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Einleitung

Nach den Statistiken der Europdischen Kommission sind tber drei Millionen
Beschéftigte im europdischen Handelssektor bereits Opfer einer Gewalttat
gewesen. In Anbetracht der Art der Arbeit im Handelssektor besteht Grund zur
Annahme, dass die tatséchliche Ziffer weit gréRer ist, und dass Ubergriffe dieser
Art tagtaglich vorkommen.

Diese Befiirchtung wurde durch die vielen Berichte an die Sozialpartner von ihren
Mitgliedern wahrend der Entwicklung dieses Leitfadens bestatigt, die zeigen, dass
die Zahl der Ubergriffe auf nationaler Ebene steigt.

Nach Ansicht der Sozialpartner (UNI-Europa Handel und EuroCommerce) haben
alle Arbeitnehmer ein Recht auf Schutz vor Gewalt durch Dritte am Arbeitsplatz.
Dieser Grundsatz spiegelt sowohl die Auffassung der IAO hinsichtlich menschen-
wirdiger Arbeitsbedingungen wider sowie die Ambitionen der Europdischen
Kommission, die in den Zielen von Lissabon festgehalten wurden.

Die Sozialpartner begannen ihre Zusammenarbeit zur Férderung der Sicherheit am
Arbeitsplatz bereits vor der Griindung des Ausschusses des sozialen Dialogs, da die
erste gemeinsame Erklarung der Sozialpartner im Handelssektor zu diesem Thema
im Jahr 1995 unterzeichnet wurde. Darin riefen die Sozialpartner die 6ffentlichen
Verwaltungen auf nationaler und lokaler Ebene auf, das Problem der Gewalt und
Kriminalitdt im Einzelhandel anzugehen und pladierten fiir eine Dreierkooperation
als sinnvollsten Weg, um Leitlinien zum Umgang mit Gewalt und Kriminalitdt am
Arbeitsplatz zu entwickeln.

Seit 2005 sind die Bemiihungen auf Arbeitsgruppenebene intensiviert und ein-
schlagige Debatten im Ausschuss des sozialen Dialogs zu dem Thema gefiihrt
worden. Insbesondere findet ein reger Austausch zwischen den Sozialpart-
nern Uber bewahrte Verfahren statt, die auf nationaler und betrieblicher Ebene
geférdert und umgesetzt werden sollten.

Die Sozialpartner haben ebenfalls dariiber beraten, wie man am sinnvollsten
mit Gewalt durch Dritte umgehen sollte und haben sich an der diesbeziiglichen
brancheniibergreifenden Initiative der Europdischen Kommission im Méarz 2008
beteiligt.

Zur Verstarkung ihrer Zusammenarbeit haben UNI-Europa Handel und EuroCom-
merce ein gemeinsames Projekt auf europdischer Ebene durchgefiihrt, das von der
Europdischen Kommission finanziell unterstiitzt wird.

Die Sozialpartner haben sich dabei auf Gewalt durch betriebsfremde Dritte kon-
zentriert. In diesem Leitfaden wird Gewalt wie folgt definiert:



Die Gewalt ,von aufSen” beinhaltet in der Regel physische Gewalt sowie verbale

Beleidigungen und Bedrohungen, die von AufSenstehenden (z.B. Verbraucher

und Kunden) gegeniiber Personen bei der Arbeit ausgesprochen bzw. ausgetibt

werden, wobei die Gesundheit, Sicherheit oder das Wohlbefinden der Beschéf- 4'
tigten gefdhrdet wird.

Aggressive oder gewalttdtige Handlungen nehmen folgende Formen an: Un-
héfliches Verhalten, d.h. mangelnder Respekt gegeniiber anderen; kérperliche
oder verbale Gewalt, also die Absicht, jemanden zu verletzen, sowie Uberfille
und Ubergriffe Dritter, d.h. die Absicht, jemanden zu schidigen.

Diese Definition wurde 2006 zu Beginn des vorliegenden Projekts vereinbart, als
die Sozialpartner eine gemeinsame Erkldrung zur ,Férderung eines sichereren
Arbeits- und Einkaufsumfelds" unterzeichneten.

Mit diesem gemeinsamen Handbuch zur Férderung eines sichereren Arbeits- und

Einkaufsumfelds im Handelssektor mdchten wir folgende Ziele erreichen:

> Entwicklung eines sektorspezifischen Ansatzes zur Pravention von Gewalt
durch Dritte und zum Schutz der Arbeitnehmer auf der Grundlage bewahrter
Verfahren, die auf nationaler oder lokaler Ebene bereits erfolgreich durchge-
fihrt wurden;

> Bewusstseinsbildung bei den 6ffentlichen Stellen fiir die Wichtigkeit der Durch-
fihrung eines gemeinsamen praventiven Ansatzes;

> Bereitstellung eines Hilfsinstruments auf EU-Ebene fiir Geschéaftsinhaber und
deren Mitarbeiter, um ihnen zu helfen, die Sicherheit am Arbeitsplatz durch
soziale Partnerschaft zu verbessern.

Dieses Handbuch umfasst folgende Kapitel:
> Geféhrdungsbeurteilung

> Pravention von Ubergriffen

> Umgang mit Konflikten

> Partnerschaftliche Beziehungen

> Ressourcen fiir mehr Informationen und Training

In diesem Handbuch wird der Begriff ,Mitarbeiter' fiir sowohl Angestellte als auch
Flihrungskréfte in Geschéften verwendet. Die Sozialpartner sind sich bewusst,
dass Ubergriffe am Arbeitsplatz beide Parteien betreffen. Auch wenn sie aufgrund
ihrer Position unterschiedliche Rollen innehaben, kénnen Fiihrungskrafte und An-
gestellte die gleichen Erfahrungen machen. Wenn eine bestimmte Aufgabe nur
von einer der beiden Parteien verrichtet werden muss, so wird im Text speziell
darauf hingewiesen.

Dieses Handbuch soll ein praktisches und flexibles Instrument sein und weit
verbreitet werden. Es richtet sich insbesondere an KMU, die 95 Prozent der Unter-
nehmen im Handelssektor ausmachen.

Die européischen Sozialpartner fiir den Handel hoffen, dass ihre Mitglieder in allen
Landern und die Beschéftigten in Unternehmen aller Gré3en von den Erfahrun-
gen, die in diesem Handbuch geschildert sind, profitieren werden. Das Handbuch
beruht auf den bewahrten Verfahren, die durch soziale Partnerschaft entwi-
ckelt wurden, um den Schutz der Arbeitnehmer in Einzelhandelsgeschaften zu
verbessern.



KAPITEL 1:

Gefahrdungsbeurteilung

Der erste Schritt zur Erh6hung der Sicherheit am Arbeitsplatz besteht darin, die
existierenden Gefahren zu beurteilen. Die Einzelheiten dieser Beurteilung hdngen
von verschiedenen Faktoren wie Grof3e und Standort der Geschéfte ab.

Zweck:

> ldentifizierung der Schwachpunkte, die durch die Gegebenheiten und den
Standort des Arbeitsplatzes bedingt sind;

> ldentifizierung der Faktoren, die Mitarbeitern ein Gefiihl von Unsicherheit und
Gefahrdung geben;

> Berlicksichtigung aller Mitarbeiterkategorien, wie Teilzeitarbeitnehmer, altere
Beschaftigte, junge Mitarbeiter usw. Auch befristet Beschaftigte wie Wartungs-
und Sicherheitskrafte sowie Angestellte von Subunternehmen sollten bertick-
sichtigt werden.

Die Gefdhrdungsbeurteilung sollte regelmaflig unter Beteiligung der Beschéftig-
ten aktualisiert werden. Derartige Beurteilungen sind im Europdischen Recht zu
Gesundheitsschutz und Sicherheit vorgeschrieben' und sollten moglichst viele der
nachfolgenden Themen abdecken:

Standort

Ein gutes Verstandnis des Standorts und des benachbarten Umfelds des Geschéfts
ist ein Schlisselfaktor fiir die Beurteilung des Risikos von Raubiiberfallen.

Zugang

Man sollte analysieren, wie Kunden und Beschéftigte zum Geschaft gelangen (sind
offentliche Verkehrsmittel vorhanden, gibt es ausgewiesene Parkplatze, usw.) und
wie sicher der Zugang zum Geschaft als solches ist.

Lay-out

Das Lay-out des Geschéfts (Sichtbarkeit im Geschéaft, Schlangen an Kassen) sollte
gepriift werden, da ein schlechtes Lay-out das Diebstahlrisiko erhéht bzw. zu Un-
zufriedenheit und Verargerung auf Seiten der Kunden fiihren kann.

Kundendienst

Man sollte tiberpriifen, ob die existierenden Verfahren, Mitarbeiterfortbildungen
und der Umgang mit Anfragen und Beschwerden von Kunden angemessen sind,
um das Risiko von Beleidigungen und Gewalt zu minimieren.

Ladendiebstahl

Es sollte gepriift werden, ob die existierenden Verfahren, Mitarbeiterfortbildungen
und Umgangsweisen mit Ladendiebstahl ausreichen, um das Risiko von Uberfillen
und Gewalt zu minimieren.

1 Weitere Informationen sind auf der Webseite der Europdischen Agentur fiir Sicherheit und Gesundheitsschutz am
Arbeitsplatz erhaltlich http://osha.europa.eu/en



GrofSbritannien stellt sich der
Herausforderung der
Gefadhrdungsbeurteilung

In GrofSbritannien ist bereits seit Langem in der Gesetzgebung iiber Sicher-
heit und Gesundheitsschutz am Arbeitsplatz vorgegeben, dass die Arbeitge-
ber gesetzlich dafiir verantwortlich sind, ihre Mitarbeiter vor Gewalt durch
Dritte zu schiitzen. Doch bis spétestens 2003 hatte die Besorgnis unter den
Beschéftigten im Einzelhandel zugenommen, dass das Problem gravierender
wurde. Daraufhin rief die Gewerkschaft Usdaw, die wichtigste Vertretung der
Beschéftigten im Einzelhandel, die Kampagne ‘Freedom from Fear’ ins Leben.
Im Rahmen dieser Kampagne wurden Musterverfahren fiir den Umgang mit
Risiken und eine einfache Checkliste zur Gefdhrdungsbeurteilung entwi-
ckelt, die unter folgender Adresse abzurufen sind: http://www.usdaw.org.uk/
campaigns/freedom_from_fear/.

In GrofSbritannien obliegt es den lokalen Behérden, die Gesundheits- und Si-
cherheitsvorschriften fiir den Einzelhandelssektor durchzusetzen. Mehrere
Behérden haben die Kampagne von Usdaw aufgegriffen. Insbesondere im
Raum Greater Manchester entwickelten die zehn Kommunalbehérden in Zu-
sammenarbeit mit der Polizei von Greater Manchester einen Umsetzungsplan
und stellten fest, dass die Gefédhrdungsbeurteilungen vieler Arbeitgeber man-
gelhaft waren. Sie halfen ihnen, den Schutz der Beschéftigten zu verbessern.
Waéhrend des ersten Jahres des Projekts fiel die Zahl der Diebstéhle in Bury um
75 % und in Salford um 49 %.

Aufnationaler Ebene hat der Minister fiir Gesundheitsschutz und Sicherheit die
Ernsthaftigkeit des Problems erkannt und gemeinsam mit Gewerkschaften und
Arbeitgeberverbédnden einen Leitfaden fiir die Risikobeurteilung ausgearbei-
tet. Dieser Leitfaden enthélt Tipps, wie eine solche Beurteilung in Einzelhan-
delsunternehmen durchgefiihrt werden sollte sowie praktische Ratschlége,
um Gefahren zu mindern. Der Leitfaden ist unter folgender Adresse erhiltlich:
http://www.hse.gov.uk/violence/toolkit/index.htm.




wm Pravention von Ubergriffen

Nachdem die Risiken und unmittelbaren Gefahren identifiziert und
beurteilt worden sind, gilt es zu verhindern, dass daraus Ubergrif-
fe entstehen. Eine grof3e Bandbreite an Mafinahmen kann ergriffen
werden, um ein hinreichend préaventives Umfeld zu schaffen, z.B. den
Arbeitsplatz zu gestalten mit dem Ziel, die Sicherheit der Mitarbeiter zu
optimieren, sowie Verfahren durchzufiihren, die die Wahrscheinlichkeit
unerwarteter Ubergriffe minimieren.

Die folgenden drei Aspekte, die durch eine Vielzahl an Beispielen darge-
stellt werden, sollten beachtet werden, um ein hinreichend préventives
Umfeld zu schaffen.

Fortbildung

Sobald Sie entschieden haben, welche MaRnahmen zum Schutz Ihrer
Mitarbeiter erforderlich sind, muss unbedingt dafiir gesorgt werden,
dass alle Beschéftigten ein griindliches Verstandnis der Verfahren in
den Geschéften haben. Dies kann nur durch geeignete Fortbildungen
Uber die Anwendung der Sicherheitsmafnahmen sowie im Umgang
mit Konflikten und Aggressionen erreicht werden. Die Geschéftslei-
tung sollte einen Plan fiir die Schulung aller Beschéftigten verabschie-
den, um sicherzustellen, dass jeder Mitarbeiter die Rolle kennt, die er/
sie in einer gegebenen Situation {ibernehmen muss. Eine mangelhafte
Schulung kann das Risiko von Gewaltiibergriffen signifikant erhéhen.

Fragen der Gestaltung

- Lay-out des Geschéfts

> Ausreichende Visibilitit — guter Uberblick iiber die Ladenflache. Dies
kann durch die Anbringung von Spiegeln, Verbreiterung der Gange
oder durch transparente Ladenfronten verbessert werden, die es er-
maoglichen zu sehen, was sowohl innerhalb als auch auf3erhalb des
Geschafts vor sich geht;

> Eine gut gestaltete Theke kann ebenfalls als Barriere wirken, um
Ubergriffe zu verhindern.

- Kassenbereich

> Installation von Sicherheitssystemen, die das Herausnehmen der
Kassenlade durch jede andere Person als den Kassierer verhindern;

> Sollte dies nicht moglich sein, so sollte die Kasse auf3er Reichweite
der Kunden platziert werden, um Diebstahle zu verhindern.

- Eingdnge und Ausgénge der Geschifte - diese sollten méglichst:
> leicht zugénglich sein;

> leicht auf- und abschlie3bar sein;

> weit entfernt von moglichen Verstecken sein.
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Lehrgang von Carrefour “SOS conflict” carrefour

Die Lésung von Sicherheitsfragen ist eine der Prioritdten der Carrefour Gruppe, um
zu gewéhrleisten, dass allen Mitarbeitern Hilfe und Schutz geboten wird, wenn ein
Gewaltiibergriff durch Dritte auftritt.

Oberstes Ziel dieser Fortbildungsmafinahme ist es, den Auszubildenden
praktische Instrumente zu geben, um Konfliktsituationen besser handhaben
zu kénnen.

Diese Fortbildung wird durch professionelle Trainer durchgefiihrt oder durch Ge-
schéftsleiter, die den gleichen Lehrgang abgelegt haben. Diese Doppelgleisigkeit
von Trainern und Auszubildenden macht es leichter, die notwendigen Fertig-
keiten an das Personal in den Geschéften zu vermitteln.

Ziele

« Forderung der Fahigkeit, mit Gewaltiibergriffen auf professionelle Weise
umzugehen;

* Beriicksichtigung samtlicher Situationen, die in einem Geschéft auftreten
kénnten, d.h. von einer leicht aggressiven bis hin zu einer dufSerst gefahrlichen
Situation.

Das Training

Die Schulungsmaterialien sind mit dem Ziel zusammengestellt worden, der Ge-
schéftsleitung zu helfen, ihre Mitarbeiter zu schulen. Der nicht berufsmafSige
Ausbilder hat Zugang zu einem Video sowie zu Bildmaterialien, um den Lehrgang
unter optimalen Voraussetzungen durchfiihren zu kénnen.

Der allgemeine Ansatz der Schulung besteht darin, die Arbeitnehmer iiber die
moglichen emotionalen Ablaufe in gewaltsamen Situationen aufzuklaren und
ihnen zu helfen, eine angemessene Reaktion auf die Gewalt zu entwickeln. Es
werden drei praktische Ubungen und ein Video eingesetzt.

Erwartete Ergebnisse

« Ein besseres Verstdndnis der méglichen Reaktionen schwieriger Kunden, um
eine geeignete Reaktionsféhigkeit in einer gegebenen Situation zu entwickeln;

« Eine Bandbreite an Lésungen, die je nach den Umstédnden eingesetzt werden
kénnen, um Konfliktsituationen zu verhindern oder anzugehen;

« Ein besseres Verstandnis der emotionalen Abléufe im Fall von Bedrohungen,
Erpressung oder Uberféllen.

Niitzliche Daten

 Im Zeitraum 2007 bis 2008 wurden 700 Beschéftigte in franzésischen Super-
mérkten geschult (dies entspricht 4859 Trainingsstunden).

« Die Anzahl an Geschulten in franzésischen Hypermérkten wéhrend des
Zeitraums 2007 bis 2008 belief sich auf 7658.

Sicherheit an erster Stelle bei der REWE Group ~ REWE

Die REWE Group mdéchte ihre Beschéftigten in allen Filialen so weit wie méglich
vor Raubliberféllen und ihren Folgen schiitzen. Zu diesem Zweck hat die REWE
Group in Zusammenarbeit mit der BGHW (Berufsgenossenschaft fiir Handel und
Warendisposition) und einem externen Dienstleistungserbringer ein Informations-
und Préventionsprogramm entwickelt. Zu den empfohlenen MafSnahmen gehéren
organisatorische und auch bautechnische Anderungen.

Ein Raubiiberfall in einem Supermarkt dauert normalerweise nur einige Minuten.
Mit ihrem Préventionsprogramm bietet die REWE Group rasche und umfassende
Hilfe fiir ihre Arbeitnehmer.



- Eine gute Beleuchtung aufRerhalb und innerhalb von Geschéften ist erforderlich:
> um eine gute Atmosphére und einen professionellen Eindruck zu geben;

> um dunkle Ecken und einen ungepflegten Eindruck zu vermeiden;

> um Kundenparkplétze und Lieferbereiche gut zu beleuchten.

- Videoiiberwachungsanlagen

> Die Anbringung einer Videoliberwachungsanlage ist eine Sicherheitsmaf3nah-
me, die nach reiflicher Uberlegung und entsprechend nationalem Recht einge-
fihrt werden sollte;

> Videoiiberwachungsanlagen sind kein Allheilmittel;

> Die Vertreter der Arbeitnehmer sollten konsultiert und informiert werden,
bevor eine Videoiiberwachungsanlage installiert wird;

> Das Recht der Arbeitnehmer auf Schutz der Privatsphare muss gewéhrleistet
bleiben.

F" d . o h A b M 4?44’0
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und Einkaufsumfelds in Danemark

In Dédnemark arbeitet die Gewerkschaft der Einzelhandels-, Biiro- und Lage-
rangestellten HK Handel mit der dénischen Handelskammer zusammen, um
verschiedene Informationskampagnen zu entwickeln, um die Sicherheit und
den Gesundheitsschutz am Arbeitsplatz zu férdern. Diese Zusammenarbeit
findet in erster Linie (ber den von der Regierung geférderten Rat fiir das Ar-
beitsumfeld im Einzelhandel BAR Handel statt.

Im September 2001 rief BAR Handel die Kampagne ‘Gib das Geld raus’ ins
Leben. Ziel dieser Kampagne war es, mehr Bewusstsein fiir die Prévention von
Gewalt und Raubiiberféllen im Einzelhandel zu schaffen.

Im Rahmen dieser Kampagne wurden zwei Leitfdden veréffentlicht, die
aufzeigen, wie Einzelhandelsgeschéfte Gewaltiibergriffe und Diebstéhle ver-
hindern und angehen kénnen. Die Leitfdden bieten technische und praktische
Vorschldge, die sowohl fiir Arbeitgeber als auch fiir Arbeitnehmer relevant
sind, sowie Empfehlungen, um Arbeitsvorgénge vor eventuellen Diebstéhlen
und Gewaltiibergriffen zu sichern. Sie wurden an alle Organisationen und
deren Mitglieder sowie an alle Arbeitnehmervertreter fiir Gesundheitsschutz
und Sicherheit (in Betrieben mit mehr als zehn Mitarbeitern) geschickt. Diese
dufSerst populdren Leitfdden sind unter der Internetadresse www.barhandel.dk.
erhiltlich.

Um die Kampagne publik zu machen, wurden Arbeitgeber und Arbeitnehmer
zu Abendveranstaltungen in ganz Ddnemark eingeladen. Dort wurde in der
Regel eine Présentation vom zustdndigen Raubdezernat der Polizei dariiber
abgehalten, wie Raubiibergriffe in den meisten Fallen ablaufen und wie die
Polizei anschliefSend ermittelt. Des Weiteren wurde von einem Psychologen
erldutert, wie man sich mental auf einen potenziellen Uberfall vorbereiten und
psychologische ,erste Hilfe' leisten kann. Die értliche Polizei wurde ebenfalls
eingeladen, um lokale Sicherheitsinitiativen vorzustellen und Empfehlungen
fiir Alarmsysteme usw. zu erteilen.

Uber die Kampagne wurde in der Presse umfassend berichtet. Sie wird fortge-
fiihrt, da angesichts der anhaltenden Kriminalitét auf diesem Gebiet, stdndige
Wachsamkeit geboten ist.



Verfahren in den Geschaften

- Umgang mit Bargeld

>
>

Es sollte sich kein Bargeld in den Kassen anh&aufen.

Es sollten Verfahren fiir das Leeren der Kassen sowie fiir den Transport von
Bargeld zum Zahlraum oder zur Bank festgelegt werden, die alle Mitarbeiter
kennen und beachten sollten.

Das Bargeld sollte nicht fiir die Offentlichkeit sichtbar sein und nicht in 6ffent-
lichen Bereichen sortiert oder gezéhlt werden.

Des Weiteren sollte, um die Menge an Bargeld in Geschaften in Grenzen zu
halten, der Einsatz von Zahlungskarten und anderer elektronischer Zahlungs-
mittel geférdert werden.

- Die Kunden sollten in den Geschéaften nicht unnétig aufgehalten werden

>

Es sollten sich keine Schlangen an den Kassen bilden diirfen.

Es sollten sichere Verfahren zur Offnung und SchliefRung des Ladens festge-
legt werden.

Bei der Planung der Anwesenheit des Personals sollten die unterschiedli-
chen Risiken je nach Tageszeit und Wochentag beriicksichtigt werden.

Das Geschift sollte sowohl innen als auch aufen ordentlich gehalten
werden.

Etwaige fehlerhafte Anlagen sollten moglichst schnell repariert werden.

Es sollten Verfahren zum Umgang mit Ladendiebstahl und versuchten
Raubiiberfillen entwickelt werden.

Umgang mit Bargeld in Schweden SVENSK HANDEL

Umgang mit Bargeld an Kassen

Die Annahme von Bargeldsetzt einen sicheren und sorgféltigen Umgang damit
voraus. Folgende drei Methoden sollten erwogen werden, um die Sicherheitim
Kassenbereich zu gewéhrleisten.

- Geschlossene Systeme

Geschlossene Systeme kalkulieren die Menge an Bargeldin der Kasse. Auf diese
Weise schiitzen sie vor Raubiiberféllen und Diebstahl, schliefSen ungeklérte
Differenzbetrége in Kassen aus und sparen Zeit im Hinterbiiro. Durch derartige
Systeme wird sichergestellt, dass Bargeld selten oder nie sichtbar im Geschéft
aufbewahrt wird, was Raubiiberfélle und andere spontane Versuche, an das
Geld heranzukommen, verhindert. Die Systeme erhdhen die Sicherheit am Ar-
beitsplatz und sorgen fiir eine schnellere Bearbeitung des Bargelds, ohne dass
Differenzbetrdge entstehen. Ein geschlossenes System bedeutet, dass Bargeld
vom Vortag immer in den Kassen vorhanden ist und falls sich Schlangen bilden
unmittelbar benutzt werden kann. Dies erméglicht den Kunden ebenfalls -
selbst dem ersten Kunden des Tages - Bargeld als Wechselgeld zu erhalten,
selbst wenn sie per Bankkarte bezahlen.

- Tubensystem

Ein Tubensystem transportiert Bargeld von der Kasse an einen sicheren Ort
innerhalb des Geschéfts. Dies minimiert die Menge an Bargeld in den Kassen
und verhindert, dass der Kassierer grofSe Mengen an Bargeld von der Kasse zu
einem Biiro im Geschéft bringen muss.

- Gesicherte Bargeldaufbewahrung

Ein System fiir gesicherte Bargeldaufbewahrung erméglicht Geschéften, die
Menge an Bargeld in den Kassen zu limitieren. Ein solches Fach wird so instal-
liert, dass es nicht entfernt werden kann und nur geleert wird, wenn es sicher
ist, dies zu tun, z.B. nach Ladenschluss. Der Schliissel fiir dieses Fach sollte
sicher und nicht in der Ndhe des Fachs aufbewahrt werden.
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KAPITEL 3:

Umgang mit Konflikten

Beim Umgang mit Konflikten geht es:

> um einen komplexen Prozess, der aus mehreren Phasen und vielen moglichen
Entwicklungen besteht;

> um eine Qualitdt, die zwar erlernt, aber niemals ganz gemeistert werden
kann, da der Erfolg zum Teil von Faktoren abhdngt, die auf3erhalb der eigenen
Kontrolle liegen.

Es ist wichtig, dass alle Mitarbeiter, die Kontakt zur Offentlichkeit haben,
versuchen, verdrgerte oder aufgeregte Kunden zu verstehen und zu respektieren.
Sie sollten daher im Umgang mit Konflikten geschult werden und lernen, wie sie
Fragen richtig stellen sollten.

Nachfolgend ist ein Beispiel fiir Ratschlage und Trainingsinhalte aufgefiihrt, die
Mitarbeiter benétigen, um mit Konflikten umzugehen.

Die drei Phasen

Der Umgang mit Konflikten kann in drei Phasen eingeteilt werden: Davor, wéh-
renddessen und danach.

Davor

> Sprechen Sie offen liber jegliche auftretende Konflikte;

> Vereinbaren Sie mit Ihren Kollegen und Vorgesetzten, wie und in welchen Fallen
Sie einander helfen sollten;

> Lesen Sie die Leitlinien des Geschéfts liber Kundendienst und tiber Riickgabe
und Austausch von Waren sowie andere relevante Politiken, z.B. Umgang mit
Konflikten.

Wahrenddessen

> Geben Sie Keinem die Schuld, greifen Sie nicht an und meiden Sie nicht das
Thema;

> Ein Konflikt wird immer eskalieren, wenn nichts getan wird, um ihn zu l8sen;

> Versuchen Sie, den Kunden zu beruhigen und ihn/sie emotionell zu distanzie-
ren, bevor Sie die Einzelheiten des Problems durchgehen.



kannichi -
Was der Kunde empfinden DIE KONFLIKT- Was kann ichin ver

schiedenen Phasen der
kénnt |
onnte LEITER Konfliktleiter tun?
- STUFE 1 Schweifen Sie nicht \{om
Wir stimmen lhnen zwar MEINUNGS Thema ab und vermeiden
nicht zu, aber es ist in Sie, personlich zu werden.
Ordnung!* UNTERSCHIED Interessieren Sie sich fiir
: (DAS PROBLEM)

das Problem des Kunden

Training der REWE Group zu Deeskalation REWE.-
und Nachbehandlung

Seit 2007 bietet die REWE Group ihren Beschéftigten einen Lehrgang in Deeska-
lation an. Dieser Lehrgang wird von speziell geschulten, externen Dienstleistern
durchgefiihrt. Die Teilnehmer lernen, wie sie sich im Fall eines Raubiiberfalls
verhalten sollen, und dass die wichtigste Prioritat in solchen Situationen, die
eigene Gesundheit und Sicherheit ist. Ein weiteres Modul des Programms befasst
sich mit dem Thema professionelle Nachbehandlung. Die REWE Group und die
BGHW arbeiten eng mit Experten zusammen, um eine angemessene psycholo-
gische Nachbehandlung fiir betroffene Arbeitnehmer zu gewahrleisten.

—_—
—_

TIPPS ZUR PRAVENTION VON GEWALT DURCH DRITTE IM HANDELSSEKTOR - EIN LEITFADEN
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Was tun?

> Handeln Sie mit Abwéagung, aber bestimmt;

Hoéren Sie dem Kunden zu und zeigen Sie Verstdndnis fiir dessen Problem;

> Versuchen Sie zu verstehen, worum es dem Kunden geht, indem Sie ihn/sie
seinen/ihren Standpunkt schildern lassen, ohne zu unterbrechen;

> Schweifen Sie nicht ab und bleiben Sie beim Thema - lassen Sie sich nicht auf
andere Probleme ein, die der Kunde anspricht, und fiihren Sie ausschlieflich
Argumente auf, die der Kunde als Fakten akzeptieren kann;

> Zeigen Sie, dass Sie dem Kunden zuhéren und Versténdnis fiir ihn/sie haben -
Sie brauchen ihm/ihr nicht zustimmen, aber Sie sollten zeigen, dass Sie ihn/sie
und seinen/ihren Standpunkt ernst nehmen und akzeptieren Sie wie er/sie sich
fahlt;

> Stellen Sie Fragen und lassen Sie den Kunden seine/ihre Sicht der Problems
erklaren.

> Geben Sie keine zusdtzlichen Erklarungen, korrigieren Sie bzw. provozieren Sie
den Kunden nicht und legen Sie nicht Ihre Auffassung der Dinge dar, bevor sich
der Kunde beruhigt hat und lhnen zuhéren und folgen kann;

> Wenn der Kunde bedrohlich wirkt, aggressiv oder unverschamt wird, weisen
Sie darauf hin, dass er/sie sehr verdrgert zu sein scheint und fragen Sie ihn/sie
warum;

> Wenn Sie das Gefiihl haben, Sie sind an Ihre Grenzen gekommen, bitten Sie um
Hilfe;

> Wenn Sie glauben, dass es nicht moglich ist, den Konflikt zu l8sen, kénnen Sie
sich abwenden und dem Kunden sagen, dass Sie sein Verhalten nicht tolerieren
werden;

> Achten Sie auf Ihre Kommunikation — sowohl verbal als auch nicht-verbal.

v

Danach

Selbst nachdem der Kunde das Geschéft verlassen hat und die Situation gel6st
wurde, benétigen die betroffenen Mitarbeiter méglicherweise etwas Zeit, um sich
von dem Konflikt zu erholen.

> Besprechen Sie die Situation mit lhren Kollegen und Vorgesetzten,;

> Geben Sie sich oder Ihren Kollegen keine Schuld, wenn es nicht méglich war,
den Konflikt zu l6sen;

> Akzeptieren Sie, dass einige Konflikte nicht l6sbar sind.

Ihr Geschéftsleiter und lhre Kollegen kénnen folgende Dinge tun:

> lhnen zuhdren und Sie sprechen lassen, ohne Sie zu unterbrechen;

> Neutral und unparteiisch bleiben — sowohl Ihnen gegeniiber als auch betref-
fend den Kunden;

> lhre Auffassung des Ereignisses respektieren und akzeptieren, selbst wenn sie
eine andere Meinung haben;

> Darauf verzichten, persénlich zu werden und Ihnen die Schuld zu geben;

> Bei der Sache bleiben.

Nachdem Sie lhre Erfahrung beschrieben und sich beruhigt haben, kénnen Sie
mit Ihren Kollegen besprechen, wie der Kunde lhrer Meinung nach die Situation
empfunden hat und ob man anders hatte handeln kénnen.



Vereinbarung zwischen Carrefour / INAVEM )\ 9 '
—Umgang mit Gewalt durch Dritte CONPorOur

Carrefour Frankreich hat beschlossen, die Prévention und Fortbildung zu
férdern, indem es eine Partnerschaft mit anderen Organisationen gegriindet
hat, um Lésungen zum Problem der Gewalt durch Dritte zu erdrtern.

Carrefour Frankreich hat eine Vereinbarung mit dem franzésischen Netz fiir
Opferhilfe (INAVEM) unterzeichnet. In diesem Netz sind 150 lokale Opferhilfe-
vereinigungen zusammengeschlossen. Es bietet psychologischen Beistand so
bald wie méglich nach einem Uberfall.

Bewdéhrte Verfahren zur Férderung eines
sichereren Einkaufs- und Arbeitsumfelds
—Dédnemark

In Ddnemark arbeitet die Gewerkschaft der Einzelhandels-, Biiro- und Lage-
rangestellten HK Handel mit der dénischen Handelskammer zusammen, um
verschiedene Informationskampagnen zu entwickeln und Aktivitdten durch-
zufiihren, um die Sicherheit und den Gesundheitsschutz am Arbeitsplatz
zu férdern. Diese Zusammenarbeit findet in erster Linie i(iber den von der
Regierung unterstiitzten Rat fiir das Arbeitsumfeld im Einzelhandel BAR
Handel statt.

Im Oktober 2008 hat BAR Handel die Sitzungsreihe "Ease off” zum Thema
Umgang mit Konflikten mit Kunden eingeleitet. Die Sitzungsreihe umfasst
eine verbale und nicht-verbale Powerpoint-Présentation, die darstellt, wie
Konflikte angegangen werden kénnen, sowie drei Rollenspiele und fiinf inter-
aktive Filme. Das Paket enthélt ebenfalls einen Leitfaden fiir die Sitzungsleiter
iiber die Durchfiihrung der Sitzungen und empfohlene VorbereitungsmafSnah-
men zur Anwendung der Powerpoint-Présentation sowie anderer Materialien.
Das gesamte Paket ist kostenfrei unter folgender Internetadresse erhéltlich:
www.trapned.dk.

Mehrere Supermérkte, Organisationen und Bildungsstétten haben damit
begonnen, die Sitzungsreihe im Rahmen ihrer Schulungsaktivitaten und Mitar-
beiterfortbildungen zum Thema Umgang mit Konflikten einzusetzen. Die fiinf
interaktiven Filme sind besonders erfolgreich.
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KAPITEL 4:

Partnerschaft und
Kooperation

Die Erfahrung zeigt, dass die erfolgreichsten Initiativen zur Verbesserung der
Sicherheit von Mitarbeitern und Kunden stets in Zusammenarbeit mit verschie-
denen Interessenvertretern durchgefiihrt wurden. Das Wohlbefinden am Arbeits-
platz ist ein Thema, das fiir die lokalen und benachbarten Gemeinschaften von
immenser Bedeutung ist. Es ist daher von grof3em Vorteil, lokale Verbande und
Organisationen sowie 6ffentliche Behdrden bei der Ausarbeitung und Durchfiih-

rung von Planen zur Verbesserung der Sicherheit mit einzubeziehen.

Nachfolgend finden Sie eine Liste der Interessenvertreter, die eingebunden werden
sollten. Diese Liste ist nicht endgiiltig und sollte dem betroffenen Gebiet angepasst

werden.

> Nationale/lokale Sozialpartner > Lokale Unternehmensverbande
> Polizei > Lokale Einkaufsgemeinschaften
> Lokale Behorden > Besitzer lokaler Einrichtungen

> Medien > Aus- und Fortbildungsstétten

> Private Sicherheitsfirmen > Opferhilfegruppen

> Verbraucher und Verbraucherver-

bénde

In Italien: ,Vademecum per la sicurezza mr_t#’“m
delle imprese del commercio’

Lokale Initiative der Unione del commercio, del turismo, dei servizi e delle pro-
fessioni di Milano — Mitglied von Confcommercio

Das ‘Vademecum per la sicurezza delle imprese del commercio' (Vademekum
fiir die Sicherheit der Beschéftigten im Handel) wurde von der Unione del
commercio di Milano, in Zusammenarbeit mit der Maildnder Polizei und der
Arma dei Carabinieri Comando provinciale di Milano eingefiihrt. Die erste
Publikation richtet sich an Handelsunternehmen, die aufgrund ihrer Aktivita-
ten einem gréferen Uberfallrisiko ausgesetzt sind. Die Publikation ist auf der
Webseite www.unionemilano.it erhéltlich.

In der Broschiire wird darauf hingewiesen, wie sehr die Sicherheit in Einzelhan-
delsgeschéften von Details abhdngen kann. Beispielsweise sollte ein Geschéft
so gestaltet sein, dass keine ,Schattenzonen' entstehen. AufSerdem sollte es mit
breiten und gut beleuchteten Theken ausgestattet werden, die glatte Oberfla-
chen haben, um die Entnahme von Fingerabdriicken zu erleichtern. Des Weiteren
sollten die Fenster gut beleuchtet sein, um eine gute Visibilitét fiir Kollegen oder
Passanten zu erméglichen, die im Falle eines Ubergriffs Alarm schlagen kénnen.

In dieser klaren und sehr leserlichen Broschiire werden solche Beispiele durch
Vignetten illustriert, die empfehlen, wie man sich im Falle eines Raubiiber-
griffs verhalten sollte. Ziel ist nicht nur, das Risiko zu minimieren, sondern auch
der Polizei zu helfen, so viele Informationen wie méglich zu sammeln, die zur
Festnahme der potenziellen Tater fiihren konnte. Ebenso werden praktische
Ratschléage gegeben, um die Sicherheit zu erh6hen und Ladendiebstahl sowie
Betrug mit Kreditkarten und elektronischen Zahlungsmitteln zu verhindern.
SchliefSlich werden niitzliche Kontaktinformationen gegeben, einschliefSlich
Telefonnummern und Internetadressen.



In Italien: Negozio sicuro l:l:l'l-'l:l:l?lTEru:l

‘Negozio sicuro’ ist eine nationale Initiative, die in Italien von Confcommer-
cio — Imprese per l'ltalia (Confederazione Generale Italiana delle Imprese,
delle Attivita Professionali e del Lavoro Autonomo) ins Leben gerufen wurde.
Im Laufe der Jahre hat sie viel Ansehen im Handelssektor erlangt. Durch die
Zusammenfiihrung und Koordinierung der MafSnahmen von Héndlern, Polizei
und dffentlichen Stellen hat ,Negozio sicuro‘zum allméhlichen Abbau der Kri-
minalitdt im Handel erheblich beigetragen.

Nach dem Erfolg der ersten Initiative haben der italienische Innenminister,
Roberto Maroni, und der Préasident von Confcommercio, Carlo Sangalli, im Juli
20009 eine Vereinbarung zum Thema Videoliberwachung unterzeichnet, um
die Sicherheit im Handelssektor zu erhéhen. Ebenso soll die Partnerschaft zur
Verbreitung von Informationen iiber sichere RechtsmafSnahmen zur Bekdmp-
fung von Kriminalitat weitergefiihrt werden.

In Betonung der Bedeutung der Vereinbarung sagte Minister Maroni: ,Dies
ist ein wichtiger Schritt zur Bekdmpfung der organisierten Kriminalitét gegen
Héndler." Das Videoiiberwachungssystem, das in Echtzeit wiedergibt, was im
Geschiéft passiert, ist ein hoch fortschrittliches Mittel zur Ermittlung etwaiger
Tater sowie zur Kriminalitdtsprévention. Geschéfte und Héndler, die sich
diesem Netz anschliefSen, gelten als sicherer und als besser geschiitzt.

Dieses Projekt ist ein Teil der ,, Strategie zur Erhéhung zur Sicherheit®, die im
Rahmen einer Partnerschaft zwischen Staat, lokalen Vereinigungen und Be-
rufsorganisationen ins Leben gerufen wurde.

Die jiingsten Daten deuten auf einen allmahlichen Riickgang an Raubiiberfal-
len bei Héndlern hin. Zwischen Januar und April 2009 wurden 2.419 Uberfélle
im Gegensatz zu 3.198 im gleichen Zeitraum im Jahr 2008 verzeichnet, d.h. ein
Riickgang von 25 %. Dennoch werden in Italien jeden Tag iiber 360 Geschéfte
von Delinquenten heimgesucht, was die Kosten der Unternehmer fiir den
Schutz ihrer RGumlichkeiten gesteigert hat.

Der Text der Vereinbarung ist unter folgender Internetadresse erhéltlich:

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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SVENSK HANDEL

Die folgenden Projekte beruhen auf dem schwedischen Programm “Schutz
vor Raubiiberféllen im Einzelhandel". Die Polizei, der schwedische Natio-
nalrat zur Prévention der Kriminalitdt und der Handelssektor unterstiitzen
das Programm. Es ist unter folgender Internetadresse abrufbar: www.han-
delnsarbetsmiljokommitte.se/protectionagainstrobbery.

Sicherheitszertifizierung von Sickla

2007 beschloss das Immobilienunternehmen Atrium Ljungberg AB, sémtliche
Geschéfte von Sickla geméf$ des Programms ,Schutz vor Raubiiberfallen' zu
zertifizieren, um ein sichereres Einkaufsumfeld fiir Kunden und Mitarbeiter zu
schaffen.

Das Projekt wurde mit einer Eréffnungssitzung lanciert, an der der schwedi-
sche Handelsverband Svensk Handel, die schwedische Gewerkschaft fiir Be-
schéftigte im Handelssektor, die lokale Stelle des schwedischen Nationalrats
zur Prédvention von Kriminalitat, die Polizei von Nacka und G4S, die Sicher-
heitsfirma des Immobilienunternehmens, teilnahmen.

Im Rahmen djeses Projekts organisierte das Immobilienunternehmen Atrium
Ljungberg eine Mitarbeiterfortbildung auf der Grundlage der Arbeitsmateria-
lien des Gewerkschaftsausschusses fiir ein sicheres Arbeitsumfeld HAK. Einige
Kurse fanden in den Rdumlichkeiten der gréfSeren Geschdfte statt, wahrend
andere Kurse in Form von offenen Gruppen veranstaltet wurden, zu denen alle
Geschéfte eingeladen wurden. Damit wurde ebenfalls ein vorbildliches Kon-
taktnetz fiir die Mitarbeiter in diesem Bereich geschaffen.

Der HAK hat jene Mitarbeiter des Immobilieneigentiimers ausgebildet, die fiir
die Zertifizierung der Geschéfte zusténdig sind. Ebenso wurden mehrere Tre-
sorfécher fiir die Geschéfte gekauft. Die Polizei von Nacka ist sehr kooperativ
gewesen und hat eine Kontaktperson fiir dieses Projekt bestellt.

Projektzeitplan:

Oktober 2007 - Eréffnungssitzung

Januar 2008 - Lehrgang fiir fiinf Personen als Zertifizierer durch die Mitarbei-
ter von Svensk Handel

Februar/April 2008 - Offene SchulungsmafSnahme fiir alle Mitarbeiter

April - ZertifizierungsmafSnahmen

Bis dato sind 60 Geschéfte zertifiziert, liber 30 Kurse durchgefiihrt und 400
Personen geschult worden.

Geschéftsgruppe in Uppsala: Neue Arbeitsmethoden
zum Umgang mit Raubliberfallen und Ladendiebstahl

2005 fiihrte die Polizei von Uppsala eine neue Arbeitsmethode ein, um Raub-
iiberfélle und Ladendiebstahl zu bekdmpfen. Eine Arbeitsgruppe wurde ein-
gerichtet, die sich aus Vertretern der schwedischen Behdrde fiir Arbeitsum-
feld, dem schwedischen Handelsverband Svensk Handel, der schwedischen
Gewerkschaft fiir die Beschéftigten im Handelssektor, der schwedischen
Gewerkschaft fiir die Beschéftigten im Verkehrssektor, Svensk Bensinhandel
(Gewerkschaft fiir die Beschéftigten von Tankstellen), Lansférsékringar und



der Helpline fiir Opfer von Kriminalitdt zusammensetzt. Ziel ist es, geféhrde-
ten Geschéften einschlagige Informationen iiber Kriminalitatsprévention und
Opferhilfe zu geben.

Laut einer Umfrage findet bei etwa einem Drittel der Geschéfte, die bereits
Opfer wiederholter Uberfélle waren, erneut ein Raubiiberfall/Diebstahl
innerhalb des darauffolgenden Jahres statt. Ziel der neuen Arbeitsmethode
ist es, die Anzahl an Geschéften im Raum Uppsala, die wiederholt beraubt
werden, zu senken.

Zur Senkung der Kriminalitdt und Verbesserung der Sicherheit hat die Arbeits-
gruppe beschlossen, die Geschéfte geméfs eines 13-Punkte-Programms zu
zertifizieren. Damit sollen in erster Linie Raubliberfélle verhindert werden.

Gemadfs der neuen Arbeitsmethode wurden jene Geschéfte, bei denen ein
Ubergriff stattgefunden hatte, innerhalb von zwei Wochen danach von der
Polizei und einem Vertreter von Svensk Handel bzw. der Gewerkschaft fiir die
Beschéftigten im Handelssektor besucht und mit einschlégigen Informationen
tiber Kriminalitatspravention und Opferhilfe versorgt. AufSerdem wurde den
Geschéften angeboten, das Programm ,Schutz vor Raubiiberféllen* durch-
zufiihren, um eine Zertifizierung zu erhalten. Letztere wurde von erfahrenen
Polizisten aus der Einheit fiir Opferhilfe durchgefiihrt.

SchliefSlich wurden alle Geschéfte, die Opfer von Raubiiberfallen oder Laden-
diebstahl waren, nach ungeféhr acht Monaten von den Gewerkschaften oder
Arbeitgeberverbdnden kontaktiert, um festzustellen, ob die eingefiihrten
MafSnahmen aufrecht erhalten wurden. 22 Geschéfte wurden zertifiziert, und
erst ein Geschéft ist erneut Opfer eines Raubliberfalls gewesen.

Einbindung der Sozialpartner H
in Deutschland HDE

Die Sozialpartner fiir den deutschen Handelssektor (HDE und Ver.di fiir den
Einzelhandel) arbeiten seit vielen Jahren eng zusammen, um Gewalt im Han-
delssektor zu bekampfen. Mit den Sozialpartnern arbeitet die BGHW (Berufs-
genossenschaft fiir Handel und Warendistribution) zusammen. Innerhalb einer
Arbeitsgruppe der BGHW beteiligen sich die Sozialpartner in Sachen Préventi-
on und Rehabilitierung nach Raubiiberféllen und Ladendiebstahl. Zu den Er-
gebnissen dieser Arbeit zéhlen:

» Die Herausgabe verschiedener Broschiiren zur Bewusstseinsbildung und
Erteilung von Ratschldgen an Handelsunternehmen unterschiedlicher
Gré6[Sen und Sektoren;

« Die Durchfiihrung einer umfassenden statistischen Erhebung auf nationa-
ler Ebene, die den Sozialpartnern eine ausfiihrliche Analyse des Problems
ermaglicht hat;

« Die Durchfiihrung regelméfSiger FortbildungsmafSnahmen fiir die Beschéf-
tigten im Einzelhandel;

« Die Entwicklung von Programmen zur psychologischen Hilfe von Opfern;

+ Eine bessere Zusammenarbeit mit der Polizei.

Weitere Informationen sind unter folgender Adresse abrufbar:
http://medien-e.bghw.de/asp/dms.asp?url=/bge/m8/m8.htm
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~ms WO kann ich mehr
erfahren?

Seit 2006 haben das Thema Gewalt im Einzelhandel und die Folgen fiir die dortigen
Beschaftigten sowie die Gesellschaft vermehrt Aufmerksamkeit gefunden. Inzwi-
schen gibt es zahlreiche Informationsquellen zu diesem Thema sowie Ressourcen
fur Schulungsmafnahmen.

> Internet/DVD

> Blicher/Literatur
> Fortbildungsstatten
> EU

®

carrefour

Carrefour - Frankreich

«SOS Conflit training course»

Kontaktperson:  Coline Donon
coline_donon@carrefour.com

Erhaltlich auf: FR

Format: Video, Handbuch, Leitfaden fiir Ausbilder
Website: www.carrefour.com

s
CONFCOMMErCIo

Confcommercio - Italien

«Negozio Sicuro» and «Vademecum per la sicurezza

delle imprese del commercio»

Kontaktperson:  Rosella Marasco
rosella.marasco@confcommercio-int.eu

Erhéltlich auf: IT
Format: Papier, elektronisch
Website: www.unionemilano.it

G o

Foegaird e b Lactbarasia

HDE - Deutschland
Kontaktperson:  Beat Spath

spaeth.europa@hde.de
Erhéltlich auf: DE
Format: Elektronisch

Website: http://medien-e.bghw.de/asp/dms.asp?url=/bge/m8/m8.htm
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HK Handel - Danemark

Kontaktperson:
Erhéltlich auf:

Format:
Website:

REWE...

Merete Hansen

44MH@hk.dk

DK

Elektronisch

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

REWE Group - Deutschland

Kontaktperson:

Available in:
Format:
Website:

Roland Kraemer

Roland.Kraemer@rewe-group.com

DE

Papier, elektronisch

http://medien-e.bghw.de/asp/dms.asp?url=/bge/m8/m8.htm 19

SVENSK HANDEL

Svensk Handel - Schweden
«Protection against robbery»

Kontaktperson:
Erhaltlich auf:

Format:
Website:

Johan Bark

johan.bark@svenskhandel.se

SV, EN

Papier, elektronisch

www.svenskhandel.se;
www.handelnsarbetsmiljokommitte.se/protectionagainstrobbery

Usdaw - Vereinigtes Konigreich
«Freedom from fear»

Kontaktperson:
Erhaltlich auf :
Format:
Website:

Doug Russell

EN

Elektronisch
http://www.usdaw.org.uk/campaigns/freedom_from_fear/
http://www.hse.gov.uk/violence/toolkit/index.htm.
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EuroCommerce

Avenue des Nerviens 9-31
B-1040 Brussels

T: 4322737 0591

F: 43222300078
www.eurocommerce.be

Uni europa commerce
Rue de ['Hopital 31
B-1000 Brussels

T: +322234 56 56
F:+322 2350870
www.uniglobalunion.org
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