bestaat.

3. Uitgangspunten bij de aanpak van probleemsituaties 
In het deel dat hieraan vooraf ging hebben we ‘ongewenst gedrag’ in een breder kader geplaatst: Waar hebben we het over als we over ongewenst gedrag spreken? Hoe kunnen we het begrijpen vanuit persoonlijke eigenschappen en groepsaspecten? Welke rol spelen leidinggevenden hierin? Op welke manier oefent de organisatie- en maatschappelijke context een invloed uit op dat gedrag? 

Op basis hiervan zijn we in staat om een aantal uitgangspunten te formuleren die ons toelaten concrete probleemsituaties deskundig aan te pakken.
3.1 Van lineair denken naar circulair denken 

Bij geweld, pesten en OSGW zijn personen vaak verwikkeld in een destructieve interactie, waarbij oorzaak en gevolg moeilijk te achterhalen zijn. Het verhaal van beide partijen is vaak te begrijpen, maar niet alle gedrag is daarom aanvaardbaar. Zowel slachtoffers als aangeklaagden hebben een verhaal te vertellen over eenzelfde realiteit. 
Met een interactionele visie heeft men een breder zicht op dezelfde werkelijkheid. Men bekijkt een individueel probleem in een breder kader en probeert de knelpunten op de verschillende niveaus in kaart te brengen en aan te pakken.
3.2 Klachten zijn een signaal

Als van ongewenst gedrag sprake is, is het zaak om de implicaties daarvan voor de persoonlijke levenssfeer en de school zelf nader te bekijken. Telkens weer rijst de vraag wat een bepaalde situatie over de persoonlijkheid van de betrokkenen zegt. Als men bij een personeelslid of een leerling moeilijk en onaanvaardbaar gedrag constateert, moet de directie alles in het werk stellen om dat te stoppen. En wanneer een leerkracht of personeelslid slachtoffer is van ongewenst gedrag, moet hij gesteund worden.
Maar er is meer aan de hand. Ongewenst gedrag legt vaak problemen binnen de school bloot, zowel op organisatorisch en structureel gebied als op het gebied van hiërarchie en leiding geven. Dit kan leiden tot nieuwe inzichten en tot veranderingen binnen de school zelf die problemen in de toekomst helpen vermijden. We komen hier op terug in paragraaf 10. Ook het bijgevoegde preventieplan voor personeelsleden van de school besteedt aandacht aan dit aspect. 
3.3 Problemen niet te snel ‘individualiseren’
Bij de aanpak van ongewenst gedrag is het nodig om dat gedrag in een bepaalde context te plaatsen i.p.v. het te ‘individualiseren’. Leidinggevenden hebben nog vaak de reflex om de oorzaak van ongewenst gedrag bij het slachtoffer te leggen. Het ontstaan of escaleren van het ongewenst gedrag/conflict schrijft men voornamelijk toe aan diens gedrag of psychische toestand. Men verbergt zich in die zin achter uitlatingen als “ze is overgevoelig”, “ze is snel op haar tenen getrapt”, “hij heeft privéproblemen”, “hij is een labiel persoon” enz.
Een voorbeeld zijn leerkrachten die geen gezag hebben in de klas. Men oordeelt al gauw dat ze hun taak niet aankunnen. Soms wordt het argument van een ‘zwakke persoonlijkheid’ gebruikt om iemand te ontslaan. Ook al zou een ‘zwakke persoonlijkheid’ betekenen dat men minder is opgewassen tegen bepaalde uitlatingen en handelingen, dan nog is ongewenst gedrag niet te rechtvaardigen. Vaak wordt over het hoofd gezien dat wie langdurig het slachtoffer is van ongewenst gedrag, daar gaandeweg gevoeliger, angstiger en wantrouwiger door wordt. Een gevolg daarvan is dat ook relatief onschuldige gedragingen als kwetsend kunnen worden beschouwd.

De neiging te snel klachten te ‘individualiseren’ voorkomt een duurzame oplossing. Spanningen tussen personeelsleden zijn niet alleen te verklaren door wat er zich afspeelt tussen de betrokkenen (wederzijdse beïnvloeding), maar ook de stijl van leiding geven en factoren van structurele of organisatorische aard zijn cruciaal waar het de bestendiging of het doen escaleren van conflictsituaties betreft. 

3.4 Van repressie naar het belang van de persoonlijke verantwoordelijkheid 

Slachtoffers van ongewenst gedrag die in het verleden niet gehoord zijn, zien in de wet het ultieme middel om uiteindelijk recht te doen geschieden. Maar wat doet het slachtoffer als er geen bewijzen of getuigen voorhanden zijn? In dat geval kan men niemand aan een sanctie onderwerpen.
Met een interactionele benadering vindt een verschuiving plaats van een repressieve houding naar een houding die ieders verantwoordelijkheid centraal stelt en dus meer op de toekomst is gericht.
Een belangrijke uitdaging voor de toekomst is dat een tussenkomst bij conflicten zowel moet steunen op de erkenning door alle betrokkenen van het bestaan van een spanningsveld, als op de verantwoordelijkheid die de betrokkenen daarbij dragen. 
Alle betrokkenen (slachtoffers, aangeklaagden, groepsleden en directies) zouden zich de vraag moeten stellen wat de eigen bijdrage kan zijn in het opheffen van een gespannen situatie.
3.5 Klachten zijn subjectief 

Bij de meeste vormen van geweld, pesten en OSGW is het duidelijk dat er grenzen zijn overschreden en dat het gestelde gedrag onaanvaardbaar is of was. Helaas is niet alle gedrag zo eenvoudig te plaatsen. Wat voor een grensoverschrijding kan doorgaan verschilt naargelang de persoon. Sommige personen zijn gevoeliger voor bepaalde gedragingen of uitlatingen dan andere. Soms staat een zekere afhankelijkheidsrelatie tot de persoon die het ongewenst gedrag stelt, een gepaste reactie in de weg. Mensen verdragen van de ene collega of leerling meer dan van andere. In andere gevallen zal het de context zijn die bepaalt of gedrag al dan niet grensoverschrijdend of bedreigend mag worden genoemd. 
3.6  Een eind maken aan ongewenst gedrag

Een eind maken aan ongewenst gedrag moet het belangrijkste uitgangspunt zijn bij de behandeling van klachten. De klager mag als gevolg daarvan geen schade ondervinden. In de eerste plaats moet er naar worden gestreefd om de problemen binnen de muren van de school zelf op te lossen. 
3.7 De term ‘dader‘ ligt gevoelig 

Bij ongewenst gedrag is vaak sprake van een neerwaartse spiraal. Wat oorzaak en gevolg zijn, is vaak moeilijk te achterhalen. Ondanks dat de aangeklaagde zich vaak ook ‘slachtoffer’ voelt, beschouwen we als ‘slachtoffer’ diegene die een melding doet. We kiezen er soms beter voor om te spreken van ‘klager’ omdat niet iedereen graag als ‘slachtoffer’ wordt gebrandmerkt. De term ‘dader’ is nog veel problematischer. Omdat niet altijd duidelijk is wat oorzaak en gevolg zijn, en beide partijen aangeven met ongewenst gedrag te maken te hebben, zijn sommige zgn. ‘daders’ ervan overtuigd zelf slachtoffer te zijn. In het kader van het stellen van ongewenst gedrag is iemand het etiket van ‘dader’ opplakken bijzonder stigmatiserend. Bovendien suggereert de term ‘dader’ dat die op de hele persoon betrekking heeft terwijl alleen bepaald gedrag of bepaalde uitlatingen het voorwerp zijn van de klacht. 
Zolang geen bewijzen voor, en getuigen van het gelaakte gedrag voorhanden zijn, is het moeilijk iemand zomaar voor de ‘dader’ te houden. We verkiezen daarom de term ‘aangeklaagde’. 

3.8 Melding of klacht? 

In de praktijk bestaan er vaak misverstanden rond de term ‘klacht’. Wanneer een personeelslid naar iemand toe stapt om zijn beklag te doen over het ongewenst gedrag dat hij heeft ervaren, spreken we over ‘een melding’. Dit betreft meestal een mondeling of telefonisch gedaan verhaal over het doorstane leed. De term ‘klacht’ reserveren we voor wat een ‘officiële’ klacht heet. In het kader van de wet spreken we over ‘een met redenen omklede klacht’. 

Voor wie de klacht uit kan het misverstand bestaan dat het melden van een probleem sowieso aanleiding geeft tot het starten van een formeel onderzoek. Zonder zijn uitdrukkelijke toestemming is dit weliswaar nooit het geval. Voor wie wordt aangeklaagd kan de misvatting onstaan dat een officiële klacht (in de juridische betekenis van het woord) werd ingediend tegen zijn persoon, met het gevolg dat een defensieve houding wordt aangenomen. Het is dus van cruciaal belang dat de vertrouwenspersoon of preventieadviseur al in het eerste gesprek een duidelijk onderscheid aanbrengt tussen ‘melding’ en ‘klacht’. Ook het onderscheid tussen de informele en formele benadering – toegelicht in volgende paragraaf – zou daardoor helderder moeten worden. 
4. De interne procedures 
Personeelsleden die menen het slachtoffer te zijn van geweld, pesten of OSGW kunnen op verschillende manieren beroep doen op de wetgeving ter zake, afhankelijk van het doel dat men wenst te bereiken: 
· beroep doen op de interne procedure, 
· zich rechtstreeks wenden tot de regionale directie van het Toezicht op het Welzijn op het Werk 
· of een gerechtelijke procedure inleiden. 
In onderstaande paragraaf beperken we ons tot de interne procedures.

4.1 Informele procedure

Bij de informele aanpak spreekt men over bemiddeling. Dit is de belangrijkste mogelijkheid waarover men beschikt om ongewenst gedrag op het werk aan te pakken. Bemiddeling komt neer op het zoeken naar oplossingen die ongewenst gedrag moeten beëindigen en op het ondernemen van positieve acties die het welzijn en de veiligheid van de betrokken personen op het oog hebben, waardoor die opnieuw in de gegeven werksituatie kunnen functioneren. Zowel de directie, de eventuele vertrouwenspersoon (die volgens de wetgeving niet verplicht maar wel wenselijk is) als de preventieadviseur kunnen daarbij een cruciale rol spelen. De vertrouwenspersoon of de preventieadviseur kan slechts tussenkomen na instemming van het personeelslid. Een directie kan daarentegen altijd maatregelen treffen om een probleemsituatie aan te pakken zonder de toestemming van betrokkene.

Veelal start deze procedure met een gesprek met de aangeklaagde. Pas later kunnen mogelijke andere acties in overweging worden genomen. In deze procedure wacht de aangeklaagde geen sanctie. Op de ‘bemiddeling’ als zodanig wordt uitvoerig ingegaan in paragraaf 7.

4.2 Formele procedure

Indien de informele procedure niet tot resultaten heeft geleid, kan het personeelslid de formele procedure kiezen door een met redenen omklede klacht in te dienen. Het personeelslid kan ook onmiddelijk beroep doen op de formele procedure, zonder voorheen van de informele procedure gebruik te hebben gemaakt. 

De formele aanpak omvat een intern onderzoek, uitgevoerd door de preventieadviseur. Een intern onderzoek volgt op een ‘met redenen omklede klacht’. 
Doel van dit onderzoek is na te gaan of de redenen voor de klacht gegrond zijn: zijn er bewijzen of getuigen? Men zoekt eveneens naar maatregelen om het beëindigen van het ongewenst gedrag samen te laten gaan met behoud van de functie van het slachtoffer. In deze procedure kunnen sancties volgen voor de aangeklaagde. Alle aspecten van het intern onderzoek bespreken we in paragraaf 8.
De formele procedure is nog steeds een interne procedure en heeft niets te maken met gerechtelijke stappen. De wetgeving benadrukt de centrale plaats van deze interne procedures (informele en formele procedure) in de gehele aanpak van psychosociale belasting (geweld, pesten en OSGW) op het werk. Voor een personeelslid, bijvoorbeeld, juridische stappen zet, moet hij er zeker van zijn dat alles in het werk is gesteld om het probleem binnen de school uit te klaren. 

De brochure: ”De preventie van de psychosociale belasting op het werk: stress, geweld, pesterijen en ongewenst seksueel gedrag”, uitgegeven door de Federale Overheidsdienst Werkgelegenheid, Arbeid en Sociaal overleg, geeft een uitgebreide toelichting bij de wet van 6 juni 2007. U kunt deze brochure gratis bestellen via tel. 02-233 42 11 of via de website www.werk.belgie.be 

5. De opvang van de klager
We hebben ‘ongewenst gedrag’ ruim gedefinieerd en toegelicht in al zijn facetten. In dit deel gaan we dieper in op wat slachtoffers kunnen verwachten aan opvang, steun en andere hulp om ongewenst gedrag een halt toe te roepen. Directies, eventuele vertrouwenspersonen en preventieadviseurs krijgen tal van praktische tips om slachtoffers beter bij te kunnen staan.
Elk personeelslid, werkzaam in een school, dat gebukt gaat onder psychosociale belasting door ongewenst gedrag heeft het recht om daarin gehoord en gesteund te worden. Elke melding van psychosociale belasting wordt ernstig genomen. Overeenkomstig de wet is de directie, als vertegenwoordiger van het schoolbestuur, verantwoordelijk voor het beëindigen van het ongewenst gedrag. De directie zal er naar streven om binnen de school naar een oplossing te zoeken en de gepaste maatregelen te nemen om het grensoverschrijdend gedrag ongedaan te maken. 
5.1 Wie zorgt voor de opvang van de klager?

In principe kan iedereen aangesproken worden voor een melding van ongewenst gedrag. Personeelsleden van de school die het slachtoffer zijn van geweld, pesten of OSGW, richten zich meestal tot een persoon die ze vertrouwen. Dat kan de directie zijn, een collega, een vakbondsafgevaardigde, de bedrijfsarts, ... Iedereen die van ongewenst gedrag op de hoogte wordt gebracht, moet dit ernstig nemen en ervoor zorgen dat de klager opgevangen wordt. In het kader van de huidige wetgeving kunnen personeelsleden van de school een beroep doen op een vertrouwenspersoon (indien aangesteld) of op de preventieadviseur. Die vertrouwenspersoon of preventieadviseur vervult een specifieke taak bij de opvang en de begeleiding van een melding. 

In het preventieplan voor personeelsleden worden de aanstelling en de taken van de vertrouwenspersoon en de preventieadviseur uitvoerig besproken.

De directie is verantwoordelijk voor het welzijn op school van zijn personeelsleden. Zowel bij de informele als bij de formele procedure neemt de directie een belangrijke rol in. Allereerst moet een directie ervoor zorgen dat de drempel voldoende laag is om melding te maken van problemen. 
Daarenboven kan de directie optreden als bemiddelaar door diegene die het gedrag stelt rechtstreeks aan te spreken. Bemiddeling kan ook door de vertrouwenspersoon gebeuren, wat wij ten zeerste aanmoedigen. 

Ook in het kader van een ‘formeel onderzoek’ blijft de directie een belangrijke rol vervullen. Het is zij die beslist welke maatregelen – voorgesteld door de preventieadviseur – uiteindelijk genomen worden om aan het ongewenst gedrag een einde te maken. 

5.2 De drempel is hoog 

Het is niet vanzelfsprekend naar iemand toe te stappen wanneer men zich het slachtoffer voelt van ongewenst gedrag vanwege een collega of leerling. Heel wat drempels moeten genomen worden:
· het is vaak een lange zoektocht om de juiste persoon te vinden tot wie men zich kan richten;
· sommige slachtoffers schamen zich voor wat hen overkomt of voor het feit dat een bepaalde situatie al lange tijd aansleept;
· het slachtoffer vreest vergeldingsacties of een verergering van een bestaande situatie;
· het slachtoffer vreest ervoor niet geloofd te worden;
· het slachtoffer vreest zelf de schuld te krijgen;
· het slachtoffer vreest als onbekwaam te worden bestempeld;
· veel slachtoffers hebben geen vertrouwen in de verdere afwikkeling van de zaak.

De hierboven beschreven vrees van het slachtoffer is niet altijd geheel onterecht. Het risico op secundair slachtofferschap bestaat: doordat het slachtoffer melding heeft gemaakt van het ongewenst gedrag loopt deze het risico een tweede keer slachtoffer te worden, door negatieve reacties of gebrek aan steun uit zijn omgeving.

In de hoop dat ongewenst gedrag vanzelf stopt, proberen veel slachtoffers zich aan te passen. Anderen trachten het probleem te ontlopen of wagen zich aan kritiek op de situatie.

5.3  Een goede opvang: meer dan een diagnose
Luisteren lijkt evident maar is het vaak niet. Iemand goed opvangen vereist specifieke vaardigheden en een juiste houding.

5.3.1 Stilstaan bij feiten én beleving

Een goed ‘opvanggesprek’ houdt meer in dan de opmaak van een diagnose. Bij een eerste gesprek staat de emotionele ontlading van het slachtoffer centraal. De gewenste basishouding van de luisteraar is die van het ‘actief luisteren’:
· geef het slachtoffer de nodige tijd; 

· laat het slachtoffer zijn verhaal vertellen;

· spreek geen waardeoordeel uit;

· ga niet op zoek naar de waarheid;

· reik niet te snel oplossingen aan;

· doe geen zinloze beloftes. 

Door een ‘actief luisterende’ houding aan te nemen krijgen slachtoffers de kans stoom af te blazen, alles op een rijtje te zetten en een ander zicht op de situatie te krijgen. Hierdoor is men vaak opnieuw in staat om de situatie beter aan te kunnen.

Een goede opvang houdt ook in dat men inzicht krijgt in de complexiteit van de situatie waarin het slachtoffer zich bevindt: de combinatie van de verschillende vormen van ongewenst gedrag, de gevolgen voor en de wensen van het slachtoffer en achterliggende factoren die het ongewenst gedrag mogelijk maken. 

Met het oog op de opvang is het belangrijk te beseffen dat slachtoffers nooit met één enkel feit komen aanzetten. Het gaat altijd om een combinatie van verschillende vormen van ongewenst gedrag. Om een idee te geven van het soort feiten dat het slachtoffer mogelijk meldt, verwijzen we naar het eerder beschreven overzicht van mogelijke vormen van ongewenst gedrag geven. 

Bij het eerste opvanggesprek is het belangrijk naar de verwachtingen van het slachtoffer te polsen:
· meer dan de helft van de slachtoffers die met een ‘klacht’ komt aankloppen, wil in eerste instantie alleen opgevangen worden. Ze willen hun verhaal kunnen vertellen. Om allerlei redenen verkiezen ze geen onmiddellijke tussenkomst;
· sommige slachtoffers vragen enkel uitleg over de mogelijkheden die tot hun beschikking staan of over hun rechten ter zake; 
· sommige slachtoffers willen advies over hoe ze met de situatie kunnen omgaan (coping); 
· sommige slachtoffers willen dat de gemelde feiten geregistreerd worden. Zij willen hun job veilig stellen voor de toekomst. Ze vrezen, bijvoorbeeld, dat een eventuele benoeming wordt verhinderd of dat ze een negatieve evaluatie krijgen; 
· sommige slachtoffers verlangen een tussenkomst ten aanzien van de aangeklaagde collega of leerling om zodoende het ongewenst gedrag te stoppen;
· sommige slachtoffers vragen zelf om een overplaatsing of een andere jobinhoud. 

· sommige slachtoffers vragen dat de aangeklaagde een sanctie wordt opgelegd. 
De wet legt de nadruk op het feit dat geen enkele stap mag worden gezet zonder de uitdrukkelijke toestemming van de klager. 

Algemeen beschouwd is een goed opvanggesprek een gesprek waarin zowel ruimte is voor vragen naar de feiten die zich hebben afgespeeld als naar de beleving daarvan door het slachtoffer.

We verwijzen hierbij naar de checklist voor het voeren van opvang- en verkennende gesprekken. Dit is een nuttig instrument voor het voeren van eerste gesprekken met de slachtoffers en andere betrokkenen. 

De checklist vormt ten eerste een handige leidraad voor belangrijke vragen die tijdens een opvang- of verkennend gesprek aan bod zouden moeten komen. Ten tweede weten we uit de praktijk dat mensen zelden hun verhaal op een gestructureerde wijze vertellen. Deze checklist geeft de gebruiker de mogelijkheid het verhaal van het slachtoffer in een gestructureerd geheel te gieten. Ten slotte maakt de checklist het de gebruiker gemakkelijker om achteraf, aan de hand van de gestelde vragen, een overzichtelijk verslag te maken. 

De checklist helpt de gebruiker een juister beeld te vormen van de probleemsituatie, daarvan een correcte analyse te maken en gepaste maatregelen te formuleren. 
Deze leidraad heeft daarentegen die beperking dat de gebruiker zich mogelijk te veel vastklampt aan de daarin opgenomen vragen en onvoldoende ruimte laat voor het verhaal van het slachtoffer. 

De checklist werd samengesteld met de financiële steun van het Europees Sociaal Fonds en de FOD Werkgelegenheid, Arbeid en Sociaal Overleg. 

4.3.2 Enkele tips en aandachtspunten voor een goede opvang

Zoals dat is omschreven in de wetgeving hebben vertrouwenspersoon en preventieadviseur bij de opvang van het slachtoffer een duidelijk omschreven taak. Niettemin spreekt het slachtoffer als gevolg van problemen vaak de directeur of een vertrouwensfiguur aan. Sommige van de hieronder genoemde tips en aandachtspunten kunnen ook voor die laatsten van nut zijn. 

· Waar en wanneer vang je het slachtoffer op? 

Voor vertrouwenspersonen die ook nog andere taken hebben is het niet altijd vanzelfsprekend om onmiddellijke opvang te garanderen. Vaak staan ze voor de klas en hebben daarnaast nog andere verplichtingen. We adviseren om vooraf met het slachtoffer een plaats, tijdstip en beschikbare tijd af te spreken. De hoogdringendheid van het probleem heeft hier uiteraard invloed op. Een leerkracht die net het slachtoffer werd van geweld gepleegd door een leerling, heeft sneller nood aan opvang dan een personeelslid dat in een meer chronische probleemsituatie is verzeild. Een directie moet ook een personeelslid kunnen opvangen maar kan dit ook in functie van hoogdringendheid bekijken. Hetzelfde geldt voor een interne preventieadviseur die belast is met deze problematiek. Indien de externe preventieadviseur het aanspreekpunt is, is dit minder van toepassing gezien zij de klager kunnen opvangen binnen hun eigen diensten.
Belangrijk is evenwel de wettelijke bepalingen hieromtrent te respecteren. Na het melden van een probleem moet binnen de acht kalenderdagen een opvanggesprek met het slachtoffer zijn gevoerd door een vertrouwenspersoon of indien er geen vertrouwenspersoon is aangesteld, met de preventieadviseur. Dit mag ook een telefonisch gesprek zijn.

In overleg met het slachtoffer gaat men op zoek naar een plek waar het gesprek in alle rust en discretie kan plaatsvinden. Indien van toepassing moeten in functie van werk (en afwezigheid) de nodige regelingen worden getroffen. 

· Het belang van twee gesprekken
De ervaring leert dat het slachtoffer in een eerste gesprek niet ‘alles’ vertelt. 
Meestal heeft hij zelf nog niet stilgestaan bij wat hij precies van het gesprek verwacht. 
Een tweede gesprek geeft het slachtoffer de kans om nadrukkelijker zijn verwachtingen te overdenken. Pakt hij zelf het probleem aan? Doet hij een beroep op de tussenkomst van iemand anders? Vraagt hij om een intern onderzoek of beslist hij het bij deze twee gesprekken te laten? 

Ook de vertrouwenspersoon of de preventieadviseur kunnen in afwachting van het tweede gesprek tijd nemen om over de situatie na te denken en eventueel met elkaar te overleggen, bijvoorbeeld naar aanleiding van door het slachtoffer gestelde vragen die om het inwinnen van verdere informatie vragen. 
· Een melding op papier
Soms kan het nuttig zijn het slachtoffer te vragen om zijn ervaringen met het ongewenst gedrag op papier te zetten. Zowel slachtoffer als vertrouwenspersoon of preventieadviseur krijgen daardoor zicht op de aard van het probleem. Een melding op papier zetten, betekent niet dat ‘een met redenen omklede klacht’ wordt ingediend. Het neerschrijven is alleen bedoeld om de ervaringen van het slachtoffer te ontdoen van hun emotionele geladenheid.

· Maak interpretaties concreet

De formulering van een klacht komt vaak neer op de ‘interpretatie’ van de feiten. Iemand die stelt dat hij ‘door de directeur wordt geviseerd’, geeft een subjectieve interpretatie. Een uitspraak als “Ik ben de enige leerkracht die met een onmogelijk uurrooster zit opgescheept. Vijf opeenvolgende dagen heb ik één lesuur in de ochtend en één in de late namiddag” betreft daarentegen een feit dat verifieerbaar is. Dan nog moet in dit laatste geval worden uitgemaakt of van ongewenst gedrag sprake is. Het is de opdracht van de vertrouwenspersoon en de preventieadviseur om naar concreet gedrag en precieze feiten te informeren. Als het slachtoffer die informatie niet kan geven, kan de vertrouwenspersoon of de preventieadviseur weinig ondernemen.
· Spreek geen waardeoordeel uit

Het is belangrijk dat men zich niet uitspreekt over wat al dan niet de waarheid zou zijn. Het is niet de bedoeling dat men op zoek gaat naar de mate waarin de melding gegrond is, ook al is het onvermijdelijk dat men zich daaromtrent vragen stelt. Uit den boze is die houding die het slachtoffer het gevoel geeft dat hij zou overdrijven of dat hijzelf schuld zou dragen. 
· Doe geen zinloze beloftes

Soms zijn vertrouwenspersonen, onder druk van het slachtoffer, geneigd om beloftes te doen die men achteraf niet kan waar maken. Om ontgoochelingen bij het slachtoffer achteraf te vermijden is het nodig om al in een eerste gesprek de beperkingen van zijn mandaat aan te geven. Een vertrouwenspersoon doet, bijvoorbeeld, beter geen beloftes op het gebied van werksituatie, zoals de belofte van overplaatsing, omdat hij daarin geen beslissingsbevoegdheid heeft.
· Let op voor chantage
Sommige slachtoffers dreigen naar de pers of naar het gerecht te stappen, of dingen naar buiten te brengen wanneer op hun eisen niet wordt ingegaan. In dat laatste geval verweert men zich het best tegen chantage door de erkenning dat slachtoffers het recht daartoe hebben maar dat een vertrouwenspersoon of preventieadviseur gehouden is een welomschreven taak uit te voeren: het ongewenst gedrag een halt toeroepen en de functie behouden. Andere slachtoffers dreigen met zelfmoord als de situatie niet wijzigt. We spreken hier over emotionele chantage. Wanneer met zoiets als zelfmoord wordt gedreigd, kan men duidelijk maken dat de melding ernstig wordt genomen, men alles in het werk zal stellen het slachtoffer zo goed mogelijk te helpen maar ook dat een dergelijke dreiging nooit een middel tot chantage kan zijn. 

· Overleg is nuttig 
Vertrouwenspersonen, preventieadviseurs maar ook directies zijn er vaak mee gebaat de melding met collega’s te bespreken. Discretie is hierbij een absolute voorwaarde. Op eigen houtje handelen, dient te allen tijde vermeden. Keer op keer stellen we vast dat voor problemen verschillende oplossingen bestaan. Belangrijk is dat men tot het innemen van een gemeenschappelijk standpunt komt. Verschillende standpunten kunnen afgewogen worden, wat alleen maar een verdieping van het inzicht in de situatie tot gevolg heeft.
· Maak een verslag
Het is sterk aangewezen om van elke melding een verslag te maken, ook al gaat het niet om een officiële klacht. We moedigen zoveel mogelijk aan om tijdens het gesprek aantekeningen te maken of dat op zijn minst achteraf te doen. Het betreft hier notities voor persoonlijk gebruik, die niet als een officieel verslag beschouwd dienen te worden. Het valt voor dat iemand jaren nadat hij of zij een klacht heeft geuit, waarbij hij of zij aangaf geen ondersteuning te wensen, opnieuw komt aankloppen. 
Het aantal klachten blijkt toegenomen, de aard ervan complexer of totaal verschillend. Het is daarom altijd een goed idee de nieuw geformuleerde klacht(en) te kunnen vergelijken met wat de aantekeningen bij het eerste gesprek duidelijk maakten over de klacht uit het verleden. De hierboven genoemde checklist kan hierbij als leidraad dienen. 
· Geef advies aan de klager

Meer dan de helft van de klagers wensen na opvang niet meteen een tussenkomst. Niettemin is het nuttig hem of haar wat praktisch advies te geven: 

· Schrijf in een dagboek je ervaringen met ongewenst gedrag neer
Telkens een incident plaatsvindt, is het nuttig precies te verwoorden wat gebeurd is, datum, tijdstip en plaats van het incident te noteren alsook aan te geven wie zich mogelijk op het moment van de feiten in de buurt ophield. Het geeft klagers de mogelijkheid het verloop van de feiten nauwkeuriger weer te geven. 

· Bewaar mogelijk bewijsmateriaal 

De vertrouwenspersoon/preventieadviseur moet het slachtoffer verzoeken alle bewijsmateriaal zorgvuldig bij te houden. Geschreven teksten, bepaalde documenten, e-mails, foto’s, geschenkjes, post en wenskaarten kunnen hiervoor in aanmerking komen. We stellen vaak vast dat wanneer effectief een intern onderzoek wordt gestart, de aangeklaagde beter voorbereid blijkt dan het slachtoffer. 

· Onderteken niets

Raad slachtoffers aan niets te ondertekenen zonder vooraf de nodige inlichtingen te hebben gewonnen. 

· Bescherm je werkdocumenten

Raad slachtoffers aan werkagenda en belangrijke dossiers niet te laten rondslingeren. 

· Bescherm persoonlijke spullen
Bewaar geen persoonlijke bezittingen in een lade of kast. Wie bepaalde feiten ten laste wordt gelegd is vaak op zoek naar materiaal dat het slachtoffer in een negatief daglicht plaatst. 

Naast het geven van bovengenoemde praktische tips kan men het slachtoffer ook sturen in een andere omgang met de situatie. Stilstaan bij de huidige copingstrategieën kan zinvol zijn. Ook het in vraag stellen van houding en gedrag van het slachtoffer zélf, kan nuttig zijn, in de zin dat ze de situatie meer aankunnen. 
Als personeelsleden van een school slachtoffer worden van ongewenst gedrag vanwege leerlingen, dan is het belangrijk dat ze allereerst zelf dat gedrag proberen te beëindigen. Een handvol praktische tips:
· reageer zo snel mogelijk op ongewenst gedrag;
· wees kordaat en krachtig;
· geef een duidelijk signaal dat het gedrag of de uitlating niet kan;
· veroordeel de leerling niet;
· vraag om een concrete gedragsverandering.

6. Reflectie na de opvang
Nadat het personeelslid werd opgevangen en ervoor kiest om zijn problemen verder aan te pakken, is het van belang om stil te staan bij de verschillende mogelijkheden die hij daarvoor tot zijn beschikking heeft. De vertrouwenspersoon, preventieadviseur of directie kan zich daarover alleen reflecteren, of dit samen met een andere vertrouwenspersoon of preventieadviseur doen. 
Enkele vragen als richtsnoer bij de reflectie: 

· Wat is het probleem op individueel niveau? Op teamniveau? Op leidinggevend niveau? Op organisatorisch niveau? Op bestuursniveau? Hiervoor verwijzen we naar paragraaf 2 waarin de verschillende niveaus waarop ongewenst gedrag kan bekeken en begrepen worden, zijn toegelicht.

· Wat wil men bereiken? Hiervoor verwijzen we naar de doelstellingen van de bemiddeling en het intern onderzoek 
· Wat kan men doen? 

· Wie doet wat? 
7. De bemiddeling

Als het personeelslid zelf niet in staat is het probleem op te lossen, kan hij de directie, de eventuele vertrouwenspersoon of de preventieadviseur vragen dat er tussengekomen wordt. De wetgeving bepaalt dat problemen in verband met geweld, pesten en OSGW zoveel mogelijk opgelost dienen te worden langs informele weg: de bemiddeling. 
7.1 Wat beoogt een bemiddeling? 

De algemene doelstelling bij elke vorm van informele tussenkomst (bemiddeling) is te komen tot een constructieve oplossing waar alle betrokkenen zoveel mogelijk baat bij hebben en die een beëindiging van het ongewenst gedrag tot gevolg heeft. Concrete gedragsveranderingen en in sommige situaties het doorvoeren van structurele maatregelen zullen hierbij nodig zijn. 
De bedoeling is dat de verschillende betrokkenen meer zelf de verantwoordelijkheid dragen voor de oplossing van het probleem en zo meer voordeel halen uit de bemiddeling. 
Kortom, een bemiddeling beoogt vier positieve gevolgen:

· het einde van het ongewenst gedrag;
· de afwezigheid van nadelige gevolgen voor wie zijn beklag doet/het slachtoffer;
· geen sancties voor wie werd aangeklaagd; geen orde- of tuchtmaatregelen voor de leerling;
· een situatie die zowel school als team tot voordeel strekt.
7.2 Wie bemiddelt?

Als de directie als eerste op de hoogte werd gebracht van het probleem, kan zij de taak op zich nemen aan het geweld, pesten en OSGW een einde te maken door de aangeklaagde hierop aan te spreken. In het kader van de nieuwe wetgeving is dit echter de specifieke opdracht van de vertrouwenspersoon. Wanneer die niet is aangesteld, kan een beroep worden gedaan op de preventieadviseur voor een bemiddeling. In de praktijk blijkt dat directie, vertrouwenspersoon en preventieadviseur vaak overleggen over wie de rol van bemiddelaar op zich neemt. Eén regel staat steeds voorop: geen enkele stap wordt gezet zonder akkoord van de klager, tenzij de directie zelf beslist maatregelen te treffen. 

7.3 Een bemiddelingstraject bij personeelsleden
We beschrijven hier het traject dat men in het algemeen kan volgen bij elke interventie (de informele procedure) tussen personeelsleden. De bemiddeling kan verschillen naargelang de aard van het probleem. Zaak is verder te kijken dan het gestelde gedrag zelf. In probleemsituaties onderscheiden we globaal genomen twee dimensies: het ongewenst gedrag op zich (Hoe gedraagt men zich?) en het conflict dat aan het ongewenst gedrag ten grondslag ligt (Waarom gedraagt men zich zo?). Dit onderscheid is belangrijk omdat voor beide een andere aanpak geldt. Aan het ongewenst gedrag moet een eind worden gemaakt, tegelijkertijd is dieper ingaan op de achterliggende problemen een noodzaak. Zijn er tegengestelde belangen in het spel? Gaat het om twee botsende karakters? Is er sprake van misverstanden, communicatiestoornissen? Deze vragen zijn voor de bemiddeling van belang.

De term ’bemiddeling‘ wekt bij velen de indruk dat beide partijen automatisch met elkaar worden geconfronteerd om tot een compromis te komen. Deze vorm van bemiddeling is niet altijd mogelijk want beide partijen moeten daarvoor bereid zijn samen rond de tafel te gaan zitten. Belangrijk is dat de betrokken partijen als gesprekspartners op hetzelfde niveau staan. Bij de meeste meldingen van ongewenst gedrag beantwoorden de betrokken partijen niet aan deze basisvoorwaarden voor een bemiddeling, wat geenszins wil zeggen dat een bemiddelingstraject niet kan gevolgd worden. In dat geval spreekt men van een pendelbemiddeling, waarbij er met de beide partijen afzonderlijk wordt gewerkt. Er wordt als het ware ‘gependeld’ tussen de betrokkenen om zo de relatie te herstellen. 
7.3.1. Dient de directie erbij betrokken te worden? 

In principe kan een vertrouwenspersoon bemiddelend optreden – uiteraard met instemming van de klager – zonder de directie daarvan op de hoogte te brengen. In de praktijk zien we dat dit vaak niet de meest aangewezen weg is. Allereerst is het voor de vertrouwenspersoon belangrijk om te kunnen rekenen op de steun van de directie in de aanpak van ongewenst gedrag op het werk. Hij is immers zelf collega van de betrokkenen. Door er de directie bij te betrekken wordt het mandaat van de vertrouwenspersoon versterkt. Ten tweede zijn soms structurele wijzigingen in het werk zelf nodig, materie waarover alleen de directie kan beslissen. 
Een ander voordeel verbonden aan de beslissing de directie bij de aanpak van problemen te betrekken, is dat de directie voeling krijgt met wat zich op de werkvloer aan problemen voordoet (de functie van eye-opener). De directie voelt zich bijgevolg ook niet gepasseerd. Er is mogelijkheid tot overleg, wat de slaagkansen doet toenemen. Een nadeel is dat de directie mogelijk zelf maatregelen treft (bv. sancties) zonder dat die daarvoor eerst het akkoord van de klager vraagt, gezien die de verplichting daartoe niet heeft. 
7.3.2 Gesprek met het aangeklaagde personeelslid
In eerste instantie vindt een gesprek plaats met het personeelslid dat ongewenst gedrag heeft gesteld, stelt of zou hebben gesteld. Zonder de resultaten die voortvloeien uit dit gesprek kunnen geen uitspraken worden gedaan over een eventueel te volgen traject.

Algemeen beschouwd komt dit gesprek vaak neer op de twee hierboven beschreven ‘dimensies’ die daarin aan bod komen: een confrontatie met de feiten waaraan een eind moet worden gemaakt en een poging tot verheldering van het spanningsveld.
Een dergelijk gesprek verloopt over het algemeen als volgt: 

· voorstelling van functie en mandaat (indien de vertrouwenspersoon of preventieadviseur dit gesprek opneemt);
· de aangeklaagde wordt zowel geconfronteerd met het bestaan van een probleemsituatie als met de concrete feiten die door het slachtoffer gemeld zijn; respecteer hierbij de anonimiteit indien de klager daarom gevraagd heeft. In de fase van de bemiddeling hebben slachtoffers recht op deze anonimiteit. Meestal heeft de aangeklaagde wel een idee van wie de melding afkomstig is, maar in het geval dat meerdere personen last ondervinden van één persoon, kan het zinvol zijn de anonimiteit te respecteren. We mogen niet vergeten dat de melding ook kan gebeuren door iemand anders dan het slachtoffer zelf; 
· de aangeklaagde krijgt de kans om zijn verhaal te doen. Het relaas van de aangeklaagde is altijd een ander verhaal dan dat van de persoon die zijn beklag doet. Hij krijgt ruim de tijd om zijn versie van de feiten te geven. Het is belangrijk om weten dat aangeklaagden de feiten die hen ten laste worden gelegd slechts zelden toegeven. Dit varieert van volstrekte ontkenning tot minimalisering van de feiten. 
Ook wordt de schuld bij het slachtoffer gelegd, het eigen gedrag gerechtvaardigd en worden goede bedoelingen voorgewend. Bepaalde aangeklaagden zijn verbolgen of verontwaardigd en dreigen eventueel met het indienen van een klacht wegens ‘laster en eerroof’. Ondanks deze reacties stellen we vast dat deze aanpak efficiënt is zonder dat de aangeklaagde gezichtsverlies moet lijden;
· men doet geen uitspraak over de gegrondheid van de klacht. Men zegt wel uitdrukkelijk dat “indien de gemelde feiten waar zouden zijn dit gedrag onmiddellijk moet stoppen”. Uitdrukkelijk moet worden gesteld dat dergelijk gedrag in de toekomst niet aanvaard wordt en dat er bij het slachtoffer zal worden nagevraagd of het ongewenst gedrag is beëindigd. Soms is het nodig dat de aangeklaagde concrete gedragsvoorschriften wordt opgelegd.

· er wordt gewezen op de schadelijke gevolgen voor de klager;
· samen met de aangeklaagde wordt het probleem geanalyseerd (waar gaat het precies over?);

· er wordt naar de verwachtingen van de aangeklaagde gepolst: is er eventueel bereidheid tot een bemiddelingsgesprek met de klager? Zo niet kan geprobeerd worden om enige bereidheid daartoe te creëren; 

· de aangeklaagde dient gevraagd wat hij zelf zou kunnen doen om de situatie te verbeteren. Hierbij is het de bedoeling om de eigen verantwoordelijkheid van de aangeklaagde te stimuleren en die mee op zoek te laten gaan naar een oplossing. Ook aan het slachtoffer wordt dit gevraagd wanneer die feedback krijgt over het gesprek; 
· er wordt nagegaan of er nog andere mogelijke oplossingen zijn;

· er wordt besprokenwelke feedback aan de klager wordt gegeven;
· tot slot wordt vermeld dat de melding discreet wordt behandeld en er geen sancties volgen.

Een dergelijk gesprek verloopt uiteraard niet altijd systematisch, d.w.z. in de hierboven beschreven volgorde. Sommige aangeklaagden beginnen hun verhaal al nog voor men bepaalde feiten aanhaalt. Anderen vertellen meteen al hoe moeilijk ze het zelf op school hebben. 
Volgende richtlijnen kunnen helpen om het gesprek in de juiste richting te sturen: 

· maak het ongewenst gedrag concreet; 

· zoek niet naar de waarheid. Het doel van dit gesprek is dat aan het ongewenst gedrag een einde wordt gemaakt, niet dat de aangeklaagde zijn gedrag toegeeft;
· laat je niet verleiden tot enige discussie. Als een vertrouwenspersoon of preventieadviseur begint te argumenteren gaat de aangeklaagde in de verdediging;
· noteer alles in het verslag. Het verhaal van de aangeklaagde, ook al verschilt dit met dat van het slachtoffer, moet in dat verslag worden opgenomen.

Op grond van onze jarenlange ervaring geven we in functie van dit gesprek nog wat advies en wijzen we op zaken waarvoor aandacht is vereist. 

Schuif de behandeling van de melding niet op de lange baan

Ongewenst gedrag heeft de neiging om te escaleren. Het is daarom aangewezen om niet te lang te wachten met de behandeling van de meldingen. De verwachting dat een probleem zichzelf oplost, is geen goed idee. 

Laat zo weinig mogelijk tijd tussen uitnodiging en gesprek 

We raden aan om na een persoonlijke, schriftelijke of telefonische uitnodiging voor een gesprek, dit nog dezelfde dag plaats te laten vinden. In het andere geval laat men de aangeklaagde te veel tijd om zich goed voor te bereiden en eventuele stappen te zetten ten nadele van het slachtoffer. 
Richt je op de toekomst

Zorg dat de bemiddeling zoveel mogelijk op de toekomst is gericht en dat samen met de aangeklaagde naar een duurzame oplossing wordt gezocht.

Wees op je hoede voor chantage 

Het gebeurt dat een vertrouwenspersoon of preventieadviseur door de aangeklaagde gechanteerd wordt. Het is belangrijk dat men zich niet onder druk laat zetten. De aangeklaagde kan na een confrontatie danig verontwaardigd zijn dat het slachtoffer een vertrouwenspersoon of preventieadviseur onder de arm heeft genomen. Soms is er boosheid wegens de aangehaalde feiten. De aangeklaagde voelt zich aangevallen en gaat in de tegenaanval. Gedreigd wordt een klacht neer te leggen wegens ‘laster en eerroof’ of naar het gerecht te stappen. De beste manier om dergelijke dreigende taal te ontzenuwen is niet tegen te spreken en duidelijk te maken dat men dergelijke plannen niet in de weg zal staan.

Houd rekening met de loyaliteit van collega’s tegenover de aangeklaagde 

Ook al verloopt de bemiddeling in grote discretie, dan nog is het best mogelijk dat de aangeklaagde anderen inlicht over de melding en het verloop van de bemiddeling. Een niet te onderschatten factor daarbij is de loyaliteit van collega’s tegenover de aangeklaagde. 
Op een dergelijk moment ontstaan vaak twee kampen. Wanneer dan niet snel ingegrepen wordt, kan dit leiden tot een escalatie van het probleem. 

7.3.3 Feedbackgesprek met de klager(s)
Het slachtoffer moet vooraf op de hoogte worden gebracht van het tijdstip waarop het gesprek met de aangeklaagde zal plaatshebben. Ook na het gesprek met de aangeklaagde is het nodig om de klager te informeren over het verloop van het gesprek. Daarbij kan: 

· heel summier het verloop van het gesprek met de aangeklaagde besproken worden, ook al gaat het om een ander verhaal dan dat van de klager;

· eventueel ook aandacht zijn voor concrete werkpunten voor de klager; 
· erop gewezen worden dat, indien het ongewenst gedrag zich herhaalt of indien er vergeldingsreacties volgen, de klager onmiddellijk opnieuw contact moet opnemen;
· de verdere opvolging van de klacht afgesproken worden, zoals het vastleggen van een datum voor een nieuw contactmoment.
7.3.4 Vervolggesprekken
Afhankelijk van wat in de twee voorafgaande gesprekken aan bod kwam (én van de bereidheid van de beide partijen), kunnen meer gesprekken volgen, hetzij met de partijen afzonderlijk, hetzij met beide partijen samen. Van die laatste mogelijkheid – de ‘bemiddeling’ in de strikte zin van het woord – kan alleen sprake zijn wanneer klager en aangeklaagde daartoe bereid zijn. Als het beide partijen alleen te doen is om elkaar de eigen waarheid op de mouw te spelden, dan zal een dergelijke confrontatie weinig meer dan een welles-nietesspelletje zijn. Ofwel loopt het gesprek uit de hand, waarbij beide partijen elkaar de schuld geven, ofwel doet de klager er het zwijgen toe en trekt hij zich terug. 

Bij de meeste meldingen van geweld, pesten en OSGW voldoen klagers en aangeklaagden niet aan de basisvoorwaarden voor een gezamenlijk gesprek. De strikte bemiddeling zal dan alleen in uitzonderlijke gevallen mogelijk zijn. In conflictsituaties zal dit wel vaker van toepassing zijn. 
Bemiddelen is een proces van lange adem. Vaak zullen daarom meerdere gesprekken nodig zijn om de verstoorde werkrelaties te herstellen. 
Een uitzondering zijn die situaties waar er duidelijk sprake is van geweld of ernstige vormen van OSGW. In dat geval zal de tussenkomst zich beperken tot het stoppen van het onaanvaardbare gedrag, tot een nultolerantie van de feiten. 

In de andere situaties zal er procesmatig gewerkt worden aan het optimaliseren van de professionele relaties. Het beoogde resultaat is het verhelderen van het spanningsveld of het misverstand, of het nu gaat om een emotioneel conflict of een situatie rond tegengestelde werkbelangen of een andere werkwijze. Soms kan dit leiden tot het maken van een aantal afspraken waarin iedereen zich kan vinden. 
7.3.4 De opvolging
Uiteraard blijft het niet bij deze gesprekken. De opvolging verdient minstens evenveel aandacht. Dit impliceert dat men alert blijft voor signalen van ongewenst gedrag, bijvoorbeeld door regelmatig te informeren bij de klager. Het is erg belangrijk dat directies telkens opnieuw ingrijpen, erop toezien dat er geen vergeldingsacties volgen of dat het ongewenst gedrag zich ontwikkelt tot andere, subtielere vormen daarvan. Dit impliceert ook dat in situaties waar meerdere personeelsleden bij zijn betrokken geïnformeerd wordt naar de stand van zaken.
Deze opvolging kan gebeuren door:

· een of meer data af te spreken voor een gesprek;
· alert te blijven voor eventuele signalen die wijzen op pesten, OSGW en agressie;
· alert te blijven voor eventuele signalen die wijzen op vergelding;
· de klager aan te sporen om in elk geval van vergelding of nieuwe vorm van geweld, pesten en OSGW, contact op te nemen met de directie, de vertrouwenspersoon of de preventieadviseur. 

7.3.5 Groepsaanpak
Als een hele groep betrokken is in een conflictsituatie, kan men best elk lid daarvan afzonderlijk spreken. In individuele gesprekken krijgen de verschillende betrokkenen de kans om hun beleving van de situatie en hun visie op het probleem te geven. 
Ook wie zwijgt wordt in die gesprekken op de eigen verantwoordelijkheid gewezen. Elke keer opnieuw wordt de vraag voorgelegd wat de betrokkenen kunnen doen om de bestaande situatie te verbeteren.
Groepsleden kunnen zich doorgaans makkelijker inleven ten aanzien van de klager dan dat de aangeklaagde dit kan. In tegenstelling tot die laatste geven deze groepsleden wel degelijk toe dat van pesten, ongewenst seksueel gedrag en agressie sprake is. Weliswaar wordt gemakkelijk de schuld bij de klager gelegd, maar geeft men blijk van grotere bereidheid het eigen gedrag in vraag te stellen en te veranderen. De leider van de groep komt daardoor al gauw alleen te staan met een verlies van invloed op de groep tot gevolg. 

De hier aangereikte mogelijkheden om verschillende vormen van geweld, pesten en OSGW een halt toe te roepen, maken alle deel uit van de ‘bemiddeling’. Ze hebben dit gemeen dat ze erop gericht zijn het ongewenste gedrag te beëindigen en de verstoorde werkrelaties te herstellen zonder te willen bestraffen.
7.4  Tussenkomsten bij een aantal belangrijke ‘derden’ voor scholen: leerlingen en ouders
Hierboven hebben we beschreven wat het te volgen bemiddelingstraject is wanneer zich conflicten en ongewenst gedrag voordoen tussen personeelsleden onderling. In wat volgt staan we stil bij de aanpak daarvan in het geval leerlingen of ouders worden aangeklaagd. Personeelsleden die slachtoffer worden van ongewenst gedrag en agressie vanwege leerlingen of ouders kunnen namelijk ook een beroep doen op de daarvoor voorziene wettelijke procedures. Leerlingen, met uitzondering van diegenen die wel onder de wet vallen (zie algemeen kader), en ouders worden in de wet beschouwd als ‘derden’. Dergelijke incidenten dienen geregistreerd te worden in het daarvoor voorziene ‘register voor extern geweld’. De preventieadviseur beschikt hier doorgaans over.
7.4.1 Aanspreken van de leerling die ongewenst gedrag stelt

Geweld, pesten en OSGW kunnen gemakkelijk escaleren. Het is daarom aangewezen om die niet te laten aanslepen. Hopen dat het probleem zichzelf oplost, is niet de juiste attitude. Het is noodzakelijk de leerling zo snel mogelijk over zijn grensoverschrijdend gedrag aan te spreken. Dit kan gebeuren door een vertrouwensleerkracht voor leerlingen, een vertrouwenspersoon voor het personeel, een CLB-medewerker of door de directie. 
Men kan dit het best doen wanneer er geen medeleerlingen in de buurt zijn. Een leerling moet daarbij duidelijk voelen dat dergelijk gedrag niet getolereerd wordt. 
Het gesprek met de aangeklaagde leerling verloopt in grote lijnen zoals dat met het aangeklaagde personeelslid: 
· De leerling wordt op zijn concrete gedrag aangesproken. Dit houdt geen veroordeling in van de persoon zelf. Jongeren zijn er zich niet altijd van bewust grensoverschrijdend gedrag te stellen. Soms imiteren zij het ongewenst gedrag van volwassenen. Leerlingen die ongewenst gedrag stellen, zijn vaak zelf slachtoffer van ongewenst gedrag in een andere situatie en ze beseffen niet altijd welke schade ze toebrengen. Dit geldt vooral voor jongere leerlingen. Vanuit dit besef zijn orde- en tuchtmaatregelen niet aangewezen. 
· De leerling krijgt de kans de eigen versie van de feiten te geven.
· Het valt voor dat bepaalde leerlingen zich willen verantwoorden, het ongewenst gedrag minimaliseren of ontkennen en de schuld bij anderen leggen. Toch moet steeds gewezen worden op het ongewenst karakter van hun gedrag. Het gezag van de leerkracht moet steeds worden erkend. 

· Soms komt de leerling met persoonlijke problemen aanzetten als reden voor het gestelde gedrag. Begrip voor een moeilijke situatie mag geen rechtvaardiging van het ongewenst gedrag inhouden. 

· Bij het gesprek kunnen de volgende tips tot richtsnoer dienen: 

· houd het gesprek kort;
· ga niet in discussie;
· spreek geen waardeoordeel uit;
· zoek niet naar de waarheid;
· laat de leerling zijn of haar verhaal vertellen;
· vraag altijd wat de leerling zelf zou kunnen doen om de situatie te verbeteren.
In een aantal situaties kan de leerling gevraagd worden zich voor zijn gedrag te verontschuldigen tegenover de leerkracht of het personeelslid. 

Indien leerlingen ook schade hebben toegebracht aan bezittingen, kan er gekeken worden welke sancties de school voorziet. Men kan een vergoeding vragen dan wel een alternatieve straf voorzien. 
7.4.2 Aanspreken van medeleerlingen

Als verschillende leerlingen bij pesten of ander ongewenst gedrag betrokken zijn, kan men het beste met elke leerling afzonderlijk een gesprek voeren. 
Op die manier vermijdt men dat de ene leerling zijn betoog staaft aan de hand van argumenten van een andere leerling. De verschillende leerlingen worden gevraagd om verantwoordelijkheid voor hun gedrag op zich te nemen. Leerlingen die niet voor leider van de groep doorgaan, erkennen sneller dat hun gedrag ongeoorloofd is dan leerlingen die als gevolg van hun leidersrol een zeker prestige in de groep genieten. Ze zijn gemakkelijker te overtuigen van de noodzaak hun gedrag aan te passen. Leidersfiguren komen zo sneller alleen te staan en verliezen er hun invloed door. 

7.4.3. Aanspreken van de ouder die ongewenst gedrag stelt

Ook indien ouders ongewenst gedrag stellen, dient de directie haar personeel hiertegen te beschermen. Het gesprek met de ouder die ongewenst gedrag stelt, stelde of zou gesteld hebben verloopt in grote lijnen zoals het gesprek met een aangeklaagd personeelslid.

7.4.4 De opvolging
Nadat een leerling of een ouder werd aangesproken over zijn gedrag, moet worden nagegaan of het geweld, pesten en OSGW daadwerkelijk is beëindigd. Dit is belangrijk omdat van ongewenst gedrag ook in subtielere gedaante sprake kan zijn. Soms moet men leerlingen of ouders een tweede keer aanspreken. 
Nadat een einde kwam aan het ongewenst gedrag is het nodig om de daarvoor verantwoordelijke leerling of ouder aan te spreken en er de gepaste waardering voor uit te spreken. 

Binnen elke school moeten afspraken worden gemaakt over eventuele begeleidende gesprekken met de leerling die ongewenst gedrag stelt.

7.4.5 Tussenkomst bij ernstige vormen van ongewenst gedrag door leerlingen en ouders
Tussenkomst door de directie

Als een personeelslid van de school te maken heeft met ernstige vormen van geweld, pesten en OSGW vanwege leerlingen, kan men zich het beste wenden tot de directie. 
Indien de ernstige feiten gesteld werden door leerlingen geven we de voorkeur aan een interne tuchtprocedure, waarop orde- en tuchtmaatregelen ten aanzien van de leerling kunnen volgen. 
Een ordemaatregel heeft tot doel het gedrag van de leerling te verbeteren en aan te passen, zodat een goede samenwerking tussen het personeelslid en de leerling(en) weer mogelijk wordt. Elk personeelslid van de school kan ordemaatregelen nemen. 

Een tuchtmaatregel wordt genomen als het gedrag van de leerling hetzij een gevaar vormt voor het naar behoren verstrekken van het onderwijs hetzij de verwezenlijking van het opvoedingsproject in het gedrang brengt. Zo kan een leerling tijdelijk of definitief worden uitgesloten. 

De directie, als afgevaardigde van het schoolbestuur of het schoolbestuur zelf, kan een tuchtmaatregel nemen. Daarbij dienen de volgende regels in acht te worden genomen: 
· de betrokken personen en de leerling, eventueel bijgestaan door een raadsman, worden vooraf gehoord; 

· elke genomen beslissing wordt schriftelijk gemotiveerd;
· de betrokkenen worden van elke beslissing schriftelijk op de hoogte gebracht vóór de maatregel van kracht wordt;
· er kan geen collectieve maatregel komen tegen een groep leerlingen;
· de tuchtstraf moet in overeenstemming zijn met de ernst van de feiten;
· alle betrokkenen krijgen inzage in het tuchtdossier;
· de begeleidende klassenraad wordt geraadpleegd. 

Indien ouders ernstige vormen van ongewenst gedrag stellen kunnen personeelsleden een klacht indienen bij de politie. Een personeelslid is niet verplicht dit te melden aan de directie maar in het kader van de wetgeving op psychosociaal welzijn is de directie degene die zijn personeel de nodige bescherming moet bieden. In dat opzicht is het aangeraden om de directie in te lichten. Ook hier zal het vooral de directie zijn die op zoek moet gaan naar mogelijkheden om een einde te maken aan het ongewenst gedrag. 
De directie zelf kan ook beslissen een politionele klacht in te dienen, wat niet wegneemt dat er op school nog steeds maatregelen moeten getroffen worden. 

Belangrijk is ook de gepleegde feiten, zowel door leerlingen als door ouders op te nemen in het register van feiten door derden.

Tussenkomst door de preventieadviseur

Conform de wetgeving kan een personeelslid zich ook richten tot de preventieadviseur. Het verloop van de procedure is hetzelfde als bij een aangeklaagd personeelslid. De sancties zijn echter verschillend. Indien de klacht betreffende een leerling gegrond en voldoende ernstig is, kan de directie, zoals eerder aangegeven, orde- of tuchtmaatregelen nemen. De lijst met orde- en tuchtmaatregelen is opgenomen in het schoolreglement.
Herstelgericht groepsoverleg (HERGO)

In het ‘Interventieplan voor leerlingen’ verwezen we naar het ‘Herstelgericht groepsoverleg’ (HERGO) als mogelijke aanpak. De essentie van ‘Herstelgericht groepsoverleg’ is een begeleid overleg tussen dader en slachtoffer, met hun respectieve ondersteuners of achterban (bijvoorbeeld vrienden, familie, ouders, andere vertrouwenspersonen) en relevante derden. Deze conferences worden binnen het herstelrecht gesitueerd: een visie op misdrijven waarbij het herstel van de schade centraal wordt geplaatst. Deze aanpak kan worden overwogen bij ernstige feiten en als uitsluiting van de school een mogelijke optie is. 

Het is de bedoeling dat leerlingen het overleg bijwonen. In het overleg worden de aard van de feiten, de schade die de feiten hebben veroorzaakt en de mogelijkheden om het weer goed te maken, besproken. De klemtoon komt op die manier te liggen op de kansen en de voorwaarden om opnieuw tot een constructieve samenwerking te komen. Dit overleg brengt leerlingen, ouders, eventueel andere vertrouwenspersonen, directie, leerkrachten die betrokken zijn e.a. rechtstreeks samen. Het toepassen van HERGO vereist de nodige opleiding en kan niet zonder een grondige voorbereiding georganiseerd worden.
Aandachtspunten bij ernstige feiten

· Geen bewijzen en geen getuigen

Soms bestaan voor grensoverschrijdend gedrag geen of onvoldoende bewijzen. Soms zijn er geen getuigen of durven die niet te spreken uit vrees om zelf in moeilijkheden te geraken of omdat het ongewenst gedrag zich tegen hen zal keren. Het is duidelijk dat zonder deze getuigen of bewijzen het nemen van orde- of tuchtmaatregelen niet mogelijk is. 
Daarom is het belangrijk om mogelijke getuigen afzonderlijk te spreken. ‘Spreken’ wordt door sommige leerlingen ervaren als ‘klikken’.
· Recht op bescherming 

De directie en/of het schoolbestuur dient na te gaan op welke manier de veiligheid van het personeelslid gegarandeerd kan worden. 

· De maatregelen helpen niet 

Hiervoor verwijzen naar de externe procedures.
8. Het interne onderzoek 

Er wordt altijd eerst geprobeerd om het ongewenst gedrag via bemiddeling stop te zetten. Als de feiten ernstig zijn of als de bemiddeling niet helpt, voorziet de huidige wetgeving in de mogelijkheid om een ‘met redenen omklede klacht’ in te dienen. Dit heeft niets te maken met gerechtelijke aangelegenheden. Een ‘met redenen omklede klacht’ laat toe om een intern onderzoek te starten binnen de school. 

Net zoals bij de opvang en bij de bemiddeling kan het slachtoffer zich rechtstreeks richten tot directie of schoolbestuur. Zij kunnen op eigen houtje maatregelen treffen om het ongewenst gedrag een halt toe te roepen. 

In het kader van de huidige wetgeving kan een klager zich ook richten tot de vertrouwenspersoon die de ‘met redenen omklede klacht’ zal overmaken aan de preventieadviseur. Tijdens het gehele onderzoek kan de vertrouwenspersoon wel een ondersteunende rol naar de klager blijven vervullen. Als er geen vertrouwenspersoon is aangesteld of als de klager onvoldoende vertrouwen heeft in de vertrouwenspersoon, kan hij zelf rechtstreeks ‘een met redenen omklede klacht’ indienen bij de preventieadviseur. Het interne onderzoek dat daaraan is gekoppeld, wordt gevoerd door de preventieadviseur. 

8.1 Wanneer overgaan tot het indienen van een met redenen omklede klacht?

De klager beslist zelf of hij een met redenen omklede klacht zal indienen. Het is goed om klagers tot voorzichtigheid aan te manen, zodat zij die stap niet te snel zetten en eerst alle andere middelen aanwenden. De gemelde feiten zijn immers niet altijd te verifiëren en hebben vaak een subjectief karakter. 

Vooraleer de met redenen omklede klacht wordt ingediend moet het personeelslid een persoonlijk onderhoud hebben met vertrouwenspersoon of preventieadviseur. Dit onderhoud is verplicht en moet plaatsvinden binnen de acht kalenderdagen nadat het personeelslid kenbaar heeft gemaakt een met redenen omklede klacht te willen indienen. In dit onderhoud wordt het personeelslid geïnformeerd over de elementen die zijn klacht moet bevatten om geldig te zijn, het verloop van de procedure, de gevolgen en de risico’s verbonden aan het indienen van een klacht, de bescherming tegen ontslag, enz.
Soms zal het slachtoffer het advies inwinnen van de vertrouwenspersoon of de preventieadviseur over de wenselijkheid van een intern onderzoek. Er zijn drie groepen van criteria die richtinggevend zijn om al dan niet tot het indienen van een klacht te besluiten:
De ernst van de situatie: 
· de duur en de herhaling van de feiten;
· het aantal personen dat erbij betrokken is (zowel aangeklaagden als slachtoffers);
· het eventuele machtsverschil tussen slachtoffer en aangeklaagde;
· het risico later op ernstige gevolgen voor het slachtoffer;
· de mate waarin de feiten bewust zijn gepleegd;
· de voorbeeldfunctie van de aangeklaagde;
· de ‘lichamelijke dimensie’ van de feiten (bv. aanraken, betasten, enz.).

De haalbaarheid van het onderzoek:
· zijn er voldoende concrete feiten?
· zijn er bewijzen?
· zijn er personen die willen getuigen?
· is er tussen de partijen bemiddeld geworden? 
· valt vanwege de directie enige steun te verwachten?
De persoonlijke doelen: 

· het subjectieve oordeel;

· het slachtoffer wil de oplegging van sancties;

· het slachtoffer wil ontslagbescherming.

Hoe meer aan bovengenoemde criteria voldaan wordt, hoe groter de wenselijkheid is van een intern onderzoek.
Om geldig te zijn moet de met redenen omklede klacht opgetekend worden in een document dat gedateerd is en ondertekend door het personeelslid.
8.2 Wat staat er in een met redenen omklede klacht? 

Het document moet de volgende elementen bevatten: 

· de beschrijving van de feiten die volgens het personeelslid constitutief zijn voor geweld, pesterijen of OSGW en het verband met de wettelijke definities; 

· datum en omstandigheden van de feiten; 

· de identiteit van de aangeklaagde;
· het verloop van de feiten;
· de stappen die werden gezet;
· het eventuele resultaat van de bemiddeling; 

· eventuele verklaringen van getuigen; 
· eventueel bewijsmateriaal;
· het verzoek aan de werkgever om passende maatregelen te treffen om een einde te maken aan de feiten. 

De klager formuleert zelf de met redenen omklede klacht en overhandigt deze aan de vertrouwenspersoon of de preventieadviseur. Hij kan zich bij het opstellen van de klacht laten bijstaan door de vertrouwenspersoon (bv. taalkundig advies). Het is het overwegen waard voorgedrukte standaardformulieren ter beschikking te stellen van de personen die een klacht willen indienen. 
De vertrouwenspersoon of de preventieadviseur ondertekent een kopie van de klacht en maakt melding van het persoonlijk onderhoud dat heeft plaatsgevonden. De klager en getuigen ontvangen een kopie als ontvangstbewijs.
8.3 Het verloop van het interne onderzoek 

· De preventieadviseur ontvangt de met redenen omklede klacht 
Hier speelt de vertrouwenspersoon voor de klager alleen nog een ondersteunende rol. 

De preventieadviseur stelt het schoolbestuur en/of de directie op de hoogte van het feit dat een met redenen omklede klacht werd ingediend, van de identiteit van de klager en van de ontslagbescherming. Het schoolbestuur en/of de directie ontvangt geen kopie van de klacht en de identiteit van de aangeklaagde wordt niet meegedeeld.
Theoretisch gezien moet de met redenen omklede klacht aan het schoolbestuur worden bezorgd. Aangezien de directie het schoolbestuur vertegenwoordigt, kan de preventieadviseur zich ook tot de directie richten. 

De ontslagbescherming is bij wet vastgelegd en duurt 12 maanden. De tijdelijken van niet-doorlopende duur kunnen door de wettelijk voorziene ontslagbescherming niet ontslagen worden. Wie vast is benoemd en tijdelijken van doorlopende duur kunnen statutair gezien al op ontslagbescherming rekenen en enkel ontslagen worden via een tuchtprocedure. Het is echter vanaf het indienen van deze in een document opgetekende en ondertekende met redenen omklede klacht dat het personeelslid geniet van de specifieke bescherming tegen ontslag.

· De preventieadviseur voert het interne onderzoek uit

De preventieadviseur onderzoekt volledig onpartijdig en op onafhankelijke wijze de met redenen omklede klacht. 
De preventieadviseur brengt zo snel mogelijk de aangeklaagde op de hoogte van de feiten die hem of haar ten laste worden gelegd (geen kopie van de met redenen omklede klacht).

Hij beluistert de verschillende verhalen van de betrokkenen en getuigen. Hij geeft een kopie van deze verklaringen aan de partijen en de getuigen. De getuigen zijn eveneens beschermd tegen ontslag.

De preventieadviseur maakt een analyse van de situatie en tracht zoveel mogelijk bewijzen en objectiveerbare feiten te verzamelen. In zijn analyse houdt hij rekening met persoonlijke elementen, leidinggevende aspecten en structureel-organisatorische punten.
Wanneer een derde (ouders, externen, enz.) de aangeklaagde is, kan dezelfde procedure worden toegepast, voor zover de aangeklaagde zijn medewerking wil verlenen. Wanneer de derde een personeelslid is van, bijvoorbeeld, een andere school of organisatie, is het aangewezen om diens werkgever te betrekken in de wijze waarop de klacht zal worden onderzocht.
· De preventieadviseur doet voorstellen aan de directie en/of het schoolbestuur.
Na de analyse maakt de preventieadviseur zijn advies over aan de directie en/of het schoolbestuur. Dit advies omvat de samenvatting van de feiten die zich hebben voorgedaan, het resultaat van de informele procedure (indien zij heeft plaats gehad) en de analyse van de oorzaken van de feiten evenals voorstellen voor te nemen maatregelen om een einde te maken aan de feiten.

De directie en/of het schoolbestuur neemt vervolgens de nodige maatregelen om een einde te maken aan geweld, pesten en OSGW. Hieraan kunnen ook sancties verbonden zijn. 
Dit advies moet gegeven worden binnen de drie maanden na de indiening van de met redenen omklede klacht. Deze termijn kan tot vier maal toe met drie maanden worden verlengd indien men die verlenging kan rechtvaardigen (bv. ziekteverlof van de betrokkenen).
8.4 Welke sancties zijn er mogelijk? 

Voor het schoolpersoneel zijn de sancties gedefinieerd in het decreet over de rechtspositie van de personeelsleden. Die sancties kunnen bestaan uit: 

· een morele veroordeling: waarschuwing, blaam;
· een vermogensstraf: inhouding van de wedde, boete, weigering van een premie of ander voordeel, plaatsing in een lagere salarisschaal;
· een situatieverandering: disciplinaire overplaatsing, disciplinaire schorsing, ontheffing uit het ambt, enz.
8.5 Recht op bescherming 

De directie of het schoolbestuur dient na te gaan op welke manier de veiligheid van alle personeelsleden gegarandeerd kan worden. In uitzonderlijke gevallen zal het wenselijk zijn om een aangeklaagd personeelslid preventief te schorsen. Het schoolbestuur kan dit doen bij ‘dringende gevallen’ of tijdens een gerechtelijk onderzoek. Deze preventieve schorsing is enkel mogelijk tijdens de behandeling van een tuchtvordering als het belang van de dienst dit vereist. De preventieve schorsing is een bewarende maatregel die wordt uitgesproken door het schoolbestuur en mag, behalve bij strafrechtelijke vervolging voor dezelfde feiten, niet langer dan één jaar duren. 

9. Opvolging en nazorg 

In het kader van ongewenst gedrag op het werk heeft de werkgever de opdracht om alles in het werk te stellen om ongewenst gedrag te voorkomen en slachtoffers van ongewenst gedrag een goede opvang, steun en hulp te bieden. De werkgever moet daarenboven ook maatregelen nemen om de schade die is ontstaan door ongewenst gedrag op het werk te beperken. Een goede opvolging, van klager én van de betrokkenen, is hierbij van cruciaal belang. Deze verantwoordelijkheid van de werkgever kadert in de tertiaire preventie.
We schetsen hierbij een aantal mogelijkheden die in dit kader kunnen plaatsvinden.

9.1 Persoonlijke en structurele ondersteuning van alle betrokkenen
9.1.1 Psychologische ondersteuning voor slachtoffers en de anderen
Extra ondersteunende begeleiding kan nodig zijn voor personeelsleden die het slachtoffer zijn geworden van ongewenst gedrag van andere personeelsleden of van derden zoals leerlingen en ouders. De gevolgen van het ongewenst gedrag kunnen zo ernstig zijn dat psychotherapeutische begeleiding nodig is. De therapie kan zich richten op de verwerking van de gevolgen, maar kan ook dienen om slachtoffers sterker en weerbaarder te maken opdat zij in de toekomst problemen op een andere manier kunnen aanpakken.

Er moet niet alleen oog zijn voor de gevolgen voor het slachtoffer. Ook de aangeklaagde en, in sommige gevallen, het schoolteam kunnen externe hulp nodig hebben. De aangeklaagde moet zijn agressie in de hand leren houden, op een positieve manier leren vragen wat hij verlangt, een positieve instelling ontwikkelen en op een constructieve wijze met anderen leren omgaan. Het is ook noodzakelijk om na een tijdje bij de aangeklaagde te informeren naar zijn welbevinden. Ook leerlingen die ongewenst gedrag stellen hebben meestal verdere begeleiding nodig. Begeleidende gesprekken zijn gericht op de beheersing van agressief gedrag en de inschatting van grenzen. Deze ondersteunende begeleiding is niet de taak van de school. Leerlingen kunnen via het Centrum voor Leerlingenbegeleiding daarvoor doorverwezen worden naar gespecialiseerde centra. 

Ook voor het schoolteam kan verdere begeleiding en coaching nodig zijn. Het laten ventileren van emoties en ervaringen zijn hierbij belangrijk. 
Het is tevens van groot belang dat men het team duidelijk maakt wat de stand van zaken is met betrekking tot de opvolging van de situatie: welke stappen zijn al gezet en welke acties zullen nog volgen? 

9.1.2 Re-integratie van slachtoffer

Enerzijds moet het slachtoffer de kans krijgen om in therapie te gaan voor de verwerking van de persoonlijke geleden schade, anderzijds moet de directie en/of het schoolbestuur alles in het werk stellen om het slachtoffer opnieuw aan het werk te zetten. 

Het valt een persoon die als gevolg van ongewenst gedrag lange tijd afwezig was vaak moeilijk om opnieuw aan de slag te gaan. Dit is vooral het geval wanneer de persoon die ongewenst gedrag stelt het slachtoffer kwalijk neemt dat hij beroep deed op een vertrouwenspersoon of preventieadviseur, hetzij voor een bemiddeling hetzij voor een intern onderzoek. Slachtoffers vrezen voor een escalatie. 

Belangrijk is dat afspraken worden gemaakt over die omstandigheden die het slachtoffer het beste toelaten om op een leefbare manier opnieuw aan het werk te gaan. Hiervoor kan met de directie een bijeenkomst worden georganiseerd. Voorbeelden van afspraken die gemaakt kunnen worden: een uurrooster dat voor de steller van het ongewenst gedrag en het slachtoffer verschillend is, de toewijzing van een ander lokaal, het versturen van een rondzendbrief van de directie over de terugkeer van het slachtoffer, enz. De overplaatsing van het slachtoffer naar een andere afdeling kan niet, tenzij het slachtoffer daar zelf uitdrukkelijk naar vraagt. Nadelige gevolgen voor het slachtoffer moeten immers zoveel mogelijk worden vermeden.
9.1.3. Andere vormen van ondersteuning

· Opleidingen 

Sommige personeelsleden hebben behoefte aan een opleiding die hen leert beter om te gaan met ‘moeilijke’ groepen of leert zich weerbaarder op te stellen. Een assertiviteitstraining, bijvoorbeeld, kan waardevol zijn en bijdragen aan een groter zelfvertrouwen. Toch moeten we durven stellen dat in extreme situaties het slachtoffer niet in staat zal zijn om deze neerwaartse spiraal te doorbreken. Een personeelslid dat alleen staat tegenover een directie of groep mensen zal weinig baat hebben bij een assertiviteitstraining wil hij zijn probleem opgelost zien. 
· Coaching

Soms kan coaching van de betrokkenen (zowel klager, aangeklaagde als het team) nodig zijn.
9.2 Ieders verantwoordelijkheid
Iedereen kan zijn steentje bijdragen aan het nazorgproces. Steun vanuit de omgeving houdt de ontwikkeling van stresssymptomen op een afstand. We denken hierbij aan de volgende punten waar zowel directies, collega’s als de personeelsleden zélf aandacht voor moeten hebben: 

Voor de directie: 

In het bijzonder in situaties van herstel en re-integratie van het slachtoffer heeft de directie een belangrijke rol te spelen. Bij terugkomst naar het werk van langdurig afwezigen worden van de directie belangrijke inspanningen gevraagd:

· erkenning van slachtofferschap;
· uitwerken van re-integratiebeleid;
· opvolging tijdens afwezigheid: informeren bij het slachtoffer hoe die het maakt;
· voorbereiding en communicatie over de terugkeer; 

· introductie en opvolging bij terugkomst;
· ruimte en middelen voorzien voor sociale steun;
· begeleiden en opvolgen door de directe omgeving;
· transparantie in ondernomen maatregelen naar de aangeklaagde toe.
Ook de aangeklaagde mag in het nazorgproces niet uit het oog verloren worden. Het is daarom nodig om regelmatig naar zijn situatie en noden te informeren. 

Voor de collega’s: 

· sociale steun verlenen door

· in te springen;
· achterstand helpen weg te werken;
· het slachtoffer opnieuw wegwijs te maken in het werk.
Voor het slachtoffer:

· een positieve houding aannemen;
· duidelijk zijn met betrekking tot verwachtingen en doelstellingen;
· zich re-integreren.
9.3  Externe ondersteuning

De begeleiding en/of coaching van zowel slachtoffer als aangeklaagde behoort niet tot de taken van de vertrouwenspersoon of de preventieadviseur. Wie daaraan nood heeft, kan doorverwezen worden naar externe centra. Verschillende centra in Vlaanderen bieden die diensten aan, bijvoorbeeld:

· CAW (Centra voor Algemeen Welzijnswerk): adressen van de regionale centra kunnen opgevraagd worden bij het Steunpunt Algemeen Welzijnswerk, tel.: 03-366 15 40 of www.caw.be. 
· CGGZ (Centra voor Geestelijke Gezondheidszorg): adressen voor de regionale centra kunnen opgevraagd worden bij de federatie van Diensten Geestelijke Gezondheid, tel.: 09 233 50 90 of bij het verbond voor Medisch Sociale Instellingen, tel: 02 511 90 91. 
     www.hulpnet.com/sgg.htm. 

· Voor opleidings-en coachingtrajecten kunnen scholen zich laten bijstaan door externe organisaties die daarin zijn gespecialiseerd. Onder meer Limits vzw kan scholen hierbij ondersteunen. 
10. Van klachten naar actiepunten 

Als ongewenst gedrag zich voordoet, is het noodzakelijk de bredere implicaties daarvan te bekijken voor zowel de persoonlijke levenssfeer van personeelsleden en leerlingen (waarbij begeleidende gesprekken nodig kunnen zijn), als voor de school zelf. Naar aanleiding van klachten kan de school tot een aantal bevindingen en conclusies komen en op basis daarvan een aantal aanbevelingen doen. Die kunnen dan opnieuw een aanzet zijn tot de formulering van een beter geïntegreerd beleid. 

Naar aanleiding van een melding van of tussenkomst voor geweld, pesten en OSGW kan het gehele verloop geëvalueerd worden: 

· Moeten er maatregelen getroffen worden om dergelijk gedrag te voorkomen? 

· Welke moeilijkheden heeft het personeel ondervonden bij het verloop van de melding en de opvang? Welke weerstand moesten klagers overwinnen om iemand aan te spreken? Wie heeft de klager in vertrouwen genomen en waarom?
· Hoe verliep het gesprek met de aangeklaagde leerling of personeelslid die het ongewenst gedrag stelde? 
· Hebben de verschillende betrokken personen vertrouwen in de manier waarop een melding wordt behandeld?

· Hebben de verschillende betrokken personen de verantwoordelijkheid op zich genomen voor het beëindigen van het ongewenst gedrag? 

· Moet het schoolreglement aangepast worden?
· Moet aan het traject dat afgelegd kan worden, grotere bekendheid worden gegeven?
· Moet een sensibiliserings- of informatiesessie worden georganiseerd?

Het antwoord op die vragen legt vaak problemen bloot zowel op het organisatorische, structurele niveau van de school als op het niveau van het leidinggeven in de school. Aanbevelingen op basis van deze knelpunten worden opgenomen in het jaarlijkse actieplan en het preventieplan voor de school.
11. Externe procedures

Indien de interne procedures niet tot een oplossing geleid hebben, heeft het slachtoffer de mogelijkheid om buiten de school stappen te doen. 

11.1 Tussenkomst van het Toezicht op het Welzijn op het Werk

Indien geweld, pesterijen of OSGW blijft voortduren, wanneer de werkgever geen passende maatregelen heeft genomen of dit heeft nagelaten te doen, kan de preventieadviseur, na het akkoord van het personeelslid, zich wenden tot het Toezicht op het Welzijn op het Werk. Deze dienst zal proberen de situatie te normaliseren en, indien nodig, de werkgever verplichten de door het Toezicht opgelegde maatregelen te treffen binnen een door die dienst bepaalde termijn.

11.2 Gerechtelijke stappen

De klager kan ook zelfstandig beslissen om aangifte te doen bij politie of een rechtsvordering in te stellen bij de arbeidsrechtbank. Indien hij niet eerst een beroep heeft gedaan op de interne procedure, terwijl deze procedure bestaat en wettig kan worden toegepast, kan de rechter aan de klager bevelen eerst de interne procedure te doorlopen. De gerechtelijke procedure wordt dan geschorst totdat de preventieadviseur zijn advies heeft gegeven. Juridische stappen zet men pas in laatste instantie. De situatie escaleert er vaak door en ze leiden niet tot een goede oplossing. De gerechtelijke procedure verloopt immers onafhankelijk van de aanpak op school. Als men toch wil overgaan tot het zetten van juridische stappen, dan kan men het beste eerst juridisch advies inwinnen. Het gebeurt meer dan eens dat de inhoud van een klacht verloren gaat omdat de tegenpartij kon aantonen dat er tijdens het onderzoek procedurefouten gemaakt werden. 

Tussenkomst van het arbeidsauditoraat

Wanneer de interventie van het Toezicht op het Welzijn op het Werk mislukt, kan deze dienst een proces-verbaal opstellen en dat overmaken aan de arbeidsauditeur. Die is bevoegd om de aangeklaagde en/of de directie wegens een inbreuk op de wetgeving betreffende welzijn op het werk te vervolgen voor de rechtbank.

Tussenkomst van de correctionele rechtbank

Wanneer de arbeidsauditeur de zaak niet seponeert, kan hij of zij de pleger van de feiten, de werkgever als verantwoordelijke voor het preventiebeleid, of een lid van de hiërarchische lijn als uitvoerder van dit beleid, dagvaarden voor de correctionele rechtbank.

11.3. Administratieve procedure

Indien de werknemer een ambtenaar is, kan hij of zij aan de Raad van State vragen om een administratieve rechtshandeling te vernietigen die de specifieke bepalingen in verband met geweld, pesterijen en OSGW schendt.

12. Ter info

We verwijzen tot slot naar enkele publicaties die waardevolle informatie bevatten voor al wie zich verder wil verdiepen in de problematiek en aanpak van ongewenst gedrag op het werk. 

De publicatie Van meningsverschil tot hyperconflict. Gids voor wie beroepsmatig tussenkomt en geconfronteerd wordt met conflicten en grensoverschrijdend gedrag op het werk behandelt de verschillende fasen in de evolutie van een conflict, de preventie van deze problematieken, vier grote interventiemethodes en ‘goede praktijken’. 

Het Vademecum voor de diagnose van relationeel leed op het werk biedt eerst een inventaris van de soort stappen in de diagnose en biedt vervolgens aan beroepsmensen een praktische hulpgids voor de case-diagnose. 

Beide publicaties zijn gratis te verkrijgen bij de cel Publicaties van de Federale Overheidsdienst Werkgelegenheid, Arbeid en Sociaal Overleg. Ze kunnen eveneens geraadpleegd worden op de website van FOD: www.werk.belgie.be in de module ‘Publicaties’.

We verwijzen ook naar de publicatie Grenzen op het werk. Een praktische gids rond ongewenst gedrag, 2003 Luyens, M. en A. Thys, Limits vzw.
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Het is de lezer toegestaan om de inhoud van de verschillende onderdelen van het beleidsplan te reproduceren of delen daarvan te citeren, op voorwaarde dat hij correct de bron vermeldt.

� De afkorting ‘OSGW’ verwijst naar ‘ongewenst seksueel gedrag op het werk’. Deze afkorting wordt verder in de tekst gebruikt als we ‘ongewenst seksueel gedrag op het werk’ bedoelen. 
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