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Violenta in Munca

Introducere

Agentia Europeana pentru Securitate i Sanatate in Munca, a elaborat o serie
de fise informative destinate sa ajute la abordarea stresului in munca si a
cauzelor acestuia. Aceasta fisa oferd informatii si sugestii pentru toti cei care
doresc sa actioneze in mod concret pentru abordarea violentei in munca.
Violenta in munca este o cauza importanta a stresului legat de activitataea
profesionald. Paragraful ,Informatii suplimentare”, de la sférsitul acestei fige,
contine trimiteri la resursele informative existente, inclusiv la alte fise
informative din aceasta serie, elaborate de Agentie. Prevenirea violentei in
munca constituie unul dintre obiectivele enuntate in Comunicatul Comisiei
Europene' privind noua strategie in domeniul securitétii si sanatatii in munca

Ce este violenfa in munca ?

Aceasta figa trateaza violenta ,externa”; hartuirea morald la locul de munca
este abordatd in fisa informativa nr.23. in general, conceptul de violenta
.externd” la locul de munca inglobeaza insulte, amenintari, agresiuni fizice
sau psihologice, exercitate de cétre persoane din afara intreprinderii — de
exemplu clientii - asupra unei persoane din interiorul intreprinderii, care
constituie un pericol pentru sénatatea, securitatea gi starea de bine a acestei

persoane. Violenta poate avea si conotatii rasiale sau sexuale.

Actele de agresiune sau violentd se pot manifesta sub forma de:
- comportament acivic — lipsa de respect faté de ceilalti;

- agresiune fizica sau verbald - intentia de a vatama sau ofensa;
- atac - intentia de a face rdu unei alte persoane.

Cine este afectat ?

Rezultatele unei anchete efectuate la nivel european releva ca un procent de
4% din populatia activa declara ca a fost victima violentei fizice din partea
unor persoane din afara locului de munc&?. Un numér si mai mare de angajati
au suferit amenintari, insulte sau alte forme de agresiune psihologica, din
partea unor persoane straine de locul de munca.

Mediile de munca cu risc crescut sunt concentrate cu precadere in sectorul
servicii i, in special, in cadrul institutilor din domeniile sénatate publica,
transporturi, comert cu amanuntul, furnizare de servicii alimentare la locul de
munca (catering), finante si educatie. Contactul cu clientii creste riscul
confruntarii cu violenta. Sectorul sanatate publica este deseori mentionat in
tarile Uniunii Europene ca fiind cel mai afectat de acest fenomen. Sectorul
comert prezinta, de asemenea, un risc crescut.

Exemple de profesiuni cu risc ridicat de expunere la violenta: infirmiere si alte
cadre sanitare soferi de taxi, conducatori de autobuze, angajati care
efectueaza lucrari la domiciliul clientilor, personal din statiile service, casieri,
personal de securitate si paza, curieri, ofiteri de politie, paznici parcari,
gardieni de penitenciar, asistenti sociali si responsabili de centre si
asezaminte sociale.

De la institutile care gestioneaza bunuri de valoare, de exemplu
bancile si farmaciile, violenta tinde s se extinda si la institutiile care
reprezintd in mod ,simbolic” societatea, cum sunt servicile de
transport urban sau alte servicii publice, i, mai recent la profesii ca
pompieri si medici de garda. Angajatii din sectorul servicii sunt
deseori expusi riscului: infirmiere,medici, cadre didactice, ospatari gi
barmani etc.

Care sunt factorii de risc ?

Actele de violenta specifice pot fi imprevizibile, dar situatiile favorizante pot fi
prevazute.

Factorii de risc cei mai des ntalniti sunt urmatorii:

« Desfasurarea de activitati cu bani lichizi si obiecte de valoare;

+ Munca in conditii de izolare;

« Exercitarea unei functii de inspectie, control sau ,autoritate”, in general;

« Contactul direct cu clienti — persoane cu diverse solicitéri, de exemplu
imprumut de la o bancd, sau ,in sectorul sanatate publica, pacienti
cunoscuti ca avand un trecut violent sau care sufera de boli in care pot sa
apara manifestari de violenta, persoane aflate sub influenta drogurilor ori a
alcoolului;

- Deficientele de organizare a intreprinderii pot conduce la cresterea
agresivitatii clientilor. Exemple: erori de facturare, produse care nu
corespund caracteristicilor din reclama, stocuri insuficiente de produse ,
personal insuficient.

Care sunt consecintele?

Consecintele violentei pot varia de la pierderea motivatiei si a consideratiei
faté de propria activitate pana la stres (chiar si pentru victimele indirecte, cum
sunt martorii unui act sau incident violent) si afectarea integritatii fizice sau
psihice. Pot aparea simptome posttraumatice, cum ar fi frica, fobiile,
tulburarile de somn. in cazurile extreme se poate instala tulburarea de stres
posttraumatic.

Vulnerabilitatea persoanelor depinde, in general, atét de contextul in care se
manifesta violenta, cét si de caracteristicile personale ale victimelor. In cazul
violentelor fizice, consecintele sunt mai ugor de stabilit. Este mai dificil insa
s& se prevada cum va reactiona o potentiala victima la actele repetate de
violenta psihologicé .

Violenta are, de asemenea, impact §i asupra intreprinderii intrrucét
persoanele care lucreazd intr-un mediu plin de teama si resentimente nu-i
pot desfagura activitatea in mod eficient. Consecintele negative asupra
intreprinderii se manifestd prin cresterea absenteismului, scaderea motivatiei,
reducerea productivitatii, deteriorarea relatilor de muncé si dificultdti in
recrutarea personalului.

Legislatie

Comisia Europeana a pus in aplicare unele masuri care au scopul de a
garanta securitatea si sanatatea la locurile de munca.

 Comunicatul Comisiei Europene — Adaptarea la schimbdrile din lumea muncii si din societate; o noua strategie comunitara in domeniul securitatii si sanatatii in munca, 2002 — 2006,
Comisia Europeana, 2002. http://europe.osha.eu.int/systems/strategies/future/#270
2 Cea de a treia anchetd europeana privind conditile de muncd 2000, Fundatia Europeand pentru Imbunitétirea Conditiilor de Viatd si de Munca, Luxembourg 2001.
http://www.eurofound.ie/publications/EFO121.htm
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Directiva-cadru (89/391), prevede reglementari fundamentale in domeniul
securitatii si sanatatii in munca, care afirma cu claritate obligatia angajatorilor
de a asigura securitatea si sanatatea angajatilor sub toate aspectele legate
de locul de munca, inclusiv privind violenta in munca. Toate Statele membre
au implementat aceasta directiva in legislatia proprie, iar unele dintre ele au
elaborat si ghiduri de prevenire a violentei in munca. Tn conformitate cu
abordarile din directivd, pentru a elimina sau reduce violenta in muncs,
angajatorii, prin consultarea angajatilor si a reprezentantilor lor, trebuie:

- Sa aiba ca obiectiv prevenirea violentei in munca;
« S& evalueze riscurile de violentd in muncg;
« S& actioneze in mod adecvat pentru prevenirea vatdmarilor.

In fisa informativ nr. 22, se prezintd o metodd de evaluare si prevenire a
riscului de stres legat de activitatea profesionald, care poate fi aplicata si in
cazul violentei in munca.

Cum poate fi prevenita violenta in munca ?

Prevenirea violentei in munca trebuie sa se realizeze pe doud niveluri. Primul
nivel implica prevenirea actelor de violentd sau, cel putin, reducerea lor. Al
doilea nivel implica acordarea diferitelor forme de ajutorare a victimei, daca

« In sectoarele de santate si transport: lansarea unor campanii de ,foleranta
zero” in cadrul carora sa se exprime cu claritate ca nu se tolereaza nici un
act de violenta asupra personalului si ca se vor intreprinde actiuni fata de
orice contravenient.

Limitarea consecintelor unui act de violenta

Este important sa existe proceduri de urmat in cazul producerii unui incident
violent, iar acestea sa fie cunoscute de fintregul personal. Obiectivul
fundamental este prevenirea oricarei vatamari suplimentare si limitarea
consecintelor negative.

In acest sens, este important:

« Sa nu fie lasat singur angajatul care a fost victima sau martor al unui act de
violent, in orele de dupa producerea incidentului;

« Reprezentantii conducerii sa se implice in sustinerea fizica si psihologica a
victimei;

» Sa fie acordat imediat suport psihologic victimei si sa se asigure ajutarea
acesteia in caz de stres posttraumatic, prin consiliere, psihoterapie etc.;

« Sa fie acordat orice ajutor necesar victimei pentru derularea procedurilor

Actiuni preventive Exemple

Mediul de munca « |luarea in considerare a masurilor de securitate fizica, de exemplu: sisteme de inchidere a intrarilor,
ecrane de control, iluminat adecvat, birouri de primire, iegiri in caz de urgenta, instalarea sistemelor de
supraveghere video, sisteme de alarmd, usi cu cod, eliminarea sau limitarea zonelor fara iesire si a
obiectelor care pot fi utilizate ca instrumente de agresiune etc.;

- imbunatatirea locurilor de asteptare pentru clienti, asigurarea unei primiri adecvate si a unui cadru
agreabil, imbunatatirea informarii clientilor etc.

- depunerea cu regularitate a banilor lichizi si a obiectelor de valoare; utilizarea solutiilor alternative de
nlocuire a banilor lichizi cu alte forme;

- organizarea locurilor de asteptare si reducerea cozilor;

« asigurarea unui numar suficient de personal ;

- adaptarea orelor de deschidere la nevoile clientilor;

- verificarea identitatii vizitatorilor;

- asigurarea personalului de insotire, daca este necesar;

- evitarea lucrului in conditii de izolare i, daca nu este posibil, asigurarea unor forme de contact cu
angajatul;

- imbunatatirea serviciilor de primire si informare a publicului efc.

- identificarea comportamentelor inacceptabile si a semnelor care pot anunta o agresiune;

« cunoasterea modalitatilor de rezolvare a situatiilor dificile cu clientii ;

« aplicarea procedurilor stabilite pentru asigurarea ‘securitatii angajatilor, de exemplu, aplicarea
instructiunilor de securitate, asigurarea unei comunicéri adecvate, actionarea pentru reducerea
agresivitatii unei persoane, identificarea clientilor avand antecedente de violent;

- cunoagterea modalitatilor de gestionare a stresului inerent unor situatii, pentru a tine sub control
eventualele reactii emotionale.

Organizarea muncii si proiectarea activitatilor

Instruirea gi informarea personalului

s-a produs actul de violentd. Ajutorul constd in limitarea efectelor nefaste ale administrative gi juridice (reclamatie, actionare in judecata etc.);

incidentului i evitarea aparitiei sentimentului de vinovatie, care ar putea
impiedica victima sé depuna o reclamatie.

Inainte de producerea unui act de violenta

Obiectivul constd in prevenirea violentei prin identificarea pericolelor,
evaluarea riscurilor i prin adoptarea unor actiuni preventive acolo unde este
necesar. Este important sé fie examinate modul de organizare a muncii si
mediul de munca. Un alt aspect al prevenirii vizeaza instruirea si informarea
personalului.

Masurile adoptate trebuie sa fie adaptate la tipul de activitate si la imprejurari.

Exemple de masuri care au fost deja aplicate :

« In spitale: instruirea personalului cu privire la abordarea pacientilor violenti;

« in banci: tnlocuirea ghiseelor cu bancomate si, dupd caz, garantarea
confidentialitatii;

« In oficii postale: punerea la punct a unor ,ghiduri privind asteptarea la rand”
pentru 0 mai buna organizare a asteptarilor la ghisee;

« In magazine: utilizarea unor dispozitive pneumatice pentru transferarea cu
regularitate a banilor de la casele de marcaj;
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« Sa se asigure informarea celorlalti angajati, cu privire la incident, pentru a
se evita raspandirea zvonurilor;

- S& se reevalueze riscurile pentru identificarea masurilor suplimentare
necesar a fi adoptate.

Investigarea incidentului trebuie sa fie completa si realizata astfel incat sa nu
se creeze o atmosfera de culpabilizare a victimei. Trebuie inregistrate toate
faptele, inclusiv incidentele de natura psihologica si efectuata o evaluare
asupra cauzelor incidentului, in vederea imbunétatirii masurilor de prevenire.

Informatii suplimentare

Pentru orice informatii suplimentare referitoare la probleme psihosociale
legate de munca, inclusiv stresul si hartuirea morald, consultati site-ul
Agentiei la adresa: http:/osha.eu.int/ew2002/. Aceastd adresa este
permanent actualizatd si dezvoltata. La aceastd adresa sunt disponibile si
alte fise informative din aceasta serie. Adresa website-ului Agentiei este:
http://agency.osha.eu.int.

Ghid privind stresul la locul de munca ,Sarea si piperul vietii - sau sarutul
mortii?”. Angajare si probleme sociale. Sanatate si securitate in munca.
Comisia Europeana, 1999.

http://europa.eu.int’'comm/employment social/h&s/publicat/pubintro_en.htm.

a-oM-r00-20-20-31


http://osha.eu.int/ew2002/
http://osha.eu.int/ew2002/
http://agency.osha.eu.int/
http://agency.osha.eu.int/
http://europa.eu.int/comm/employment_social/h&s/publicat/pubintro_en.htm

