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>3 | A munkaval 6sszefiigg6 stressz,
valamint a munkahelyi megfélemlités
és eroszak osszefuggései
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munkahelyi légkor.

Az Europai Unidban a munkaval 6sszefiiggd stressz (MOS) jelenti —
a hatfajas utan — a munkaveégzésbdl ered6 masodik leggyakoribb egész-
ségligyi problémat, amely az EU munkavallaléinak 28%-at érinti. A MOS
okai lehetnek pszichoszocialis tényezék mint pl. a munka jellege és
szervezeti keretei (magas elvarasok és alacsony szintl ellen6rzés), va-
lamint olyan tényez6k, mint a megfélemlités és az er6szak. Masik f6 té-
nyezéként a fizikai veszélyek, példaul a zaj és hémérséklet, szintén
okozhatnak MOS-t.

A MOS megel6zése jelenti az egyik legfontosabb kitliz6tt célt az Eu-
ropai Bizottsag 2002—-2006 kozotti munkahelyi egészségvédelmi és biz-
tonsagi stratégiajaban. Ennek érvényre juttatasa 2004 majusa utan a
csatlakozd orszagokban is kiemelt fontossaggal bir, ezért a 2002-ben
elinditott program Magyarorszagon most valt igazan aktualissa. Az alab-
bi 6sszefoglalé a kockazatbecsléshez és a megel6zéshez nyujt segitsé-
get, és kiemelten foglalkozik a munkahelyi megfélemlités és erfszak
problémajaval.

A munkaval 6sszefliggd stressz legfontosabb jellemzéi

Munkaval 6sszefluggd stresszrél akkor beszélink, amikor a munka-
kornyezet kovetelIményei meghaladjak a munkavallalé azon képességét,
hogy e kdvetelIményeket teljesitse (vagy kezelje).

A stressz nem betegség, de ha intenziv és folyamatosan fennall,
szellemi és fizikai egészségkarosodast okozhat. Ha valaki nyomas alatt
van, az javithatja a teljesitményt, és elégedettségérzést eredményezhet,
ha kihivast jelent6 célokat sikerul elérni. Ha azonban tul sok a kovetel-



meny és tul nagy a nyomas, az stresszhez vezet. Ez pedig rossz mind a
munkavallalé, mind a szervezet szamara.

Az alabbiakban vazolt helyzetek sok szempontbdl kalonb6zdek, de

mindegyik azt mutatja, hogyan lehet a nyomasbdl stressz.

e W darabbérben dolgozik egy szerel6szalag mellett. Nem képes
valtoztatni sem a szalagsebességet, sem azt a monoton és
nagymeértékben ismétlodé mozdulatokbol allé munkat, amelyet
végeznie kell.

e X apolo egy korhazban dolgozik. A kozelmultban el6léptették, és
most Uj beosztasa révén a korhazon kivll is dolgoznia kell. Azt
varjak tdle, hogy egyedul dolgozzon, mikor betegeket latogat meg
otthonukban.

e Y segedadminisztratorként dolgozik egy irodaban. Egyedulallo
apa két kis gyermekkel. Bizonyos napokon munkahelyét legke-
s6bb délutan 5 6rakor ott kell hagynia, hogy gyermekeit el tudja
hozni az iskolabdl. Munkaterhe azonban egyre nd, és felettese
ragaszkodik ahhoz, hogy bizonyos feladatokat befejezzen, miel6tt
elmegy.

e Z rendszertervezOként dolgozik egy multinacionalis szamitas-
technikai cégnél. Jol fizetik, érdekes feladatokkal foglalkozik, és
szabadon tervezheti munkajat, ugy, ahogy neki tetszik. Vallalata-
nal azonban a kereskedelmi osztaly alairt egy idében leszallitan-
do U] komplex szoftver-rendszerrdl szolo szerz6dést — ezt azon-
ban még meg kell tervezni, mégpedig neki és a létszamhiannyal
kliszkodo tervezd csoportjanak.

A MOS jelentésége és a fenyegetett csoportok

A MOS az oka a munkaval dsszefliggd egészségi problémak miatti
két hetes vagy annal hosszabb tavollétek tobb, mint egy negyedének.
1999. évi adatok alapjan ugy becsiilik, hogy a MOS a tagallamoknak
mintegy 20 milliard euro kiadast jelent évente. A MOS olyan allapotok-
hoz vezethet, mint a depresszio, szorongas, idegesség, faradtsag vagy
szivbetegség. Ugyancsak komoly zavarokat okozhat a termelékenység,
kreativitas és versenyképesség terén. A MOS barkit érinthet, barmely
agazatban és barmely méretl szervezetben.

Jogi kdornyezet

Az Eurodpai Bizottsag mar tobb intézkedést hozott a munkavallalok
egeszsegének és biztonsaganak védelmére. Az 1989. évi Eurdpa Tana-



csi Iranyelv (89/391) tartalmazza a munkahelyi egészségre és biztonsag-
ra vonatkozé alapvetd elGirasokat. Ez a munkaltatok felel6sségéve teszi,
hogy gondoskodjanak arrol, hogy a munkavallalokat a munka soran ne
érje semmiféle artalom, beleértve a MOS hatasait is.

A tagallamok valamennyien atlltették ezt az iranyelvet sajat jog-
rendjikbe, néhanyuk pedig ezen felll utmutatokat is kidolgozott a MOS
megel6zésére. Az iranyelv megkozelitési modjat alkalmazva, a MOS ki-
kUszObolése vagy csokkentése vegett a munkaltatd koteles:

o torekedni a MOS megel6zésére;

o felmérni a MOS kockéazatat ugy, hogy megvizsgalja, milyen nyo-
mas keletkezik a munka soran, amely magas szintl és sokaig tar-
té stresszt okozhat, tovabba meghatarozni, hogy kit érhet ilyen ar-
talom;

e megfeleld intézkedéseket hozni az artalom megel6zésére.

Kockazatbecslés és megeldzés

A MOS megel6zhetd, a visszaszoritasat szolgald akciok pedig igen
koltséghatékonyak lehetnek. A kockazatbecslés alapelvei és eljarasai
ugyanazok, mint mas munkahelyi veszélyeknél. A folyamat sikeressege-
hez alapvet6en fontos a munkavallalok és képvisel6ik bevonasa; 6ket
kell megkérdezni, mi okoz stresszt, mely csoportok szenvednek ettdl, és
mit lehet tenni a helyzet javitasara.

A kockazatbecslés lépéseit az alabbiak szerint lehet 6sszegezni:
a veszélyek meghatarozasa,;

annak eldontése, kit érhet artalom és hogyan;

a kockazat értékelése az alabbiak szerint:

— meghatarozzuk, milyen lépéseket tettink mar meg;

— eldontjuk, hogy ezek elegendbek-e vagy sem;

— ha nem, mit kell még tenni.

a tapasztalatok rogzitése;

az ertékelés felulvizsgalata megfelel6 id6k6zonként, a megtett
intézkedések hatasanak ellenérzése.

A alabbiakban ajanlasok kovetkeznek a kockazatbecslés egyes lé-
péseire, majd a lehetséges intézkedésekre:



A veszélyek és az érintettek meghatarozasa

A keresendd kockazati tényez6k a kovetkezok:
e a szervezet kulturaja vagy ,légkore”, és hogy az miképpen kozeliti
meg a MOS-t;
e kovetelmények — pl. a munkaterhelés és fizikai kockazatok expo-
zicioja;
e iranyitds — mekkora befolyasuk van a munkavallaléknak munka-
végzésuk modjara;
e belsé viszonyok — beleértve olyan problémakat, mint a megfélem-
lités és zaklatas;
e valtozasok — hogyan kezelik €és kommunikaljak a szervezeti valto-
zast;
o szerepek — értik-e a munkavallalok szerepuket a szervezetben, és
ez a szerep nem okoz-e konfliktusokat;
e tamogatas — a munkatarsak és a vallalat vezetdi részérdél;
o képzés és oktatas — amely megadja a munkavallaléknak a felada-
tuk elvégzéseéhez szukséges készsegeket;
e egyeni tényezbk — az egyéni kulonbségek kezelésehez.
Szervezeti tiinetek, amelyek arra utalnak, hogy a MOS probléma le-
het szervezeten beluli
e Részvétel: tavollétek, nagymeértékl fluktuaciéd, munkaidé és hatar-
id6k be nem tartasa, fegyelmi problémak, er6szakoskodas, ag-
ressziv kommunikacio, elszigeteltség
e Teljesitmény: a kimeneti teljesitmény csokkend mennyisége és
mindsége, balesetek, gyenge dontéshozatal, hibak gyarapodasa
o Koltségek: megnovekedett kartéritési vagy betegellatasi koltse-
gek, beutalasok egészségugyi intézményekbe
Egyéni tiinetek, amelyek arra utalnak, hogy a MOS probléma lehet
individualis
e Magatartas: dohanyzas, alkohol- vagy kabitészer-fogyasztas, er6-
szak, megfélemlités vagy zaklatas
e Pszicholdgiai: alvasi problémak, szorongasos zavarok, depresz-
szi6, koncentracioképesség romlasa, ingerlékenység, csaladi
problémak, kiégés
e Egészség: hatproblémak, szivproblémak, gyomorfekély, magas
vérnyomas, csokkent ellenallé képesseg
Mindenki ki van téve a MOS kockazatanak, attél fliggéen, mekkora
nyomas nehezedik ra egy adott pillanatban. A fentiekben targyalt ténye-
z6k segitenek meghatarozni, kit fenyeget kockazat.



A kockazat értékelése

Az 1. lépésben megadott minden egyes tényez6nél az alabbi kérdé-
seket kell feltenni:

e milyen intézkedés tortént mar?

e elegend6 ez?

e mit kell még tenni?

Kultara

Mikodik-e megfelelé nyilt kommunikacié, tamogatas és kolcsonos
tisztelet? Ertékelik-e a munkavallalok és képvisel6ik véleményét?

Ha nem, a kommunikacion javitani kell, kulondsen a tavol dolgozo
szemelyzet esetében.

Koévetelmények

A személyzet tulterhelt vagy alulterhelt-e, megvan-e a képességuk
és kapacitasuk feladataik ellatasahoz? Mi a helyzet a fizikai (zaj, rezgés,
szell6zés, vilagitas stb.) és a pszichoszocialis (er6szak, megfélemlités,
stb.) kérnyezettel?

Elegend6 eréforrast kell biztositani, problémak esetén a feladatok
fontossagat at kell értékelni. A személyzet oktatasaval, képzésével kell
biztositani, hogy feladataikat hozzaérté mdédon lassak el.

Iranyitas

Kell6éen beleszodlhatnak a dolgozok abba, mi mdédon végezzék a
munkajukat?

Az egyéneknek legyen meghatarozo szerepe abban, hogy megter-
vezzeék sajat munkajukat, és donthessenek afel6l, hogyan kell elvégezni
a munkat, megoldani a problémakat. A munkakoroket ki kell boviteni
ugy, hogy a dolgozok elénydsen tudjak készségeiket kihasznalni. Alap-
vetden fontos a tamogato kornyezet.

Belsé viszonyok

Milyen a kapcsolat a munkatarsak, illetve a munkatarsak és a veze-
t6ség kozott? Milyen a kapcsolat a vezetfség és a fels vezetés kozott?
El6fordul-e bizonyithatéan barmiféle megfélemlités vagy zaklatas?

Az elfogadhatatlan magatartasok kezelésére szikseg van eljarasok-
ra: peldaul fegyelmi és jogorvoslati eljarasokra. Olyan kulturat kell kiala-
kitani, amelyben a dolgozék megbiznak egymasban, és elismerik egy-
mas értekeit.



Valtozasok

Aggodnak-e a munkavallalok statuszuk miatt? Megzavarjak-e Oket a
munkahelyi valtozasok, és mit jelent ez szamukra, illetve munkatarsaik
szamara? A vilagos, egyértelmi kommunikacio segit — a valtozas elbtt,
alatt és utan.

Ha a dolgozok lehet6séget kapnak arra, hogy befolyasoljak a valto-
zast, nagyobb mértékben részesének érzik magukat, és konnyebben el-
fogadjak azt.

Szerepek

Szerepzavarban vannak-e dolgozék (Utk6z6 igények) vagy fennall-e
szerepbizonytalansag (az egyeértelmiség hianya miatt)?

A dolgozdknak vilagosan és egyértelmien meghatarozott szerepe
és feladatkore legyen.

Tamogatas, képzés és egyéni tényezok

Megfelel6 eligazitast kapnak-e az uj alkalmazottak és a megvalto-
zott munkakorld dolgozok? Kapnak-e a dolgozok szocialis tamogatast?
Figyelembe veszik-e az egyéni kulonbségeket (pl. egyesek inkabb szo-
ros hataridékkel szeretnek dolgozni, mig masok azt szeretik, ha van ide-
juk megtervezni a munkat)?

A dolgozokat tamogatni kell, visszajelzést kell adni nekik és 0szto-
nozni kell 6ket még akkor is, ha a dolgok rosszul mennek. A munkahelyi
egeészseg elébmozditasat célzd tevékenységeket 0sztondzni kell az
egeszseges munka—maganélet egyensuly kialakitasaval egyutt.

Dokumentalas, fellilvizsgalat és ellenérzés

Helyes gyakorlat a felmérésbdl kapott legfontosabb eredmények rog-
zitése, az informaciok megosztasa a munkavallalokkal és képviselSikkel.
Ezek a nyilvantartasok segithetnek a fejlédés nyomon kovetésében.

Ha a szervezetben jelent6s valtozas torténik, a kockazatelemzést —
a munkavallalokkal konzultalva — fellil kell vizsgalni. A MOS csdkkenté-
sére hozott intézkedések hatasat ellendrizni kell.

Megfélemlités a munkahelyen

A munkahelyi megfélemlités komoly problémat jelent az eurdpai
unios munkavallalok szamara. Az ezzel kapcsolatos koltségek is jelent6-



sek mind a munkavallalok, mind a szervezetek szamara. Emellett a meg-
félemlitést mint etikatlan viselkedésmddot a munkakornyezetben elfo-
gadhatatlannak kell tekinteni.

A megfélemlitésre nincs egyetlen, nemzetkozileg elfogadott megha-
tarozas. A definiciora egy példa az alabbi: A munkahelyi megfélemlités
egy munkavallalo vagy munkavallalok csoportja irant tanusitott olyan is-
meételt, ésszeriitlen magatartas, amely egészsegi €s biztonsagi kockaza-
fot valt ki.

E meghatarozason belul:

e .ésszer(tlen magatartas” olyan magatartast jelent, amelyet egy
normalis személy — minden korulményt figyelembe véve — gyot-
résnek, megalazasnak, tamadasnak vagy fenyegetésnek tekint-
het;

e ,magatartas” magaban foglalja egyének vagy egy csoport tet-
teit.

e ,egeészsegi es biztonsagi kockazat” magaban foglalja a munkaval-
lal6é szellemi vagy fizikai egészségét fenyegetd kockazatot.

A megfélemlités gyakran a hatalommal visszaélést vagy annak ki-
hasznalasat jelenti, ahol a célba vett személyeknek nehézséget okozhat
magukat megvédelmezni. A megfélemlités jelentkezhet szobeli vagy fizi-
kai tamadasként, vagy akar finomabb formaban is, mint pl. a dolgozé
munkajanak lebecsulése vagy a szocialis elszigetelés. A megfélemlités
lehet akar fizikai, akar lélektani er6szak.

A megfélemlités problémajanak jelentésége
és az érintettek

Egy szervezeten bellul barki megfélemlités aldozata lehet. Egy EU
felmérés eredményei szerint az Eurdépaban dolgozé munkavallalok
9%-a, azaz 12 milli6 személy szamolt be arrol, hogy megfélemlités aldo-
zata volt egy 12 hénapos idészakban 2000-ben. Széles korl eltérések
vannak azonban a megfélemlités tényérél sz6l6 beszamolokban a ku-
I6nboz6 EU tagallamokban. Ezek a kulonbségek nem csupan a problé-
ma jelentkezésében mutatkozo eltéréseknek tudhatdk be, hanem a kul-
turalis kulonbségeknek is, amit a megfélemlitésnél és annak jelentésekor
figyelembe kell venni.

A megfélemlités el6fordulasi aranya a magas kovetelményeket ta-
masztd, de kevés egyéni mozgasteret addé munkakorokben a leggyako-
ribb, ahol emiatt igen magas a szorongasi szint.



A megfélemlités okai

Eredetét tekintve a megfélemlitésnek két tipusat kulonboztethetjuk

meg:
[ J

lehet egy elfajulo, személyek kozotti konfliktus kovetkezménye,

ill. ahol az aldozat nem volt részese semmilyen konfliktusnak, de
a korulmények folytan olyan helyzetbe kerll, ahol az agressziv
cselekedet aldozatava valik. A ,blnbakkeresés” lehet példa az
ilyenfajta megfélemlitésre.

Néhany lehetséges tényez6, amely noveli a megfélemlités valdszi-
ndseégeét:

olyan szervezeti kultura, amely elnézi az er6szakoskodé magatar-
tast, vagy nem ismeri el, hogy ez egy valos probléma;

hirtelen szervezeti valtozas;

bizonytalan munkahely;

a dolgozdék és a vezetbség kozotti gyenge kapcsolat; alacsony
elégedettségi szint a vezetéssel szemben;

gyenge kapcsolatok a munkatarsak kozott;

széls6séges munkakovetelmények;

hianyossagok a személyzeti politikaban és nem egyeztetett kozos
ertékek;

a MOS éltalanosan magas szintje;

szerepzavar.

Ezen tuimendéen a megfélemlités elterjedhet egyéni és helyzeti té-
nyez6k miatt is, mint amilyenek a diszkriminacio, toleranciahiany, sze-
mélyes problémak, valamint alkohol- és kabitészer-fogyasztas.

A megfélemlités kovetkezményei

A megfélemlités aldozatai szamara a kovetkezmények jelentések
lehetnek. Bizonyitottan felléphetnek fizikai, szellemi és pszichoszomati-
kus egészseégi problémak, pl. stressz, depresszio, csokkent onbecsulés,
fobiak, alvasi zavarok, csont- és izomrendszeri, valamint emésztési
problémak.

A poszttraumatikus stresszes zavarok, amelyek hasonléak mas
traumatikus élményekhez, pl. katasztrofak és tamadasok utan fellépd
tinetekhez, szintén altalanosan jellemzdk a megfélemlités aldozataira.
Ezek a tunetek még évekkel az eset utan is fennallhatnak.



Egyeéb kovetkezmények lehetnek a szocialis elszigetelbédés, csaladi
problémak, tovabba pénzugyi gondok a munkabdl kiesés vagy esetleges
elbocsatas miatt.

Szervezeti szinten a megfélemlités ara lehet gyakori hianyzas, a sze-
mélyzet fluktuacidja, csokkent hatékonysag és termelékenység nem
csupan a megfélemlités aldozatai, hanem a munkatarsak szamara is, akik
szenvednek a munkakornyezet negativ pszichoszocialis légkorétdl. A
megfélemlitési esetekbdl eredd jogi karok ugyancsak jelentések lehetnek.

Jogi kdornyezet

A mar hivatkozott 1989. évi Eurépa Tanacsi Iranyelv (89/391) tar-
talmazza a munkahelyi egészség és biztonsag alapvet6 elbirasait, bele-
értve a megfélemlitésbdl eredd artalmakat is. Az iranyelv célkitiizéseit
kovetve, a megfélemlités kikiszobolése vagy csokkentése érdekében a
munkavallaldkkal és képviselbikkel konzultalva a munkaltatd koteles:

e a megfélemlités csokkentéseére torekedni,

o felmérni a megfélemlités kockazatait,

e megfeleld Iépéseket tenni az artalom megel6zésére.

Emellett az Eurdpai Parlament kulon foglalkozott a kérdéssel, és el-
fogadta azt az inditvanyt, amely a munkahelyi zaklatasra vonatkoz6 ha-
tarozatrol szél. Eszerint a Parlament ,felhivja a tagallamok figyelmét a
megfélemlitéssel és a munkahelyi szexualis zaklatassal szembeni lépé-
sekre, arra, hogy vizsgaljak felul, és szUkség esetén egészitsék ki meg-
lévd jogszabalyaikat, tovabba vizsgaljak felll és egységesitsék a megfé-
lemlités meghatarozasat.” Javasolja tovabba, hogy:

e a tagallamok gondoskodjanak arrél, hogy a magan- illetve allami
szervezetek, valamint a szocialis partnerek hatékony megel6zési
politikat dolgozzanak ki;

e dolgozzanak ki rendszert a tapasztalatcserére;

e a zaklatas és annak ismétlédésének megel6zésére hatarozzanak
meg eljarast;

e mind a magan-, mind a kdzszféraban az alkalmazottak, a szocialis
partnerek és a vezet6k részesuljenek tajékoztatasban, képzésben.

Jelenleg a munkahelyi megfélemlitésre vonatkozé specialis jogsza-
balyokat csak néhany eurdpai orszag fogadta el. Sok helyen ugyanakkor
megfontolas és elb6készités alatt vannak Uj jogszabalyok, néhany orszag
pedig mar megtette a szukseges lépéseket alapszabalyok, iranyelvek és
hatarozatok lefektetése terén.



A munkahelyi megfélemlités megel6zése

A tarsadalmi kirekesztettség megszuntetésében, a munkahelyi élet
mindségének javitasaban kulcsszerepet tolt be a megfélemlités megel6-
zése. Fontos idejében megtenni a Iépéseket a destruktiv munkakornye-
zet kialakulasanak megakadalyozasara. Fontos tovabba, hogy a munkal-
tatok ne varjanak az aldozatok panaszkodasaig.

Néha azonban elég nehéz kuldonbséget tenni a megfélemlités és a
személyek kozotti konfliktus kozott. Talan leghatékonyabb lehet a két-
szintl stratégia: megtenni a megfélemlités elleni konkrét eréfeszitéseket,
és javitani a pszichoszocialis munkakornyezetet. A siker érdekében na-
gyon fontos bevonni a munkavallalékat €s a képviselbiket.

A pszichoszocialis munkakornyezet altalanos javitasat szolgalo te-
nyezok:

e lehet6séget kell adni a munkavallalonak, hogy 6 hatarozza meg
munkaja elvégzésének maodjat;
csOkkenteni kell a monoton, ismétl6dé munka mennyiségeét;
novelni kell a célokkal kapcsolatos informacidk mennyiségeét;
fejleszteni kell a vezetési stilust;
kerulni kell a tisztazatlan szerepeket és feladatmeghatarozasokat.

Ertékek és iranyelvek felallitasaval kell fejleszteni a szervezeti kultu-
rat:

a megfélemlitést érint6 fogalmak tudatositasa;
a probléma mértékének és természetének kutatasa;

e az iranyelvek és értékek eljuttatasa a szervezeten bellli szintek
mindegyikéhez, hatékony modon, pl.: belsé kézikonyvek, tajékoz-
tatd ulések, hirlevelek;

e annak biztositasa, hogy minden munkavallalo részére ismertté és
betarthatova valjanak a szervezeti iranyelvek és értékek;

e mindségjavitas a konfliktusok kezelésében és a kommunikacio-
ban, kuldndsen a vezetés felelésségének és illetékességének
terén;

e az alkalmazottak szamara egy fuggetlen kapcsolattarté személy
kijelolése;

e a munkavallalok és képvisel6ik bevonasa a kockazatbecslésbe és
a megfélemlités megel6zésébe.

A szereplék egyuttmikodésének kialakitdsa szempontjabdl fontos

az egyseges vallalati politika kialakitasa az alabbiak szerint:



o ctikai elkotelezettség mind a munkaltaté, mind a munkavallaldk
részerdl az er6szakmentes kornyezet el6segitéséhez;

e az elfogadhatd és az elfogadhatatlan viselkedések és tevékeny-
ségek meghatarozasa;

e a szervezeti iranyelvek és értékek semmibevételének kovetkez-
meényei, az ezzel jard szankciok;

e annak jelzése, hol és hogyan kaphat segitséget az aldozat;

o kotelezettségvallalas a ,megtorlasmentes” panasztétel lehet6sé-
gere;

e a panaszbenyujtasi folyamat elmagyarazasa,;

e a vezetd, a felettes, a kapcsolattartdé kolléga és a szakszervezet
szerepének tisztazasa;

e az aldozat és az elkovetb részére lehetséges tanacsadasi és se-
git6 szolgaltatasokat érintd részletek;

¢ a bizalom fenntartasa.

Erészak a munkahelyen

A munkahelyi er6szak kategoriajaba a ,kuls6” er6szak, azaz a mun-
kahelyhez nem tartozé személyek — beleértve vevbket, Ugyfeleket — altal
gyakorolt bantalmazas, fenyegetés, fizikai vagy Iélektani agresszio tarto-
zik, amely veszélyezteti a munkavallalok egészségét, biztonsagat vagy
jO kOzérzetét. Az er6szaknak lehetnek rasszista vagy szexualis vetuletei.

Az agressziv vagy er6szakos tettek lehetnek:

e civilizalatlan viselkedés — masok iranti tisztelet hianya,

o fizikai vagy szbbeli agresszid — sérulés okozasanak szandéka,

e tamadas — tudatos art6 szandék.

A munkahelyi erészak érintettjei

Egy EU felmérés szerint a munkavallalok 4%-a szamolt be arrdl,
hogy mar esett aldozatul munkahelyen kivuli személyek altal elkovetett
fizikai er6szaknak. Fenyegetések, sértegetések vagy a pszichikai ag-
resszid mas formai ennél is gyakrabban jelennek meg.

Fokozottan jelen vannak a kockazatok a szolgaltatasok teruletén, f6-
leg az egészsegugyi, kozlekedési, kereskedelmi, vendéglatoipari, pénz-
ugyi és az oktatasi szektorban. A vevbkkel vagy ugyfelekkel fenntartott
kapcsolatban megné az er6szakkal talalkozas kockazatanak mértéke. Az
EU-tagallamok korében az egészségugy tekinthetd leginkabb ,fert6zott”
tertletnek, de a kiskereskedelem is a ,kockazatos” csoportba tartozik.



Az alabbi foglalkozasok gyakorloi példak az erészaknak kulonds
mértékben kitett tertletekre:

e névérek és egyéb egészsegugyi dolgozok,
taxi- és buszvezetok,
megrendeldk lakasaiban javitasi munkat teljesitd szerelok,
szervizek munkatarsai,
futarok,
pénztarosok,
rendorok, biztonsagi 6rok, parkolasi 6rok, bortonérok,

e szocialis munkasok és szocialis gondozok.

Egyre jobban terjed az er6szak a komoly értékeket forgalmazdé
munkahelyeken, pl.: bankokban, tovabba gyogyszertarakban, és a koz-
szolgaltatasban. Mostanaban uj, varatlan ,célpontok™ jelentek meg, pl.:
tizoltok, éjszakai Ugyeletet tartd orvosok. A koztisztviselbk is gyakran
vannak veszélyben, emellett pl. a tanarok, éttermek és éjszakai szérako-
zOhelyek alkalmazottai stb.

Kockazati tényez6k

Az er6szaknak bizonyos esetei elére nem lathatdak, de vannak va-
|6szinUsithetd helyzetek, ahol el6fordulhat er6szak. Az alabbi munkaval-
laloknal lehet6ség van meghatarozni a leggyakrabban el6fordulé kocka-
zati tényezOket:

e aruk, készpénz és értékek kezeldi,

e egyedul végzett munka,

o fellgyeleti, ellendrzési és altalanos ,hatdsagi” funkciok,

e kapcsolat bizonyos jellegi Uugyfelekkel: kolcsonért folyamodo
személyek, er6szakkal parosulé betegségben szenvedd, vagy ko-
rabban erbszakot tanusito, valamint alkohol, kabitoszer hatasa
alatt allé6 személyek.

A sok hibaval mikodé vagy rosszul szervezett ugyfélszolgalat no-
velheti az Ugyfelek agresszivitasat, erre példa: szamlazasi hiba, termeék
nem egyezése a meghirdetett fajtaval, nem megfeleld raktarkészlet, Iét-
szamhiany az ugyintéz6k terén stb.

A munkahelyi er6szak kovetkezményei

Az egyes dolgozdk esetében a kovetkezmények a megfélemlitéshez
hasonldéan igen sokrétliek lehetnek: felléphet motivacidhiany, csdkkent
Onbecsulés a munkavégzéskor, stressz (a kozvetett aldozatra is hat,



példaul az incidens vagy az er6szakos cselekedet szemtanujara), sérul-
het a fizikai vagy lelki egészség is. Felléphetnek poszttraumatikus prob-
lémak, pl.: félelem, fobiak, alvasi zavarok.

A sebezhetbség egyénileg valtozik az aldozat személyiségétdl és
attdl fuggben, hogy az erészak milyen formaban nyilvanul meg. Fizikai
er0szak esetében elég egyszerli megallapitani a tényeket. Nehezebb
viszont elére megmondani, hogy az adott aldozat miképpen fog reagalni
az isméetelt lelki er6szakra.

Az er6szaknak a munkahelyre is rossz hatasa van, mivel félelemmel
és haraggal telitett légkorben a munkavallalé sem tud teljesiteni az elvart
modon. A szervezeten bellli negativ hatasok tunetei:

e gyakoribb hianyzasok,

e csokkend motivacio és teljesitmény,

e romlé munkakapcsolatok,

e nehézségek az uj munkatarsak felvételénél.

Jogi kornyezet

A mar hivatkozott 1989. évi Eurépa Tanacsi Iranyelv (89/391) tar-
talmazza a munkahelyi egészség és biztonsag alapvetd elbirasait, bele-
értve a munkahelyi er6szakbol ered6 artalmakat is. Az iranyelv ceélkitG-
zéseit kovetve, az erbdszak kikuszobolése vagy csOkkentése érdekében
a munkavallalokkal és képvisel6ikkel konzultalva a munkaltatd koteles:

e az er@szak csokkentésére torekedni,

o felmérni a er6szak kockazatat,

o megfeleld Iépéseket tenni az artalom megelbzésére.

A munkahelyi er6szak megel6zése

Az er6szak negativ hatasainak megel6zése két szinten lehetséges.
Elsé szinten az alapvet6 cél ténylegesen megel6zni az er6szakos csele-
kedeteket, vagy legalabb csokkenteni azok gyakorisagat és sulyat. A
masodik szinten — ha mar bekovetkezett az er6szak — a bantalmazast
elszenvedd alany védelme szukséges.

A segitségnyujtas célja: minimalisra szoritani a bantalmazas karos
hatasait, valamint az aldozatot megszabaditani az agresszié utan min-
den olyan blntudattdl, aminek kovetkeztében esetleg nem is tenne pa-
naszt.

A cél az er6szak megel6zése a veszeélyek felismerésével, a kocka-
zatok felmérésével és — ahol erre szikség van — megel6z6 lépésekkel.



Mindig figyelembe kell venni azt a kdrnyezetet, amelyben az erbszak
megtorténik. A megel6zés masik fontos eleme a munkavallalék képzése
és informalasa.

A tevékenységtél fuggben a korulmeényekhez kell igazitani az intéz-

kedéseket, erre néhany példa:

e kortermek: szakszer(l banasmaod az er8szakos betegekkel,

e bankok: Ugyfélszolgalat helyettesitése automatakkal, a bizalom
fenntartasa,

e postahivatalok: a sorbanallok figyelésére biztonsagi 6rok alkalma-
zasa,

e Uzletek: a pénz mozgatasahoz a pénztarbdl siritett levegbs be-
rendezés hasznalata,

e egészsegugyi és kozlekedési szektor: a ,zéro tolerancia” elv be-
vezetése, amelynek soran egyértelmlvé teszik, hogy semmiféle
erészakot nem tlrnek el a személyzettel szemben, és minden el-
kovetbvel szemben fellépnek.

Az 1. tablazat a lehetséges megel6z6 intézkedésekre mutat be pél-

dakat.

Az eroszak karos hatasainak csokkentése

Fontos, hogy barmilyen er6szakos cselekedet esetében jol ismert és
korabban begyakorolt eljarasokat lehessen kdvetni. A legfontosabb cél a
tovabbi bantalmazas megel6zése.

Ebben a tekintetben fontos, hogy:

e az esemény bekovetkezte utani 6érakban ne hagyjuk magara az

er0szak aldozatat vagy annak tanujat,

o a fels6 vezetésnek részt kell vennie az eseményekben, az aldo-
zattal egyuttérzének és tamogatonak kell lennie,

e az aldozatot azonnal lelki segélyben kell részesiteni, és kés6bb
is, amikor poszttraumatikus stressz Iéphet fel nala, pl.: ki kell kér-
dezni az aldozatot a tapasztalatokrol, tanacsokkal kell ellatni stb.,

e a jogi és adminisztrativ eljarasokkal kapcsolatban tamogatast kell
nyujtani az aldozatnak (jelentés készitése, jogi lépések stb.),

e a tobbi dolgozat informalni kell a terjed6 pletykak megel6zése ér-
dekében,

o felll kell vizsgalni a kockazati tényezbket.

1. tablazat
A munkahelyi er6szak megel6zésének példai



Megel6z6 lépések

Példak

Munkahelyi kdrnyezet

fizikai biztonsagi berendezések, pl.: bejarati zarak, monitorok, megfeleld
vilagitas, recepcios pultok, vészkijarat nélkili terliletek felszamolasa,
szabad vészkijaratok, figyel6 videokamerak, riasztok, kodolt ajtozarak,
hajitasra alkalmas targyak eltavolitasa;

varakozas megkonnyitése megfeleld butorokkal, késésekkel kapcsolatos
informécio stb.

Munkaszervezés
€s munkakorok

készpénz és értékek rendszeres eltavolitasa, nem készpénzes eszkdzok
hasznalata,

sorbanallas kezelése, annak leroviditése,

megfeleld |étszam,

vevékhoz igazitott nyitva tartas,

latogatok személyi okmanyainak ellenérzése,

szikség esetén kiséroszemelyzet,

egyedul végzett munkak kertlése, ha ez nem lehetséges, kapcsolattar-
tas az egyedil dolgozokkal,

magas szintli recepciés munka és informacids szolgaltatas stb.

A dolgozok képzése
és informélasa

felismerni az elfogadhatatlan magatartast, az agresszié korai jeleit;

o hogyan kell nehéz helyzeteket kezelni vevékkel;
o az alkalmazottak védelmét szolgal eljarasok figyelemmel kisérése, a

biztonsagi elGirasok betartdsanak ellendrzése, a megfelelé kommunika-
cio biztositasa, képzés az agresszio elleni fellépésre, korabban erésza-
kos Ugyfelek felismerése.

Az erGszakos cselekedetet részletesen és teljesen ki kell vizsgalni,
az aldozat semmilyen korulmények kozott nem kerulhet vesztes pozicio-
ba. A tényeket rogziteni kell, beleértve az esetleges lelki tényezdket is.
Hattérleirast kell adni arrdl, hogy miképpen zajlott le az er6szakos ese-
meény, annak érdekében, hogy hatékonyabb megel6z6 intézkedéseket

lehessen tenni.

Osszeallitotta: Pal Andras
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Az értékteremtd emberi eré6forras

i bér- és jovedelempolitika

f foglalkoztatas és makrookonomia
f munkaerdpiac, munkanélkuliség
t munkaerd-tervezés

f munkaidd, munkaidd-rendszerek
f személyzetfejlesztés, oktatas

f szocialpolitika és érdekvédelem

# vallalati munkaszervezés

Havonta a legértekesebb tékerol!

mgksz@info.omikk.bme.hu 06-1/45-75-322
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