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Naijlepsze praktyki w zakresie interwenciji
stuzqcych zwalczaniu przemocy i mobbingu w
miejscu pracy

Stowa kluczowe: przemoc, molestowanie, mobbing w miejscu pracy,
interwencje, zarzqdzanie ryzykiem psychospotecznym

Wstep

Ryzyko psychospoteczne zwigzane z pracq dotyczy tych aspektéow
projektowania i zarzqgdzania pracqg, a takze spotecznego i organi-
zacyjnego kontekstu pracy, ktére mogg spowodowaé urazy psycho-
logiczne lub fizyczne. Ryzyko to zaliczane jest do najwazniejszych
wspdtczesnych wyzwan w zakresie bezpieczenstwa i zdrowia w pra-
cy i wigze sie z takimi problemami miejsca pracy, jok stres, prze-
moc, molestowanie i mobbing. Przemoc oséb trzecich oznacza
przemoc ze strony klientéw, petentéw, pacjentéw i uczniéw. O mob-
bingu lub molestowaniu mozna méwié wtedy, gdy kto$ narazony
jest w miejscu pracy na uporczywe negatywne, upokarzajqce, za-
straszajqce lub wrogie zachowania. Wedtug Czwartego Europej-
skiego Sondazu Warunkéw Pracy (2007), w ciggu ostatnich 12
miesiecy 6% pracownikéw byto narazonych na grozby i przemoc
fizyczng, 4% na przemoc ze strony oséb trzecich, a 5% na mobbing
i/lub molestowanie w miejscu pracy. Najwieksze ryzyko przemocy
i mobbingu, a takze grozby przemocy, wystepuje w sektorze zdro-
wia, administracji publicznej oraz obronnym. Ryzyko wyzsze
od przecietnego dotyczy tez sektoréw: transportu i komunikacji, ho-
teli i restauracji oraz edukacji. Przemoc zwigzana z pracq to istot-
ne zagadnienie z dziedziny zdrowia i bezpieczefstwa pracy, ale
takze jest to istotny problem etyczny oraz problem dotyczqcy jako-
$ci obstugi klienta/pacjenta. W 2007 europejscy partnerzy spotecz-
ni zawarli porozumienie w sprawie zwalczania molestowania
i przemocy w miejscu pracy.

Cel

Niniejsza karta wskazan podsumowuie kluczowe zasady najlep-
szych praktyk — wytonionych w ramach projektu PRIMA-EF — w za-
kresie interwencji dotyczgcych zapobiegania i zarzgdzania
przemocq o0séb trzecich (przemocq ze strony klientéw) oraz mob-
bingiem. Celem wskazan jest dostarczenie punktu odniesienia or-
ganizacjom, partnerom spotecznym oraz ekspertom, ktérzy
chcieliby przeprowadzaé takie interwencje w UE i innych krajach.

Podejscia do zapobiegania mobbingowi i przemocy
oraz zarzgdzania w tym zakresie

Wsréd podejsé do zarzgdzania ryzykiem psychospotecznym wyréz-
nia sie czesto orientacje koncentrujqce sie: na organizacji, na za-
daniu/stanowisku oraz na jednostce. Z drugiej strony dokonywane
jest takze rozréznienie miedzy etapami prewencji, tzn. pomiedzy
inferwencjami pierwszego-, drugiego- i trzeciego-rzedu.

Interwencje pierwszego-rzedu majq charakter pro-aktywny i zmie-
rzajg do ograniczenia ryzyka pojawienia sie mobbingu i przemocy
w pracy. Obejmujq na przyktad polityke anty-mobbingowq i plany
dziatan w tym zakresie, rejestracje przypadkéw przemocy oraz pro-
jektowanie psychospotecznego i fizycznego $rodowiska pracy, kté-
re eliminowatoby ryzyko. Interwencje drugiego-rzedu (strategie
re-aktywne, lecz przeprowadzane w porg) majq na celu zwieksze-
nie mozliwosci jednostki lub przetamanie eskalacji przemocy. Pole-
gajg na przyktad na szkoleniach, ankietowaniu personelu
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i rozwigzywaniu konfliktéw/probleméw. Interwencije trzeciego-rze-

du majq na celu ograniczanie i uzdrawianie z urazéw spowodowa-
nych przez mobbing i przemoc. Obejmujg na przyktad zawieranie
porozumien zbiorowych, programy dla oséb poszkodowanych, po-
radnictwo i terapie.

Najwazniejsze aspekty interwencji w zakresie
zapobiegania przemocy i mobbingowi
w miejscu pracy oraz zarzgdzania w tym zakresie

W ramach projektu PRIMA-EF przeprowadzono wywiady z eksper-
tami z wielu krajéw UE, by poznaé najwazniejsze aspekty skutecz-
nych interwencji oraz dowiedzie¢ sie jakie zagadnienia nalezy wzigé
pod uwage przy zwalczaniu mobbingu i przemocy w pracy.

Zaréwno mobbing, jak i przemoc ze strony oséb trzecich sq zjawi-
skami wielowymiarowymi. Ich prewencja i zarzqgdzanie w tym za-
kresie wymaga kompleksowego podejscia uwzgledniajgcego
dziatania na poziomie jednostki, stanowiska, organizacji i spofe-
czenstwa. Priorytet powinny mie¢ dziatania zapobiegawcze.

Podstawq zarzqdzania w zakresie przemocy zwigzanej
z pracq jest zasada ,zera tolerancji” dla jakichkolwiek

rodzajéw przemocy fizycznej i psychicznej, zaréwno z we-

wnatrz, jak i z zewnqtrz miejsca pracy.

Planowanie interwencji powinno bazowaé na wiedzy — wspartej
badaniami — o przyczynach mobbingu i przemocy oraz o nasila-
jgcym sie charakterze tych zjawisk, a takze na teorii naukowe.
Podstawe interwencji powinna stanowié wtasciwa analiza sytuaciji
lub ocena ryzyka.

Interwencje powinny byé dostosowane do probleméw i potrzeb
(np. potrzeb w zakresie szkolen) danej organizaci i danych oséb.
* Zasadnicze znaczenie ma zaangazowanie i wsparcie kierownic-

twa odnosnie celéw interwencji oraz jej wdrazania.

Osoby zaangazowane w interwencje powinny ponosi¢ odpowie-
dzialno$é¢ za ten proces. Dobrymi partnerami we wspétpracy sq
stuzby BHP i zwigzki zawodowe.

Nalezy opracowaé strategie oceny wdrozenia, ktéra powinna by¢
powigzana z celami interwencji oraz zidentyfikowanymi proble-
mami.

Do oceny interwencji nalezy wykorzystaé réznorodne metody (np.
sondaze, wywiady lub dyskusje grupowe), w zaleznosci od wiel-
kosci firmy i dostepnych $rodkéw.

Jakosé i skuteczno$é procesu wdrozenia interwencji takze powin-
ny byé systematycznie oceniane.

Wskazania wynikajgce z najlepszych praktyk
odnosnie mobbingu w pracy

Swiadomoé¢ wystepowanie mobbingu w pracy oraz jego rozpo-
znawanie, a takze wiedza i know-how na ten temat, rézniq sie po-
miedzy krajomi UE oraz pomiedzy organizacjami w obrebie
jednego kraju.



* Nalezy promowaé $wiadomosé i umiejetno$é rozpoznawania
mobbingu. Gdy sq one niedostateczne moze pojawié sie opér
pracownikéw wobec interwencii. Tylko interwencje, na ktére pra-
cownicy sq gotowi majq szanse sukcesu.

Mobbing w pracy nalezy widzie¢ jako problem $rodowiska pra-
cy. Prewencja i ograniczanie zjawiska powinno koncentrowaé
sie na redukowaniu ryzyka mobbingu tkwigcego w $rodowisku
pracy, na zwracaniu uwagi na psychospoteczne $rodowisko, at-
mosfere w miejscu pracy, kulture organizacyinq i styl przywédz-

twa. Inicjatywy skoncentrowane na osobowosci raczej nie sq
skuteczne.

W organizacji powinna byé wypracowana polityka anty-mobbin-
gowa oraz zasady postepowania ujete w jasne i mozliwe do wy-
konania procedury.
problemami mobbingu.
Menedzerowie powinni by¢ szkoleni w zakresie odpowiedzialne-
go i zgodnego z prawem postepowania w sytuacjach mobbingu.
Konieczne jest rozwijanie umiejetno$ci menedzerdw i pracowni-

Stuzg one wspieraniu zarzgdzania

kéw oraz sprawnosci organizacji w zwalczaniu mobbingu w miej-
scu pracy.

Konsultanci zewnetrzni zaangazowani w interwencje dotyczgce
mobbingu powinni zachowaé neutralng i bezstronng postawe.

Wskazania wynikajgce z najlepszych praktyk
odnosnie przemocy oséb trzecich w pracy

* Wszystkie miejsca pracy o duzym ryzyku przemocy ze strony oséb
trzecich powinny mie¢ wypracowane kodeksy postepowania, wy-
tyczne i plany kryzysowe, w celu prewencji przemocy i zarzqdza-
nia w tym zakresie.

Wszyscy pracownicy powinni byé przeszkoleni, by mogli poradzié
sobie w przypadku przemocy.

Systematyczna rejestracja i analiza incydentéw przemocy stano-

wi podstawe prewencji. System rejestracji powinien obejmowaé
takze przemoc psychiczng.

Ocena ryzyka powinna obejmowaé np. organizacje srodowiska
pracy, wyposazenie z zakresu bezpieczenstwa, plany kadrowe,
prakiyki pracy, wytyczne i szkolenia.

W réznych sektorach/zawodach (np. policji, opiece nad osoba-
mi z demencjq) powinno sie stosowaé rézne metody interwencji.
Powinno sie réwniez szkoli¢ interesantéw i klientéw, by ich zacho-
wania nie zawieraty grézb i przemocy.

Mobbing i przemoc w miejscu pracy wzbudzajg poczucie wstydu
i winy. lch zwalczanie wymaga atmosfery pozbawionej obwiniania.

Whioski: gtéwne czynniki decydujqgce o powodzeniu

Organizacje i eksperci przeprowadzajqcy interwencje dotyczgce
prewencji i zarzqdzania w zakresie mobbingu i przemocy, powinni
pamietaé o nastepujgcych kwestiach, ktére przyczyniajq sie do po-
wodzenia i skuteczno$ci interwencji.

Gotowos¢ organizacji do zmian

Gotowo$¢ organizacji do zmian, jak réwniez opér wobec zmian,
majq wplyw na skuteczno$é i powodzenie interwencji. Dlatego tez
jest wazne, by od samego poczgtku podtrzymywaé zaangazowa-
nie organizacji i je] wsparcie dla interwencji.
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Realistyczna strategia interwencji

Strategia interwencji powinna uwzgledniaé dgzenie do rozwigzan,
ktére mozliwe sq do osiggniecia i staraé sie realizowaé je w co-
dziennej dziatalnosci biznesowej. Daije to lepsze gwarancje pomysl-
nego wdrozenia interwencji i je] skutecznosci.

Kompleksowa strategia interwencji

By skutecznie zapobiegaé przemocy i mobbingowi, interwencije po-
winny mie¢ charakter kompleksowy i obejmowaé wszystkie trzy po-
ziomy prewencje drugiego
— i frzeciego-rzedu.

interwencji, . pierwszego-,

Wspieranie ciggtego doskonalenia

Wysitki zmierzajgce do ograniczenia ryzyka psychospotecznego
oraz przemocy i mobbingu w pracy nie powinny mie¢ charakteru
jednorazowych dziatan, lecz powinny byé wigczone w tok codzien-
nej dziatalnosci biznesowej. Dzieki temu zapewniona bedzie cig-
gto$é procesu poprawy psychospotecznego $rodowiska pracy.
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