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Wprowadzenie

Ze statystyk Komisji Europejskiej wynika, ze ponad 3 miliony osob
zatrudnionych w europejskim sektorze handlowym doznato jakiegos rodzaju
przemocy. Biorgc pod uwage charakter pracy w sektorze handlowym,
istniejg obawy, ze faktyczna liczba jest o wiele wieksza, a incydenty tego
rodzaju zdarzajg sie kazdego dnia.

Obawy te podsycajg jeszcze liczne raporty, ktore w czasie tworzenia
tego zestawu narzedzi otrzymali od swoich podmiotéw stowarzyszonych
partnerzy spoteczni. Raporty te wskazujg, ze na poziomie krajowym liczba
incydentéw wzrasta.

Partnerzy spoteczni (UNI Europa Commerce i EuroCommerce) uwazajg, ze
wszyscy pracownicy majg prawo do ochrony przed doznaniem przemocy
ze strony osob trzecich w swoim miejscu pracy. Zasada ta odzwierciedla
zarowno stosowang przez MOP definicje przyzwoitych warunkéw pracy, jak
i ambicje Komisji Europejskiej zawarte w Strategii lizbonskie;j.

Wspdtpraca w celu zapewnienia bezpiecznego miejsca pracy poprzedza
powstanie komisji dialogu spotecznego, gdyz pierwsze wspolne
oswiadczenie partneréow spotecznych, dotyczace tego aspektu sektora
handlowego, zostato podpisane w 1995 roku. W dokumencie tym partnerzy
spoteczni wezwali wtadze publiczne na szczeblu ogéinokrajowym i lokalnym,
aby zajely sie problemem przemocy i przestepczosci w sektorze handlu
detalicznego. Wezwali réwniez do podjecia tréjstronnych dziatan, ktérych
efektem miato by¢ opracowanie wytycznych dotyczgacych postepowania
w sytuacjach zwigzanych z przestepczoscia i przemocg w miejscu pracy.

Od 2005 r. trwa praca grup roboczych, organizowane sg debaty w ramach
komitetu dialogu spotecznego, a partnerzy spoteczni prowadzg wymiane
dobrych praktyk, ktére nalezy promowac¢ i wdraza¢ na poziomie krajowym
i w przedsiebiorstwach.

Partnerzy omowili rowniez najlepsze sposoby reagowania na przemoc
ze strony osob trzecich. Wzieli tez udziat w wielosektorowej inicjatywie
organizowanej przez Komisje Europejskg w marcu 2008 r.

Aby wzmocni¢ swojg wspoétprace, UNI Europa Commerce i EuroCommerce
wdrozyly wspoélny projekt na poziomie europejskim, finansowany przez
Komisje Europejska.

Partnerzy spoteczni skupili sie na przemocy ze strony oséb trzecich
spoza miejsca pracy. Wspolnie opracowany zestaw narzedzi opiera sie na
ponizszej definicji przemocy:



»Zniewagi, grozby Ilub agresja fizyczna badz psychologiczna
ze strony osob spoza organizacji, w tym ze strony kontrahentow lub
klientéw, wobec osoby w jej miejscu pracy, zagrazajgce jej zdrowiu,
bezpieczenstwu lub dobrostanowi.

Agresywne dziatania lub akty przemocy moga by¢ wyrazane poprzez
grubianskie zachowanie, brak szacunku dla innych, agresje fizycznag
lub stowna, zamiar wyrzgdzenia krzywdy i/lub dokonania napasci,
zamiar wyrzgdzenia szkody drugiej osobie”.

Definicja ta zostata uzgodniona w 2006 r., przy rozpoczeciu biezgcego
projektu, kiedy to partnerzy spoteczni podpisali wspélne o$wiadczenie
0 ,promowaniu bezpieczniejszego srodowiska pracy i zakupow”.

Niniejszy podrecznik zostat przygotowany dzieki naszym wspdolnym

wysitkom, zmierzajgcym do promocji bezpieczniejszego $rodowiska pracy

i zakupow w sektorze handlowym. Naszym pragnieniem jest:

> Opracowanie konkretnej, wiasciwej dla branzy metody zapobiegania
przemocy ze strony osob trzecich oraz ochrona pracownikow dzieki
istniejgcym dobrym praktykom, skutecznie wdrazanym na szczeblu
ogolnokrajowym lub lokalnym;

> Zwiekszanie $wiadomosci wtadz publicznych na temat tego, jak wazne
jest przyjecie wspodlnego, zapobiegawczego podejscia;

> Zapewnienie narzedzia wsparcia, zaréwno wiascicielom sklepow, jak
i pracownikom, na poziomie catej UE, w celu umozliwienia im poprawy
bezpieczenstwa miejsca pracy poprzez partnerstwo spoteczne

Podrecznik obejmuje nastepujgce gtéwne rozdziaty:
> Ocena ryzyka

> Zapobieganie incydentom

> Zarzgdzanie konfliktami

> Relacje z partnerami

> Zrédta dalszych informacii i szkolen

W calym zestawie narzedzi wyraz ,personel’” oznacza pracownikow
i kierownikéw sklepéw. Partnerzy spoteczni majg swiadomosg, ze incydenty
w miejscu pracy dotyczg obu tych grup. Chociaz w zwigzku z zajmowanym
stanowiskiem role tych os6b sg rézne, kierownicy i pracownicy mogg mie¢
te same doswiadczenia. W tek$cie zaznaczono konkretne zadania, ktére
muszg by¢ wykonane przez kazdg z grup.

Niniejszy podrecznik ma stuzy¢ jako praktyczne i elastyczne narzedzie dla
szerokiego grona odbiorcow. Szczegolnie dotyczy on MSP, kidre stanowig
95% podmiotéw gospodarczych dziatajgcych w tym sektorze.

Europejscy partnerzy spoteczni zainteresowani sektorem handlowym majg
nadzieje, ze ich podmioty powigzane we wszystkich panstwach, jak i osoby
zatrudnione zaréwno w matych, jak i w duzych przedsiebiorstwach, odniosg
korzysci z doswiadczen zebranych w tym zestawie narzedzi. Oparty jest on
na dobrych praktykach opracowanych w ramach partnerstwa spotecznego,
ktérego celem jest lepsza ochrona osob zatrudnionych w sklepach.



oz OCENA ryzyka

Pierwszym krokiem w procesie zwiekszenia bezpieczenstwa miejsca pracy
jest przeprowadzenie oceny ryzyka. Na szczegdty oceny ryzyka ma wptyw
np. wielko$¢ i lokalizacja poszczegolnych sklepow.

Cel:

> identyfikacja stabych punktéw zwigzanych z wyposazeniem i lokalizacjg
miejsca pracy

> identyfikacja elementoéw, ktére powodujg poczucie niebezpieczenstwa
i narazenia u personelu

> uwzglednienie wszystkich kategorii personelu, np. pracownikéw
zatrudnionych w niepetnym wymiarze czasu, pracownikéw w starszym
wieku, miodych pracownikéw itp. Nalezy takze wzig¢ pod uwage
pracownikéw dochodzgcych, np. personel konserwacyjny, pracownikéw
ochrony i osoby zatrudniane przez wykonawcéw.

Oceny ryzyka powinny by¢ regularnie weryfikowane w porozumieniu
z personelem. Oceny ryzyka sg wymogiem okreslonym w prawie europejskim
dotyczacym bezpieczenstwa i ochrony zdrowia'. Ocena ryzyka powinna
uwzglednia¢ mozliwie najwiekszg liczbe kwestii wymienionych ponizej:

Lokalizacja

Dobra znajomos¢ lokalizacji oraz spotecznosci zamieszkujgcejw sasiedztwie
sklepu jest kluczowym czynnikiem oceny ryzyka napadu rabunkowego.

Dostep

Nalezy przeanalizowa¢ sposob, w jaki klienci i cztonkowie personelu
docierajg do sklepu (dostepnos¢ transportu publicznego, wyznaczone
miejsca parkingowe itp.) oraz bezpieczenstwo dostepu do samego sklepu.

Uktad pomieszczen

Nalezy przeanalizowa¢ uktad pomieszczen w sklepie (widocznosé, kolejki
przy kasach), gdyz zte warunki mogg zachecac do kradziezy lub powodowac
niezadowolenie/gniew klientow.

Obstuga klienta

Warto sprawdzi¢, czy procedury, szkolenia personelu i faktyczne reakcje
na zyczenia i skargi klientow sg wystarczajgce, aby zminimalizowac¢ ryzyko
obelzywych i agresywnych zachowan.

Kradzieze w sklepie

Nalezy zweryfikowaé, czy procedury, szkolenia personelu i faktyczne
reakcje na kradzieze w sklepie sg wystarczajgce, aby zminimalizowac
ryzyko obelzywych i agresywnych zachowan.

1 Informacje dostgpne s3 na stronie internetowej Europejskiej Agencji Bezpieczenstwa i Zdrowia
w Pracy: http://osha.europa.eu/en



Wielka Brytania podejmuje wyzwanie
w zakresie oceny ryzyka

W Wielkiej Brytanii juz od wielu lat prawo dotyczgce bezpieczenstwa i ochrony
zdrowia nakfada na pracodawcow obowigzek ochrony pracownikéw przed
doznaniem Krzywdy ze strony osob trzecich. Do 2003 r. wéréd pracownikéw sektora
handlu detalicznego rosty obawy, ze problem sie pogarsza. W wyniku tego Zwigzek
Zawodowy Pracownikéw Sklepéw, Dystrybucji i Zawodéw Pokrewnych (Union
of Shop, Distributive and Allied Workers (USDAW) — gtéwny zwigzek zawodowy
pracownikéw sektora handlu detalicznego) rozpoczat kampanie ,,Freedom from Fear”
(Wolnos$¢ od strachu). W ramach kampanii USDAW opracowat wzorcowe zasady
zarzgdzania ryzykiem oraz prostg liste kontrolng na potrzeby oceny ryzyka — http://
www.usdaw.org.uk/ campaigns/freedom_from_fear/.

Brytyjskie wtadze lokalne majg obowigzek egzekwowania prawa w Zzakresie
bezpieczenistwa i ochrony zdrowia w sektorze handlu detalicznego. Kampanig
USDAW wsparto kilka samorzgdéw lokalnych. W szczegdlnosci, dziesiec
samorzgdow lokalnych w regionie Greater Manchester, we wspotpracy z policjg
Greater Manchester, opracowato plan egzekwowania prawa. Okazafto sie, ze wielu
pracodawcow przeprowadza oceny ryzyka w sposob niewystarczajgcy. W zwigzku z
tym, wtadze nawigzaty z nimi wspofprace w celu poprawy bezpieczenstwa personelu.
W pierwszym roku realizacji projektu liczba napadéw rabunkowych na punkty
sprzedazy detalicznej spadta o 75% w Bury i 0 49% w Salford.

Na szczeblu ogolnokrajowym, Health and Safety Executive (Inspektorat ds.
bezpieczenstwa | higieny pracy) rowniez dostrzegt wage tego problemu.
W porozumieniu z wtadzami lokalnymi, zwigzkami zawodowymi i organizacjami
pracodawcow, opracowaty zestaw narzedzi do oceny ryzyka. Zestaw narzedzi
zawiera wskazowki na temat sposobu prowadzenia oceny ryzyka przez pracodawcow
w sektorze handlu detalicznego, jak i okre$la praktyczne Srodki stuzgce ograniczeniu
tego ryzyka — http://www.hse.gov.uk/violence/ toolkit/index.htm.



oz Zapobieganie incydentom

Po zidentyfikowaniu i ocenie ryzyka i zagrozen bezposrednich
kolejnym krokiem jest niedopuszczenie do wystgpienia zwigzanych
z nimi incydentéw. Odpowiednio bezpieczne $rodowisko moze
zosta¢ zbudowane przy pomocy réznych metod: miejsce pracy
mozna zaaranzowa¢ w taki sposob, aby zoptymalizowac
bezpieczenstwo  personelu,  wprowadzajgc  jednoczesnie
procedury majgce na celu zminimalizowanie prawdopodobienstwa
wystgpienia nieprzewidzianych zdarzen.

Trzy przedstawione nizej tematy, zilustrowane licznymi
przyktadami, powinny by¢ wziete pod uwage przy tworzeniu
wiasciwego, bezpiecznego srodowiska:

Szkolenie

Kiedy juz zdecydujemy, jakie s$rodki ochrony personelu sg
konieczne, kluczowe znaczenie bedzie miato zapewnienie
wiasciwego i dogtebnego zrozumienia procedur obowigzujgcych
w sklepie. Jest to mozliwe poprzez przeprowadzenie wtasciwego
szkolenia na temat uzycia urzgdzen zabezpieczajgcych oraz
postepowania w sytuacjach konfliktowych i nacechowanych
agresjg. Sklep nalezy objg¢ planem szkolenia catego personelu,
ktéry zagwarantuje, ze kazda osoba bedzie wiedziata, co powinna
zrobi¢ w danej sytuacji. W rzeczy samej, niewtasciwe szkolenie
moze jeszcze zwigekszy¢€ ryzyko przemocy.

Kwestie zwigzane z projektem

— Plan pomieszczen sklepu

> wiasciwa widocznos¢ — dobry widok na obszar handlowy;
widocznos¢ mozna poprawi¢ poprzez dodanie luster,
poszerzenie alejek lub zainstalowanie przejrzystej szyby
wystawowej, ktora pozwoli na obserwacje tego, co dzieje sie
zarowno wewnatrz, jak i na zewnatrz sklepu.

> dobrze zaprojektowana lada moze stuzy¢ jako bariera
zapobiegajgca incydentom

- Kasy
> systemy bezpieczenstwa, uniemozliwiajgce usuniecie kasy
przez osobe inng niz sam kasjer
> jezeli to niemozliwe, kasa powinna znalezé sie poza
zasiegiem klientéw, aby ich zniecheci¢ do kradziezy

— Jezeli to mozliwe, wejscia i wyjscia powinny:
> by¢ tatwo dostepne
> umozliwia¢ szybkie zamkniecie/otwarcie
> znajdowac sie z dala od mozliwych kryjowek

— Dobre oswietlenie wewnatrz i na zewnatrz sklepu
> pozwala stworzy¢é ogdlnie ,pozytywng” atmosfere
i profesjonalny wyglad
> pozwala unikng¢é ciemnych zakamarkéow i wrazenia
nieporzadku
> miejsca parkingowe dla klientéw oraz obszary dostaw
powinny by¢ dobrze oswietlone



Zapobieganie stosowaniu przemocy przez |
osoby trzecie — szkolenie ,SOS conflict”  groupecarrefour
w grupie Carrefour

Rozwigzanie probleméw zwigzanych z bezpieczenstwem jest jednym
z priorytetow Grupy Carrefour, ktora dgazy do zapewnienia pomocy i ochrony
wszystkim swoim pracownikom, ktorzy spotkajg sie z przemocg ze strony
0S0b trzecich.

Pierwszym celem szkolenia jest udostepnienie osobom szkolonym
praktycznych narzedzi pozwalajacych na lepsza kontrole sytuacji
konfliktowej.

Szkolenie prowadzone jest przez profesjonalnych treneréw Ilub przez
kierownikéw, ktorzy juz zostali przeszkoleni. Skupienie sie na dwodch
grupach, tj. na trenerach i osobach szkolonych, pozwala na lepsze
przekazanie koniecznych umiejetnosci pracownikom sklepow.

Cel

* Poprawa umiejetnosci profesjonalnego reagowania w Ssytuacjach
nacechowanych przemocg

* Uwzglednienie wszystkich sytuacji, jakie mogg mie¢ miejsce w sklepie, od
zachowan lekko agresywnych do niebezpiecznych

Szkolenie

Materiaty szkoleniowe zostaty opracowane w celu umozliwienia kierownikom
szkolenia pracownikow. Niezawodowy trener bedzie miat dostep do
materiatow wideo i narzedzi wizualnych, ktore pomoga mu w przeprowadzeniu
optymalnego szkolenia.

Ogolnym celem szkoleniajestzapoznanie pracownikow zemocjonalnymi
mechanizmami wystepujacymi w sytuacjach nacechowanych przemoca,
Jjak i wsparcie pracownikbw w nauczeniu sie wifasciwych reakcji na
przemoc. Szkolenie obejmuje trzy praktyczne éwiczenia oraz film wideo.

Oczekiwane rezultaty

» lepsze zrozumienie mozliwych reakcji trudnych klientow, pozwalajgce
na lepsze reagowanie w danej sytuacji;

* Sszereg rozwigzan odpowiednich do okoliczno$ci, pozwalajgcych
na zapobieganie sytuacjom konfliktowym lub zarzadzanie nimi;

» dobre zrozumienie mechanizméw emocjonalnych wystepujgcych
w przypadku grozb, szantazu lub napadu rabunkowego.

Przydatne dane

* W latach 2007-2008 przeszkolono siedmiuset pracownikéw francuskich
supermarketow (w wymiarze 4859 godzin szkoleniowych).

» Liczba pracownikow francuskich hipermarketow, ktorzy zostali przeszkoleni
w latach 2007-2008: 7658

Bezpieczenstwo przede wszystkim REWE..
w Grupie REWE

Grupa REWE stara sie jak najlepiej chroni¢ swoich pracownikow, we
wszystkich punktach sprzedazy, przed napadami rabunkowymi i ich
konsekwencjami. W tym celu Grupa REWE opracowata program informacji
i prewencji, we wspofpracy z niemieckim stowarzyszeniem na rzecz
zapobiegania wypadkom i ubezpieczen dla handlu detalicznego i dystrybucji
towarow ,BGHW” oraz z ustugodawcg zewnetrznym. Zalecane rozwigzania
obejmujg zmiany organizacyjne i zmiany w budynkach.

Napad rabunkowy w supermarkecie trwa zwykle jedynie kilka minut.
Program prewencyjny Grupy REWE oferuje szybka i kompleksowg pomoc
dla pracownikow.



— Monitoring (CCTV):

> to zabezpieczenie, ktdore mozna wprowadzi¢ po namysle
i zgodnie z prawem krajowym

> nie jest rozwigzaniem uniwersalnym

> wprowadzenie monitoringu powinno zosta¢ skonsultowane
z przedstawicielami personelu; powinni oni réwniez zosta¢
poinformowani o terminie jego instalacji

> prawo personelu do prywatnosci musi by¢ respektowane

Promocja bezpieczniejszego srodowiska é’ W
pracy i zakupéw w Danii @“@,ﬁéz

HK Handel, dunski zwigzek zawodowy pracownikéw sklepow i biur, wspotpracuje
z Duriskg I1zbg Handlowg w realizacji szerequ kampanii informacyjnych i dziatan
nakierowanych na wsparcie inicjiatyw w zakresie ochrony zdrowia i bezpieczenstwa
w tym sektorze. Wspbtpraca ta prowadzona jest gtdwnie za pomocag panstwowej
instytucji zajmujgcej sie ochrong zdrowia i bezpieczenstwa, tj. Rady ds. Srodowiska
pracy w sektorze handlu detalicznego, BAR Handel.

We wrzesniu 2001 r. BAR Handel rozpoczeta kampanie ,Hand over the money”
(Daj pienigdze). Celem kampanii byto zwiekszenie Swiadomosci na temat
zapobiegania przemocy i napadom rabunkowym w sektorze handlu detalicznego.

W ramach kampanii wydano dwa przewodniki opisujgce sposoby, na jakie sklepy
mogg zapobiegac¢ przemocy i napadom rabunkowym, jak i metody postepowania
w przypadku zaistnienia takich sytuacji. Przewodniki zawierajg wskazowki
techniczne i praktyczne dotyczgce zapobiegania takim zdarzeniom. Dotyczg
one zaréwno pracodawcow, jak i pracownikéw, zawierajg tez wytyczne na temat
tego, jak zapewnic, aby praktyki pracy chronity przed napadami rabunkowymi
i przemocg. Przewodniki zostaty rozestane do wszystkich przedsiebiorstw
czfonkowskich organizacji oraz do wszystkich specjalistow ds. BHP zatrudnionych
w sklepach (przedstawicieli pracownikow, odpowiedzialnych za sprawy BHP
w zaktadach pracy zatrudniajgcych wigcej niz 10 osob). Te popularne przewodniki
mozna pobrac ze strony www.barhandel.dk.

W celu szerzenia wiedzy o kampanii w catej Danii pracodawcy i pracownicy byli
zapraszani na wieczorne spotkania informacyjne. Podczas spotkan stuchacze
dowiadywali sie od funkcjonariuszy policji, jak przebiega napad rabunkowy oraz
w jaki sposob policjia prowadzi Sledztwo. Nastepnie uczyli sie od psychologa,
Jak nalezy przygotowac sie psychicznie na wypadek napadu rabunkowego oraz
Jak udziela¢ psychologicznej ,pierwszej pomocy”. Na spotkania zapraszani byli
takze przedstawiciele lokalnych jednostek policji, ktorzy opowiadali o lokalnych
inicjiatywach w zakresie bezpieczenstwa oraz udzielali porad dotyczgcych
np. instalacji alarmowych.

Kampania byta Sledzona przez media, ktore nadal interesujg sie tym tematem
ze wzgledu na obecnosc przemocy i ciggta potrzebe zachowania czujnosci.



Procedury w sklepie

— Postepowanie z gotéwka

> nie nalezy dopusci¢ do tego, aby w kasie znajdowata sie duza ilos¢ gotéwki

> nalezy opracowac rutynowe procedury usuwania gotowki z kasy oraz jej
przenoszenia do pomieszczenia przeznaczonego na liczenie gotowki lub
do banku. Wszyscy cztionkowie personelu muszg rozumiec i stosowac te
procedury

> pienigdze muszg by¢ przechowywane w miejscu niewidocznym dla oséb
postronnych. Nie nalezy ich tez sortowac ani liczy¢ w miejscach ogodlnie
dostepnych

> kolejnym sposobem na ograniczenie ilosci gotowki w sklepie jest
umozliwienie klientom dokonywania ptatnosci kartami bankowymi lub
ptatnosci elektronicznych, jesli to mozliwe

— Ruch klientow w sklepie powinien by¢ ptynny
> nalezy unika¢ tworzenia sie dtugich kolejek przy kasach

— Nalezy opracowac¢ bezpieczne procedury otwierania i zamykania sklepu.

— Przy planowaniu harmonogramu i liczby pracownikéw obecnych
w sklepie, konieczne jest wziecie pod uwage roznych rodzajow ryzyka
zwigzanych z konkretnymi porami dnia i tygodnia.

— Zaréwno wewnatrz, jak i na zewnatrz sklepu, musi panowa¢ porzadek.

— Konieczne jest okreslenie procedur pozwalajagcych na szybkie
reagowanie w przypadku awarii sprzetu.

— Nalezy opracowac procedury reagowania na kradziez w sklepie i préby
napadéw rabunkowych.

Postepowanie z gotowkg w Szwecji SVENSK HANDEL

Postepowanie z gotowka w kasach

Przy postepowaniu z gotdwkg nalezy zadbac o bezpieczenstwo i zachowac
ostroznosc¢. Trzy metody opisane ponizej powinny pomoc w zapewnieniu
bezpieczenstwa przy kasie.

— Zamkniete systemy obsfugi gotowki

Zamkniete systemy obstugi gotéwki przeliczajg kwote gotowki w kasie. W ten
Sposob chronig one przed napadami rabunkowymi i Kradziezg, eliminujg
niewyjasnione réznice w kasach oraz pozwalajg zaoszczedzi¢ czas spedzany
na zapleczu. W zaleznosci od systemu dzigki tym rozwigzaniom gotowka
Jest bardzo rzadko — lub nie jest wcale — widoczna w sklepie, co zapobiega
napadom rabunkowym oraz spontanicznym probom przejecia pieniedzy.
Tego rodzaju system gwarantuje wieksze bezpieczenstwo i lepszg ochrone
w miejscu pracy, jak i zapewnia fatwiejsze i szybsze przetwarzanie gotowki,
przy jednoczesnym uniknieciu réznic w kwotach. Zamkniety system obstugi
gotéwki oznacza, ze w kasie zawsze znajdujg sie Srodki z poprzedniego dnia,
ktére mozna wykorzystac bezposrednio w przypadku kolejek. Pozwala to tez
klientom (nawet pierwszemu klientowi w danym dniu), na pobranie gotowki
w sklepie przy uzyciu karty bankowej.

— Poczta pneumatyczna

W tym przypadku poczta pneumatyczna stuzy do transportu gotowki
z kasy do bezpiecznego miejsca w sklepie. W ten sposob ilos¢ gotowki
przechowywanej w kasie jest minimalizowana, a kasjer nie musi przenosic
duzych kwot z kasy do biura w sklepie.

— Skrytka depozytowa

Dzieki bezpiecznym skrytkom depozytowym sklep moze ograniczy¢ ilos$¢
gotéwki przechowywanej w kasach. Skrytki depozytowe zainstalowane
sg w sposob uniemozliwiajgcy ich usuniecie i sg oprozniane wtedy, gdy jest
to bezpieczne, np. po zamknieciu sklepu. Klucz do skrzynki depozytowej musi
by¢ przechowywany w bezpiecznym migjscu, z dala od samej skrzynki.
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Zarzgdzanie konfliktami to:

> ztozony proces, obejmujgcy wiele etapow i mozliwych rezultatow,

> umiejetnosé, kitérg mozna posigsé, lecz ktérej nie mozna w pemi
opanowac, gdyz jej wynik zalezy po czesci od spraw, na ktore nie mamy
wplywu.

Wazne jest, aby caty personel majgcy kontakt z klientami szanowat i starat
sie zrozumie¢ rozztoszczonych lub podenerwowanych klientéw. Personel
wymaga przeszkolenia w zakresie rozwigzywania konfliktéw. Musi réwniez
nauczy¢ sie wtasciwego sposobu zadawania pytan.

Ponizej przedstawiono przyktady porad i instrukcji, ktére mogg przydac sie
personelowi w sytuacjach konfliktowych.

Trzy etapy

Zarzgdzanie konfliktem mozna podzieli¢ na trzy etapy: przed, w trakcie i po.

Przed

> Otwarta rozmowa o wszelkich konfliktach, ktére moga wystapic.

> Ustalenie ze wspotpracownikami i kierownikiem sposobéw pomagania
sobie nawzajem i etapdw, na ktérych pomoc ta bedzie potrzebna.

> Poznanie wytycznych sklepu dotyczgcych obstugi klienta, zwrotu
i wymiany towaréw oraz znajomo$¢ innych wifasciwych zasad,
np. w zakresie rozwigzywania konfliktow.

W trakcie

> Nalezy unika¢ wskazywania winnych, atakowania i uchylania sie
od odpowiedzi.

> Konflikt zawsze przybierze gorszy obrot, jesli nikt nie zrobi czegos w celu
jego rozwigzania.

> Personel musi sprobowaé uspokoi¢ klienta i dgzyé do obnizenia
temperatury jego emociji, zanim przystgpi do omowienia szczegodtow
problemu.



Co moge zrobi¢ na

Nalezy skupic sie na
problemie i unika¢ trakto-

. . KROK 1 . )
,Nie zgadzamy sie, ale to wania go w kategoriach
jest w porzadku!” ERASECT N osobistych. Personel
: (PROBLEM) - N )
powinien zainteresowac
sie sytuacjg klienta

Szkolenie Grupy REWE w zakresie REWE..
fagodzenia konfliktow oraz program opieki

Od 2007 r. Grupa REWE oferuje pracownikom szkolenia w zakresie tagodzenia
konfliktéw. Szkolenia prowadzone sg przez ustugodawcow zewnetrznych.
Uczestnicy uczg sie wiasciwego zachowania w czasie napadu rabunkowego
oraz dowiadujg sie, ze najwazniejszym priorytetem w takiej sytuacji jest
bezpieczenstwo i zdrowie pracownika. Kolejnym modutem programu
jest zapewnienie fachowej opieki w pézniejszym czasie. Grupa REWE,
w porozumieniu z niemieckim stowarzyszeniem na rzecz zapobiegania
wypadkom i ubezpieczen dla handlu detalicznego i dystrybucji towaréw
,BGHW”, wspbtpracuje ze specjalistami zapewniajgcymi wiasciwg opieka
psychologiczng pracownikom, ktérzy spotkali sie z przemocg w miejscu pracy.

Co moze odczuwaé DRABINA poszczegdlnych
klient? KONFLIKTU stopniach drabiny |
konfliktu?

[u—y
[u—y

ZAPOBIEGANIE STOSOWANIU PRZEMOCY PRZEZ OSOBY TRZECIE W SEKTORZE HANDLOWYM — ZESTAW NARZEDZI
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Co zrobi¢

v

v

Nalezy dziata¢ rozwaznie, lecz zdecydowanie.

Wystuchac klienta i stara¢ sie zrozumiec jego sytuacje.

Sprébowac¢ poznaé istote problemu oraz jego przyczyne, pozwalajgc
klientowi na swobodng wypowiedz, bez przerywania mu.

Zachowac skupienie i trzymac sie tematu — nie omawiac¢ innych problemow,
o ktérych wspomina klient. Nalezy ogranicza¢ sie do wypowiedzi, ktore
klient moze przyja¢ jako fakty.

Pracownik musi pokazac, ze stucha i chce zrozumie¢ klienta — nie musi sie
zgadza¢, powinien jedynie okaza¢ klientowi szacunek i przedstawi¢ swoj
poglad na sytuacje, jednoczesnie biorgc pod uwage odczucia klienta.
Nalezy zadawac pytania i pozwoli¢ klientowi na wyjasnienie jego pogladu
na sprawe.

Nie nalezy oferowa¢ dodatkowych wyjasnien, poprawia¢ Kklienta,
prowokowac¢ go czy przedstawia¢ wtasnej wersji problemu, zanim klient
nie przestanie podchodzi¢ do problemu emocjonalnie i nie bedzie gotowy
do wystuchania i zrozumienia pracownika.

Jezeli klient stosuje grozby, zachowuje sie agresywnie lub nieprzyzwoicie,
nalezy powiedzie¢ mu, ze sprawia wrazenie zdenerwowanego i zapytac,
co jest przyczyng jego zdenerwowania.

Jezeli pracownik uzna, ze z powodu obrotu sytuacji nie poradzi sobie dtuzej
w pojedynke, powinien poprosi¢ o pomoc.

Gdy pracownik uzna, ze rozwigzanie konfliktu jest niemozliwe, moze
zakonczy¢ rozmowe z klientem, mowigc mu, ze nie bedzie tolerowac
jego zachowania.

Nalezy zwraca¢ uwage na sposdb komunikacji — zarbwno werbalnej, jak
i niewerbalnej.

Po

Nawet po odejsciu klienta i rozwigzaniu sytuacji zaangazowany personel
potrzebuje czasu, by ochtong¢ po konflikcie.

>
>

>

Sytuacje trzeba omowic ze wspodtpracownikami i kierownikiem.

Pracownik nie powinien obwinia¢ siebie ani swoich kolegéw, jezeli nie udato
sie jemul/jego wspodtpracownikom rozwigzac konfliktu.

Nalezy zaakceptowac to, ze niektorych konfliktdw nie da sig rozwigzac.

Co moga zrobi¢ wspotpracownicy i kierownik?

>

>

>

>
>

wystuchac, co pracownik ma do powiedzenia na temat zaistniatej sytuacii,
bez przeszkadzania mu;

zachowa¢ neutralne i bezstronne stanowisko — zaréwno wobec
wspotpracownika, jak i klienta;

uszanowac i zaakceptowac zdanie pracownika, nawet, jezeli sie¢ z nim nie
zgadzajg;

unikac osobistego zaangazowania i nie uznawac, ze pracownik ponosi wine;
trzymac sie tematu

Kiedy pracownik opisze swoje doswiadczenie i uspokoi sie, moze porozmawiac
ze wspotpracownikami na temat tego, jak jego zdaniem sytuacije odebrat klient,
i zastanowic sie, czy cos mogto by¢ zrobione inacze;.



Porozumienie miedzy Carrefour i INAVEM —
Postepowanie w przypadkach przemocy 9
ze strony osob trzecich

Spétka Carrefour France postanowita promowac dziatania prewencyjne
i szkolenia oraz nawigzata wspoétprace z innymi podmiotami, aby znalez¢
rozwigzanie w odpowiedzi na przemoc ze strony 0sob trzecich.

Carrefour France nawigzata porozumienie z francuskim krajowym
instytutem wspierania ofiar (INAVEM), stowarzyszeniem zrzeszajgcym
150 organizacji lokalnych. INAVEM zgodzit sie zapewni¢ wsparcie
psychologiczne ofiarom przemocy w najkrotszym mozliwym czasie
po wystagpieniu zdarzenia.

Najlepsze praktyki promocji bezpieczniejszego R34,
Y /334

Srodowiska pracy i zakupow — Dania

HK Handel, dunski zwigzek zawodowy pracownikow sklepéw i biur,
wspotpracuje z Dunskg Izbg Handlowg w realizacji szeregu dziatan
informacyjnych i nakierowanych na wsparcie przedsiebiorstw w zakresie
ochrony zdrowia i bezpieczenstwa w tym sektorze. Wspbfpraca ta
prowadzona jest gtéwnie za pomocg panstwowej instytucji zajmujgcej
sie ochrong zdrowia i bezpieczenstwa, tj. Rady ds. Srodowiska pracy
w sektorze handlu detalicznego, BAR Handel.

W pazdzierniku 2008 r. BAR Handel wprowadZzit pakiet ,Ease off” (Wyluzuj
sie). Pakiet zawiera informacje, na podstawie ktérych przedsiebiorstwa
mogg przeprowadzac¢ dwugodzinne szkolenia na temat rozwigzywania
konfliktbw z klientami. Pakiet obejmuje prezentacje Power Point
Z komentarzem moéwionym | bez komentarza, przedstawiajgcg metody
postepowania w sytuacjach konfliktowych, oprocz tego przewiduje trzy gry
Z podziatem na role oraz piec interaktywnych filméw. Ponadto w pakiecie
znalazt sie przewodnik dla osoby prowadzgcej spotkanie, zawierajgcy
wskazowki na temat jego prowadzenia oraz wtasciwego przygotowania sig
do prezentacji Power Point i oméwienia innych materiatow. Przyktadowe
notatki przygotowano dla kazdego slajdu prezentacji. Pakiet obejmuje tez
podrecznik, ktory otrzymuje kazdy z pracownikéw. Wszystkie materiaty
mozna pobrac i obejrze¢ bezptatnie na stronie www.trapned.dk.

Niektore supermarkety, organizacje i placowki edukacyjne wigczyty
juz ten pakiet do swoich programéw edukacyjnych i szkoleniowych dla
pracownikéw w celu poprawienia ich umiejetnosci w radzeniu sobie
w sytuacjach konfliktowych z klientami. Szczegélng popularno$cig cieszy
sie pie¢ interaktywnych filmoéw.

carrefour

st pas e
b+ e

]
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Z doswiadczenia wiadomo, ze najbardziej skuteczne inicjatywy ukierunkowane
na zwiekszenie bezpieczenstwa personelu i klientdow zawsze byty realizowane
w Scistej wspotpracy z kilkoma podmiotami zainteresowanymi. Dobrostan
personelu w miejscu pracy jest kwestig, ktéra ma duze znaczenie dla lokalne;j
spotecznosci i okolicy. W zwigzku z tym, angazowanie organizacji lokalnych
i wlkadz publicznych w proces przygotowania i wdrozenia planu poprawy
bezpieczenstwa moze przynies¢ duze korzysci.

Ponizej znajduje sie lista podmiotéw zainteresowanych, ktére powinny by¢
wziete pod uwage. Lista nie jest wyczerpujgca i wymaga dostosowania do
poszczegodlnych obszardw.

AYZR VAR VAR VAR VAR v/

Krajowi/lokalni partnerzy spoteczni > Lokalne stowarzyszenia

Policja gospodarcze

Witadze lokalne > Lokalne spotecznosci zakupowe
Media > Wiasciciele infrastruktury lokalnej
Prywatne firmy ochroniarskie > Instytucje szkoleniowe i edukacyjne
Konsumenci/organizacje > Grupy pomocy ofiarom
konsumenckie

We Wtoszech: Vademecum

per la sicurezza delle imprese .l
. CONFCOMMENCI0
del commercio

Inicjatywa lokalna (wprowadzona przez Unione del commercio, del turismo,
dei servizi e delle professioni di Milano — cztonka Confcommercio)

,Vademecum per la sicurezza delle imprese del commercio” (zbior
podstawowych informacji o bezpieczenstwie przeznaczony dla przedsiebiorstw
handlowych) zostat wdrozony przez del commercio di Milano we wspodtpracy
z policjig panstwowg (Questura) w Mediolanie oraz z Arma dei Carabinieri
Comando provinciale di Milano. Pierwsza publikacja kierowana jest do
przedsiebiorstw, ktére sg najbardziej narazone na kontakt z przestepczo$cig
ze wzgledu na charakter swoich dziatan. Dokument dostepny jest w wersji
papierowej oraz elektronicznej na stronie internetowej Unione del commercio
di Milano (www.unionemilano.it).

W publikacji wskazano zalezno$¢ miedzy poziomem bezpieczenstwa sklepu
i dbatoscig o szczegoty. Przyktadowo, sklep powinien byc¢ tak zaprojektowany,
aby unika¢ ,stref cienia”. Ponadto powinien by¢ wyposazony w Szeroki
i o$wietlony blat z gtadkg powierzchnig, ktéra umozliwi zebranie odciskéw
palcow. Oprécz tego, szyby powinny zapewnia¢ dobry dostep $Swiatta,
zwiekszajgc widocznosc dla wspotpracownikow i przechodniow, ktérzy dzieki
temu bedg mogli wszczgc alarm w razie incydentu.

Publikacja jest napisana jasno i przystepnie. Zawarte w niej przyktady zostaty
uzupetnione rysunkami ilustrujgcymi zachowania zalecane na wypadek napadu
rabunkowego. Ich celem jest nie tylko zmniejszenie ryzyka, ale i umozliwienie
policji zebrania najwiekszej mozliwej ilosci informacji, ktére mogg przyczyni¢
sie do aresztowania sprawcow. Podrecznik zawiera tez praktyczne porady
na temat zapobiegania kradziezy w sklepach, rabunkom czy oszustwom
z wykorzystaniem kart kredytowych i ptatnoSci elektronicznych. Publikacje
uzupetniono przydatnymi danymi kontaktowymi, w tym podano numery
telefonow i adresy stron internetowych.



We Wtoszech: o
Negozio sicuro CONFCOMMErao

Negozio sicuro’ to ogolnokrajowa inicjatywa stworzona | wdrazana
we Wioszech przez Confcommercio - Imprese per I'ltalia (Confederazione
Generale lItaliana delle Imprese, delle Attivita Professionali e del Lavoro
Autonomo). Od lat cieszy sige ona $wietng opinig wsréd specjalistéw sektora
handlu detalicznego. Dzieki potgczeniu i koordynacji wysitkéw przedsiebiorcéw,
policji i wtadz publicznych, inicjatywa Negozio sicuro w duzym stopniu
przyczynita sie do stopniowego obnizania poziomu przestepczos$ci w obszarze
przedsiebiorstw.

Po sukcesie, jaki odniosta pierwsza inicjatywa, wtoski minister spraw
wewnetrznych Roberto Maroni oraz Przewodniczgcy Confcommercio Carlo
Sangalli, w lipcu 2009 r. podpisali porozumienie w sprawie monitoringu wideo.
Celem tego porozumienia byto zwiekszenie bezpieczenstwa w sektorze handlu
oraz kontynuacja wspotpracy w szerzeniu wiedzy o bezpiecznych i zgodnych
z prawem $rodkach zwalczania przestepczosci.

Podkreslajgc wage tego porozumienia, minister Maroni powiedziat: ,, To wazny
krok w walce z przestepczoScig zorganizowang wobec sprzedawcow
detalicznych’.

System monitoringu wideo, pozwalajgcy na obserwacje sklepu w czasie
rzeczywistym, to zaawansowane narzedzie, dzieki ktéremu mozliwe jest nie
tylko ztapanie sprawcow, ale i zapobieganie przestepstwom. Sklepy oraz
przedsiebiorstwa handlowe, ktore dotfgczg do sieci, bedg postrzegane jako
bezpieczniejsze i lepiej chronione.

Projekt ten jest czescig ,strategii bezpieczenstwa” opracowanej w ramach
wspotpracy partnerskiej miedzy rzadem, wspolnotami lokalnymi oraz
stowarzyszeniami branzowymi.

Najnowsze dane pokazujg stopniowy spadek liczby napaddéw rabunkowych na
przedsiebiorstwa handlowe. Od stycznia do kwietnia 2009 r. dokonano 2419
napadow; w analogicznym okresie 2008 r. ich liczba wyniosta 3198, co oznacza
spadek o0 25%. Mimo to kazdego dnia we wtoskich sklepach ma migjsce ponad
360 incydentow z udziatem przestepcow. Fakt ten wigze sie ze zwiekszeniem
kosztow ponoszonych przez przedsiebiorcow na potrzeby ochrony ich lokali.

TreSc porozumienia:

http://www.interno.it/mininterno/export/sites/default/it/assets/files/16/0237 _
Convenzione_sistema_videoallarme.pdf

http://www.confcommercio.ct.it/download/dossier-sicurezza.pdf
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Ponizsze projekty zostaly oparte na szwedzkim programie ,,Protection
against robbery in the retail sector” (Ochrona przed napadami
rabunkowymi w sektorze handlu detalicznego). Program wspiera
policja, Szwedzka Narodowa Rada ds. Zapobiegania Przestepczosci
oraz sektor handlowy. Program dostepny jest na stronie internetowej:

www.handelnsarbetsmiljokommitte.se/pro-tectionagainstrobbery.

Certyfikacja bezpieczenstwa
w dzielnicy handlowej Sickla

W 2007 r. wtasciciel nieruchomosci Atrium Ljungberg AB postanowit uzyskac
certyfikacje bezpieczenstwa dla wszystkich sklepéw w dzielnicy handlowej
Sickla, zgodnie z Programem ochrony przed napadami rabunkowymi, w celu
zwiekszenia bezpieczenstwa klientow i pracownikow.

Projekt zostat zainicjowany entuzjastycznym spotkaniem ze Svensk Handel,
szwedzkim zwigzkiem zawodowym pracownikéw handlu, lokalnym oddziatem
Narodowej Rady ds. Zapobiegania Przestepczosci, lokalng policja Nacka
oraz G4S (firmg ochraniajgcg zatrudniong przez wtasciciela nieruchomosci).

W ramach projektu firma Atrium Ljungberg zorganizowata szkolenie dla 0s6b
zatrudnionych w dzielnicy. W szkoleniu wykorzystano materiaty przygotowane
przez roboczy komitet Srodowiskowy zwigzku zawodowego pracownikéw
handlu (HAK). Niektére szkolenia miaty miejsce w lokalach wiekszych
sklepow, inne natomiast byty otwarte dla wszystkich zainteresowanych
sklepow. Dzieki nim wszyscy pracownicy w dzielnicy nawigzali miedzy sobg
pozytywny kontakt.

HAK przeszkolit personel pracujgcy dla wiasSciciela nieruchomosci
i certyfikujgcy sklepy. Whasciciel nieruchomosci zakupit tez pewng liczbe
kasetek na pienigdze z przeznaczeniem dla sklepow. Lokalna policja
w miejscowosci Nacka wykazata sie duzym zaangazowaniem i wyznaczyta
osobe do kontaktu w sprawach zwigzanych z tym projektem.

Harmonogram projektu:

Pazdziernik 2007 r. — Spotkanie inauguracyjne ze wszystkimi
zaangazowanymi podmiotami.

Styczen 2008 r. — Przeszkolenie przez personel Svensk Handel pieciu oséb
majgcych prowadzi¢ certyfikacje.

Luty/kwiecien 2008 r. — Szkolenie otwarte, prowadzone dla catego personelu.
Kwiecien — Certyfikacja.

Do dnia dzisiejszego certyfikacje otrzymato 60 sklepéw, przeprowadzono
ponad 30 kurséw i przeszkolono ponad 400 pracownikow.

Grupa ds. sklepow w Uppsali: Nowe metody
pracy w celu zapobiegania napadom rabunkowym
i wlamaniom do sklepow

W 2005 r. policja regionu Uppsala wprowadzita nowg metode pracy w celu
zapobiegania napadom rabunkowym i wifamaniom do sklepéw. Zatozono
grupe roboczg, nazwang Stores Group (Grupg ds. sklepow). W jej sktad weszli
przedstawiciele szwedzkiego organu wtasciwego w sprawach bezpieczenstwa
i higieny pracy, Svensk Handel, szwedzki zwigzek zawodowy pracownikow



sektora handlowego, szwedzki zwigzek zawodowy pracownikow sektora
transportowego, Svensk Bensinhandel (zwigzek zawodowy pracownikow
stacji benzynowych), Lansforsakringar, przedstawiciele Crime Victim Helpline
(infolinia ds. pomocy ofiarom przestepczosci) itp. Celem przedsiewziecia byto
dostarczenie narazonym sklepom informacji o zapobieganiu przestepczosci
i wsparciu ofiar.

Sondaz przeprowadzony w Uppsali pokazat, ze sklepy, w ktorych kilkakrotnie
miaty miejsce napady rabunkowe, w jednej trzeciej stanowity cel napadu/
wtamania réwniez w kolejnym roku. Gtownym celem nowej metody pracy byto
zmniejszenie liczby sklepow w regionie Uppsali, w ktorych kradzieze zdarzaty
sie kilkakrotnie.

Aby zmniejszy¢ narazenie na dziatania przestepcow i poprawic bezpieczenstwo,
Grupa ds. sklepéw postanowita prowadzi¢ certyfikacje sklepow wedfug
13-punktowego programu. W pierwszej kolejnosci program miat zapobiegac
napadom rabunkowym.

Metoda pracy polegata na tym, ze w okresie okoto dwoch tygodni
od wystgpienia napadu lub kradziezy sklepy odwiedzali funkcjonariusze policji
oraz przedstawiciele Svensk Handel lub szwedzkiego zwigzku zawodowego
pracownikow sektora handlowego, ktorzy dostarczali odpowiednich informacji
na temat zapobiegania przestepczosSci i wsparcia ofiar. Ponadto sklepom
oferowano mozliwo$¢ wdrozenia programu ochrony przed napadami
rabunkowymi, co pozwalatoby im na uzyskanie certyfikacji. Certyfikacje
prowadzili doswiadczeni funkcjonariusze policji z Jednostki ds. wsparcia ofiar
przestepstw.

Na ostatnim etapie kontaktowano sie ze wszystkimi sklepami, ktore byty celem
napadu lub wiamania, ponownie po uptywie okofo oSmiu miesiecy od incydentu.
Za kontakt odpowiadaty zwigzki zawodowe i organizacje pracodawcow, ktorych
zadaniem byto sprawdzenie, czy wprowadzone $rodki nadal obowigzujg
w sklepach.

Sposrod sklepéw w Uppsali, ktére byty celem wtamania, 22 przyjeto oferte
certyfikacji; tylko jeden z tych sklepéw powtdrnie stat sie celem przestepcow.

Zaangazowanie partnerow spotecznych H
w Niemczech HDE

W#mim

Partnerzy spoteczni w niemieckim sektorze handlowym (HDE | Ver.di
w sektorze detalicznym) od lat SciSle wspotpracujg w kwestiach zwigzanych
z przemocg w sektorze handlowym. Partnerzy spoteczni kontrolujg ustawowego
ubezpieczyciela dla handlu detalicznego, BGHW (Berufsgenossenschaft
Handel und Warendistribution). W ramach BGHW wspélnie prowadzg dziatania
na rzecz zapobiegania i tagodzenia przypadkow napaddéw rabunkowych
i kradziezy w sklepach. Ponizej przedstawiono niektére z wynikéw tej pracy:

* broszury zwigkszajgce SwiadomoSc i zawierajgce rady dla przedsigebiorstw
handlowych, niezaleznie od wielkoSci przedsiebiorstw i sektora, w ktérym
dziatajg

e szeroko zakrojone, ogolnokrajowe dziatania statystyczne pozwalajgce
partnerom spotecznym na prowadzenie opartej na sprawdzonych
informacjach analizy problemu

* czeste szkolenia dla pracownikow sektora handlowego
e programy pomocy psychologicznej dla ofiar
* lepsza wspotpraca z policjg

Wiecej informacji:
http://medien-e.bghw.de/asp/dms.asp?url=/bge/m8/m8.htm
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Od 2006 r. coraz wiecej uwagi poswieca sie kwestii przemocy w sektorze
handlu detalicznego, konsekwencjom dla zatrudnionych w nim oséb oraz
implikacjom dla spoteczenstwa. Istnieje wiele zrédet, z ktérych mozna
dowiedzie¢ sie wiecej na ten temat oraz uzyska¢ szczegotowe informacje
o innych szkoleniach.

Internet/DVD
Ksigzki/literatura
Instytucje szkoleniowe
UE

®

carrefour

vV VvV

Carrefour — Francja

»Szkolenie SOS Conflit”

Osoba kontaktowa:  Coline Donon
coline_donon@carrefour.com

Dostepne w jezyku: FR

Format: Wideo, podrecznik, przewodnik trenera

Strona internetowa:  www.carrefour.com

ol
CONFCOMMECIo

Confcommercio — Wiochy

»Negozio Sicuro” oraz ,,Vademecum per la sicurezza

delle imprese del commercio”

Osoba kontaktowa: Rosella Marasco
rosella.marasco@confcommercio-int.eu

Dostepne w jezyku: IT

Format: papierowy, elektroniczny

Strona internetowa:  www.unionemilano.it

wHDE

Foegaird e b Lactbarasia

HDE - Niemcy
Osoba kontaktowa: Beat Spath
spaeth.europa@hde.de
Dostepne w jezyku: DE
Format: elektroniczny
Strona internetowa:  http://medien-e.bghw.de/asp/dms.asp?url=/bge/m8/m8.htm
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HK Handel — Dania
Osoba kontaktowa:  Merete Hansen

44MH@hk.dk
Dostepne w jezyku: DK
Format: elektroniczny

Strona internetowa:  http://www.trapned.dk/, www.barhandel.dk

REWE.,

Grupa REWE - Niemcy
Osoba kontaktowa:  Roland Kraemer
Roland.Kraemer@rewe-group.com
Dostepne w jezyku: DE
Format: papierowy, elektroniczny
Strona internetowa:  http://medien-e.bghw.de/asp/dms.asp?url=/bge/m8/m8.htm

SVENSK HANDEL

Svensk Handel — Szwecja

+Protection against robbery” (Ochrona przed napadem rabunkowym)

Osoba kontaktowa:  Johan Bark
johan.bark@svenskhandel.se

Dostepne w jezyku: SV, EN

Format: papierowy, elektroniczny

Strona internetowa: www.svenskhandel.se;
www.handelnsarbetsmiljokommitte.se/protectionagainstrobbery

Usdaw — Wielka Brytania

»Freedom from fear” (Wolnos¢ od strachu)

Osoba kontaktowa:  Doug Russell

Dostepne w jezyku: EN

Format: elektroniczny

Strona internetowa:  http://www.usdaw.org.uk/campaigns/freedom_from_fear/
http://www.hse.gov.uk/violence/toolkit/index.htm.
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EuroCommerce Uni europa commerce
Avenue des Nerviens 9-31 Rue de I’Hopital 31
B-1040 Brussels B-1000 Brussels

T: +32 2 737 05 91 T: +32 2 234 56 56

F: +32 2230 00 78 F: +32 223508 70
www.eurocommerce.be www.uniglobalunion.org




