Inledning

Arbetsmiljobyran haller pa att utarbeta en serie faktablad som stod
i stravan att komma till ratta med den arbetsrelaterade stressen och
nagra av dess framsta utlésande faktorer. | det har faktabladet finns
information och forslag for dem som vill vidta praktiska atgarder for
att motverka vald pa arbetsplatsen — som ar en viktig orsak till
arbetsrelaterad stress. | avsnittet om ytterligare information i slutet
finns narmare uppgifter om hur man hittar andra dokument fran
arbetsmiljoébyran som kan vara till hjalp, daribland andra faktablad.
Att forhindra vald pa arbetsplatsen &r ett av malen i Europeiska
kommissionens meddelande om en ny arbetsmiljostrategi (').

Vad menas med vdld pa arbetsplatsen?

Det har faktabladet tar upp vald fran utomstaende; mobbning tas
upp i faktablad 23.

Vald frdn utomstaende pa arbetsplatsen innebdr att ndgon utanfor
organisationen — exempelvis en kund eller en klient — féroldmpar,
hotar eller utovar fysiskt eller psykiskt vald mot en person i tjanst och
darigenom aventyrar den personens halsa, sakerhet eller
valbefinnande. Valdet kan ha samband med ras eller kon.

Aggressiva handlingar och valdshandlingar kan vara av féljande slag:

e Ohovligt upptradande — bristande respekt for andra.
* Fysiskt eller verbalt vald - i avsikt att sdra nagon.
e QOverfall —i avsikt att skada nagon.

Vem drabbas?

| en EU-omfattande undersokning uppger fyra procent av den
forvarvsarbetande befolkningen att de i sitt arbete har blivit offer for
fysiskt vald som ut6vats av ndgon utomstdende (?). En mycket storre
andel har sakerligen i sitt arbete drabbats av hot och férolampningar
eller andra former av psykiskt vald fran utomstaende.

De mest riskfyllda miljderna tenderar att finnas i tjanstesektorn, och
i synnerhet inom halso- och sjukvard, transport, detaljhandel,
restaurangbranschen, bank och finans samt utbildning. Den som har
att géra med kunder eller klienter |6per 6kad risk att utsattas for
vald. | EU-landerna nédmns ofta varden som en av de varst drabbade
sektorerna. De anstallda inom detaljhandeln utgdr ocksa en stor
riskgrupp.

Négra exempel pa yrkeskategorier som |6per sarskilt hog risk att
utsattas for vald: sjukskoterskor och annan vardpersonal,
taxichaufforer, busschaufforer, hantverkare som utfér reparationer
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hemma hos kunder, personal pa bensinstationer, kassorskor,
sakerhetsvakter, bud, poliser, parkeringsvakter, fangvaktare,
socialarbetare och anstéllda inom kommunal bostadsférvaltning.

Valdet har gradvis spritt sig fran féretag som hanterar
vardefulla varor, exempelvis banker och apotek, till
organisationer som "symboliserar samhallet", exempelvis
kollektivtrafiksystem i stader och allm@nna samhallstjanster. Pa
senare tid har ocksa nya, ovantade grupper drabbats, bland
annat brandman och ldkare som tjanstgoér pa natterna.
Arbetstagare i tjanstesektorn ar ofta i riskzonen:
sjukskoterskor, |akare, larare, restaurang- och barpersonal
m.fl.

Vilka dir riskfaktorerna?

Enskilda véldshandlingar kan vara svara att férutsdga, men déremot
ar det valkant i vilka typer av situationer som det riskerar att uppsta
vald.

Det gar att peka ut de vanligaste riskfaktorerna for arbetstagare:

e Ansvar for att hantera varor, kontanter och vardefulla féremal.

e Ensamarbete.

¢ Inspektions- och kontrollansvar och "maktfunktioner" i
allmanhet.

Kontakt med vissa klienter — exempelvis personer som vill lana
pengar, personer som tidigare varit valdsbenagna eller som har
sjukdomar som kan goéra dem valdsbendgna, eller personer som
ar paverkade av alkohol eller narkotika.

Daligt skotta organisationer, d& detta kan géra kunderna mer
aggressiva om de exempelvis far felaktiga fakturor, om
produkterna inte motsvarar det annonserade eller om
lagerhallningen och personalresurserna ar otillrackliga.

Vilka dir konsekvenserna?

Hur den enskilde paverkas varierar i hog grad. Det kan exempelvis
handla om samre motivation och yrkesstolthet, om stress (dven for
det indirekta offret, dvs. den som bevittnat en valdshandling eller
valdshandelse) eller om férsamrad fysisk eller psykisk halsa.
Posttraumatiska symptom som radsla, fobier och sémnsvarigheter
kan uppsta. | extremfall kan offret drabbas av posttraumatiskt
stressyndrom.

Hur sarbar en person &r beror generellt pd det sammanhang dar
valdet intraffar och pa hans eller hennes personliga egenskaper. Nar
det galler fysiskt vald ar det ganska latt att konstatera fakta.
Daremot ar det svarare att forutsaga hur ett potentiellt offer
kommer att reagera pa upprepade psykiska valdshandlingar.

Vald paverkar aven hela den berérda organisationen eftersom folk
som arbetar i en milj6 praglad av radsla och bitterhet inte kan goéra
sitt basta. Konkret kan en organisation drabbas av 6kad franvaro,
sdmre motivation, sankt produktivitet, sémre relationer mellan
ledningen och de anstallda och svarigheter att rekrytera personal.

Lagstiftning

Europeiska kommissionen har vidtagit atgarder for att sakerstalla
arbetstagarnas sakerhet och hdélsa. Radets direktiv fran 1989
(89/391/EEG) innehaller de grundldaggande bestammelserna om
halsa och sakerhet i arbetet. Enligt direktivet ar arbetsgivarna

() Meddelande fran kommissionen — Anpassning till forandringar i arbetsliv och samhélle: en ny arbetsmiljostrategi for gemenskapen 2002-2006. Europeiska
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() Third European survey on working conditions 2000. Europeiska fonden for forbattring av levnads- och arbetsvillkor 2000. Luxemburg, 2001.
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ansvariga for att se till att de anstallda inte kommer till skada i sitt
arbete, bland annat genom vald pa arbetsplatsen. Alla
medlemsstater har genomfort detta direktiv genom lagstiftning, och
vissa har dessutom utformat en véagledning om hur man férhindrar
vald pa arbetsplatsen. For att eliminera eller minska vald pa
arbetsplatsen enligt direktivet skall arbetsgivarna i samrad med
arbetstagarna och deras foretradare

o forsoka forhindra vald pa arbetsplatsen,

® beddma riskerna for vald pa arbetsplatsen,

e vidta &ndamélsenliga &tgarder for att forebygga
skadeverkningarna.

| faktablad 22 finns anvisningar om hur man kan anvanda
riskbedémningar och férebyggande arbete for att komma till ratta
med arbetsrelaterad stress. De anvisningarna kan vara av nytta aven
nar det galler vald pa arbetsplatsen.

valdshandlingar mot personalen kommer att tolereras och att
atgarder kommer att vidtas mot alla valdsverkare.

Minimera skadeverkningarna efter vildshéndelser

Det ar viktigt att man har valbekanta rutiner att félja om det
intraffar en valdshdndelse. Det grundlaggande syftet ar att
forhindra ytterligare skadeverkningar och begransa dem som redan
har uppkommit.

| det har sammanhanget ar féljande viktigt:

e En arbetstagare som har drabbats av vald eller bevittnat en
valdshandling bér aldrig ldmnas ensam under timmarna narmast
efter handelsen.

e Foretagsledningen bor engagera sig, visa sympati och stédja
offret.

Forebyggande atgarder Exempel

Arbetsplatsen o Overvag fysiska sakerhets&tgarder, exempelvis att inféra entrélas, skarmar, fullgod belysning,
receptionsdiskar, nédutgangar, videodvervakning, larmsystem och kodlas pa dorrar, att se till att
inga utrymmen (eller s& fa som mojligt) saknar alternativa utgédngar och att se till att det inte finns
nagra losa féremal som kan anvandas som projektiler eller tillhyggen.

e Forbattra kundernas "vantmiljo" (sittmobler, utsmyckning) och ge regelbunden information om

férseningar m.m.

Arbetsorganisation och utformning
av befattningar

Avlagsna regelbundet kontanter och vardefulla foremal; utnyttja alternativ till kontanter.
Effektivisera kohanteringen och férkorta kéerna.

Se till att det finns tillrackligt med personal.

Se till att 6ppettiderna ar lampliga for kunderna.

Kontrollera dem som besoker arbetsplatsen.

Se till att arbetstagarna inte ar ensamma i situationer dar detta ar olampligt.

Forsok undvika ensamarbete och hall kontakten med arbetstagare som maste arbeta ensamma.
Forbéttra betjaningen och informationen till allmanheten osv.

valdsbendgna.

kansloreaktioner.

Utbildning av och information e Hur man kadnner igen oacceptabelt uppférande och tidiga tecken pa aggressivitet.

till personalen e Hur man hanterar besvarliga situationer med kunder.

e Hur man foljer de rutiner som inforts for att skydda personalen, t.ex. hur man foljer
sakerhetsanvisningar, hur man ser till att kommunikationen &r tillracklig, hur man gér personer
mindre aggressiva och hur man tar reda pa vilka klienter som tidigare har visat sig vara

e Hur man hanterar den stress som situationen innebar sa att man kan kontrollera sina

Hur kan man férebygga véld pd arbetet?

Forebyggandet av skadeverkningar sker i tva olika sammanhang. |
det ena forsoker man vasentligen férhindra att valdshandlingar
intraffar, eller atminstone minska deras forekomst. Det andra
sammanhanget ar nar en valdshandling har intraffat. Da maste man
ge stod till den som har drabbats. Stodet bor syfta till att minimera
handelsens skadeverkningar och till att undvika att offret far
skuldkanslor som kan medféra att han eller hon inte anmaéler
handelsen.

Fére véldshandlingen

Syftet ar att forebygga vald genom att ta reda pa vilka faror som
finns, beddma riskerna och vidta férebyggande atgarder dar sa
behovs. Arbetets organisation och den fysiska arbetsmiljon bor
beaktas. Dessutom bor personalen ges utbildning och information.

Atgarderna anpassas efter de konkreta omstandigheterna i det
enskilda fallet.

Nagra exempel pa atgarder som har vidtagits:

e P3 sjukhus: personalen har fatt utbildning i hur man hanterar
valdsamma patienter.

e P3 banker: kassorna har ersatts med uttagsautomater och man
har forsokt minska risken for att kansliga uppgifter skall rojas.

e P3 postkontor: man har satt upp rep eller liknande i lokalen for att
forbattra kohanteringen.

o | affarer: man flyttar regelbundet pengar fran kassaapparaterna
med hjalp av ett rorpostsystem.

e Inom vard- och transportsektorerna: man har genomfort
"nolltoleranskampanijer” som gor klart for var och en att inga

e Offret bor f& psykologstod — "debriefing" och annan
krisbehandling — bade omedelbart efter handelsen och ldngre
fram, om han eller hon drabbas av posttraumatisk stress.

e Offret bor fa hjalp med administrativa och rattsliga atgarder (gora
anmalan, krava skadestand i domstol osv.).

e Ovriga arbetstagare bor informeras, sd att man undviker
ryktesspridning.

e Man bor se 6ver sina riskbeddmningar och avgora vilka ytterligare
atgarder som behdvs.

Handelsen bor utredas grundligt, och man boér gora klart for offret
att man inte ldgger nadgon del av skulden for det intraffade pa
honom eller henne. Man bor notera alla fakta, dven handelser av
psykologisk karaktar, och utreda hur handelsen intraffade sa att
man kan forbattra de férebyggande atgarderna.

Yiterligare information

Ytterligare information om arbetsrelaterade psykosociala fragor,
inbegripet stress och mobbning, finns pa
http://osha.eu.int/ew2002/ Denna informationskalla uppdateras
och utvecklas fortldpande. Dar finns andra faktablad i denna serie.

Adressen till arbetsmiljobyrans
http://agency.osha.eu.int

webbplats ar

Vagledning rérande arbetsrelaterad stress finns i Guidance on work-
related stress. "Spice of Life — or Kiss of Death?", publicerad 1999
av enheten for arbetsmiljofragor inom Europeiska kommissionens
generaldirektorat for sysselsattning och socialpolitik 1999:
http://europa.eu.int/comm/employment_social/h&s/publicat/
pubintro_en.htm
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