
24

Áþanga

Europos saugos ir sveikatos darbe agentûra leidþia serijà informaciniø
lapeliø, skirtø padëti áveikti su stresu darbe susijusias problemas bei pa-
grindines já sukelianèias prieþastis. Ðiame informaciniame lapelyje pa-
teikiama informacija bei patarimai visiems, kurie ketina imtis praktiniø
veiksmø prieð smurtà darbe. Ðio informacinio lapelio pabaigoje pateikia-
ma informacija apie agentûros teikiamos pagalbos ðaltinius, taip pat
kitus šios serijos informacinius lapelius. Smurto darbe prevencija yra vie-
nas iš Europos Komisijos1  komunikato dël naujosios sveikatos ir saugos
darbe strategijos tikslø.

Kas yra smurtas darbe?

Šiame informaciniame lapelyje aptariamas tik “išorinis” smurtas. Baugi-
nimams darbe skirtas informacinis lapelis Nr. 23.

“Iðorinio” smurto darbe sàvoka apima áþeidinëjimus, grasinimus, fizinæ ir
psichologinæ agresijà, nukreiptà á dirbantá asmená ir sukelianèià pavojø jo
sveikatai, saugai ar gerovei, kurià vykdo nedirbantys ámonëje asmenys,
t.y. “ið iðorës”, áskaitant vartotojus ir klientus. Smurtas taip pat gali bûti
rasinio arba seksualinio pobûdþio.

Agresyvûs ar grasinamieji veiksmai gali pasireikðti ávairiomis formomis:

Kas gali patirti smurtà darbe?

Europos Sàjungoje atlikto tyrimo2  rezultatai rodo, kad  4 proc. Europos
darbuotojø teigia darbo vietose patyræ fiziná smurtà ið kitø asmenø. Þy-
miai daugiau darbuotojø yra nukentëjæ nuo grasinimø ir áþeidinëjimø
arba kitokiø psichologinës agresijos formø ið ne jø ámonëje dirbanèiø
asmenø.

Didþiausia smurto rizika yra paslaugø sektoriuje, ypaè sveikatos apsau-
gos, transporto, maþmeninës prekybos, maitinimo, finansø ir ðvietimo
ámonëse. Kontaktai su klientais padidina smurto rizikà. Europos Sàjun-
gos ðalyse sveikatos prieþiûros sektorius laikomas vienu ið pavojingiausiø
smurto atþvilgiu. Maþmeninës prekybos sektorius taip pat priskiriamas
padidintos rizikos grupei.

Padidintos smurto rizikos darbo aplinkoje dirba ðiø profesijø darbuotojai:
slaugytojai ir kiti sveikatos prieþiûros darbuotojai, taksi ir autobusø vai-
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ðiurkðtus elgesys – pagarbos kitiems trûkumas;
fizinë arba þodinë agresija – ketinimas áþeisti (suþeisti);
uþpuolimas – ketinimas suþaloti kità asmená.

ruotojai; darbuotojai, klientø namuose atliekantys remonto darbus bei
dirbantys paslaugø teikimo vietose, kasininkai, apsaugininkai, pasiunti-
niai, policininkai, automobiliø stovëjimo aikðteliø saugotojai, ákalinimo
ástaigø priþiûrëtojai, socialiniai bei socialinës globos ástaigø darbuotojai.

Kokie yra rizikos veiksniai?

Konkretûs smurto aktai yra nenuspëjami, bet þinomos situacijos, kurio-
se smurtas daþniausiai gali pasireikšti.

Galima nustatyti daþniausiai darbuotojams pasitaikanèius rizikos veiksnius:

Kokios pasekmës?

Kiekvienu atveju, priklausomai nuo asmens, pasekmës bûna labai skir-
tingos, pradedant nuo motyvacijos bei pasitenkinimo darbu sumaþëji-
mu ir baigiant stresu (net ir netiesioginëms smurto aukoms, kaip smurto
akto ar incidento liudininkams) bei fiziniais ar psichologiniais pakenki-
mais. Gali iðsivystyti potrauminiai simptomai, tokie kaip baimë, fobijos ir
miego sutrikimai. Ypatingai sunkiais atvejais gali iðsivystyti potrauminis
ðokas.

Kiekvieno þmogaus paþeidþiamumas priklauso nuo aplinkybiø, kuriomis
ávyko smurto aktas, ir þmogaus asmeniniø savybiø. Fizinio smurto atve-
jai gana lengvai iðaiðkinami. Sunkiau numatyti, kaip potenciali auka re-
aguos á pakartotinius psichologinio smurto veiksmus.

Smurtas turi átakos ir visai ámonei, nes þmonës, dirbantys baimës ir ap-
maudo kupinoje aplinkoje, negali labai gerai dirbti. Neigiamos pasek-
mës ámonei pasireiðkia tuo, kad padidëja darbuotojø nebuvimo darbe
atvejø, sumaþëja motyvacija, darbo naðumas, blogëja darbo santykiai ir
atsiranda darbuotojø samdos problemø.

Teisës aktai

Europos Komisija parengë priemones, uþtikrinanèias darbuotojø saugà
ir sveikatà. 1989 m. Tarybos direktyvoje (89/391) iðdëstytos pagrindi-
nës sveikatos ir saugos darbe nuostatos bei numatyta, kad darbdavys
privalo uþtikrinti, kad darbuotojai nepatirtø þalos dël darbo, áskaitant
smurtà. Visos Europos Sàjungos valstybës narës ágyvendino ðià direktyvà
nacionaliniuose teisës aktuose, o kai kurios parengë rekomendacijas dël
smurto darbe prevencijos.

darbas su prekëmis, grynaisiais pinigais ir vertybëmis;
darbas vienumoje;
inspektavimo, kontrolës ir bendrøjø “valdþios” funkcijø vykdymas;
kontaktai su kai kuriais klientais: paskolos praðanèiais asmenimis,
agresyviais arba serganèiais, su polinkiu á prievartà pacientais, alko-
holio arba narkotikø paveiktais asmenimis;
blogas ámonës valdymas, galintis padidinti klientø agresyvumà: pvz.,
klaidos iðraðant sàskaitas, produktas neatitinka reklamoje nurodytø
savybiø, nepakankamos prekiø atsargos arba nepakankamas dar-
buotojø skaièius.

Smurtas daþniau pasitaiko ámonëse, kuriose dirbama su didelë-
mis vertybëmis, pvz., bankuose ir vaistinëse. Dabar jis persikelia
ir á ámones, “simboliðkai” atstovaujanèias visuomenæ, tokias kaip
visuomeninis transportas ir vieðosios paslaugos. Visai naujais smur-
to “taikiniais” tapo gaisrininkai ir naktá budintys gydytojai. Daþnai
rizikuoja paslaugø sektoriaus darbuotojai: slaugytojai, gydytojai,
mokytojai, restoranø ir barø darbuotojai ir pan.

(1) Europos Komisijos komunikatas – Prisitaikymas prie pokyèiø darbe ir visuomenëje. Naujoji Bendrijos sveikatos ir saugos darbe strategija 2002 – 2006. Europos Komisija. 2002
(Communication from the Commission – Adapting to change in work and society; A new Community strategy on health and safety at work 2002 – 2006. European Commission. 2002) http://europe.os-
ha.eu.int/systems/strategies/future/#270
(2) Treèiasis Europos ðaliø darbo sàlygø tyrimas – 2000. Europos gyvenimo ir darbo sàlygø gerinimo fondas. Liuksemburgas, 2001. (Third European survey on working conditions 2000. European Foundation for
the Improvement of Living and Working Conditions. Luxemburg, 2001) http://www.eurofound.ie/publications/EF0121.htm



Laikantis ðios direktyvos nuostatø dël smurto darbe iðvengimo arba su-
maþinimo, darbdaviai konsultuodamiesi su darbuotojais ir jø atstovais
turi:

Rekomendacijos dël rizikos vertinimo taikymo ir streso darbe prevencijos
pateikiamos Europos saugos ir sveikatos darbe agentûros informacinia-
me lapelyje Nr. 22; jos taip pat gali bûti taikomos ir smurto darbe pre-
vencijai.

Kaip iðvengti smurto darbe?

Smurto darbe prevencija gali bûti vykdoma dviem lygmenimis. Pirmaja-
me lygmenyje pagrindinis tikslas yra iðvengti smurto aktø vyksmo ar bent
jau sumaþinti juos. Antrajame lygmenyje, jei smurto atvejis jau yra ávy-

kæs, reikia suteikti pagalbà incidento metu nukentëjusiam asmeniui. Ðia
pagalba turi bûti siekiama sumaþinti þalingà incidento poveiká ir uþkirsti
kelià bet kokiam kaltës jausmui, kuris gali kilti aukai po agresijos akto,
dël kurio auka gali nuspræsti nesiskøsti.

Iki smurto akto
Smurto prevencijos tikslas yra iðvengti smurto, nustatant pavojingus veiks-
nius, ávertinant rizikà ir, kur reikia, imantis prevenciniø veiksmø. Reikia
atsiþvelgti á tai, kaip organizuojamas darbas bei aplinkà, kurioje darbas
atliekamas. Kita sudëtinë prevencijos dalis yra darbuotojø mokymas ir
informacija.

Priklausomai nuo veiklos ir aplinkybiø parenkamos taikytinos priemonës.

Keletas taikytinø priemoniø pavyzdþiø:

stengtis vykdyti smurto darbe prevencijà,
ávertinti smurto darbe rizikà,
imtis tinkamø veiksmø iðvengti þalos.

Þalos, patirtos smurto metu, maþinimas
Svarbu turëti parengtà, visiems þinomà veiksmø, kuriø reikia imtis po
bet kokio smurtinio atvejo, tvarkà. Pagrindinis tikslas yra iðvengti smurto
atvejø ateityje ir sumaþinti patirtà þalà.

Svarbu:

Tolimesnë informacija

Daugiau informacijos su darbu susijusiais psichologiniais klausimais, áskai-
tant stresà ir bauginimus, galite rasti adresu http://lt.osha.eu.int. Pusla-
pio informacija nuolat atnaujinama. Taip pat yra ir daugiau ðios serijos
informaciniø lapeliø.

Agentûros internetinio puslapio adresas: http://agency.osha.eu.int

fizinës saugos priemoniø perþiûra, pvz., áëjimo spynos, ekranai, tinkamas apðvietimas, priimamasis,
avariniai iðëjimai, video stebëjimo sistemø instaliavimas, signalizacija, koduojamos durys, zonø, ne-
turinèiø iðëjimo ir objektø, kuriuos galima panaudoti suþalojimui, paðalinimas arba sumažinimas;
geresniø sëdëjimo vietø, interjero árengimas, reguliari informacija apie vëlavimus ir t.t.

reguliarus pinigø ir vertybiø surinkimas, grynøjø pinigø alternatyvø naudojimas;
eiliø reguliavimas ir trumpinimas;
pakankamas darbuotojø skaièius;
klientø poreikiams pritaikytos darbo valandos;
lankytojø asmens tapatybës tikrinimas;
kur reikia, lankytojus turi lydëti darbuotojai;
reikia vengti darbo vienumoje, kur to padaryti neámanoma, palaikyti ryðá su vienumoje dirbanèiais
darbuotojais;
geresnis lankytojø priëmimas ir visuomenës informavimas ir t.t.

netinkamo elgesio ir ankstyvøjø agresijos poþymiø atpaþinimas;
kaip valdyti sudëtingas situacijas su klientais;
laikytis nustatytos tvarkos tam, kad bûtø apsaugoti darbuotojai, pvz., naudotis saugos instrukcijo-
mis, uþtikrinti tinkamà bendravimà, kaip sumaþinti asmens agresijà, nustatyti klientus, smurtavusius
praeityje;
valdyti bûdingas stresines situacijas tam, kad bûtø galima kontroliuoti emocines reakcijas.

   Darbo aplinka

   Darbo organizavimas

   Darbuotojø mokymas
   ir informavimas

Prevenciniai veiksmai Pavyzdþiai

ligoninëse - mokymas kaip dirbti su smurtauti linkusiais pacientais;
bankuose - kasos langeliø pakeitimas pinigø iðdavimo automatais ir,
kur reikia, konfidencialumo uþtikrinimas;
paðto ástaigose - “eiliø reguliuotojo” paskyrimas tam, kad bûtø ge-
riau tvarkomos eilës;
parduotuvëse - pneumatiniø stoèiø naudojimas reguliariam grynø
pinigø perdavimui ið kasø;
sveikatos ir transporto sektoriuje - “nulinës tolerancijos” kampanijø,
kai visiems aiðkiai pademonstruojama, kad nebus taikstomasi su smur-
to atvejais darbuotojø atþvilgiu ir bus imamasi grieþtø veiksmø pa-
þeidëjø atþvilgiu, vykdymas.

nepalikti darbuotojo, kuris patyrë smurtà arba tapo smurto liudinin-
ku, pirmosios valandomis po smurto vieno;
turi dalyvauti vadovai, jie turi uþjausti ir palaikyti nukentëjusájá as-
mená;
nedelsiant suteikti nukentëjusiam asmeniui psichologinæ pagalbà, taip
pat vëliau potrauminio streso metu kalbëtis su juo, tartis;
suteikti nukentëjusiajam asmeniui pagalbà, atliekant administraci-
nes ir teisines procedûras (praneðimas, teisiniai veiksmai ir pan.);
informuoti kitus darbuotojus tam, kad nebûtø platinami ávairûs gandai;
perþiûrëti rizikos vertinimà ir nustatyti, kokios reikalingos papildomos
priemonës.
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