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Het boek dat hierbij hoort heet  - zo leer je nog eens wat over de invoering van de vmbo ict-route. Geschreven door Jos de Kleijn en Carla van den Brandt.
Project: vernieuwd veiligheidsprotocol voor AH-filiaal

Dit filiaal ( torenstraat 5-17 van AH heeft de laatste tijd regelmatig te maken met overlast van klanten. Aan de hand van 3 voorbeelden,lees je waar het personeel o.a. mee te maken krijgt.

 Naima ( 31 ) werkt al  heel wat  jaren achter de kassa bij dit filiaal. De laatste tijd merkt zij dat de buurt verandert, door de gratis koffie komen er ook zwervers binnen. Na een bakje koffie gaan ze naar de kassa met een 6 pack bier. Als Naima ziet dat ze richting kassa lopen zorgt ze dat ze even een plaspauze kan nemen. Dit doet ze omdat ze een aantal keren is bespuugd nadat ze een opmerking had gemaakt dat ze echt het hele bedrag moesten betalen. De zwervers probeerde op die manier onder de volle prijs uit te komen. 

Yusoef ( 15 )werkt sinds 2 weken als vakkenvuller, op school is dit besproken tijdens  maatschappijleer, die les       ging over bijbaantjes. Yusoef heeft spijt dat hij het vertelt heeft, sindsdien komen er twee klasgenoten regelmatig in de winkel en maken discriminerende opmerkingen over zijn Marokkaanse achtergrond. Ze weten dat hij alle klanten netjes moet behandelen en er dus niets van kan zeggen. Hij durft het niet aan de filiaalhouder te melden bang dat zijn contract dan niet verlengd wordt.

Marieke ( 19) werkt achter de versbalie waar ze vleeswaren en kaas moet snijden. Als het tegen sluitingstijd loopt moet zij een aantal producten afprijzen, dit gebeurt door een fel gekleurde 50% kortingsticker. Toen Marieke een klant betrapte die op een niet afgeprijsd artikel een 50% kortingsticker plakte en daar iets van zei werd zij tegen een rek aangeduwd en kreeg ze onder bedreiging van een mes een hele stortvloed aan vloeken en bedreigingen over zich heen. Gelukkig hadden de beveiligingscamera’s dit opgenomen en zag de filiaalmanager dat, die gelijk de politie kon inschakelen. 

Opdrachtgever: Filiaalhouder AH

Opdracht:

De filiaalhouder verwacht een vernieuwd veiligheidsprotocol, specifiek gericht op zijn filiaal, over de meest voorkomende vormen van agressie. 

· Het begint met een hoofdstuk over het belang van veiligheid en sfeer in de winkel.

· Het bevat een beschrijving en concrete voorbeelden van de meest voorkomende bedreigingen en de effecten op de winkel, de klanten en het personeel 

· Van de meest voorkomende bedreigingen zijn richtlijnen aanwezig voor het personeel hoe te handelen 

· Van de middelen of extra middelen die nodig zijn.

Vooronderzoek:

In hoofdstuk 1 van het vooronderzoek [beeldvorming] verwacht de opdrachtgever een beschrijving van vier andere veiligheid protocollen.

Van een andere winkelketen / bij het bezoek van een buitenlands staatshoofd, bij een gevaarlijk transport, bij een school. Dit aan de hand van de volgende onderwerpen; de aard van de dreiging, de betrokken mensen, de afspraken over de veiligheidsprocedures.

Hoofdstuk 2 

· 2a De filiaalhouder verwacht een inventarisering welk personeel met welke vormen van agressie te maken krijgen en aan welke vorm van veiligheid / begeleiding het personeel behoefte heeft 

· 2b De filiaalhouder verwacht een klantenonderzoek naar het gevoel van veiligheid in de winkel.

Hoofdstuk 3

· 3a De filiaalhouder verwacht een gedetailleerd overzicht van de kenmerken van verschillende werksituaties van het personeel. Dit aan de hand van werkplek, werkzaamheden. Van elk van de kenmerken is aangegeven wat de mogelijke veiligheidsrisico’s zijn.

· . 3b  De filiaalhouder verwacht een beschrijving van de kenmerken van de buurt en de invloed die deze hebben op de veiligheidsrisico’s in de winkel.

