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Najlepsze praktyki w zakresie interwencji
służących zwalczaniu przemocy i mobbingu w
miejscu pracy        
Słowa kluczowe: przemoc, molestowanie, mobbing w miejscu pracy,
interwencje, zarządzanie ryzykiem psychospołecznym    

Wstęp 

Ry zy ko psy cho spo łecz ne zwią za ne z pra cą do ty czy tych aspek tów
pro jek to wa nia i za rzą dza nia pra cą, a tak że spo łecz ne go i or ga ni -
za cyj ne go kon tek stu pra cy, któ re mo gą spo wo do wać ura zy psy cho -
lo gicz ne lub fi zycz ne. Ry zy ko to za li cza ne jest do naj waż niej szych
współ cze snych wy zwań w za kre sie bez pie czeń stwa i zdro wia w pra -
cy i wią że się z ta ki mi pro ble ma mi miej sca pra cy, jak stres, prze -
moc, mo le sto wa nie i mob bing. Prze moc osób trze cich ozna cza
prze moc ze stro ny klien tów, pe ten tów, pa cjen tów i uczniów. O mob -
bin gu lub mo le sto wa niu moż na mó wić wte dy, gdy ktoś na ra żo ny
jest w miej scu pra cy na upo rczy we ne ga tyw ne, upo ka rza ją ce, za -
stra sza ją ce lub wro gie za cho wa nia. We dług Czwar te go Eu ro pej -
skie go Son da żu Wa run ków Pra cy (2007), w cią gu ostat nich 12
mie się cy 6% pra cow ni ków by ło na ra żo nych na groź by i prze moc
fi zycz ną, 4% na prze moc ze stro ny osób trze cich, a 5% na mob bing
i/lub mo le sto wa nie w miej scu pra cy. Naj więk sze ry zy ko prze mo cy
i mob bin gu, a tak że groź by prze mo cy, wy stę pu je w sek to rze zdro -
wia, ad mi ni stra cji pu blicz nej oraz obron nym. Ry zy ko wyż sze
od prze cięt ne go do ty czy też sek to rów: trans por tu i ko mu ni ka cji, ho -
te li i re stau ra cji oraz edu ka cji. Prze moc zwią za na z pra cą to istot -
ne za gad nie nie z dzie dzi ny zdro wia i bez pie czeń stwa pra cy, ale
tak że jest to istot ny pro blem etycz ny oraz pro blem do ty czą cy ja ko -
ści ob słu gi klien ta/pa cjen ta. W 2007 eu ro pej scy part ne rzy spo łecz -
ni za war li po ro zu mie nie w spra wie zwal cza nia mo le sto wa nia
i prze mo cy w miej scu pra cy.

Cel

Ni niej sza kar ta wska zań pod su mo wu je klu czo we za sa dy naj lep -
szych prak tyk – wy ło nio nych w ra mach pro jek tu PRI MA -EF – w za -
kre sie in ter wen cji do ty czą cych za po bie ga nia i za rzą dza nia
prze mo cą osób trze cich (prze mo cą ze stro ny klien tów) oraz mob -
bin giem. Ce lem wska zań jest do star cze nie punk tu od nie sie nia or -
ga ni za cjom, part ne rom spo łecz nym oraz eks per tom, któ rzy
chcie li by prze pro wa dzać ta kie in ter wen cje w UE i in nych kra jach. 

Po dej ścia do za po bie ga nia mob bin go wi i prze mo cy
oraz za rzą dza nia w tym za kre sie 

Wśród po dejść do za rzą dza nia ry zy kiem psy cho spo łecz nym wy róż -
nia się czę sto orien ta cje kon cen tru ją ce się: na or ga ni za cji, na za -
da niu/sta no wi sku oraz na jed no st ce. Z dru giej stro ny do ko ny wa ne
jest tak że roz róż nie nie mię dzy eta pa mi pre wen cji, tzn. po mię dzy
in ter wen cja mi pierw sze go -, dru gie go - i trze cie go -rzę du.

In ter wen cje pierw sze go -rzę du ma ją cha rak ter pro -ak tyw ny i zmie -
rza ją do ogra ni cze nia ry zy ka po ja wie nia się mob bin gu i prze mo cy
w pra cy. Obej mu ją na przy kład po li ty kę an ty -mob bin go wą i pla ny
dzia łań w tym za kre sie, re je stra cję przy pad ków prze mo cy oraz pro -
jek to wa nie psy cho spo łecz ne go i fi zycz ne go śro do wi ska pra cy, któ -
re eli mi no wa ło by ry zy ko. In ter wen cje dru gie go -rzę du (stra te gie
re -ak tyw ne, lecz prze pro wa dza ne w po rę) ma ją na ce lu zwięk sze -
nie moż li wo ści jed nost ki lub prze ła ma nie eska la cji prze mo cy. Po le -
ga ją na przy kład na szko le niach, an kie to wa niu per so ne lu

i roz wią zy wa niu kon flik tów/problemów. In ter wen cje trze cie go -rzę -
du ma ją na ce lu ogra ni cza nie i uzdra wia nie z ura zów spo wo do wa -
nych przez mob bing i prze moc. Obej mu ją na przy kład za wie ra nie
po ro zu mień zbio ro wych, pro gra my dla osób po szko do wa nych, po -
rad nic two i te ra pię. 

Naj waż niej sze aspek ty in ter wen cji w za kre sie 
za po bie ga nia prze mo cy i mob bin go wi 
w miej scu pra cy oraz za rzą dza nia w tym za kre sie

W ra mach pro jek tu PRI MA -EF prze pro wa dzo no wy wia dy z eks per -
ta mi z wie lu kra jów UE, by po znać naj waż niej sze aspek ty sku tecz -
nych in ter wen cji oraz do wie dzieć się ja kie za gad nie nia na le ży wziąć
pod uwa gę przy zwal cza niu mob bin gu i prze mo cy w pra cy. 

Za rów no mob bing, jak i prze moc ze stro ny osób trze cich są zja wi -
ska mi wie lo wy mia ro wy mi. Ich pre wen cja i za rzą dza nie w tym za -
kre sie wy ma ga kom plek so we go po dej ścia uwzględ nia ją ce go
dzia ła nia na po zio mie jed nost ki, sta no wi ska, or ga ni za cji i spo łe -
czeń stwa. Prio ry tet po win ny mieć dzia ła nia za po bie gaw cze. 

• Pla no wa nie in ter wen cji po win no ba zo waċ na wie dzy – wspar tej
ba da nia mi – o przy czy nach mob bin gu i prze mo cy oraz o na si la -
ją cym się cha rak te rze tych zja wisk, a tak że na teo rii na uko wej. 

• Pod sta wę in ter wen cji po win na sta no wić wła ści wa ana li za sy tu acji
lub oce na ry zy ka.

• In ter wen cje po win ny być do sto so wa ne do pro ble mów i po trzeb
(np. po trzeb w za kre sie szko leń) da nej or ga ni za cji i da nych osób.

• Za sad ni cze zna cze nie ma za an ga żo wa nie i wspar cie kie row nic -
twa od no śnie ce lów in ter wen cji oraz jej wdra ża nia. 

• Oso by za an ga żo wa ne w in ter wen cję po win ny po no sić od po wie -
dzial ność za ten pro ces. Do bry mi part ne ra mi we współ pra cy są
służ by BHP i związ ki za wo do we. 

• Na le ży opra co wać stra te gię oce ny wdro że nia, któ ra po win na być
po wią za na z ce la mi in ter wen cji oraz zi den ty fi ko wa ny mi pro ble -
ma mi.

• Do oce ny in ter wen cji na le ży wy ko rzy stać róż no rod ne me to dy (np.
son da że, wy wia dy lub dys ku sje gru po we), w za leż no ści od wiel -
ko ści fir my i do stęp nych środ ków. 

• Ja kość i sku tecz ność pro ce su wdro że nia in ter wen cji tak że po win -
ny być sys te ma tycz nie oce nia ne. 

Wska za nia wy ni ka ją ce z naj lep szych prak tyk 
od no śnie mob bin gu w pra cy

Świa do mość wy stę po wa nie mob bin gu w pra cy oraz je go roz po -
zna wa nie, a tak że wie dza i know -how na ten te mat, róż nią się po -
mię dzy kra ja mi UE oraz po mię dzy or ga ni za cja mi w ob rę bie
jed ne go kra ju. 
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Pod sta wą za rzą dza nia w za kre sie prze mo cy zwią za nej
z pra cą jest za sa da „ze ra to le ran cji” dla ja kich kol wiek 
ro dza jów prze mo cy fi zycz nej i psy chicz nej, za rów no z we -
wnątrz, jak i z ze wnątrz miej sca pra cy. 
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• Na le ży pro mo wać świa do mość i umie jęt ność roz po zna wa nia
mob bin gu. Gdy są one nie do sta tecz ne mo że po ja wić się opór
pra cow ni ków wo bec in ter wen cji. Tyl ko in ter wen cje, na któ re pra -
cow ni cy są go to wi ma ją szan se suk ce su. 

• Mob bing w pra cy na le ży wi dzieć ja ko pro blem śro do wi ska pra -
cy. Pre wen cja i ogra ni cza nie zja wi ska po win no kon cen tro wać
się na re du ko wa niu ry zy ka mob bin gu tkwią ce go w śro do wi sku
pra cy, na zwra ca niu uwa gi na psy cho spo łecz ne śro do wi sko, at -
mos fe rę w miej scu pra cy, kul tu rę or ga ni za cyj ną i styl przy wódz -
twa. Ini cja ty wy skon cen tro wa ne na oso bo wo ści ra czej nie są
sku tecz ne. 

• W or ga ni za cji po win na być wy pra co wa na po li ty ka an ty -mob bin -
go wa oraz za sa dy po stę po wa nia uję te w ja sne i moż li we do wy -
ko na nia pro ce du ry. Słu żą one wspie ra niu za rzą dza nia
pro ble ma mi mob bin gu.

• Me ne dże ro wie po win ni być szko le ni w za kre sie od po wie dzial ne -
go i zgod ne go z pra wem po stę po wa nia w sy tu acjach mob bin gu. 

• Ko niecz ne jest roz wi ja nie umie jęt no ści me ne dże rów i pra cow ni -
ków oraz spraw no ści or ga ni za cji w zwal cza niu mob bin gu w miej -
scu pra cy. 

• Kon sul tan ci ze wnętrz ni za an ga żo wa ni w in ter wen cje do ty czą ce
mob bin gu po win ni za cho wać neu tral ną i bez stron ną po sta wę. 

Wska za nia wy ni ka ją ce z naj lep szych prak tyk 
od no śnie prze mo cy osób trze cich w pra cy

• Wszyst kie miej sca pra cy o du żym ry zy ku prze mo cy ze stro ny osób
trze cich po win ny mieć wy pra co wa ne ko dek sy po stę po wa nia, wy -
tycz ne i pla ny kry zy so we, w ce lu pre wen cji prze mo cy i za rzą dza -
nia w tym za kre sie.

• Wszy scy pra cow ni cy po win ni być prze szko le ni, by mo gli po ra dzić
so bie w przy pad ku prze mo cy. 

• Sys te ma tycz na re je stra cja i ana li za in cy den tów prze mo cy sta no -
wi pod sta wę pre wen cji. Sys tem re je stra cji po wi nien obej mo wać
tak że prze moc psy chicz ną. 

• Oce na ry zy ka po win na obej mo wać np. or ga ni za cję śro do wi ska
pra cy, wy po sa że nie z za kre su bez pie czeń stwa, pla ny ka dro we,
prak ty ki pra cy, wy tycz ne i szko le nia.

• W róż nych sek to rach/za wo dach (np. po li cji, opie ce nad oso ba -
mi z de men cją) po win no się sto so wać róż ne me to dy in ter wen cji. 

• Po win no się rów nież szko lić in te re san tów i klien tów, by ich za cho -
wa nia nie za wie ra ły gróźb i prze mo cy. 

Mob bing i prze moc w miej scu pra cy wzbu dza ją po czu cie wsty du
i wi ny. Ich zwal cza nie wy ma ga at mos fe ry po zba wio nej ob wi nia nia. 

Wnio ski: głów ne czyn ni ki de cy du ją ce o po wo dze niu

Or ga ni za cje i eks per ci prze pro wa dza ją cy in ter wen cje do ty czą ce
pre wen cji i za rzą dza nia w za kre sie mob bin gu i prze mo cy, po win ni
pa mię tać o na stę pu ją cych kwe stiach, któ re przy czy nia ją się do po -
wo dze nia i sku tecz no ści in ter wen cji. 

Go to wość or ga ni za cji do zmian

Go to wość or ga ni za cji do zmian, jak rów nież opór wo bec zmian,
ma ją wpływ na sku tecz ność i po wo dze nie in ter wen cji. Dla te go też
jest waż ne, by od sa me go po cząt ku pod trzy my wać za an ga żo wa -
nie or ga ni za cji i jej wspar cie dla in ter wen cji. 

Re ali stycz na stra te gia in ter wen cji

Stra te gia in ter wen cji po win na uwzględ niać dą że nie do roz wią zań,
któ re moż li we są do osią gnię cia i sta rać się re ali zo wać je w co -
dzien nej dzia łal no ści biz ne so wej. Da je to lep sze gwa ran cje po myśl -
ne go wdro że nia in ter wen cji i jej sku tecz no ści. 

Kom plek so wa stra te gia in ter wen cji

By sku tecz nie za po bie gać prze mo cy i mob bin go wi, in ter wen cje po -
win ny mieć cha rak ter kom plek so wy i obej mo wać wszyst kie trzy po -
zio my in ter wen cji, tj. pre wen cje pierw sze go -, dru gie go
– i trze cie go -rzę du. 

Wspie ra nie cią głe go do sko na le nia

Wy sił ki zmie rza ją ce do ogra ni cze nia ry zy ka psy cho spo łecz ne go
oraz prze mo cy i mob bin gu w pra cy nie po win ny mieć cha rak te ru
jed no ra zo wych dzia łań, lecz po win ny być włą czo ne w tok co dzien -
nej dzia łal no ści biz ne so wej. Dzię ki te mu za pew nio na bę dzie cią -
głość pro ce su po pra wy psy cho spo łecz ne go śro do wi ska pra cy.
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