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Bijlage 7 – Casussen t.b.v. praktijktoets Europese aanbesteding Beveiliger/toezichthouder
Casus voor Beveiliger/Toezichthouder
Casus 1 - Agressie, sociale media en internationale studenten
Op een zaterdagavond vindt in het Skotel een informele bijeenkomst plaats van een grote groep internationale studenten. Rond 23:30 uur ontstaat een woordenwisseling tussen twee studenten uit verschillende landen. Enkele medestudenten beginnen de discussie te filmen en delen de beelden via sociale media.
Binnen korte tijd verzamelen zich tientallen studenten in de lobby en op de parkeerplaats. De sfeer wordt grimmiger en er worden over en weer beschuldigingen van discriminatie geuit.
Tegelijkertijd meldt een student aan de receptie dat één van de betrokken studenten heeft gedreigd om later die nacht terug te komen met vrienden van buiten de campus.
Een aantal studenten eist dat de beveiliging direct ingrijpt en de vermeende veroorzaker van de campus verwijdert. Andere studenten vinden juist dat de beveiliging zich er niet mee moet bemoeien.
Ondertussen verschijnen de eerste berichten op sociale media waarin wordt gesteld dat het Skotel een onveilige woonomgeving is geworden.
U bent deze avond aanwezig als beveiliger/toezichthouder.
Verder zijn er twee studenten werkzaam bij de receptie die nog weinig ervaring hebben met dergelijke incidenten.
Casus 2 - Vermoeden van drugsgebruik en medische noodsituatie
Het is zaterdagavond 02:15 uur. In het Skotel verblijven circa 350 internationale studenten en een aantal hotelgasten.
Een student meldt zich in paniek bij de receptie. Zijn kamergenoot reageert niet meer normaal, ademt moeilijk en ligt bewusteloos op de grond. De hotelgast geeft aan dat er mogelijk drugs zijn gebruikt.
Wanneer u zich naar de kamer begeeft, verzamelen zich meerdere studenten en gasten op de gang. Verschillende personen filmen de situatie met hun mobiele telefoon. Enkele studenten beweren te weten waar de drugs vandaan komen, maar weigeren namen te noemen.
Tegelijkertijd ontstaat discussie tussen studenten over wie verantwoordelijk is voor het incident. De sfeer wordt steeds drukker en onrustiger.
U bent die nacht aanwezig als beveiliger/toezichthouder. Daarnaast zijn twee onervaren studenten werkzaam aan de receptie.
Welke handelingen verricht u en welke acties neemt u gedurende het eerste uur van het incident?
Ga daarbij in op:
· Prioritering van uw acties;
· Waarborgen van de veiligheid;
· De-escalerend optreden;
· Omgang met studenten;
· Communicatie met receptie, management en hulpdiensten;
· Vastlegging en rapportage;
· Maatregelen om verdere escalatie te voorkomen.





Casus 1 - Operationeel Aanspreekpunt/ Contractmanager
Kwaliteit dienstverlening onder druk
Hotelschool The Hague ontvangt gedurende een periode van zes weken steeds meer klachten over de beveiligingsdienstverlening.
Studenten geven aan dat beveiligers onvoldoende zichtbaar zijn tijdens de avond- en nachtdiensten. Daarnaast zouden meldingen van geluidsoverlast niet altijd worden opgepakt.
Ook zijn meerdere omwonenden ontevreden over de communicatie bij meldingen van overlast. Zij ervaren dat terugkoppeling uitblijft.
De opdrachtgever constateert daarnaast dat drie van de vaste beveiligers in korte tijd zijn vertrokken en dat regelmatig vervangers worden ingezet die onvoldoende bekend lijken met de locatie en de bewoners.
Naar aanleiding hiervan plant HTH een spoedoverleg met uw organisatie.
HTH stelt tijdens dit overleg dat het vertrouwen in de dienstverlening afneemt en verlangt aantoonbare verbetermaatregelen binnen korte termijn.
U bent het operationeel aanspreekpunt voor deze opdracht.
Vraag
Welke handelingen verricht u en welke acties neemt u vanaf het moment dat deze signalen en klachten bekend worden?
Ga daarbij in op:
· Klachtenafhandeling;
· Communicatie met opdrachtgever;
· Oorzaakanalyse;
· Kwaliteitsborging;
· personele continuïteit;
· Inzet van verbetermaatregelen;
· Monitoring van resultaten;
· Rapportages en evaluaties;
· Herstel van vertrouwen bij opdrachtgever, studenten en omwonenden.

Casus 2 - Inzet Van Drugshonden
Situatie
Hotelschool The Hague ontvangt gedurende meerdere maanden signalen van mogelijk drugsgebruik en handel binnen de studentenhuisvesting. Er zijn verschillende meldingen gedaan door studenten, medewerkers en hotelgasten. Hoewel concrete bewijzen ontbreken, neemt het gevoel van onveiligheid toe.
HTH overweegt om periodiek drugshonden in te zetten als preventieve maatregel. Binnen de studentencommunity bestaan hierover uiteenlopende opvattingen. Sommige studenten ondersteunen deze maatregel, terwijl anderen zorgen uiten over privacy, gastvrijheid en het woonklimaat.
HTH vraagt uw organisatie een voorstel uit te werken voor de inzet van drugshonden binnen de studentenhuisvesting.
U bent het operationeel aanspreekpunt voor deze opdracht.
Vraag
Welke handelingen verricht u en welke acties neemt u om de inzet van drugshonden te organiseren?
Ga daarbij in op:
· Voorbereiding Van De Inzet;
· Wettelijke En Contractuele Randvoorwaarden;
· Communicatie Met HTH;
· Communicatie Met Studenten En Medewerkers;
· Samenwerking Met Politie En Ketenpartners;
· Beheersing Van Reputatierisico's;
· Rapportage En Evaluatie;
· Borging Van Sociale Veiligheid En Gastvrijheid.
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