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Tematem naszej rozmowy jest problem przemocy w miejscu pracy, 
wiêc mo¿e zacznijmy od zdefi niowania tego pojêcia. Gdy przeciêtna 
osoba us³yszy s³owo „przemoc”, to pomyśli najpewniej o przemocy 
fi zycznej. Ale czy to wyczerpuje znaczenie tego s³owa? Czy istniej¹ 
inne formy przemocy w miejscu pracy?

Jakikolwiek incydent zwi¹zany z tym, ¿e dana osoba zosta³a skrzywdzona, 
by³a zastraszana lub zosta³a wrêcz napadniêta w środowisku swojej pracy, 
oznacza, ¿e mamy do czynienia z przemoc¹ w pracy. Przyk³ady zachowañ, 
które mieszcz¹ siê w tej defi nicji, to np. werbalne groźby lub kalumnie, wyg³a-
szane zarówno w sytuacji twarz¹ w twarz, jak i telefonicznie czy za pomoc¹ 
³¹czności internetowej, jak równie¿ wszelkiego rodzaju sytuacje naruszenia 
nietykalności cielesnej. Pracownik, w zale¿ności od bran¿y, w której funk-
cjonuje, mo¿e byæ nara¿ony na tego typu zachowania ze strony klientów, 
studentów, pacjentów, u¿ytkowników us³ug czy po prostu osób postronnych. 
Proszê zauwa¿yæ, ¿e podkreśli³am formê ³¹czności internetowej. Groźby i epi-
tety wyra¿ane za pomoc¹ mediów spo³ecznościowych czy komunikatorów 
cyfrowych równie¿ s¹ form¹ przemocy. Problem jest taki sam – zmienia siê 
jedynie kana³ komunikacyjny.

Czy mo¿e Pani przedstawiæ dane dotycz¹ce przemocy w pracy 
w Unii Europejskiej? Jak¹ skalê ma to zjawisko, czy jest to problem 
statystycznie zauwa¿alny? Czy mo¿na powiedzieæ, ¿e istniej¹ regiony 
lub kraje, w których jest on czêstszy lub rzadszy ni¿ średnia europejska?

W badaniu OSH PULSE 2022, przeprowadzonym przez Europejsk¹ Agen-
cjê Bezpieczeñstwa i Zdrowia w Pracy, 16% respondentów odpowiedzia³o 
twierdz¹co, kiedy zapytano ich, czy byli nara¿eni na werbaln¹ przemoc 
w miejscu pracy. Niestety, problemy zwi¹zane z tzw. trudnymi klientami, 
pacjentami czy uczniami zdaj¹ siê przybieraæ na sile w ostatnich czasach. Jak 
wynika z badañ z cyklu ESENER, w 2014 r. 56% przedsiêbiorstw raportowa³o 
tego typu k³opoty, a w 2019 r. odsetek ten wzrós³ do 59%. Jak podkre-
ślali respondenci tego badania, „koniecznośæ radzenia sobie z sytuacjami, 
w których pracownik styka siê z agresywnymi zachowaniami wobec siebie, 
jest postrzegana jako element ryzyka zawodowego”. Je¿eli chodzi o Polskê, 
znajduje siê ona nieco powy¿ej średniej europejskiej, aczkolwiek w tym 
przypadku to raczej powód do zmartwieñ, a nie do zadowolenia (64% pol-
skich fi rm potwierdzi³o, ¿e ma problem ze zjawiskiem mobbingu w pracy). 

Oczywiście te 59% to uśrednione dane, a kiedy spojrzymy na nie bardziej 
szczegó³owo, zobaczymy, ¿e ró¿nice miêdzy poszczególnymi bran¿ami 
s¹ znaczne. Przyk³adowo problem przemocy w pracy jest identyfi kowany 
w 83% fi rm z sektora opieki zdrowotnej, 76% – z sektora edukacji, a tylko 
30% w przypadku rolnictwa, leśnictwa i rybo³ówstwa. Niemniej jednak te 
30% to de facto nie „tylko”, lecz „a¿”. Warto mieæ świadomośæ, ¿e problem 
przemocy w pracy jest drugim najczêściej zg³aszanym przez fi rmy czynnikiem 
ryzyka zawodowego. Wyprzedza j¹ tylko praca monotypowa.

Czy fi rmy podejmuj¹ dzia³ania, które minimalizowa³yby problem 
przemocy w pracy? Je¿eli tak, to jakie s¹ to dzia³ania?

Generalnie tak, aczkolwiek nie wszyscy s¹ tak samo aktywni. Nieco po-
nad po³owa fi rm (52,5%) deklaruje, ¿e wprowadzi³a procedury, których 
celem jest zapobieganie przemocy w miejscu pracy. Widaæ wiêc, ¿e odsetek 
przedsiêbiorstw, które podejmuj¹ dzia³ania, jest nieco mniejszy ni¿ odsetek 
tych, które zauwa¿aj¹ istnienie problemu. Najlepiej pod tym wzglêdem 
radzi sobie Szwecja, gdzie a¿ 85% wszystkich przedsiêbiorstw bior¹cych 
udzia³ w badaniach deklaruje, ¿e ma wprowadzone procedury prewencyjne. 
W Polsce ten odsetek wynosi 45%, a wiêc nieco poni¿ej średniej europejskiej, 
natomiast najgorzej jest na Wêgrzech – tam jedynie 19% badanych podmio-
tów cokolwiek robi, aby przeciwdzia³aæ przemocy w pracy.

Jak wygl¹da proces przechodzenia od obaw o zaistnienie przemocy 
w pracy do wyst¹pienia rzeczywistego problemu, któremu trzeba 
zaradziæ? Czy mo¿na tu wskazaæ jakiś mechanizm, który siê powtarza? 
Czy istniej¹ „ście¿ki” prowadz¹ce do przemocy w pracy?

To bardzo wa¿ne, aby nie czekaæ, a¿ problem siê zmaterializuje, lecz 
próbowaæ przewidywaæ tak¹ mo¿liwośæ, byæ proaktywnym. To oznacza, 
¿e wcześniej trzeba mieæ procedury i wypracowane praktyki postêpowania, 
dziêki którym mo¿na efektywnie zwalczaæ konfl ikty w zarodku. Znamy 
czynniki ryzyka, które s¹ najczêściej skorelowane z potencjaln¹ przemoc¹ 
w miejscu pracy. S¹ to: zarz¹dzanie przep³ywem dóbr, zw³aszcza przedmio-
tów wartościowych lub gotówki; praca w samotności; praca zwi¹zana z prze-
prowadzaniem inspekcji, kontrol¹ jakości i generalnie ze zwierzchnictwem; 
kontakt z niektórymi grupami klientów (np. po¿yczkobiorcami, pacjentami 
z histori¹ sk³onności do agresji, osobami uzale¿nionymi od alkoholu lub 
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narkotyków). Poza tym w kontekście pojawienia siê przemocy w miejscu 
pracy czynnikiem ryzyka jest niski poziom zarz¹dzania organizacj¹, co mo¿e 
prowadziæ do agresji ze strony źle obs³ugiwanych klientów, którzy stykaj¹ 
siê np. z b³êdnym fakturowaniem, niezgodności¹ produktu z reklamowymi 
treściami czy nieprawid³owościami w magazynowaniu produktów.

Problem przemocy w miejscu pracy nie jest jednak ograniczony do tzw. 
zawodów wysokiego ryzyka. Dane pokazuj¹, ¿e jest w zasadzie zjawiskiem 
wystêpuj¹cym powszechnie. Dzia³ania, które mo¿na podj¹æ w celach pre-
wencyjnych, to np. ankietyzacja pracowników. Pracodawcy powinni równie¿ 
dbaæ o to, ¿eby wszelkie incydenty, a nawet potencjalne incydenty powi¹zane 
z przemoc¹ w miejscu pracy, by³y zg³aszane. Pracowników nale¿y w³¹czaæ 
w proces oceny ryzyka oraz w dyskusje dotycz¹ce środków zaradczych.

Pozostañmy zatem jeszcze przy prewencji. Czy istniej¹ ogólne, pod-
stawowe wytyczne dotycz¹ce zapobiegania przemocy w miejscu pracy, 
które mog¹ byæ wykorzystywane przez pracowników i pracodawców?

Nale¿y pamiêtaæ, ¿eby zawsze badaæ ka¿de doniesienie o incydencie 
zwi¹zanym z przemoc¹ w miejscu pracy i co wiêcej, robiæ to w taki sposób, 
aby nie wpêdzaæ ofi ary przemocy w poczucie winy. W miejscu pracy nale¿y 
wykreowaæ atmosferê braku przyzwolenia na przemoc. Środki zaradcze 
w środowisku pracy mog¹ obejmowaæ takie elementy, jak: odpowiednie 
oświetlenie miejsca pracy, zainstalowanie systemów alarmowych oraz mo-
nitoringu wizyjnego, a tak¿e odpowiednia organizacja pracy, dziêki czemu 
unika siê pozostawiania pracowników w samotności w ich miejscach pra-
cy. Trzeba te¿ w³¹czaæ elementy polityki antyprzemocowej do programów 
szkoleñ pracowniczych.

Pracodawcy musz¹ zadbaæ o to, aby pracownicy mieli wszystkie podsta-
wowe informacje o tym, jak maj¹ siê zachowaæ w razie incydentu, do kogo 
maj¹ siê wtedy zwróciæ o pomoc, kogo poinformowaæ i w jakiej kolejności. 
To wszystko musi byæ uwzglêdnione w organizacji pracy danego przedsiê-
biorstwa. Specjaliści ds. kadr powinni ściśle wspó³pracowaæ ze specjalistami 
ds. bezpieczeñstwa i higieny pracy w kontekście organizowania szkoleñ, 
na których pracownicy s¹ informowani o sposobach zapobiegania przemo-
cy w miejscu pracy. Warto te¿ wyznaczyæ w fi rmie osobê odpowiedzialn¹ 
za kontakt ze s³u¿bami mundurowymi (policj¹, ratownictwem medycznym), 
gdyby zasz³a koniecznośæ ich powiadomienia.

Zachêcam do wykorzystywania narzêdzia OiRA, opracowanego przez 
Europejsk¹ Agencjê Bezpieczeñstwa i Zdrowia w Pracy, które od czerwca 
2023 r. jest dostêpne online po adresem https://oiraproject.eu/en/news/
now-oira-can-help-tackle-third-party-violence-workplace. Ma ono wiele 
funkcji, które mog¹ pomóc przedsiêbiorstwom w identyfi kowaniu zagro¿eñ 
i zarz¹dzaniu ryzykiem zawodowym, w tym ryzykiem zwi¹zanym z poten-
cjalnym doświadczeniem przemocy przez pracownika.

Dziêkujê za rozmowê.

Rozmawia³: Kamil Jach

Sarah Copsey – mened¿erka projektu w Europejskiej Agencji 
Bezpieczeñstwa i Zdrowia w Pracy z siedzib¹ w Bilbao (Hiszpania), 
gdzie pracuje od 1998 r. Specjalizuje siê w tematyce starzej¹cej siê 
si³y roboczej, schorzeñ miêśniowo-szkieletowych oraz ryzyka psy-
chospo³ecznego. Przed EU-OSHA kierowa³a dzia³em bhp w zwi¹zku 
zawodowym UNISON w Wielkiej Brytanii. Swoj¹ ście¿kê zawodow¹ 
rozpoczê³a na Uniwersytecie Nottingham, gdzie zajmowa³a siê stresem 
w pracy i problemami wynikaj¹cymi z pracy zmianowej. Z wykszta³-
cenia jest psycholo¿k¹. Ukoñczy³a te¿ studia podyplomowe z zakresu 
ergonomii i organizacji pracy.


