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TENYEK

Eurépai Munkavédelmi Ugyndkség

Erészak a munkahelyen

Bevezetés

Az Ugyndkség elkészit egy sor tajékoztatd anyagot, hogy segitsen a munkéaval 6sszefliggé stresszt
(MOS) és annak néhany kulcsfontossagu kivaltd okat kezelni. Jelen tajékoztatd informaciokat és
javaslatokat ad azok szamara, akik gyakorlati Iépéseket kivannak tenni a munkahelyi er6szakkal
szemben. Az erészak nagymértékben dsszefligg a MOS-el. A tajékoztatd végén kozolt informéacios
rész az Ugynokség altal nyujtott segitség lehetéségeirél ad részleteket, beleértve a tovabbi
tajékoztatokat. A munkahelyi er6szak megelézése jelenti az egyik kltuzott célt az Eurépai Bizottsag
munkahelyi egészség és biztonsag Uj stratégiajarol szolo kozIemenyeben

Mit jelent a munkahelyi er6szak?

Ez a tajékoztato ,kils6” er6szakrol szol, a Tények 23 kiadvany
foglalkozik a er6szakoskodassal. A ,klls6” munkahelyi erészak
fogalman altalaban a munkahelyen kiviili - beleértve vevoket,
ugyfeleket - emberek altal gyakorolt bantalmazast,
fenyegetést, fizikai vagy lélektani agressziot értjik, amivel
veszélyeztetjiik a munkavallalok egészségét, biztonsagat vagy
j6 kdzérzetét. Az er6szaknak lehetnek rasszista vagy szexualis
vetlletei.

Az agressziv vagy er6szakos tettek lehetnek:

° Civilizalatlan viselkedés — masok iranti tisztelet hianya,
o Fizikai vagy szébeli agresszié — szandékos megsebesités,
° Tamadas - szandékosan artani masoknak

Kit érint?

Egy EU felmérés szerint a munkavallalok 4%-a tett jelentést arrdl, hogy mar estek aldozatul
munkahelyen kivilli emberek altal elkovetett erészakos cselekedeteknek .  Fenyegetések,
bantalmazasok vagy lelki agresszié mas formaja is érte 6ket a munkahelyen kiviil.

Nagymértékben lelheték kockazatok a szolgéltatasban, féleg az egészségugyi, kozlekedési,
kereskedelmi, vendéglatdipari, pénzlgyi és az oktatasi szektorban. A ,vevékkel’ vagy uUgyfelekkel
fenntartott kapcsolatban megné az erdszakkal vald taldlkozas kockazatanak mértéke. Az EU
tagallamok kérében az egészségugy tekinthetd leginkabb ,fert6zott” terliletnek. A kiskereskedelem is
a ,kockazatos” csoportba tartozik.

Az alabbi foglalkozasok gyakorldi példak az erdészaknak kulonds mértékben kitett teriletekre:.:
néveérek, egyéb egészségugyi dolgozdk, taxi vezetbk, busz vezetdk, megrendelék lakasaiban javitasi
munkat teljesitd szerel6k, szolgaltatasi allomasok munkatarsai, pénztarosok, biztonsagi 6rok, futarok,
rend6érok, parkolasi 6rok, borténérok, szocialis munkasok és szocialis felligyel6k.

A Bizottsag Kézleménye — Alkalmazkodas a munka és a tarsadalom valtozasahoz; Uj k6zdsségi stratégia a munkahelyi
egészség és biztonsag terén 2002-2006. Eurdpai Bizottsag. 2002. http://europe.osha.eu.int/systems/strategies/future/#270



Fokozatosan kezd elterjedni az er6szak komoly értékeket forgalmazd munkahelyeken, pl.: bankok,
gyogyszertarak, ,szimbolikusan” a tarsadalmat képviseld6 munkahelyeknél, pl. varosi kézlekedésben,
kdzszolgaltatasban. Mostanaban uj, varatlan ,célpontok” jelentek meg, mint pl.: tlzolték, éjszakai
Ugyeletet tarté orvosok. A koztisztvisel6k is gyakran vannak veszélyben, emellett pl. a névérek,
orvosok, tanarok, éttermek és éjszakai szérakozéhelyek alkalmazottai stb.

Mik lehetnek a kockazati tényez6k?

Az er6szaknak bizonyos esetei elére nem lathatdak, de vannak valdszinsitheté helyzetek, ahol
eléfordulhat erészak.

Az alabbi munkavallaléknal lehet6ség van meghatarozni a leggyakrabban el6forduld kockazati
tényezoket:

Aruk, készpénz és értékek kezeldi,

Egyedil végzett munka,

Fellgyeleti, ellen6rzési és altalanos ,hatésagi” funkciok,

Kapcsolat bizonyos jellegli tgyféllel: kolcsonért folyamodo fél, erészakkal kapcsolatos
betegségben szenved6 személy vagy er6szakrol tanuskodd eset részese, valamint
alkohol, kabitoszer hatdsa alatt all6 ember,

. Rosszul iranyitott munkahelyek noévelhetik az Ugyfelek agresszivitasat, erre példa:
szamlazasi hiba, termék nem egyezése a meghirdetett fajtaval, nem megfelelé
raktarkészlet, létszamhiany az tUgyintézdk terén.

Mik lehetnek a hatasok?

Egyén esetében a kdvetkezmények igen sokrétliek lehetnek: felléphet motivacidhiany, csokkent
Onbecstlés a munkavégzéskor, stressz (a kozvetett aldozatra is hat, példaul az incidens vagy az
erészakos cselekedet szemtanujara), sérilhet a fizikai vagy lelki egészség is. Bizonyosan felléphetnek
poszt-traumatikus problémak, mint pl.;: félelem, fobiak, alvasi zavarok. Szélséséges esetekben
rendellenes poszt-traumatikus stressz is el6fordulhat.

Altalanossagban véve, egyénenként, valamint az aldozat személyiségének jegyeitsl kiilénbozik a
sebezhetség attdl figgben, hogy az erészak milyen formaban fordul el6. Fizikai er6szak esetében
elég egyszerl megallapitani a tényeket. Nehezebb viszont elére megmondani, hogy a szébanforgd
aldozat miképpen fog reagalni az ismételt lelki er6szakra.

Az er8szaknak a munkahelyre is rossz hatassal van, mivel félelemmel és haraggal telitett Iégkdrben a
munkavallalé sem tud teljesiteni az elvart médon. A szervezeten bellli negativ hatasok tunetei:
gyakoribb hidnyzasok, csdkkend motivacié és teljesitmény, romlé munkakapcsolatok és nehézségek a
felvételnél.

Jogszabalyok

Az Eurépai Bizottsag intézkedéseket hozott a munkavallalok egészségének és biztonsaganak
biztositasara. Az 1989. évi Tanacsi iranyelv (89/391) tartalmazza a munkahelyi egészség és
biztonsag alapvetd elbirasait. A munkaltatokat teszi feleléssé, hogy az alkalmazottakat munkajuk miatt
semmiféle veszély ne érje, beleértve az er6szakbdl eredd artalmakat. Valamennyi tagéllam beépitette
ezt az irdnyelvet sajat jogrendjébe, egyes tagallamok pedig ezen tulmenéen utmutatdkat dolgoztak ki
az er@szak megel6zésére. Az iranyelv célkitlizéseit kdvetve, az erbszak kiklszobdlése vagy
csOkkentése érdekében a munkavallalokkal és képviselbikkel konzultalva a munkaltaté koteles:

e A erBszak csokkentésére torekedni
e Felmérni a er6szak kockazatat
o Megfelel6 Iépéseket tenni az artalom megelézésére.

Hogyan elézziik meg a munkahelyi er6szakot?




Két szinten torténik a megel6zés. Els6 szinten az alapvet6 cél megel6zni az er6szakos cselekedeteket
vagy legalabb csdkkenteni azokat. A masodik szinten - ha mar bekovetkezett az erészak — a
bantalmazast elszenved6 alany védelme sziikséges. A segitségnyujtas célja: minimalisra szoritani a
bantalmazas karos hatasait, valamint az aldozatot megszabaditani minden blintudattél az agresszio
utén. Ebben az esetben az dldozat esetleg nem is tesz panaszt.

Megel6z6 cselekedetek Példak

Munkahelyi kdrnyezet e Biztonsagi berendezésekrél torténd
gondoskodas, pl.: bejarati zarak;
monitorok, megfeleld vilagitas, recepcids
pultok, vészkijaratok, figyeld
videokamerak, riasztok, kddolt ajtdzarak,
szabad vészkijaratok, hajitasra alkalmas
targyak eltavolitasa;

o Ellatas megfelel6 székekkel, dekoracio,
késésekkel kapcsolatos informacioé stb.

Munkaszervezés és munkakori leiras o Készpénz és értékek rendszeres
tavoltartasa, nem készpénzes eszkdzok
hasznalata;

Sorbandllas kezelése, annak lerdviditése

Megfeleld Iétszam

Vevbkhoz igazitott nyitva tartas

Latogatok személyi okmanyainak

ellendrzése;

Ha szlkséges, személyek kisérete;

e Egyedul végzett munkak kerilése, ha ez
nem lehetséges, kapcsolattartas az
egyedul dolgozdkkal;

e Magasszintl recepciés munka és
informacids szolgaltatas stb.

A dolgozdk képzése és informalasa o Felismerni az elfogadhatatlan
magatartast, az agresszio korai jeleit;

e Hogyan kell nehéz helyzeteket kezelni
vevokkel,

e Az alkalmazottak védelmét szolgalo
eljarasok figyelemmel kisérése, a
biztonsagi el6irasok betartasanak
ellendrzése, biztositani a megfeleld
kommunikaciét, fellépni a személyi
agresszio csokkentéséért, tajékoztatni az
ugyfelet az er6szak lehetséges eseteirdl

e A helyzetbdl adodo stressz kezelése
annak érdekében, hogy az érzelmi
reakciokat karbantarthassuk

Az erészakos cselekedet el6zményei

Az a cél, hogy megelbzzik az er6szakot veszélyek felismerésével, felmérjik a kockazatokat és
megel6z6 Iépéseket tegylink, ahol erre szlikség van. Mérlegelni kell a munkaszervezést és azt a
kérnyezetet, amiben térténik. A megel6zés masik szemléleti megkozelitése a munkavallalok képzése
és informalasa.

A tevékenységtdl fliggbéen a korilményekhez kell igazitani az intézkedéseket.

A mar megtett intézkedéseket érintd néhany példa:

o Koértermek: az er6szakos betegekkel torténé szakszer(i banasmad




Bankok: tgyfélszolgalat helyettesitése automatakkal, ahol sziikséges, a bizalom fenntartasa
Postahivatal. a sorbanallok figyelésére biztonsagi 6rok alkalmazasa

Uzletek: a pénztarbdl térténd pénzmozgatashoz siritett levegds berendezés hasznélata
Egészséglgyi és kozlekedési szektor: a ,nulla” tolerancia” kampany bevezetése, melynek
soran egyértelm(ivé teszik, hogy semmiféle er6szakot nem tlirnek el a személyzettel
szemben, és minden elkdvetdvel szemben fellépnek

Az erészakos cselekedeteket kovetd veszély cs6kkentése

Fontos, hogy barmilyen er8szakos cselekedet esetében csakis jol ismert eljarasokat kelljen kévetni. A
legfontosabb cél a tovabbi bantalmazast megel6zni.

Ebben a tekintetben fontos, hogy:

e az esemény bekdvetkezte utani érakban ne hagyjuk magara az er6szak aldozatat vagy
annak tanujat,

o a fels6 vezetésnek bele kell folynia az eseményekbe, az aldozattal egylttérzének és
tamogatonak kell lennie,

e az Aaldozatot azonnal lelki segélyben kell részesiteni, és késébb is, amikor poszt-
traumatikus stressz Iéphet fel nala, pl.: ki kell kérdezni az aldozatot a tapasztalatokrol,
tanacsokkal kell ellatni stb.,

e a jogi és adminisztrativ eljarasokkal kapcsolatban tamogatast kell nydjtani az aldozatnak
(jelentés-készités, jogi Iépések stb.),

e atdbbi dolgozét informaljuk, hogy megelézzik a terjedd pletykakat,

e vizsgaljuk fellil a kockazati tényez®ket, hogy tisztaban legyiink a tovabbi sziikséges
intézkedésekkel.

Az er8szakos cselekedetet teljesen ki kell vizsgalni, az aldozat semmilyen koriilmények kdzott nem
kerilhet vesztes pozicidba. A tényeket rogziteni kell, beleértve az esetleges lelki tényezéket is.
Hattérleirast kell adni arrdl, hogy miképpen zajlott le az er6szakos esemény, annak érdekében, hogy
megfelel6bb megeldz6 intézkedéseket tehesslink.

Tovabbi informéaciok
A munkaval 0sszefliggd pszichoszocialis problémakkal, beleértve a stresszt és az erészakoskodast,

kapcsolatos tovabbi informacidk a http://agency.osha.eu.int/ew2002/ cimen talalhatok. Ezt a forrast
folyamatosan frissitik és bdvitik. A jelen sorozathoz tartozo tovabbi tajékoztatok is itt talalhatok meg.

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

Utmutaté a munkaval dsszefiiggé stresszrél: ,Az élet séja — vagy a halal csokja?”. Foglalkoztatas és
szocialis Ugyek. Munkahelyi egészség és biztonsag, Eurdpai Bizottsag, 1999.

http://europa.eu.int/comm/employment _social/h&s/publicat/pubintro __en.htm




