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Eurépska agentira pre bezpeénost a ochranv zdravia pri prdci

Nasilie na pracovisku

Uvod

Agentura pre bezpecnost a ochranu zdravia pri praci vypracovala niekolko
letdkov o otdzkach stresu pri praci a jeho kiticovych pricinach. V tomto letéku
néjdete informacie a ndvrhy pre osoby, ktoré chcti vykonat praktické opatrenia
v oblasti nésilia na pracovisku. V zavere letéku najdete podrobné informécie
o zdrojoch Agentdry, vratane inych informacnych letakov. Prevencia nasilia na
pracovisku je jeden z cielov uvedenych v prehlaseni Europskej komisie (') 0 novej
stratégii v oblasti bezpe¢nosti a ochrany zdravia pri praci.

Tento leték sa zaobera “vonkajsim” nasilim; Sikanovanie je predmetom letdku
¢.23.

Pojem ,vonkajsieho" nasilia na pracovisku vo vSeobecnosti zahffia Utoky,
ohrozovanie alebo fyzickli alebo psychologickli agresiu zo strany oséb mimo
organizacie, vratane zakaznikov, voci osobe na pracovisku, a tym sa ohrozuje jej
zdravie, bezpecnost alebo dusevnd pohoda. Nasilie méze mat rasovu alebo
sexudlnu dimenziu.

Agresivne alebo nasilné ciny maju formu:
= hrubého sprévania — nedostatok respektu pre ostatnych [udi
= fyzickej alebo verbalnej agresie — zamer zranit

= Utoku - zamer poskodit ind osobu.

Vysledky Studie realizovanej v krajinch Eurdpskej tnie poukazuju na to, Ze 4%
pracovnikov boli obetami fyzického nésilia zo strany 0sdb mimo pracoviska (?).
Dal3i museli zniest ohrozovanie a ttoky alebo iné formy psychologickej agresie
Z0 strany 0so6b mimo pracoviska.

Nebezpecné prostredie je najmé v sektore sluZieb, a to najma v zdravotnictve,
preprave, maloobchode, stravovani, alebo vo finan¢nom a vzdeldvacom sektore.
Kontakt so zakaznikmi zvy3uje nebezpecenstvo nasilia. Sektor zdravotnictva sa
v krajindch EU Casto povaZuje za najviac postihnuty sektor. Maloobchod je
takisto rizikova oblast.

Mimoriadne nebezpecenstvo nasilia sa dotyka nasledovnych povolani:
zdravotnych sestier a ostatného zdravotnickeho personalu, taxikérov, vodicov
autobusov, remeselnikov vykondvajucich opravy u zdkaznfkov, personalu
Cerpacich stanic, pokladnikov, bezpecnostnych pracovnikov, kuriérov, policajtov,
inspektorov parkovacich ploch, stréZnikov vo vézniciach, socidlnych pracovnikov
a manazérov socialnych zariadent.

Nésilie sa postupne rozsirilo z podnikov obchoduijtcich s tovarom vysokej
hodnoty (banky, lekarne) na organizacie, ktoré ,symbolicky” predstavuju
spolo¢nost, napr. systémy mestskej dopravy a verejnych sluzieb; ako nové
.Ciele” sa objavili aj poziarnici a lekari pocas nocnych sluzieb. Nebezpecenstvo
hrozi pracovnikom v sektore sluzieb, napr. zdravotnym sestrdm, lekdrom,
ucitelom, pracovnikom v restauraciach a baroch atd.

Specifické nasilné ¢iny nie je mozné predpovedat, avdak existuj situacie, v ktorych
je mozZné pocitat s nebezpecenstvom.

Medzi najcastejsie rizikové faktory pre zamestnancov patria:
= manipuldcia s tovarom, hotovostou a cennymi predmetmi
= praca osamote

inspekené, kontrolné a vseobecné "dozorné" funkcie

kontakt so zakaznikmi — osoby Ziadajtice o Gver, pacienti s nasilnym spravanim
v minulosti alebo chorobami, ktoré st spojené s nasilim, osoby pod vplyvom drog
alebo alkoholu

slabo riadené organizacie, nakolko tento faktor moze u zakaznikov zvysovat
agresiu: chyby pri fakturécii, vjrobky nezodpovedajtce reklame, neprimerané
zdroje na sklade a fudské zdroje.

Dosledky pre jednotlivcov st rozne, od straty motivacie a znizenej hrdosti na
vykondvanu pracu, stresu (aj pre nepriamu obet a obet nasilného cinu alebo
incidentu), aZ po poskodenie fyzického alebo psychologického zdravia. Casto sa
objavuje posttraumaticky syndrém ako strach, fobie, problémy so spankom.
V extrémnych pripadoch mdze dochddzat k posttraumatickému stresu.

Vo v3eobecnosti je zranitelnost jednotlivca zavisla od kontextu, v ktorom ndsilie
vzniké a osobnych vlastnosti obete. V pripade fyzického nésilia sd fakty
jednoznacné. Tazsie sa v3ak predpovedd reakcia obete na opakované nasilné ciny.

Nasilie ma takisto vplyv na organizaciu, kedZe osoby pracujice v prostredi
strachu a hnevu nepodavaju najlepsie vykony. Negativne dopady na organizaciu
predstavuju zvysené absentérstvo, znizent motivéciu, znizent produktivitu,
zhorsenie pracovnych vztahov a problémy pri ndbore pracovnikov.

Eurdpska komisia prezentovala opatrenia na zaistenie bezpecnosti a ochrany
zdravia pri praci. Smernica ¢. 89/391 Rady obsahuje zékladné ustanovenia pre
oblast bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci a ustanovuje zodpovednost
zamestnavatelov za to, aby zamestnanci pocas prace neutrpeli Ziadne zranenia,
vratane dosledkov nasilia na pracovisku. Clenské krajiny realizuju opatrenia
uvedené v smerici prostrednictvom svojej legislativy a okrem toho vyvinuli
opatrenia na zamedzenie nasilia na pracovisku. Podla tohto pristupu uvedeného
v smernici musia zamestndavatelia za i¢elom zniZovania a elimindcie Sikanovania
vykondvat nasledovné:

= realizovat opatrenia na zamedzenie nasilia na pracovisku
= hodnotit rizikd spojené s nasilim na pracovisku
= prijimat vhodné opatrenia na zamedzenie $kod.

Informacie o hodnoteni rizik a prevendii stresu pri praci st uvedené na letaku ¢. 22;
tieto informdcie platia aj pre nasilie na pracovisku.

Prevencia skod prebieha na dvoch trovniach. Na prvej drovni je ciefom
prevencia nasilnych ¢inov alebo prinajmenej ich zniZovanie. Na druhej trovni —
ak uz doslo k nasilnému cinu — je potrebna podpora pre osobu, ktora je
postihnuta vzniknutym incidentom. Ucelom tejto podpory by malo byt znizenie
Skodlivych dcinkov incidentu a zamedzenie pocitov viny, ktoré mozu u obeti
nasilia vznikntt po nasilnom cine, v dosledku ¢oho je mozné predist podaniu
staznosti zo strany obete.
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Preventlyne Priklady
opatrenia
pracovné = 2véZenie bezpecnostnych opatreni, napr. zamky, priehradky,
prostredie primerané osvetlenie, recepcia, niidzové vychody, instalacia
video systému, bezpecnostny systém, kddované dvere,
eliminacia alebo obmedzenie oblasti bez povoleného vstupu
a objektov, ktoré mozu sluzit ako rozbuska
= poskytnutie dobrych sedadiel, vybavenie, pravidelné infor-
movanie o meskanf atd.
organizacia = pravidelné odovzdavanie hotovosti a cennych predmetov,

) . pouZivanie bezhotovostnych moZnosti
a projektovanie

riadenie radov a skracovanie radov

prace
dostatok pracovnikov

prispdsobenie otvéracich hodin zakaznikom

kontrola totoZnosti navstevnikov

sprevadzanie pracovnikov (v pripade potreby)

zamedzenie prace osamote, ak to nie je mozné - udrZiavanie
kontaktu s takymito pracovnikmi

zlepsenie prace recepcie a informovanie verejnosti atd.

rozoznavanie neakceptovatelného spravania a vcasnych
signalov agresie

vzdelavanie

a informovanie
riadenie komplikovanych situdcif so zakaznikmi

pracovnikov

dodrZiavanie postupov prijatych za (icelom ochrany zamest-
nancov, napr. bezpecnostné pokyny, zabezpecenie primerane]
komunikacie, znizenie vlastnej agresivity, identifikacia
zakaznikov s predchddzajtcim nésilnym spravanim

riadenie stresu v danej situdcii s ciefom kontrolovat
emocionalne reakcie.

Ciel spociva v prevencii nasilia prostrednictvom identifikacie rizik, hodnotenia
rizik a prijimania preventivnych opatreni (ak to bude potrebné). Pritom musi
zohladneny sposob, akym je praca organizovand a prostredie, v ktorom sa
uskutocfiuje. Dal$im aspektom prevencie je vzdeldvanie a informovanie
zamestnancov.

V zdvislosti od cinnosti budt opatrenia prispdsobené okolnostiam.
Priklady opatreni, ktoré boli prijaté:

= nemocnica: Skolenie o zaobchddzani s nésilnymi pacientami

praci

= banky: nahradenie priehradiek bankovymi automatmi a zabezpecenie micanlivosti
(ak to bude nevyhnutné)

= POSty: vyuZivanie ,usmernenia pri cakanf v rade"
= obchody: pravidelné prevody hotovosti z pokladni

= sektor zdravotnictva a dopravy: kampane o “nulovej tolerancii” na vysvetlenie,
Ze nie je mozné tolerat nésilie na zamestnancoch a Ze voci pachatelom nésilia
bude zasiahnuté.

Je doleZité uplatiiovat dobre zndme postupy v pripade nasilnych ¢inov.
Zé&kladnym cielom je prevencia dalsich skod a obmedzovanie skod.

V rdmci tychto opatrenf je nevyhnutné:

= nenechdvat zamestnanca, ktory sa stal obetou nasilia, alebo ktory bol svedkom
nésilného cinu, bezprostredne po Cine osamote

aby sa do tychto postupov zapojili vy33i manazéri, aby prejavili [ttost a aby
podporili obet

poskytnit obeti psychologickd podporu bezprostredne po nasilnom case a neskor
v pripade posttraumatického stresu, t.j. hodnotenie a poradenstvo

poskytn(t obeti podporu pri administrativnych a pravnych postupoch (nahlasenie
¢inu, pravne kroky atd.)

informovat ostatnych zamestnancov, aby sa nesirili klebety

prehodnotit rizika s cielom zistit, ¢i s potrebné dodatocné opatrenia.

Nasilny ¢in musi byt vySetreny, pricom obet sa nesmie ocitntt v prostredi
“prisudzovania viny”. Je potrebné zaznamenat fakty, vrétane psychologickych
aspektov, a zaroven je potrebné zhodnotit, ako doslo k nasilnému ¢inu, aby bolo
mozné zlepsit preventivne opatrenia.

Dalsie informdcie

Internetovd stranka http://osha.eu.int/ew2002/ poskytuje dalsie informacie o
psychosocidlnych otézkach suvisiacich s pracou, vratane stresu a Sikanovania.
Tento zdroj informacii sa neustale aktualizuje a vyvija. Tu je mozné ziskat aj
dalsie letdky o tejto problematike.

Internetovd adresa Agentdry: http://agency.osha.eu.int.

Odportcania o strese pri praci: , Spice of Life - Kiss of Death". Praca a socidlne
veci. Ochrana zdravia a bezpecnosti pri praci. Eurdpska komisia 1999:

http://europa.eu.int/comm/employment_social/h&s/publicat/pubintro_en.htm.

(1) Prehlasenie Europskej komisie — Prispdsobenie sa zmenam v praci a spolocnosti, nova stratégia Europskej komisie v oblasti bezpecnosti a ochrany zdravia pri préci na roky 2002 — 2006. Eurdpska komisia 2002;

http://europe.osha.eut.int/systems/strategies/future/270-

(2) Treti eurépsky vyskum o pracovnych podmienkach 2000. Eurépska nadacia pre zlepsovanie Zivotnych a pracovnych podmienok 2000, Luxemburg 2001; http://www.eurofund.ie/publications/EF0121.htm
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