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Er6szak a munkahelyen

Bevezetés

Az Ugynokség elkészit egy sor tdjékoztatd anyagot, hogy segitsen a
munkdval 6sszefliggd stresszt (MOS) és annak néhany kulcsfontossagu
kivaltd okdt kezelni. Jelen téjékoztatd informdcidkat és javaslatokat ad
azok szamara, akik gyakorlati lépéseket kivannak tenni a munkahelyi
erészakkal szemben. Az erészak nagymértékben dsszefligg a MOS-el.
A téjékoztatd végén kozolt informacios rész az Ugynokség altal nydjtott
segitség lehetdségeirdl ad részleteket, beleértve a tovabbi téjékoztatokat.
A munkahelyi erészak megelézése jelenti az egyik kitlizétt célt az Eurdpai
Bizottsdg munkahelyi egészség és biztonsdg Uj stratégidjardl szolo
kozleményében.

Mit jelent a munkahelyi erészak?

Ez a tdjékoztato kulsd” erdszakrol szdl, a Tények 23 kiadvany foglalkozik a
erészakoskodassal.

A kilsé” munkahelyi erészak fogalman altaldban a munkahelyen kivili
- beleértve vevéket, Ugyfeleket - emberek dltal gyakorolt bantalmazast,
fenyegetést, fizikai vagy lélektani agressziot értjuk, amivel veszélyeztetjik a
munkavallalok egészségét, biztonsagat vagy jo kdzérzetét. Az erészaknak
lehetnek rasszista vagy szexudlis vetuletei.

Az agressziv vagy erészakos tettek lehetnek:
Civilizalatlan viselkedés — mésok irdnti tisztelet hidnya.
Fizikai vagy szébeli agresszi¢ — szandékos megsebesités.

Tamadas - szandékosan artani masoknak.
Kit érint?

Egy EU felmérés szerinta munkavéllalok 4%-a tett jelentést arrdl, hogy mér
estek dldozatul munkahelyen kivili emberek altal elkdvetett erészakos
cselekedeteknek (2). Fenyegetések, bantalmazasok vagy lelki agresszio
mas formdja is érte ket a munkahelyen kivil.

Nagymértékben lelheték kockdzatok a szolgéltatdsban, féleg az
egészséglgyi, kozlekedési, kereskedelmi, vendéglatdipari, pénzigyi
és az oktatasi szektorban. A ,vevékkel” vagy Ugyfelekkel fenntartott
kapcsolatban megné az erészakkal valé taldlkozas kockazatanak mértéke.
AzEUtagéllamokkorébenazegészségugy tekinthetd leginkabb, fertézott”
tertletnek. A kiskereskedelem is a,kockazatos” csoportba tartozik.

Az aldbbi foglalkozasok gyakorldi példak az erészaknak kiilonos mértékben
kitett terlletekre:.: névérek, egyéb egészségligyi dolgozdk, taxi vezetdk,
busz vezetdk, megrendelék lakdsaiban javitasi munkat teljesitd szereldk,

szolgéltatési dllomasok munkatarsai, pénztarosok, biztonsagi érok, futarok,
renddérok, parkolasi 6rok, bortonérok, szocidlis munkasok és szocidlis
feltgyeldk.

Fokozatosan kezd elterjedni az erészak komoly értékeket forgalmazo
munkahelyeken, pl.: bankok, gyogyszertarak, ,szimbolikusan” a
tarsadalmat képvisel6 munkahelyeknél, pl. varosi kdzlekedésben,
kdzszolgaltatasban. Mostandban Uj, varatlan,célpontok’jelentek meg,
mint pl. tlzoltok, éjszakai Uigyeletet tartd orvosok. A kdztisztviseldk is
gyakran vannak veszélyben, emellett pl. a névérek, orvosok, tanarok,
éttermek és éjszakai szorakozohelyek alkalmazottai stb.

Mik lehetnek a kockazati tényezék?

Az erészaknak bizonyos esetei el6re nem ldthatdak, de vannak
valdszinlsithetd helyzetek, ahol eléfordulhat erészak.

Az aldbbimunkavallaloknél lehetéség van meghatéroznialeggyakrabban
eléforduld kockazati tényezéket:
Aruk, készpénz és értékek kezel6i.
Egyedul végzett munka.
Fellgyeleti, ellenérzési és éltalanos,hatdsagi” funkciok.
Kapcsolat bizonyos jellegl tgyféllel: koélcsonért folyamodo fél,
erészakkal kapcsolatos betegségben szenvedd személy vagy
er6szakrol tanuskodd eset részese, valamint alkohol, kébitészer
hatésa alatt 4l ember.
Rosszul iranyitott munkahelyek novelhetik az tgyfelek
agresszivitasat, erre példa: szamlazasi hiba, termék nem egyezése
a meghirdetett fajtaval, nem megfeleld raktarkészlet, létszamhiany
az Ugyintézék terén.

Mik lehetnek a hatasok?

Egyén esetében a kovetkezmények igen sokrétliek lehetnek: felléphet
motivaciohiany, csokkent onbecsilés a munkavégzéskor, stressz (a
kozvetettdldozatraishat, példaul azincidens vagy azerészakos cselekedet
szemtanujara), sérilhet a fizikai vagy lelki egészség is. Bizonyosan
felléphetnek poszt-traumatikus problémak, mint pl.: félelem, fobidk, alvasi
zavarok. Szélséséges esetekben rendellenes poszt-traumatikus stressz is
el6fordulhat.

Altaldnossagban véve, egyénenként, valamintazaldozat személyiségének
jegyeitdl kulonbozik a sebezhetdség attédl fliggden, hogy az erdszak
milyen forméban fordul elé. Fizikai erészak esetében elég egyszer(
megallapitani a tényeket. Nehezebb viszont elére megmondani, hogy a
szébanforgd aldozat miképpen fog reagaini az ismételt lelki erészakra.

Az erészaknak a munkahelyre is rossz hatdssal van, mivel félelemmel
és haraggal telitett légkdérben a munkavallalo sem tud teljesiteni az
elvart modon. A szervezeten bellli negativ hatasok tinetei: gyakoribb
hidnyzéasok, csokkend motivacio és teljesitmény, romld munkakapcsolatok
és nehézségek a felvételnél.

Jogszabalyok

AzEuropaiBizottsagintézkedésekethozottamunkavallaldkegészségének
és biztonsdganak biztosftasara. Az 1989. évi Tandcsi irdnyelv (89/391)
tartalmazza a munkahelyi egészség és biztonsdg alapvetd eléirdsait. A
munkaltatdkat teszi feleléssé, hogy az alkalmazottakat munkajuk miatt
semmiféle veszély ne érje, beleértve az erészakbol eredé drtalmakat.
Valamennyi tagallam beépitette ezt az irdnyelvet sajat jogrendjébe, egyes

(") Communication from the Commission — Adapting to change in work and society; a new Community strategy on health and safety at work 2002-2006. European Commission.

2002. http://europe.osha.eu.int/systems/strategies/future/#270

() Third European survey on working conditions 2000. European Foundation for the Improvement of Living and Working Conditions 2000. Luxembourg, 2001.

http://www.eurofound.ie /publications/EF0121.htm
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Eurdépai Munkahelyi Biztonsagi

tagéllamok pedig ezen tulmenden Utmutatdkat dolgoztak ki az erészak
megeldzésére. Az irdnyelv célkitlizéseit kdvetve, az erészak kikiiszobolése
vagy csokkentése érdekében a munkavallaldkkal és képvisel&ikkel
konzultdlva a munkaltatd koteles:

A erészak csokkentésére torekedni.
Felmérni a er6szak kockazatat.
Megfelelé 1épéseket tenni az drtalom megelézésére.

Utmutatd a munkéval 6sszefliggé stressz kockéazatfelméréséhez és
megel6zéséhez a 22. szamu Factsheetben taldlhato; ez segitséget nyuijt a
munkahelyi er6szakkal kapcsolatban is.

Hogyan eldzziik meg a munkahelyi erdszakot?

Két szinten torténik a megelézés. Elsé szinten az alapveté cél megelézni
azerdszakos cselekedeteket vagy legaldbb csokkenteniazokat. A masodik

és Egészségvédelmi Ugynodkség

erészakot nem tlrnek el a személyzettel szemben, és minden

elkovetdvel szemben fellépnek.
Az erészakos cselekedeteket kovetd veszély csokkentése

Fontos, hogy barmilyen erészakos cselekedet esetében csakis jol ismert
eljarasokat kelljen kovetni. A legfontosabb cél a tovébbi bantalmazast

megeldzni.
Ebben a tekintetben fontos, hogy:

Az esemény bekdvetkezte utani orékban ne hagyjuk magéra az

erészak aldozatat vagy annak tanujat.

A felsé vezetésnek bele kell folynia az eseményekbe, az dldozattal

egyuttérzének és tamogatonak kell lennie.

Megel6z6 cselekedetek Példak

Munkahelyi kornyezet

Biztonsagi berendezésekrdl torténé gondoskodas, pl.: bejérati zarak; monitorok, megfeleld vilagitas,
recepcios pultok, vészkijaratok, figyeld videokamerak, riasztok, kodolt ajtdzarak, szabad vészkijaratok,
hajitasra alkalmas targyak eltavolitasa

- Ellatas megfelel6 székekkel, dekoracio, késésekkel kapcsolatos informacio stb.

.

Megfelel6 létszam

.

Vevokhoz igazitott nyitva tartds

Latogatok személyi okmanyainak ellenérzése

Ha sziikséges, személyek kisérete

Egyedul végzett munkdk kertilése, ha ez nem lehetséges, kapcsolattartds az egyedul dolgozokkal;
Magasszintti recepciés munka és informéacids szolgaltatas stb.

Munkaszervezés és munkakori leiras - Készpénz és értékek rendszeres tavoltartasa, nem készpénzes eszkdzok hasznélata;
Sorbanallas kezelése, annak lerdviditése

A dolgozok képzése és informalasa - Felismermni az elfogadhatatlan magatartast, az agresszié korai jeleit

Hogyan kell nehéz helyzeteket kezelni vevékkel

Az alkalmazottak védelmét szolgalo eljarasok figyelemmel kisérése, a biztonsagi eléirasok betartdsanak
ellendérzése, biztositani a megfelelé kommunikaciét, fellépni a személyi agresszid csokkentéséért,
tajékoztatni az Ugyfelet az erészak lehetséges eseteird|

+ Ahelyzetbdl adodo stressz kezelése annak érdekében, hogy az érzelmi reakcidkat karbantarthassuk

szinten - ha mar bekovetkezett az erszak — a bantalmazast elszenvedd
alany védelme szlkséges. A segitségnyujtas célja: minimalisra szoritani
a bantalmazas kéaros hatdsait, valamint az &ldozatot megszabaditani
minden blntudattdl az agresszid utdn. Ebben az esetben az aldozat
esetleg nem is tesz panaszt.

Az erdszakos cselekedet el6zményei

Azacél,hogy megelézziikaz erészakot veszélyek felismerésével, felmérjik
a kockdzatokat és megel6z6 Iépéseket tegylink, ahol erre szlikség van.
Mérlegelni kell a munkaszervezést és azt a kornyezetet, amiben torténik.
A megel6zés masik szemléleti megkdzelitése a munkavallalok képzése
és informalasa.

A tevékenységtdl figgden a korilményekhez kell igazitani az
intézkedéseket.

A mar megtett intézkedéseket érinté néhdny példa:
Koértermek: az erészakos betegekkel térténd szakszerl bandsmad.

Bankok: Ugyfélszolgalat helyettesitése automatakkal, ahol
szlikséges, a bizalom fenntartdsa.

Postahivatal. a sorbanallok figyelésére biztonsagi 6rok alkalmazasa.

Uzletek: a pénztarbol torténd pénzmozgatashoz suritett levegds
berendezés hasznalata.

Egészséguigyi és kozlekedési szektor: a,nulla” tolerancia” kampany
bevezetése, melynek soran egyértelmiivé teszik, hogy semmiféle

Az 4ldozatot azonnal lelki segélyben kell részesiteni, és késébb is,
amikor poszttraumatikus stressz Iéphet fel nala, pl.: ki kell kérdezni
az dldozatot a tapasztalatokrol, tandcsokkal kell ellatni stb.

A jogi és adminisztrativ eljarasokkal kapcsolatban tdmogatést kell
nyUjtani az dldozatnak (jelentés-készités, jogi lépések stb.).

A tébbi dolgozot informdljuk, hogy megelézzik a terjedé
pletykakat.

Vizsgdljuk feltl a kockazati tényezéket, hogy tisztdban legyiink a
tovéabbi szikséges intézkedésekkel.

Az er6szakos cselekedetet teljesen ki kell vizsgélIni, az dldozat semmilyen
kortlmények kozott nem keriilhet vesztes pozicidba. A tényeket rogziteni
kell, beleértve az esetleges lelki tényezdket is. Hattérleirast kell adni arrdl,
hogy miképpen zajlott le az er6szakos esemény, annak érdekében, hogy
megfelelébb megeléz6 intézkedéseket tehessuink.

Tovabbi informaciok

A munkaval 6sszefliggd pszichoszocidlis problémékkal, beleértve a
stresszt és az erdszakoskodast, kapcsolatos tovabbi informaciok a http://
agency.osha.eu.int/ew2002/ cimen taldlhaték. Ezt a forrést folyamatosan
frissitik és bovitik. A jelen sorozathoz tartozd tovébbi tajékoztatdk is itt
taldlhaték meg.

Az Ugynokség weblapja: http://agency.osha.eu.int

Utmutaté a munkéval 6sszefliggd stresszrél:, Az élet sdja — vagy a haldl
csokja?" Foglalkoztatds és szocidlis Ugyek. Munkahelyi egészség és
biztonsdag, Eurdpai Bizottsag, 1999.
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