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Bevezeto

Magyarorszagon az elmult két évtizedben valamennyi kormdnyprogram kiemelt
feladatként fogalmazta meg az dllami miik6dés korszerdUsitését. A programok
elérendd célként hatdroztdk meg a ,,polgdrbarat”, a ,,szolgdltatd”, az ,,ligyfél-
k6zpontu” dllamigazgatds megvaldsitdsat.

1. A,,J6 dllam” a Magyary Zoltan Kézigazgatas-fejlesztési Programban

2011. juniusban megjelent ,,Magyary Zoltdn Koz-
igazgatas-fejlesztési Programban” a kormdny a
,,JO dllam” tevékenységének Iényegét hatdrozza
meg, és ehhez kapcsolédddan az dllami miikédés
egészét érintd reformprogramot hirdetett meg.
A program kézponti eleme a k6zjé érdekében ten-
ni képes, a kiilénb6z6 tdrsadalmi érdekek és igé-
nyek kdzo6tt valasztani tudd, és a tobbség szamara
elénydket jelentd érdekeket és igényeket érvé-
nyesitd és védd allam.

A ,,J6 dllam” fogalma magdaban foglalja még
a felelsséggel tevékenykedd, az atlathatd, a
hatékonyan (egyre kevesebb koézpénz felhasz-
nalasaval) m(ik6ds, tovdbba a ,,nyitott”, dllam
ismérveit.

A program szerint minden tarsadalmi és gazda-
sagi folyamat kdzéppontjaban az dllam taldlhatd.
AKk6zjoé megragadasdra csak az dllam képes. Ennek
érdekében valaszt, dont és eloszt. Tevékenységé-
nek négy alapvetd megnyilvanulasa van, jogsza-
balyalkotds, dontés a forrasok elosztasardl, haté-
sagi szolgaltatas és tényleges piaci szerepl§ is.

Mindezeket elfogadva sziikséges azt is meg-
emliteni, hogy az dllami tevékenységnek fontos
része az ellentétes érdekek kdzotti kozvetités, az
allam és a koézhatalmi szabdlyozassal érintettek
kozotti kapcsolatok egyetértésen alapuld tevé-
kenységének dsztonzése.

A kozigazgatasi (hatdsagi) szolgdltatasokkal
kapcsolatban a Magyary Program a kdvetkezd8ket
tartalmazza:,,... célja az ligyfelek igényeit és érde-

A

Magyary Zoltan egyetemi tandr, iskolate-
remt6 tudds, kéztisztvisels, a kézigazga-
tds tudomdnydnak nemzetkdzi hirli md-
velGje. Katonatiszti csaladban sziiletett
Tatan, 1888. junius 10-én. K&zépiskolai
tanulmanyait a piaristakndl végezte, ezt
kévetden a Budapesti Tudomdanyegyete-
men szerzett allamtudomdnyi oklevelet
(1910), majd jogtudomanyi (1912) dok-
tordtust. Pdlydjdnak elsé fele (1910-1930
kozott) a Vallas- és Kozoktatastugyi Mi-
nisztériumhoz és a Klebelsberg Kuné dltal
iranyitott tudomanypolitikdhoz kapcso-
I6dik. 1927-ben magantanari habilitaciot
szerzett. 1930-ban a Pazmany Péter Tudo-
manyegyetem Kozjogi és Kbzigazgatasjog
Tanszékének vezetdjévé, majd nyilvanos
rendes tandrdva nevezték ki. 1931-ben
Kozigazgatasi kormanybiztos lett. Nevé-
hez fiz6dik a Magyar Kozigazgatasi Inté-
zet megalapitdsa, amelyet igazgatdoként
vezetett.
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keit figyelembe vevd tigyfélkdzpontu szolgdltatd miikodés kialakitdsa, az eljardsok egyszer(sitése,
az ligyfélterhek csokkentése és egységesen magas szinvonald, mindenki altal hozzaférhet6 szolgal-
tatasok kialakitasa.”

E programcélkitlizéseket a magyarorszagi szocidlis partnerek tdmogatjak! Helyi munkaltatok-
nak, munkavallaléknak (munkavallaléi érdekképviseleteknek) egyarant fontos, hogy munkajukkal,
a hivatalok szolgdltatdasanak mindségével lakossagi és vdllalkozdi ligyfeleik egyardnt elégedettek
legyenek.

A kozigazgatasi szolgdltatdsok min6ségének javitdsa Osszetett, sokrétli feladat. Meghatérozé
feltétele a szabalyozas, amely egyszer(ibbé, kozérthet6bbé teszi az eljdrasokat és egyértelmlien
rendezi a hataskoroket. Kiemelten fontosak az elhelyezési, szamitastechnikai és egyéb irodatechni-
kai feltételek megléte. Ugyfél és tigyintéz8 szempontjdbdl egyarant lényeges feltétel a szolgaltatds
szervezettsége, a megfelel6 informacid, infokommunikacids rendszerek elérhet8sége és egyszeri
kezelhetdsége.

Afentiekbenismertetett ,kiils6” feltételeknek az igényekhez igazodd megléte azonban csak ak-
kor garantalja a szolgaltatasok min6ségét, ha a ,,bels6” feltételek, az emberi tényezd is megfeleld.
Csak az a szolgaltatas lehet j6 szinvonald, amelyet szakmailag kivdldan felkészilt, munkajuk eredmé-
nye tekintetében motivalt, az Ggyfelek érdekeiirant érzékeny, ugyanakkor szigortian, térvényesen

eljaro tgyintézok végzik.

2. Konfliktusok a kézigazgatasi tigyfél és ligyintéz6 kozott

Ez utdébbi két kdvetelménnyel &sszefliggésben nem keriilhetd
meg azok lehetséges ellentmonddsanak a vizsgalata. Az lgyfél
igényei — adott esetben lehetnek barmilyen indokoltak ,,igazsa-
gosak” és érthet6ek — nem mindig teljesithetéek. Az egyének,
a vallalkozéasok érdekeinek, elvarasainak megfelelé teljesités (az
esetek dontd tobbségében) nem az lgyintéz6 mérlegelésétsl
fligg. Megtilthatjdk azt a vonatkozd jogszabdlyi rendelkezések,
vagy lehet, hogy az anyagi forrdsok hidanya az igény teljesitésének

akadalya.

llyenkor az tigyfél — bar tudhatja, hogy a nem teljesités nem az ligyintéz6 személyes dontése,
mégis - azonositja az 6 Ugyével foglalkozd Gigyintézdt az igényeit nem teljesitd hivatallal. Ez a hely-
zet gyakran eredményez konfliktust.

Magyarorszag kormdanya - a kormanyprogramban megfogalmazottak alapjan - ,,gyomorgorcs-
mentes” ligyintézést szeretne megvaldsitani, vagyis az ligyfélbarat kdzigazgatast meghonositani. A
Kozigazgatasi és Igazsagligyi Minisztérium altal a kézelmultban nyilvdnossagra hozott kozvélemény
kutatds szerint ,,a megkérdezettek harmadat érte mar valamilyen sérelem ligyintézés sordn”.

Arrdl nincs tudomdsunk, hogy milyen tartalmu volt ez a ,,sérelem”, és mi az oka ennek a véle-
ménynek (jogszabdlyi tiltas? anyagi er6forras hidnya? az tigyintézd magatartdsa?). Az tigyfelek (szer-
vezet, vagy informalis médon megjelend) panaszainak, a lakossagi és vallalkozéi bejelentéseknek a
vizsgalata vélhet6en megfelelden felderiti az ligyfelek sérelmének okait.

Nem vitathaté az sem, hogy az ligyfél idegességének ,,sérelmének” egyik oka az, hogy eleve ki-
szolgaltatottnak érzi magat. Kozte és a hivatal (a hatalom) képvisel8je kozott fennallé erkiilonbség
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eleve feszélyezi. Tisztdba lehet azzal is, hogy 6 csak egyike az igen sok ligyfélnek, de a sajat maga
szdmara nyilvanvaldan az § ligye a legfontosabb. Az ligyfél indulatossaganak elfogadhaté magya-
rdzata lehet az is, hogy az, ami az ligyintézé szdmara ugymond mindennapi ,,bagatell ligy”’, az az
lgyfélnek akar Iétfontossagu dolog is lehet.

Mindezek kiilénb6z6 mddon nyilvdnulhatnak meg adott pillanatban. Az esetek jelentds részé-
ben - az érdekkonfliktus ugyan elkeriilhetetlen, de — mindkét fél elvarhatd ,,méltésaggal”’, a masik
fél érdekeinek és helyzetének megértésével, annak kell§ tiszteletben tartasaval veszi tudomasul a
dontést (vagy a tdjékozttast).

Ugyanakkor az lgyfél altaldanos lelkidllapota, az ligy sulyossaga, bonyolultsdga, az Ggyintézés
menete, az igény nem teljesiilésének esetleges kdvetkezményei az elégedetlen ligyfél részérdl ki-
vdlthatnak nem vart, - nem csak az érintetteket veszélyeztetd - reakcidkat.

Jogosan vetddik fel ilyenkor az ligyintézd8k részérdl a kérdés: ,,mit kell elviselni az ligyféltdl, az
tigyfélszolgalaton dolgozd kdzhivatalnokna?k. Hol van az a hatar, amikor az ligyintéz6 joggal mond-
hatja azt, hogy most mar elég volt.”

Azt atényt, hogy az ligyfelek magatartdsa, fellépése, esetleges agressziv viselkedése milyen pszi-
chés és fizikai megrazkddtatast, vagy tényleges veszélyt jelent az 6nkormanyzati hivatalok dolgozéi-
nak, az eddig nem kerlilt az érdeklédés homlokterébe, esetleg emberi tragédiak alkalmaval volt ez
»rendkivili hir”. Kevés figyelmet kapott az ligyintézdket az ligyfelek részérél megnyilvénuld fenye-
getés, vagy konkrét er8szakos cselekmény.

Emiatt nincsenek pontos ismeretek arrdl, hogy milyen tigyfélkérben, milyen jellemzd erészakos
események fordultak eld, és az sem képezte vizsgélat targyat, hogy azoknak milyen kdvetkezmé-
nyei voltak a munkavégzésre és az érintettek mentalis dllapotdra, vezet8k és beosztottak kapcsola-
tara és a munkahelyi Iégkorre.

Az érintettek elmonddsa és mds informacidk alapjan (panaszos bejelentések, lakossagi véle-
mények, hivatali beszélgetések, renddrségi, egészségligyi jelentések) megalapozottan allithat-
juk, hogy ez a jelenség a magyar 6nkormdnyzati k6zigazgatdsban (és nem csak ott) is jelen van.
Az elhizdédé gazdasagi valsag, az allami szolgaltatasok (a szervezetrendszer) atalakulasa, a koz-
igazgatasi tevékenységgel kapcsolatos negativ véleményformalas, a hivatali ligyfélkapcsolatokat
is megterheli, és kivaltdja lehet az ligyfelek részérél megnyilvanuld ingeriilt, agressziv magatar-
tdsnak.

3. Norvég-magyar projekt az er6szak ellen

Amint azt az el6bbiekben is leirtuk a hivatali szolgdltatdssal, a kézigazgatasi szervek miikédésével
kapcsolatban elsdsorban azt tapasztalhattuk, hogy a mindenkori kormanyzat, a sajtd, és altaldban
a kdzvélemény is az ,,ugyfélbarat”, a ,,szolgéltatd”, az ,,ligyfelekkel lojdlis” koztisztvisel6i magatar-
tast kérte szamon.

Ez a kévetelmény tovdbbra is id8szer(i! Ennek elfogaddsa mellett a Telepiilési Onkormanyza-
tok Orszagos Szévetsége (TOOSZ) és a Magyar Koztisztvisel8k, Kézalkalmazottak és Kzszolgalati
Dolgozdk Szakszervezete (MKKSZ) norvég partnereivel — a Norvég Helyi és Regiondlis Szovetség-
gel (KS), valamint a Norvég Helyi Onkormdnyzati Kéztisztvisel8k Szakszervezetével (Fagforbun-
det) - arra véllalkozott, hogy a Méltanyos Munka és Haromoldali Parbeszéd program keretében
»a Harmadik Oldali Er6szak megel&zése helyi szinten” cimmel k&z8s projektet valdsit meg.
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A projekt fontos célkitlizése: a norvég-magyar ez irdnyl szakmai tapasztalatok cseréje, a harom-
oldalt parbeszéd fejlesztése és a méltanyos munkakdorilmények megteremtése az 6nkormanyzati
szektorban. A programban résztvevok fontosnak tartjak, hogy az 6nkormanyzati kdzigazgatas te-
riletén (lehetéleg minden munkahelyen) legyenek felkésziltek arra, hogy a ,,harmadik” fél dltal
elkovetett er@szakos cselekményekkel szemben fellépjenek és azokat megel&zzék.

Hazdnkban az ilyen esetekkel, azok kévetkezményeivel, elhdritadsaval vald szervezett és intézmé-
nyes foglalkozas nem jellemzé. A ,,Harmadik Oldali Erészak” mint kifejezés sem igazan kdzismert,
ebbdl ered8en pontos tartalma sem biztos, hogy mindenki szamara egyértelmdi.

A ,,Harmadik Oldal” esetiinkben a munkaltaté és a munkavallald viszonyrendszeréhez kapcso-
16d6é meghatdrozas. Az elsé oldal a munkaltatd, a masodik oldal a munkavallalé. Mindkét oldal a
munkahelyen belll van. A harmadik oldal - a munkahelyen kiviil szerepl6 - az tigyfél.

Az er@szakos ,,kiils6 szereplSvel” szembeni fellépés bonyolultsdga abbdl is ered, hogy az tigyfél
a munkahely szdmara elsédleges fontossagu. Az ligyfél ligye legitimdlja a hivatalt, ugyanakkor az
ligyintézés - az esetek tobbségében — sokoldall érdekharmonizdacid, ami az ligyfél sérelmét is ered-
ményezheti.

Remélhetbleg e kéz0s projekt keretében megvaldsuld kutatds és mds gyakorlati programok,
képzési tréningek eredményeként mind az érintettek (6nkormanyzati hivatalok munkaltatdi és mun-
kavallaléi) mind a szolgaltatast igénybe vevik, €s — nem utolsé sorban - a hazai kozvélemény szama-
ra is tudatosul e jelenség lényege és az ezzel kapcsolatos kdzds tennivaldk fontossaga.

A hivatali munkavégzéssel, a kbzigazgatdsi szolgéltatasokkal 6sszefiliggésben elkdvetett erésza-
kos cselekmények megel&zése, vagy a negativ hatasok minimalizaldsa nem csak a hivatali munka-
véllaldk és az 6nkormdnyzati munkdltatok érdeke. Tekintettel arra, hogy az ilyen cselekmények nem
csupan az érintett ligyintézd egyéni egészségét és méltdsagat aknazzak ald, hanem - a munkahelyrdl
vald tavollét, a kozhangulat romldsa és a hivatali dolgozdk ezzel &sszefiliggd esetleges fluktudcidja
miatt - kedvez&tlen munkaerd piaci, hatrdnyos gazdasagi hatdssal is birnak. Az elkdvetett er8szakos
cselekményeknek negativ tarsadalmi kovetkezménye is lehet, ugyanis olyan kérnyezetet teremte-
nek, amely a nyilvanossag és a szolgaltatds igénybe vevdi szdmdra veszélyesnek, rémisztének tlin-
nek.

Az el8bbiekben jelzett nem kivanatos jelenségek megel6zésére, vagy a mar megtértént ese-
mények kovetkezményeinek kezelésére — ezen Utmutatd keretében - javaslatot tesziink azokra a
tényleges intézkedésekre, szervezeti megoldasokra, amelyekkel a munkaltatdk, a munkavallaldk és/
vagy azok képviseldi, a hivatalokban m(ik6dé munkavallaléi érdekképviseletek, munkahelyi szak-
szervezetek tehetnek a széban forgé problémdk elkeriilése, csokkentése vagy hatdsainak enyhitése
érdekében.

A hazai helyzet feltarasa céljabdl — e k6z6s norvég-magyar programunk keretében - (Magyaror-
szagon elsé alkalommal) kérddives felmérés, kutatds tortént. A felmérés soran 6nkormanyzati veze-
tok, (polgarmesterek) munkaltatdk (jegyzdk) és hivatali dolgozdk (6nkormanyzati koztisztvisel6k)
vélaszoltak a kutatdk kérdéseire. A kérddivek az orszdgos helyzet megismerése céljabdl késziiltek,
de azok kérdéseit a helyi viszonyok vizsgdlatahoz is igénybe lehet venni. Ezért ajanljuk annak fel-
haszndlasat helyi szinten is. Javasoljuk, hogy az 6nkormdnyzati hivatalvezet6k, munkavallaléi érdek-
képviseletek sajat hivataluk konkrét helyzetének elemzéséhez (az esetleg szilikséges egyszer(isités-
sel, vagy konkretizaldssal) alkalmazzak ezt a kérdGivet.

(Ldsd. 1. sz. melléklet)
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I. Az egészséges és biztonsagos munkakoériilményekhez
vald jog

A modern jogdllamok a munka vildgdnak szabdlyozoi kézott kiemelt figyelmet
forditanak a munkavadllalék munkabiztonsdgdnak szavatoldsdra, az egészséges
és a biztonsdgos munkakériilmények jogi, szervezeti és technikai feltételeinek
megteremtésére.

. ellendrzéssel érvényesitik ezen el8irdsok betartdsat;
1. Jogi alapok y e e e e
4/ elémozditjdk a minden dolgozét érint6 munkaegész-

1.1 A mdédositott Eurdpai Szocidlis Karta
(tovabbiakban: Karta) I. rész 3.pontja
az alabbiakat tartalmazza:
,»Minden dolgozénak joga van a biztonsd-
gos és egészséges életkoriilményekhez.”
A Karta e jog tényleges gyakorldsa
érdekében sziikséges teendbket a 3.
cikkben foglalja 6ssze. Meghatdrozza
azt, hogy a Kartat elfogado (és azt sajat
nemzetijogrendszeriikbe illesztd) orsza-
gok kormanyainak - egyiittmikddve,
konzultdlva a munkaltaté és munkaval-

laléi szervezetekkel — mit kell vallalniuk.

Vdllalniuk kell:

1/a foglalkoztatds-biztonsdg, a foglal-
koztatdsi egészségligyrél és a munka
kérnyezetérdl Osszefiiggd orszdgos
politikat alakitanak ki, hajtanak vég-
re, és azt id6szakosan fellilvizsgaljdk.
E politika els6dleges célja az, hogy
javitsa a foglalkoztatds biztonsdgadt
és az egészséget, megelézze a bal-
eseteket és a haldlt okozd sériilése-
ket, amelyek 6sszefliggenek a mun-
kafolyamattal, vagy abban fordulnak
elé, kiléndésen Ugy, hogy minimdlisra
cs6kkentik a munka kérnyezetében
gybkerez6 kockdzati tényezbket;

2/ biztonsagi és egészségligyi el6irdso-

kat bocsatanak ki;

ségligyi szolgdlat folyamatos fejl6dését els6 sorban a
megel6zés és a tandcsadds segitségével.

European  Charte
social Sociale
Charter Furopéanne

1.2 E tekintetben az egyik leglényegesebb magyar jog-
szabaly az 1993. évi XClIl. szdmu térvény a munkavéde-
lemrél.

E torvény alapelvi szinten régziti a biztonsagos és
egészséges munkakoriilményekhez vald jogot az alab-
biak szerint:

2.§ (1) Az dllam — a munkavdllaldk és a munkadltaték érdek-
képviseleti szerveivel egyeztetve — meghatdrozza
az egészséget nem veszélyeztetd és biztonsdgos
munkavégzés alapvet8 kdévetelményeit, irdnyitdsi
és ellendrzési intézményeit, valamint kialakitja az
egészség, a munkavégzd képesség megovdsdra, a
munkabiztonsdgra és a munkakérnyezetre vonat-
kozé nemzeti politikdjat, amelynek megvaldsuldsdt
id6szakonként fellilvizsgalja.

(2) A munkdltaté felel6s az egészséget nem veszé-
lyeztet6 és biztonsdgos munkavégzés kovetelmé-
nyeinek megvaldsitdsdért. A munkdltaték munka-
védelmikdtelezettségei nem érintik a munkdltatd
felel6sségét. A munkdltatdi feladatok teljesitésével
Osszefiiggésben keletkezd koltségeket és egyéb
terheket nem szabad a munkavallaléra haritani.

(3) Az egészséget nem veszélyeztetd és biztonsdgos

munkavégzés kévetelményei megvaldsitdsdnak
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mddjdat - a jogszabdlyok és a szabvd-
nyok keretein beliil - a munkdltaté ha-

tdrozza meg.

(4) A munkdltatd felelés azért, hogy min-

den munkavdllald az dltala értett nyel-
ven ismerhesse meg az egészséget nem
veszélyeztetd és biztonsdgos munka-
végzés red vonatkozé szabdlyait.

3.§ Az egészséget nem veszélyeztetd és

biztonsdgos munkavégzésre vonat-
kozd szabdlyok megtartdsdt az dllam
az erre a célra létrehozott felligyeleti

szerveivel segiti és ellendrzi.

4.§ Az egészséget nem veszélyeztet§ és

biztonsdgos munkavégzésre vonat-
kozd szabdlyokat ugy kell meghatd-
rozni, hogy végrehajtdsuk megfelel6
védelmet nyujtson a munkavallalékon
tulmenBen a munkavégzés hatokéré-
be tartézkoddnak és a szolgdltatdst
igénybe vevlnek is. A munkaeszkdzo-
ket ugy kell kialakitani, hogy lehetéleg
zdrjdk ki a nem szervezett munkavég-
z€s keretében torténé rendeltetéssze-
rti haszndlat esetén is a balesetet, az
egészségkdrosoddst.”

2. Az egészséges és biztonsagos

munkakoriilmények

2.1 Napjainkban az eurédpai intézmé-
nyek, a nemzeti kormanyok és a tar-
sadalmi partnerek is nagy figyelmet
forditanak a munkaegészségiigyre, a
biztonsagos és egészséges munkako-
rilmények szavatoldsara. Az Eurdpai
Unié tébb olyan programot finanszi-
roz, amelynek célja az egészségi alla-
pot és a gazdasdgi atalakulds kozotti
kap-csolat feltdrdsa. Az eredmények
arra utalnak, hogy a munkafolyamatok-
ban az egészségkarositéd kockazatok
kisz(irésének, vagy minimalizdlasanak

jelent8s gazdasdgi haszna van.

A munkabiztonsag és az egészségkarositas megels-
zése nem csak a gépi-technikai eszkdzdket alkalmazo,
az ,iparszer(” munkavégzéssel jellemezhetd munka-
helyek igye. Masfajta veszélyek és biztonsagi kockaza-
tok vannak jelen az un. szellemi, vagy személyi szolgal-
tatdst végz6 munkahelyeken.

Az elmdlt id8szakban - részben a kutatdsok tema-
tikdjaban, részben a szocidlis parbeszéd témakdrében
is - megkilonbdztetett figyelem irdnyult a munkahelyi
stresszre és az olyan pszicho-szocidlis kockazati tényezé-
nek tekintett jelenségre, mint pl. a munkahelyi erészak.

A magyar parlament pl. 2007-ben mddositotta a
munkaegészségligyi és munkabiztonsagi torvényt,
amelynek soran a munkahelyi stressz is bekertilt a ne-
vesitett kockazatok kozé.

A témaval foglalkozé szakirodalom szerint a pszi-
cho-szocialis kockdzatok mindig konkrét munkahelyi
szitudcidkhoz kapcsolédnak. Ennek megfelel6en azok
alapos elemzése nélkil a munkahelyi stresszel vald
megkiizdés is lehetetlen.

2.2 A munkahelyi stressz és a pszicho-szocidlis koc-
kdzatok fogalmanak meghatdrozdsa korant sem egy-
szerl feladat. A munkahelyi stresszrdl sz6lé eurdpai
keretegyezmény a kdvetkezd képpen definidlja a mun-
kahelyi stresszt:

»A stressz fizikai, pszicholdgiai vagy szocidlis pana-
szokkal vagy diszfunkcidkkal egyutt jard dllapot, amely
arra vezethetd vissza, hogy az egyén ugy érzi, nem képes
megfelelni a kérnyezet dltal tdmasztott elvdrdsoknak
vagy kévetelményeknek.”

Az ,,Eurépai Munkahelyi Biztonsagi és Egészség-
védelmi Ugynokség (FACTS)” kézleménye szerint az
Eurdpai Unidban minden négy munkavallalé koziil egy-
nél tébbet érint a munkdval Osszefliggd stressz. Az
Ugynokség éllaspontja szerint a munkéval 6sszefliggd
stressz egy szervezeti probléma tlinete, nem pedig az
egyén gyengesége.

Mindezekre figyelemmel a munkahelyi stressz keze-
[ésében, a pszicho-szocidlis kockdzatok kikiisz6bolésé-
ben - az egyének, a munkavallalék aktiv kézrem(iko-
dése nélkiilozhetetlen, de — a munkaltaték és a munka-
vdllaléi érdekképviseletek egylittm(ikodése jelenthet
megoldast.



A munkahelyi stressz és a pszicho-
szocidlis kockdzatok - ennek kereté-
ben a harmadik oldali er8szak elleni vé-
delem - témajanak tarsadalmi pdrbe-
szédbe integraldsanak (szinte minden
orszagban) vannak nehézségei. Befo-
lydsolja, meghatdrozhatja azt a szak-
mai és szervezeti kulttra, a munkaszer-
vezés mddja, vezetdk és munkavallalék
kapcsolatrendszere, szakszervezetek

és a munkavallalok kozotti viszony.

MODSZERTANI UTMUTATO

Mindezen nehézségek ellenére a kutatasok eredmé-
nye, a nemzetkdzi tapasztalatok tanulsagai mind azt
igazoljak, hogy a pszicho-szocidlis kockazatok - ide
értve a harmadik oldali er8szak problémadjat — meg-
el8zése megkivdnja a tarsadalmi partnerek hosszu
tavy, rendszeres és dsszehangolt egylittm(ikodését.
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Il. A magyarorszagi haromoldalu szocialis parbeszéd
intézményrendszere és miikddése

Magyarorszdgon a politikai rendszervaltdst megel6z6en — 1980-as évek végén —
torténtek kezdeményezések eurdpai mintdra a szocidlis partnerek, szervezett és
intézményes keretek kdzott torténs egyeztetésére

1. EI6zmények

1.1 A partallami id6kben, a 80-as évek
masodik felében mdr rendszeresen
megtartottdk a SZOT-Kormany talalko-
zokat. (SZOT=Szakszervezetek Orsza-
gos Tandcsa.) Tekintettel az allami
tulajdon monopdliumdra, a Kormany
Iényegében a munkaltatdkat is ,,meg-
személyesitette.” A SZOT-Kormany ta-
ldlkozdk a 80-as évek végén idénként
,valdsagos” egyeztetést is jelentettek,
ugyanis ezeken a taldlkozékon kertilt
sor az dllami vallalatok és a koltségveté-
si szervek munkavdllaléinak fizetend6
bérek atlagos szintjének meghataroza-
sdra, valamint a munka vilagdban fontos
ligyek megdllapoddsos rendezésére.

1.2 1989-ben formalisan is meg-
alakult az Orszagos Erdekegyeztetd
Tanécs (OET). Ez a férum mér harom-
oldalu testiilet volt, ugyanis erre az
idészakra megszervezddtek a munkal-
tatéi érdekképviseletek is. Ebben az
OET-ben még doénté szerepe volt a
Kormdnynak (nemcsak kézhatalmi sze-
repe, hanem ,,kvazi” tulajdonosi képvi-
selete jogan is).

1.3 Arendszervaltastkdvet8en1990
oktéberében egy kiilénleges esemény

12

(a taxisblokad) értékelte fel az akkor mar haromoldald
megéllapodasalapjan m(ikédé OET-et. A krizis megol-
dasat célz6 targyaldsok az OET plendris ilésén tortén-
tek amelyet a koztelevizié egyenesben kozvetitett.
Az orszag kozvéleménye (munkaltaték és munkaval-
lalok) el8szor tapasztalhatta a haromoldalt pérbe-
széd jelent&ségét és hatdsossagat. (A krizist valdban
az OET partnereinek megallapodédsa oldotta meg.)

E sajatos debiitalast kévetden az OET a magyar poli-
tikai és tdrsadalmi intézményrendszer legitim szerveze-
tévé valt. Elfogadtak alapszabdlyat, a partnerek megal-
kottak miikodési rendjét, megdllapodtak hataskorérdl,
jogosultsagairdl, és meghataroztdk az OET-ben valé
részvétel feltételeit.

Ebben az idészakban szervez6do6tt meg és valt elis-
mert szektoralis érdekegyezteté férumma az tgyneve-
zett Koltségvetési Intézmények Erdekegyeztetd Bizott-
saga (KIEB).

1.4 1992-ben a Parlament megalkotta az dj Mun-
ka térvénykoényvét és az Uj Kdzszolgalati jogallasi
torvényeket. Ezek a magas szint(i jogszabalyok tar-
talmaztdk a hdromoldalu parbeszéd intézményeinek
szabdlyait.

Magyarorszagon tehdt 1992 Sta léteznek az eurdpai

normakhoz igazodd, vagy annak mintdjara létrehozott
hdromoldalli érdekegyeztet6 forumok.
Az elmult t6bb mint hisz év alatt igen jelentds valtoza-
sok torténtek, és napjainkban ezeknek a férumoknak
részben formalisan is megvaltozott a jogosultsaga, vagy
a formalis szabalyok véltozatlansaga mellett igen jelen-
tOsen atalakult azok tényleges szerepe és sulya.



2. A szocialis parbeszéd

intézményrendszere

2.1

A szocialis parbeszédnek haromszint(i
férumrendszere van Magyarorszagon:
- altaldnos, vagy makroszint(i forum,

- agazati férumok,

- munkahelyi szint(i egyeztetések.

Altalanos hataskor(, makroszint
orszagos forum
2011-ben a Parlament hatdlyon kiviil
helyezte az Orszagos Erdekegyeztet
Tandcsrdl szdld torvényt és megalkot-
ta a Nemzeti Gazdasdgi és Tarsadalmi
Tanacsrdl (NGTT) szdl6 (2011, évi XCIIL.
szamu) térvényt.

(Ldsd. 2. sz. melléklet)

Az OET megszlinése az 3ltaldnos
hatdskorli haromoldald  makroszint(
orszagos féorum megsziintetését jelen-
tette, ugyanis az NGTT igen jelent6sen
eltér az OET-t6l.

Az eltérések Iényege:

— Az NGTT nem a klasszikus tripar-
tid elven épul fel. A munkaltatéi és a
munkavallaléi érdekképviseleteken ki-
viil az NGTT-nek tagja a Kereskedelmi
és Iparkamara, a tudomdny képvisel6i
(Magyar Tudomdnyos Akadémia), a
bankszektor képvisel8i, az egyhazak
képvisel8i és a hatdron tuli magyarok
képvisel8i. Ugyanakkor nem tagja a
kormany.

- Nem egyértelmii az NGTT-nek
sem a hatdskore, sem a jogosultsaga. E
testiiletet [étrehozé jogszabaly alapjan
nem is lehet arra szamitani, hogy bar-
milyen olyan jogosultsaggal rendelkez-
ne, amely a kordbbi OET jogosultsagok-
nak megfelelne.

MODSZERTANI UTMUTATO

- Az NGTT tehat egy altalanos konzultativ férum.
A lehetséges konzultacios témakoreit tekintve (a részt-
vevl partnerek szandékai alapjan) messze tulterjeszke-
dik a munka vilagan, éppen ezért annak egyeztetésére
nem alkalmas.

2.2 Szektoralis hataskori orszagos férumok

2011 6ta két ilyen férum miikédik: az egyik a Verseny-
szféra és a Kormany Konzultativ Féruma (VKF), a masik
(a 2002-ben létrehozott - a KIEB sokadik jogutddjanak
tekinthetd) Orszagos Kozszolgélati Erdekegyeztetd Ta-
nacs (OKET).

2.2.1 A Kormany Konzultativ Féruma jellemz&i

- haromoldalt férum (tagjai Kormany, szakszerveze-
tek, munkaltatdk),

- jogosultsdgait tekintve alapvet8en a piaci, a ver-
senyszektor gazddlkoddsdval és miikodésével 6sszefiig-
g6 lgyek érdekegyeztets féruma (a miikodés tapasz-
talatai alapjan elmondhatd, hogy olyan kérdéseket is
térgyal, amely nemcsak a versenyszektor szereplGinek
Ggye, hanem 3altalanos tarsadalmi, gazdasagi kérdések-
nek tekinthet8ek (pl. add, kéltségvetési, tarsadalombiz-
tositasi, foglalkoztatasi tgyek),

- a mikodés alapvetd problémdja az ,,informalis”
hataskor tullépés, ami azért kérdbjelezhetd meg, mert
azokon a targyalasokon (amelyek dltaldnos érvényliek),
nem vesznek részt a koltségvetési szektor képviseldi.
MUikodési, de jogosultsagi problémaként is értelmezhe-
t6 az a tény, hogy a VKF-be val6 targyaldsi jogosultsag-
nak nincs normativ szabdlya. A kormany kivalasztotta az
dltala partnernek tekintett harom munkaltatdi szerve-
zetet és harom szakszervezetet.

i
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2.2.2 Az OKET jellemzéi

A hdromoldald férum tagjai: kormany
(részben mint kozhatalmi szerepl§,
részben pedig mint fenntartd), 6nkor-
manyzati érdekszovetségek (részben
mint munkaltatéi képviseldk, részben
mint fenntartdk), valamint a kézszol-
galatban reprezentativ orszagos szak-
szervezetikonféderaciok.

Jogosultsagait tekintve a koltség-
vetési szektor bér, munkaiigyi, foglal-
koztatasi és koltségvetési ligyeiben il-
letékes egyeztetd férum.

Alapvetd6 szabdlyait valamennyi
kdzszolgalati jogallasi térvény tartal-
mazza. Rendelkezik a tagjai dltal kon-
szenzussal elfogadott alapszaballyal.

Mikédése rendszeresnek mondha-
t6. Az OKET titkdrsagi feladatait ellatd
kormdnyzati oldal az OKET tagjainak ké-
résére (amely kérésnek a targyalando
napirendet is tartalmaznia kell) k6teles

dsszehivni az OKET plendris (ilését.

A vonatkozd haromoldali megdllapodds szerint

az OKET tagjai konszenzussal jogosultak megallapo-
dasra. Tekintettel arra, hogy a Kormany is tagja e f6-
rumnak, ezért az OKET megallapodds a Kormanyt is
kotelezi.
Az elmult két évtizedben tobbszor volt példa arra,
hogy az Orszégos Kozszolgélati Erdekegyeztetd Tanics
partnerei konszenzussal megdllapodast fogadtak el,
amelyet a kormany magara nézve is kotelezOnek te-
kintett és a jogalkotas folyamdn azt térvényben, vagy
mas magasszintli jogszabdlyban érvényesitette. (Pl
1998-ban a koézalkalmazottak bérfejlesztése, 2002-ben
a kdzszolgdlati jogallasi torvények jelent8s mddositasa,
beleértve azilletményrendszert is, 2007-ben atfogé koz-
szolgalati bérrendezés.)

Jellemz8en a megdllapoddsokat az dnkormany-
zati érdekszdvetségek is tamogattak, de minden
esetben feltétellil szabtdk azt, hogy a megallapodas
koltségvetési konzekvencidit a kormanyzat garantal-
ja. (Ez a megdllapodasok ellenére nem mindig tor-
tént meg.)

(OKET Alapszabdlydt ldsd: 3.sz. melléklet)



2.3 Jogallasi hataskorii orszagos

kézszolgalati forumok

A magyar kdzszolgdlati szabalyozas
a jogallas tekintetében jellemz6en 6t
féle foglalkoztatasi jogallast ismer.

Kozalkalmazott: Iétszama mintegy
470-480 ezer f6. A koltségvetési intéz-
mények szolgaltatdi feladatait ellatd
munkavallalék tartoznak ebbe a kérbe
(pl. egészségligyi, szocidlis, oktatdsi,
tudomanyos kutatd, kulturdlis és sport-
intézmények alkalmazottai).

2.3.1 Orszagos szintl érdekegyeztetd
féorum: Kozalkalmazottak Orszagos
Munkatigyi Tanacsa. (KOMT)

A KOMT haromoldald férum.

Tagjai: a Kormany, az énkormany-
zati érdekszovetségek és a kozalkal-
mazotti kérben reprezentativ agazati
szakszervezetek.

Alapvetd szabdlyait a Kdzalkalma-
zottak jogallasardl sz616 torvény tartal-
mazza.

Jogosultsagait tekintve, a kdzalkal-
mazottakra érvényes bér, foglalkozta-
tasi, munkaligyi és koltségvetési kérdé-
sek tartoznak hatdskorébe.

MUkoédése rendszeresnek mond-
haté (a gyakorlatban jogosultsagait a
teljes kozszféra tekintetében illetékes
OKET esetenként atveszi.)

A KOMT alapszabdlydt ldsd:
4. szamu melléklet

Kormdnytisztvisel§, koztisztviseld:
|étszama mintegy 110 ezer 6. Akozigaz-
gatasi szervek munkavéllaléi (kormany-
tisztviselk a kézponti (allami) kozigaz-
gatds kozponti és teriileti szerveinek
munkavallaldi, a koztisztvisel6k az 6n-
kormdnyzati hivatalokban dolgoznak).

Akozigazgatasi munkavallaldk szer-
vezkedésére és a kozponti érdekegyez-

MODSZERTANI UTMUTATO

tetésre vonatkozd szabdlyokat a 2011. évi CXCIX térvény
195-199. §-ai tartalmazzak.
Ldsd: 5. szamu melléklet

2.3.2 Orszagos szintl érdekegyeztetd forum: Kézszolga-
lati Erdekegyeztetd Férum.

Tagjai: Kormany, az énkormanyzati érdekszdvetsé-
gek és a kormanytisztviselSi és/vagy a koztisztviseldi
korben reprezentativ dgazati (munkahelyi) szakszerve-
zetek.

Alapvetd szabalyait a Kézszolgdlati tisztviselSk jog-
allasardl sz616 térvény tartalmazza.

Jogosultsagait tekintve, a kormanytisztviselSkre és a
koztisztvisel6kre érvényes bér, foglalkoztatdsi, munka-
Ggyi és e terlletre érvényes koltségvetési kérdések tar-
toznak hatdskorébe.

M(ikodése rendszeresnek mondhatd (a gyakorlatban
jogosultsdgait az OKET esetenként dtveszi. Az érdek-
képviselet szinterén e kérben megjelent egy Uj szerepld,
a hivatasrendi kamarai jogosultsagokkal rendelkezé Ma-
gyar Kormanytisztviseldi Kar.

(A Kézszolgdlati Erdekegyeztet6 Férum (KEF) Szerve-
zeti és MUkddési Szabdlyait a 6. szdamu melléklet tartal-
mazza.)

Fegyveres és rendvédelmi dolgozdk: Iétszamuk mint-
egy 130-150 ezer f6. (Hivatdsos és szerz8déses katondk,
renddrok, tlizoltdk, pénziigydrok, blintetésvégrehajtasi
dolgozdk, nemzetbiztonsagi szolgalat dolgozdi.)

2011-ig ezen a teriileten is miik6dott orszagos szintl
érdekegyeztetd férum, az un. Rendvédelmi Szervek Tar-
cakézi Erdekegyeztetd Féruma. (RSZTE)

A Kormany 2011-ben ezt megsziintette és kiilon mu-
kédteti az un. Honvédségi Erdekegyeztetd Férumot
(HEF), valamint a Beliigyi Erdekegyeztetd Tanacsot
(BET).

(A Pénziigylrséget integraltdk az adéhatdsdg szer-
vezetébe.)

Birakra, ligyészekre vonatkozd jogéllasi torvények.

(Létszamuk mintegy 12-15 ezer f6 + birdsagi tisztvi-
sel6k és ligyészségi tisztviselSk kilon jogallas szerint.
Minddsszesen kb. 25 ezer £6.)

Ennek a foglalkoztatotti kérnek nincs kiilén érdek-
egyeztetd féruma, illetve rajuk is érvényes az OKET
megallapodasa.
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2.4 Agazati férumok

E tekintetben is kilon szabalyozas és
gyakorlat érvényes a versenyszférara
és a koltségvetési szektorra.

A piaci, versenyszféra teriiletén
torvény altal szabdlyozott médon - az
eurépai gyakorlatnak megfelel6en -
léteznek az un. Agazati Parbeszéd Bi-
zottsagok. (APB)

Ezek jellemzden kétoldald férumok.
Résztvevdiaz agazatreprezentativ szak-
szervezetei és az adott teriileten m(iko-
dé munkaltatdi érdekszovetség(ek).

Mikodésiik igen eltérd. Els6sorban a
kozlizemi szolgaltatasok teriiletén (vas-
ut, energiaszolgdltatas, viz, gaz, egyéb
koziizem) miikédnek rendszeresen és
ebben a korben léteznek agazati, vagy
agazatijelleg(i kollektiv megallapodasok.

A kozszféra teriiletén nem miikod-
nek APB-k. A szabalyozas nem tiltja,
de a koltségvetési terlileten mikods
munkaltaték nem szervezddtek meg.
Ezért a klasszikus APB-k (amely a mun-
kaltatdi és munkavallaldi képviseletek
féruma) nem tudnak létrejonni.

A vonatkozd szabdlyozasok és a
kialakult gyakorlat alapjan mdkod-
nek agazati érdekegyeztetd tandcsok.
llyen pl. a kdézoktatasi-, fels6oktatasi-,
egészségligyi és szocidlis érdekegyez-
tetd tandcs. Ezeken kivil — kormanyza-
ti akarattdl fliggden — miikddnek, vagy
léteznek mas un. ,,tarcaszint(i” érdek-
egyeztetd forumok. Ezek az érdek-
egyeztetési formdk nem rendszeresek
és tevékenységiik [ényegében szakmai
konzultacidnak értékelhetd.

2.5 Munkahelyi szint(i érdekegyeztetés

Igen jelent8s kilonbség van a verseny-
szféra és a kdzszféra munkahelyi szin-
tli érdekegyeztetésének gyakorlata és
hatékonysaga tekintetében.

A versenyszférdban alkalmazott mintegy harom mil-
lié munkavallalé 60-65 %-a dolgozik olyan munkahelyen,
ahol van valamilyen kollektiv megallapodas. A munkahe-
lyi szintli érdekegyeztetésnek ez a Iényege és értelme
és ez motivdlja a munkavallaldkat is a szakszervezethez
valé tartozas tekintetében. (Magyarorszégon is érvé-
nyes az a szabaly, hogy a munkahelyi szint( kollektiv
szerz8dést nem csak az azt megkotd és azért felelds-
séget vdllald szakszervezet tagjaira, hanem valamennyi
munkavdllaldra kiterjed.)

A kozszféraban (amely [ényegében a koltségvetési
szektort jelenti) bizonyos terileteken (pl. kozigazgatds,
rendvédelem, birdsag, ligyészség) torvény tiltja a kol-
lektiv megdllapoddst. A kdézalkalmazotti kérben a jogi
szabalyozas lehet8vé teszi helyi szintl kollektiv szerzé-
dés megkotését, de a kollektiv szerzédés megkotésére
jogosult munkaltatd (az intézményvezets) nem rendel-
kezik szabadon az erdforrasokkal. Az azokat birtokld
fenntartd (az allam, vagy az 6nkormanyzat) a sajat kolt-
ségvetésének keretei k6z6tt megengedhet6 mértékig
vdllal kdtelezettséget. Ennek tudhatd be az, hogy szinte
kizardlag olyan 6nkormanyzatok engedtek intézménye-
ikben kollektiv szerz8dést kotni, ahol jelentds mértékd
sajat bevétellel rendelkeznek.

A fentiek alapjan elmondhatd, hogy a kézszféraban
a munkahelyi szintli érdekegyeztetésnek csak nagyon
korldtozottan targya a jovedelmi pozicidk megallapita-
sa. Els8sorban a helyi munkaszervezés kérdéseit, vagy a
kozponti intézkedésekbdl adédo helyi feladatok végre-
hajtasat tekintik érdekegyeztetési témanak.

A kozalkalmazotti kdrben kothetd kollektiv szerzé-
dés szabalyait a Kdzalkalmazottak Jogdllasérdl szdld
torvény 8-12/a. §-ai tartalmazzak.

Ldsd: 7. szamu melléklet

A kozigazgatdsi munkahelyi érdekegyeztetés szaba-
lyai a 2011. évi CXCIX t&rvény 200-202 §-ai tartalmazzak.
Ldsd: 8. szamu melléklet



3. A haromoldalu egyeztetések

targykorei

3.1A,,Mellékletek”-ben taldlhatd Alap-
szabalyok ,,irdnymutatasa’ szerint, ésa
férumok elmult évtizedben tapasztalt
miik6dése alapjan is megallapithatjuk,
hogy konzultdcidk, a haromoldalu tar-
gyaldsok legjellemzd8bb, leggyakoribb
egyeztetési témai: az elosztas (bér, j6-
vedelem, add, jarulék, nyugdij, szocialis
juttatas), a foglalkoztatds és a munke-
ré piaci viszonyok, és az ezekkel &ssze-
fliggd jogi szabalyozésok.

Az olyan fontos tdrsadalompolitikai
kérdések, mint az oktatds, az egész-
ségligyi ellatas, a tarsadalmi szolgalta-
tasok (kultdra, tudomany, miivészet)
onalléan, szinte soha nem (vagy csak
nagyon ritkan) képezik az érdekegyez-
tetés témajat. Ide sorolhatjuk a bizton-
sag és az egészségvédelem kérdését
is, mert ezek is inkdbb valamilyen f& té-
makorhéz kapcsoldddan jelennek meg
a térgyaldsok napirendjén.

3.2 A makroszintii férumok targyaldsi
témavdlasztasdban is 6nallé szerepet
kell kapnia az egészséges és biztonsa-
gos munkavégzés ligyének. Elsdsor-
ban a jogi szabdlyozas, illetve az allami
hatdésagok ezzel kapcsolatos feladatai-
nak meghatdarozasa céljabdl, de a figye-
lemfelhivas, és a,,mintaadas” is fontos

e tekintetben.
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Az 4gazati, de fleg a munkahelyi érdekegyeztetés-
ben - a helyi viszonyok ismeretében - a megel6zés, az
ezzel a témaval kapcsolatos képzés és a bekdvetkezett
cselekmények feldolgozasa, valamint az dldozatok gon-

dozasanak kérdése is napirendre keriilhet.

4. Jovobeni (kozszolgalati)

szolgaltatasok

4.1 A kozoktatas és az egészségligyi szolgdltatas
teriiletén mikédd intézmények tébbsége dllami tulaj-
donba és dllami fenntartasba kertltek. Ehhez kapcso-
6ddan létrejottek kdzponti intézményfenntartd szer-
vezetek, amelyek munkaltatéi feladatot is elldtnak.
Szerepiik, hatdskoriik és jogosultsagaik lehet6vé teszi,
hogy pl. a kbzoktatas teriiletén mint altaldnos hatdsko-
rd munkaltatéval az ott m(ikodd szakszervezetek kol-
lektiv szerz&dést kdssenek. (Van is erre irdnyulé kezde-
ményezés.)

4.2 Mar emlitettiik, hogy az dllami kozigazgatas
intézményrendszerében (és a fegyveres rendvédelmi
szerveknél) megjelent a szakmai érdekképviseletnek az
Uj szervezete. Ezek kotelezd tagsagon alapulnak és jo-
gosultsagaikat tekintve, ,klasszikusan” szakszervezeti
feladatokat is ellathatnak.

llyen , korporativ”’ jellegli érdekképviseletek Iétreho-
zasat tervezi a kormany a kdzoktatds teriletén is.

A kozszféra szakszervezetei az egyértelmii munka-
megosztdson alapuld egylittm(ikddésben érdekeltek
és keresik a mar létezd ,,szakmai kamarakkal” a kap-
csolatot. A szocidlis parbeszéd intézményrendszerének
miikédésére igen érzékeny hatast gyakorolt a Munka
torvénykodnyve és mas kdzszolgdlati jogallasi torvények
mddositdsa, amely atalakitotta, a kordbbiakhoz képest
csOkkentette, korlatozta a szakszervezetek jogositva-
nyait, megvaltoztattak az érdekképviseleti tisztségek
elldtasdnak szervezeti, jogi és pénzligyi feltételeit.

,Uj tipust” érdekképviseletek megjelenése, ezzel
egyidejlileg a szakszervezeti miikédés feltételeinek szi-
kitése részben elbizonytalanitja a munkavallaldkat, rész-
ben mas irdnyba orientdlja a munkaltatdkat és mindez
gyengitheti a munkahelyi, az 3gazati és az orszagos szin-
tli szocidlis parbeszéd hatékonysdgat.
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lll. A harmadik oldali er6szak megnyilvanulasa.
Megel6zés és védelem

Olyan cselekmények, amelyek veszélyeztetik az lgyfelekkel kapcsolatban dllo
munkavallalok egészségét, biztonsdgat, vagy jo kozérzetét. Mindemellett zavar-
jak az ligyintézés menetét és a tobbi ligyfelet.

1. Meghatarozasok

A harmadik oldali (a munkahelyi) er6-
szak fogalmén dltaldban a munkahe-

lyen kivili, az adott munkahely szol-
galtatasait igénybe vevd (az adott
munkahelyen hivatalos hatdsdgi lgy-
intézés céljabdl megjelend) emberek
(ugyfelek) altal gyakorolt béntalma-
zast, fenyegetést, fizikai, szébeli, vagy
|élektani agresszidt értjlk.

2. Kulcselemek

A harmadik fél altal elkbvetett erGsza-

kos cselekmények kezelését célzé meg-
felel6 gyakorlat kulcselemei minden

munkakdrnyezetre nézve azonosak. 3. Megnyilvénulési formak

Ezek az alabbiak: A harmadik fél altal elkdvetett er6szakos munkahelyi
- partnerségi szemlélet, cselekmények és zaklatasok szamos format 6lthetnek.
- vilagos és egyértelm(i fogalom-meg- Bizonyos esetei el6re nem lathatdéak, de vannak vald-
hatdrozasok, szinlisithetd helyzetek és ligyek, amelyek esetében na-
- megel6zés, kockazatértékelés utjan, gyobb valészinliséggel fordulhatnak el6 erészakos cse-
- amunkavallaldk és az ligyfelek figyel- lekmények.
mének felhivasa,
- a munkavallalék képzése, * Lehetnek fizikai, pszicholdgiai, verbalis jellegliek. A
- egyértelmd jelentéstételi és nyomon modern infokommunikécié alkalmazésa lehet6vé te-
kovetési rendelkezések, szi az internetes zaklatast is.
- a megtortént esetek részletes és fel- e El6fordulhatnak egyszeri esetek, de megjelenhetnek
taro értékelése, egyének, vagy csoportok rendszeresnek mindsithetd
- az dldozatok védelme. viselkedési formaiként is.
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¢ A megnyilvanulast tekintve a civili-
zalatlan viselkedéstél, a szandékos
megsebesitésig terjedhet. Az egysze-
rd tiszteletlenség esetét6l a szdbel
agresszidn, a gorombaskodason, a
tragdrsagon keresztiil, a komolyabb
fenyegetésig, a szdndékos tdmadasig,
a fizikai bantalmazasig terjedhetnek.
e El8idézhetik azokat mentdlis egész-
ségligyi problémak és lehetnek ér-
zelmi okok személyes ellenszenv,
illetve nemmel, faji, vagy etnikai ho-
vatartozassal, valldssal, vagy hitbéli
meggy6z8déssel, rokkantsaggal,
korral, szexudlis iranyultsaggal, vagy
testképpel kapcsolatos elGitéletek.

A munkavallalé tgyintéz6 személyi-
ségi jogait, j6 hirnevét, széls6séges
esetben testi épségét veszélyezte-
t6 cselekmények eléfordulhatnak
szervezetten, vagy alkalmi jelleggel.
(Amennyiben ezek a cselekmények
kimeritik a blincselekmény térvényi
tényallas kereteit, abban az esetben
a hatdsag (renddrség) beavatkozasa
sziikséges.)

¢ Az er8szakos cselekmények jellem-
z8en az ugyintézés folyaman a hi-
vatal teriletén (ligyfélszolgélatan)
hivatali id6ében térténnek, de eléfor-
dulhatnak a hivatalos helyiségen ki-
viil (utcdn, kozlekedési eszkdzon, ke-
reskedelmi, vendégldté helyiségben,
nyilvdnos rendezvényeken, stb.), hi-
vatali id6n tul is. (Az ilyen zaklataso-
kat, er&szakos megnyilvanuldsokat
csak abban az esetben mindsithet-
jiuk ,,harmadik oldali erészaknak”, ha
azoknak el§zményei igazoltan 6ssze-
fliggnek a hivatali lgyintézéssel, a
kozigazgatasi szolgéltatasi tiggyel.)
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4. Hatasok

Az er6szakos megnyilvanuldsok a munkahely egészére
rossz hatdssal vannak. Félelemmel, szorongassal telitett
légkorben, ingeriilt tigyfelek k6z6tt a munkatdrsak nem
tudnak teljesiteni, az - Ggyfelek és a munkdltatd vezetdi
részérol is — elvart médon.

A munkaszervezeten beliil jelentkezd negativ hata-
sok — a pszichés dllapottal 6sszefliggs egészségromlas,
a betegség miatti tavollétek, a csokkend motivacidnak
tulajdonithaté romld egyéni teljesités, a munkatdrsak
kozotti fesziilt munkakapcsolat - a hivatal szolgéltaté
képességét veszélyeztetik, és rontjak az Osszteljesit-
mény.

Az lgyféloldali erészak kovetkezményei az egyé-
nek (az tgyintézdék) esetében is igen sokrétliek le-
hetnek. A hatds fligg az ,,adldozat” életkoratdl, mun-
katapasztalatardl, személyiségjegyeitSl (altalanos
érzékenység, mentalitds, tlir6képesség) €s igen jelen-
t0sen befolydsolja azt, hogy az erészak milyen forma-
ban fordult el6.

Fizikai er6szak esetében elég egyszerli megallapitani
a tényeket, anndl nehezebb a hatdsokat. Még nehezebb
meghatarozni a lelki er8szak kévetkezményeit.

Az egyéneknél ennek kovetkeztében felléphet mo-
tivaciéhiany, csokkenhet az 6nbecsiilés, névekedhet az
Ggyfelekkel szembeni dltaldnos gyanakvas, vagy a féle-
lem, de lehet, hogy az 6nvédelem tdmadasban nyilvanul
meg, vagy bels6 személykozi konfliktust okoz.

A ,,stresszes dllapot”, a lelki egészségromlas gyak-
ran kivaltdja a fizikai dllapot romlasdnak, okozdja mas
betegségeknek.

A hivatali erészakos cselekmények - a kozvetleniil
sérelmet szenvedett ligyintézdn tul — hatdssal lehetnek
akdzvetett dldozatokrais. Azokra az ligyintézdkre, vagy
Ggyfelekre, akik nem érintettjei a konfliktusnak, ,,csak”
szemtanui az er6szaknak. A pontatlan, a részleges infor-
macidk zavart okoznak ligyfél és ligyintéz6, hivatal és
Ggyfél kapcsolataban.
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5. Lehetséges intézkedések

20

5.1 Ezeknek az intézkedéseknek alkal-

masnak kell lennilik arra, hogy

¢ ndveljék a munkaltatdk, a munkaval-
lalék, a munkavallaldi érdekképvise-
leti szervek és mas kdzhatdsagok (pl.
az egészségligyi szervek, rendérség,
stb.) a harmadik fél altal elk6vetett
er@szakos cselekményekre irdnyuld
figyelmét és az ilyen cselekmények
felismerését.

Igazoljdk a szocidlis partnereknek az
egylttmiikodésre, illetve a tapaszta-
latok és a bevdlt gyakorlatok meg-
osztdsdra irdnyuld azon okbdl faka-
dd elkodtelezettségét, hogy segitsék
egymast az ilyen jellegli problémak
elkertilésében és kezelésében. Ko-
z0s céljuk legyen, hogy csokkenjenek
(vagy meg se jelenhessenek) a mun-
kavallaldk egészségére és kozérze-
tére rossz hatdssal biré események,
mert azok kdrosan befolyasoljak a
produktivitast, esetenként elSidéz-
hetik a betegdllomanyt.

Irdnymutatdsokkal 13ssdk el mind a
munkaltatékat, mind a munkavalla-
I6kat és azok helyi érdekképviseleti
szerveit, annak érdekében, hogy az
elkdvetett zaklatasokbdl és az erd-
szakbdl fakadé problémak felismer-
hetdek, elkeriilhetéek, kezelhetGek
és megoldhatdak legyenek.

5.2 Az intézkedések sikerességének
legfontosabb feltételei, jellemzéi:

e A komplex szemléletmdd, amely
minden lehetséges szempontot, k6-
rilményt mérlegel, a figyelemfel-
hivastdl kezdve a megel&zésen, a
képzésen, az eseményekrdl torténd
jelentésen keresztiil az dldozatok ta-
mogatasaig bezardlag.

¢ A szocidlis partnerek egylttm(ikodése, kozos felelds-
ségvallalasa, annak felismerése, hogy a munkaltatd-
kat és a munkavallaldkat (érdekképviseleti szerveiket)
egymassal és a harmadik felekkel szemben is terhelik
bizonyos szakmai, etikai és jogi kotelezettségek. En-
nek alapjan ezek az intézkedések senki ellen nem ira-
nyulnak, hanem segitik a k6z6s célt, a kulturadlt, szak-
szer(, az ligyfelek megelégedését kivaltd ligyintézés
megteremtését.

e Az intézkedések eredményességének fontos feltéte-
le, hogy az illeszkedjen az altaldnos biztonsaggal, az
egészségvédelemmel kapcsolatos munkahelyi politi-
kdba és legyen része a munkakdrnyezetet és a mun-
kakulturat javito fejlesztéseknek.

e Legfontosabb cél: a tovabbi bantalmazdsok megels-
zése.

5.3 Az er8szakos cselekmények felismerése, megel5zé-

se, cs6kkentése és enyhitése érdekében lehetséges in-

tézkedések.
5.3.1 A biztonsagos munkahelyi kdrnyezet kialakitdsa

* Megfelel§ biztonsagi berendezésekrdl térténd
gondoskodas. (PI. vided kamerak, riaszté beren-
dezések, szabad vészkijaratok biztositdsa.)

e Sériilést okozd, Utlegelésre, hajitasra alkalmas
targyak eltdvolitasa.

e Kulturdlt varakozdsi feltételek biztositdsa.

« Ugyfélfogadé recepcids pult kialakitasa.

5.3.2 Munkaszervezési feladatok a biztonsag érdekében

« Ugyfelek igényeihez igazodd tigyfélfogadasi idd.
A cslcsid6szakban varhatd tébblet igények mi-
atti torlédasok elkertilése.

e Egyszerlien hozzdférhetd, |ényegre t6rd, szove-
ges és képi informacidk elhelyezése az ligyfél-
térben.

¢ Teljes kord, személyre sz6l6 konkrét informacidt
biztositd recepcids szolgalat kialakitasa.

¢ Sorban 4llas kezelése, annak lerdviditése.

e A szolgdltatasi tapasztalatok alapjan megallapi-
tott megfelel6 munkavallaléi 1étszdm biztosita-
sa. A szakmai kdvetelmények teljesitése mellett
— a munka vdéltozatossagdnak ndvelése érdeké-
ben - biztositani a munkakorok, illetve a feladat-
korok rotacidjat.
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e Készpénz és értékek rendszeres ta-
voltartdsa, nem készpénzes eszkdzok
haszndlata.

e Sziikség esetén a latogatdk (ligyfe-
lek) személyi okmdnyainak el&zetes
ellendrzése, esetenként személyek
kisérése.

¢ El8segiteni a dolgozdk szocidlis érint-
kezéseit, mind a munkaidd alatt, mind
az utan. (Pl. tarsalgd helyiség bizto-
sitdsa, vagy koz06sségi, tdrsasagi ese-
mények szervezése.)

5.3.3 Tajékoztatasi, képzési, szabdlyoza-

si feladatok

e Gyakorlati tapasztalatok alapjan iga-
zolhatd, hogy az er8szakos cselekmé-
nyek el6forduldsanak valdszinlisége
mdr azdltal is csokkenthetd, ha az
adott munkahelyen mind a munkal-
taték, mind a munkavdllalék, mind
pedig a szolgdltatast igénybe vevdk
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figyelmét felhivjuk erre a jelenségre, azaz tudatositjuk

annak az elutasitdsat, illetve az az ellen valé védekezésre

vald kozds készséget.

Kiemelten fontos intézkedés — a témadra torténd folya-
matos figyelemfelhivas mellett — a vezet&k és a munka-
véllaldk rendszeres képzése.

Alapvetd jelentésége van annak is, hogy a harmadik
féltol eredd zaklatasnak mindsiild allitasok és/vagy eré-
szakos cselekmények megallapitasara, folyamatos el-
lenbrzésére, kivizsgaldsara egyértelmii és egyszerlien
alkalmazhatd, (az tigyintéz6k altal jol ismert) helyi elja-
rasi szabalyok legyenek.

Belsd szabalyzatban célszer( rendelkezni arrdl is, hogy
a zaklatasnak és/vagy er&szaknak kitett munkavallalék
részére — a bekovetkezett cselekmények sulydhoz, ha-
tdsdahoz igazoddan — milyen tamogatdst nyujt a munka-
hely. Atdmogatds magaban foglalhat orvosi, pszicholé-
giai, jogi, gyakorlati és/vagy pénziigyi segitségnyuijtast.
(Tartalmazhat erre a kockdazatra vonatkozd kiegészit6
biztositast.)
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e Egyértelml szabdlyozasi kovetel-
mény az is, hogy a munkavallaldk a
megtortént esetekkel kapcsolatban
mikor, milyen tartalommal és kinek
(milyen formaban) készitsenek tajé-
koztatdst, jelentést.

5.3.4 A bantalmazast elszenvedd(k)

védelme

e A segitségnyljtas célja az legyen,
hogy az dldozat szabaduljon meg az
esetleges blintudattdl.

e Az esemény bekovetkezte utdni
Orakban az aldozat és annak tanuja
ne maradjanak egyediil.

¢ A sérelmet elszenvedét lelki segély-
ben kell részesiteni és ki kell kér-
dezni az esemény el6zményeirdl, a
konkrét cselekményekrél, a sajat és
a tanu tapasztalatairdl és tanacsok-
kal kell ellatni.

e Konkrét tamogatast kell nydjtani az dldozatnak a jogi
és adminisztrativ eljarasokkal kapcsolatban. Segiteni
kell a ,jelentés” elkészitésében és tdjékoztatni kell a
lehetséges jogi Iépésekrdl.

* Noveliaz ltaldnos biztonsagérzetet, ha a hivatal fels§
vezetése (vezetdje) is részt vesz az esemény kivizsga-
ldsaban és egylittérzd véleményét kifejezi az érintett-
(ek) részére.

e Fontos, hogy a megtértént eseményeket kbzdsen tar-
jak fel. A rémhirek megel6zése érdekében a megtor-
tént eseményrdl a vezetés targyszer(ien tajékoztassa
a tébbi dolgozdt.

e Munkavallalék legyenek biztosak abban, hogy nem
kell tartaniuk az esetleges megtorlasoktdl.

* Az ligyeket szlikség esetén ismerhessék meg a kéz-
hatdésdgok (renddrség, egészségiigyi, biztonsag-
védelmi szervek) és — a személyiségi jogok feltétlen
védelme mellett — a média Utjan a nyilvanossag is ér-

tesiljon arrdl.




6. Egyiitt a biztonsagos

munkahelyekért

Ezen Utmutaté kildénbozd fejezetei-
ben tébbféle méddon mutattuk be azt,
hogy a harmadik oldali er8szak elleni
védekezés komplex feladat. Fontos
az allam szabdlyozd (jogszabalyalko-
to) tevékenysége, a koézhatdsdgok
kézrem(ikédése, de leglényegesebb a
munkahelyi szintli egylittm(kddés, a
munkaltaték és a munkavallaldk szo-
cidlis partnersége el6nyeit érvényesitd
koz6s fellépés.

6.1 A norvég modell

A program keretében szervezett szak-
mai tapasztalatcserén a norvég part-
ner bemutatta a Norvégia telepdilési
onkormdnyzatainal l1étrehozott és mu-
koédo intézményrendszert. Részletesen
ismertette az e témadaban hatdskorrel,
felel6sséggel rendelkezdk teenddit.

A norvég mddszer képes vazlata:
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Alaphelyzetnek két kulcsszerepldje van. A polgar-
mester és a ,,Munkakériilmények Bizottsaga”. (To-
vabbiakban: Bizottsag). E bizottsag vezetdje a polgar-
mester, részt vesz abban a hivatal vezetdje (jegyz6)
és tagja a vezetd biztonsagi felelds, valamint a vezet6
szakszervezeti képvisel6.

A séma egyértelmden illusztralja, hogy a koztiszt-
visel6t ért sérelem kezelése, (vagy a sérelem meg-
elézését célzé intézkedés) egyenértékiien hidrom
irdnyban (irdnybdl) térténik. Meghatérozd felelssé-
glk van a hivatal hierarchikus szervezeti rendszeré-
ben a vezetd beosztasu személyeknek (csoportveze-
t8, intézményvezetd, osztdlyvezetd, hivatalvezetd,
jegyz6), de emellett a munkavallaléi érdekvédelmi
szervezet és akiilon ezzel a feladattal foglalkozé biz-
tonsagi felelds (felelésok) is fontos szerepet kap.

6.2 A norvég modell magyar adaptacidja

A fenti ,,norvég minta” (a hazai feltételekhez torténd
mddositassal) Magyarorszégon is alkalmazhatd. Ha-
zankban a munkahelyeken miikddtethetd kiilonb6zd
tarsadalmi, participacids bizottsagok, testiiletek [ét-
rehozdsanak, felel6sok megbizasdnak mddjat, felada-
tukat, hatdskoriiket jogszabalyok rendezik. A norvég
gyakorlathoz hasonléan miikédé Bizottsag miikddte-
tésének lehetdségét iogszabalv ugvan nem tartal-

/”.@}:\

polgarmester .
Munl:akurulmenyek
Bizottsaga
Ao
Vezets hwal:alvezebb <—“mﬁ
bizton
felelés :Zaks:elr;mh
Department -:;nsztélsn.metﬁ i
of working
nvironmen
intézményvezets @
,T
csoportvezetd 3oldali
egyiittmiiké
biztonsagi szakszervezret dés
felelds koztisztvisels
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mazza, de (dlldspontunk szerint) egy
ilyen 4j ,intézmény” megjelenédsét
nem is tiltja semmi.

A Bizottsag-nak tobbféle magyar
megfelel&je lehetséges. Leginkabb - a
munkavédelemrél sz616 1993. évi. XClII.
térvény szerint l1étrehozandé - ,,parita-
sos munkavédelmi testiilet”-et, illetve
a munkavédelmi képviselSket tekint-
hetjiik ,,mintanak”, de a kdzszolgalati
teriileten analdgiaként szolgalhat az
un. ,,Kozalkalmazotti Tandcs” (vagy
kozalkalmazotti képviseld) is.

Az erGszakos cselekmények el6-
forduldsa ugyan nem ké&thet6 hivatali
nagysaghoz, de a Bizottsag létrehoza-
sa csak bizonyos ligyintézGi Iétszam fe-
lett célszerd. A feladattal vald foglalko-
zasra azonban néhany s hivatalban is
felkésziltnek kell lenni, de az objektiv
korilmények miatt ahhoz nem feltétle-
niil kell Bizottsag.

A munkavédelmi térvény a pari-
tdsos munkavédelmi testiletet olyan
munkaltaténdl teszi kotelezdvé, ahol
a munkavallaldk Iétszama legaldbb 50
f6, de kozalkalmazotti tanacsot mar
olyan munkahelyen is valasztani kell,
ahol a kézalkalmazottak létszama leg-
alabb 15 f6.

Alldspontunk szerint a Bizottsag
létrehozdsa olyan munkahelyen mdr
indokolt, ahol a rendszeresen lgyfél-
fogaddssal foglalkozd koztisztvisel6k
szdma 8-10 f8. Az ilyen munkahelyeken
az ligyintéz6k naponta akar tobb szdz
ligyféllel is taldlkozhatnak. A hivatal 4l-
tal intézett ligyek szama hetente meg-
haladhatja az ezret is. Ha ezer tigybdl
csak azok 1 %-a konfliktusos, és csak ha
minden masodik-harmadik problémas
eset eredményez valamilyen er8sza-
kos cselekményt, akkor mdr lehet
arra szamitani, hogy a harmadik oldali

erszak fogalomkoérébe tartozd esemény szinte
minden héten egyszer-kétszerel6fordulhat. Ez eset-
ben vitathatatlan jogosultsdga van a ,,Bizottsig”
létrehozdsdnak és folyamatos miikodtetésének.

A Bizottsdg megalakitasanak a legegyszeriibb
mddja - a konszenzuson nyugvo - kdz6s delegdlas.
Fontos, hogy — a 89/391. szamu 1989. évi Eurdpai Ta-
ndcsi iranyelvben rogzitett kévetelményeknek meg-
felel6en — a munkdltatd elsé szamu vezetdje tevo-
leges szerepet vdllaljon egy ilyen feladatban (akar
bizottsagi tagként is).

A norvég mddszer szerint (nagyobb munkaval-
laléi 1étszamot foglalkoztaté munkahelyeken) a biz-
tonsagi felels 6nallé munkakér. (Ez nem azonos a
munkahely altaldnos biztonsdgaért felel6s biztonsa-
gi 6rséggel, vagyondrséggel.) Magyarorszédgon - a
koézigazgatas mai létszamviszonyait tekintve — ilyen
6nallé munkakor [étesitése csak kevés helyen lehet-
séges. Napjainkban az énkormdnyzati kézigazgata-
si munkahelyek jelent6s részénél a koztisztviseldk
tobbsége egyszerre tobb munkakért is ellat(hat).
Ezekkel a koriilményekkel redlisan szdmolva ,,fé4ll3-
su biztonsagi felelds” kinevezése, megbizdsa széles
kérben nem valdszind.

Eppen ezért kiemelten fontos a munkaltaté és
a helyi munkavallaléi érdekképviselet (ha van ilyen)
egylttmikodése.

6.3 K6z0s cselekvési terv - egyiittes munka

Bizunk abban, hogy a magyar szocidlis partnerek
is (munkdltaték és munkavdllaléi érdekképviseleti
szervezetek, szakszervezetek) kozds és kélcs6nos
érdekeltségiik alapjan — a j6 munkahelyi Iégkor meg-
becsiilése, a hivatali munka tarsadalmi elismertsé-
gének ndvelése, az ligyfelek elégedettsége - érde-
kében egylittes munkat végeznek a harmadik oldali
er6szak megel6zése és hatdsainak csdkkentése ér-
dekében.

Ennek soran kdzos szerepvallaldssal [étrehozzak
a Bizottsag-ot, (ahol erre lehetdség van), vagy egyiitt
biznak meg biztonsagi felel&st.

Els6 olvasatra taldn egy Kkicsit tulzénak, tul-
szabdlyozottnak, vagy akar foloslegesnek is tdn-
het e jelenséggel val6 foglalkozés. A norvég példa



(de mas orszagok gyakorlata is) azt
igazolja, hogy az ezzel kapcsolatos
helyzet feltaratlansdga sugallja a Iat-
szdlagos indokolatlansagot.

Az erdszak bdarmilyen megnyilva-
nuldsdt minden eszkdzzel tdvol kell
tartani a munka vilagatdl. E szandék si-
kere igen sok kedvezs feltétel egyidejli
meglététdl fligg. Azt is tudnunk kell,
hogy a feltételek Gnmaguktdl nem tel-
jeslilnek. Ezért kell a megel&zés, a fel-
vilagositas mind a munkatarsak, mind
pedig az ligyfelek korében.

Az er@szakossag eseteivel vald fog-
lalkozas, a munkavallaldk felkészitése,
az eljardsok ismertetése és mas (ezen
UTMUTATO-ban is javasolt) ezzel kap-
csolatos intézkedések biztos, hogy
minden esetben javitjak a munkahelyek
belsd viszonyrendszerét. A k6zds cse-
lekvési terv, a munkavallaldk részvéte-
lének biztositdsa a munkahely szamara
fontos ligyek megolddsdban jelentds
lelki és fizikai energidt mozgdsit.

A kilfoldi tapasztalatok alapjan azt
allithatjuk, hogy az egyiittes fellépés,
a megel6zés érdekében tett intézke-
dések szinte mindenhol sikeresek vol-
tak. A k6z6sen megszolgdlt eredmény
javitja az egymads irdnti bizalmat és
megteremti a feltételét annak, hogy
a munkahely egyéb — mindkét fél sza-
madra - fontos tgyeiben is (mint pl. az
elosztds, munkaszervezés, foglalkoz-
tatds, szocidlis juttatds) természetes
legyen az érdekegyeztetés.

Azt is megdllapithatjuk, hogy az
erdszakos cselekmények csak kisebb
része kriminalizalhaté. Mindezekre
figyelemmel legyen a munkahelyen
Bizottsag, vagy egyszemélyes bizton-
sagi felel6s, tudatdban kell lenni an-
nak, hogy a feladat végzése sordn nem
hatdsdgi, nem a kdzhatalmat helyet-
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tesitd munkat kell elvégezni. Azzal az esettel, amely
a vonatkozé térvények szerint egyértelmiien biin-
cselekménynek mingsithetd, nem a munkahely
megbizottainak kell foglalkozni. Azzal kapcso-
latban els@sorban a munkaltatéknak és neki(k)
van jelentési kotelezettségiik a hatdsagok felé.

A Bizottsag-nak, vagy biztonsagi felel6snek - a
kilfoldi tapasztalatok és a hazai lehet&ségek, igé-
nyek alapjan - hdrom feladat folyamatos elvégzésé-
re kell felkészdilni.

Az elsé: a tajékoztatds. Megtortént esetek feldol-
gozdasaval, a témardl szél6 informacidk, hiradasok
felhaszndlasaval fel kell hivni a munkavéllalék figyel-
mét az ilyen jelenségre. Ezzel is tudatosul a kdz0s fe-
lel8sség, és ez mar 6nmagaban is lehet a megel§zés
egyik eszkdze. Az errdl szdld tajékoztatasi munka
nem feltétlen 6nalld tevékenység, kapcsolddhat mas
rendezvényekhez, munkatanacskozasokhoz, érdek-
védelmi értekezletekhez. Az a fontos, hogy rendsze-
res legyen, mert csak igy tarthatdé fenn az elhdritds
készsége.

A masodik: a munkavallaldk felkészitése, kép-
zése, a képzés megszervezése. Sziikséges, hogy
munkaltaték és munkavallaldk koézdsen ismerjék
meg az ilyen események [ényegét, okait, elharita-
sdnak mddszerét. Fontos, hogy ne csak az egyedi
tapasztalatok alapjan itéljenek, hanem tajékozddja-
nak a vonatkozé kutatdsok, a j6 gyakorlatok ered-
ményeirdl. Az errél sz6lé tematikus beszélgetések,
vitak segitik a szélesebb kor( tdjékozddast és hoz-
zdjarulnak az egymast segit6 egyittes fellépéshez.

A harmadik: az esetek regisztrdldsa és a mun-
kavallalok védelme. A regisztrdlas, a megtortént
események lehetS legrészletesebb és pontos le-
frasa nem csak az adott lgy kivizsgdlasat segiti, ha-
nem egyben a megel&zést szolgalé intézkedések-
nek is alapvetd forrdsa. J6, ha erre vonatkozdan
van a munkahelyen mdr el6re elkészitett ,,jegy-
z8kdnyv minta”. Egy ilyen bianké dokumentum
kitoltésével elkeriilhet6 az, hogy részletkérdés-
nek tlind, de fontos mozzanatok kimaradjanak.

A védelmi feladatrél ezen UTMUTATO 5.3.4
pontjdban részletesen irtunk. Itt most arra hiv-
juk fel a figyelmet, hogy a védelemnek is lehetbleg
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tervszerlinek kell lenni. Minden ese-
tet nem lehet el6re mo-dellezni, de a
védelem is akkor hatdsos és eredmé-
nyes, ha kozvetlenil az eseménye-
ket kovet8en tud érvényesiilni. Ezért
célszerl, ha a védelmi feladatnak van
elére elkészitett ,,forgatokdnyve”.

XXX

E program szervezdi és kézremiiko-
déi hisznek abban, hogy a mindenkori
kormdny, a munkdltatdék és a szakszer-
vezetek szamara valéban kdzds érték
a harom oldalu tarsadalmi parbeszéd.
Erdsiti az egymas irdnti bizalmat, ezaltal
javitja az emberi kapcsolatokat. A kdzo6-
sen elfogadott célokat mindenki maga-
énak érezheti, ezért a megvaldsitasban

is lehet egymdsra szamitani.

Mindenkinek szliksége van a kontrollra, de kiil6nésen
igaz ez azokra, akik az anyagi, szellemi, informacids és
human eréforrdsokkal rendelkeznek.

Az er8szak - barmilyen megnyilvdnuldsa - tarsadal-
mi probléma tlinete. A munkahelyen (legyen az iskola,
kérhaz, vagy hivatal) a szocidlis partnerek k6z6s érde-
ke, hogy a sziikséges eréforrasok ehhez a feladathoz
akkor és Ugy legyenek biztositva, hogy az a legjobb
teljesitményt tegye lehetdvé. Az er8szak ez esetben is
megjelenhet, de ha megfelel6en felkésziilt és tudatos
az elharitds, az hosszabb tdvon is garantalhatja a nyu-
galmat.

Ehhez kivan segitséget nyujtani ez az Gtmutatd.

Budapest, 2013.
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A projekt keretében egy olyan révid, hdrom napos képzési programot dolgoz-
tunk ki, amely a résztvevd dnkormdnyzati intézményeknek lehetdvé teszi, hogy
belekezdjenek a ,,harmadik oldali er6szak* megel6zése, kezelése” programba.
Segitségével kialakithatok azok az induldshoz sziikséges intézmények, tdrgya-
ldsi mechanizmusok, bels6 szabdlyok, amelyek megfelel6 kérnyezetet teremte-
nek a program beinditdsdhoz.
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MielStt hozzakezdenénk a mddszertani
utmutatd ismertetéséhez el6bb tisztaz-
nunk kell néhany fogalmat. El6szor is
azt, mit értiink a ,,harmadik oldal”’ fogal-
man? Amikor e programban ,,harmadik”
oldalrdl, szerepl6rdl beszéliink, akkor az
elsé két ,,oldal” alatt a munkaltatét és
munkavallalét értjiik, s hozzdjuk képest
tekintjik harmadik oldalnak az tigyfelet,
aklienst, éppugy, ahogy a kereskedelmi,
szolgaltatdsiszektorbantessziik a vasar-
Iéval, fogyasztdval. Vagyis az erészakos
cselekmények szempontjabdl ezekben
a helyzetekben a hagyomanyos szerep-
18kén tul szamolni kell a kiilsd, harmadik
személy(ek) jelenlétével is.

A fogalmak tartalmanak tisztaza-
sakor figyelni kell arra, hogy a hasonld
hangzasti ,,hdaromoldald parbeszéd”
kifejezésnek mds a jelentéstartalma:
a haromoldald pdrbeszédet szocidlis
partnerek folytatjak, szocidlis partnerek
alatt pedig a munkaltatét, a munkaval-
lalét és az dllamot szokds érteni. Jelen
mddszertani Utmutatd elsdé részében
is megjelenik ez, amikor a hdromoldalu
parbeszédrdl, az érdekegyeztetés me-
chanizmusairdl esik szd.

Létezik egy harmadik fogalom is,
amelyet ezen Utmutatéban is haszna-

lunk anorvég modell ismertetése sordn.

Ez a ,,hdromoldald egyittmiikodés” kifejezés, amely
ebben az Osszefliggésben szintén némi magyardzatot
igényel. Az egylttm(ikodés szerepl8je ugyanis a munka
biztonsagaért felel6s munkaltatdn és a szakszervezete-
ken (vagyis a munkavallalok képviseletén) kiviil egy to-
vabbi oldal is, akiket ,,munkabiztonsagi felel§séknek”
nevez a modell. E funkcié a hazai szabdlyozdasban is sze-
repel, ahogy az ismertetésbdl is kitlinik.

Mindezen fogalmi nehézségek tisztazdsat kdvetben
tekintsiik 4t a képzési programot, mindenekelStt annak
napirendjét, rovid tartalmi ismertetd&jét, alkalmazasanak
szempontjait. A program hazai fejleszt8i messzemendkig
elkotelezettek az irdnt, hogy a program hazai adaptacié-
jaminél szélesebb kérben végbemehessen, ezért minden
érdeklBd6t arra 8sztdnziink, keresse meg a TOOSZ szak-
embereit, vegye igénybe segitségiiket, jaruljon e mddon
is hozzd, hogy minél tobb munkahelyen, igazgatasi szer-
vezetnél kialakuljanak a biztonsagos és hatékony m(ké-
dés, szolgdltatds rendszerszintl feltételei, mddszerei,

intézményei.

*A Third Party Violence jelentése: harmadik oldali eré-
szak, angol réviditése: TPV



Els6 nap: elméleti felkésziilés

Az elsé nap célja a program fogalmi ke-
reteinek kialakitasa, a jogi, tarsadalmi,
szervezeti kérnyezet szdmbavétele, a
célok, mddszerek, rendelkezésre 3allé
eréforrasok attekintése, beleértve asze-
repldket is. Ekdzben felidézziik azokat a
személyesen megélt, 1atott, kdzvetlen
munkahelyi kérnyezetiinkben megtor-
tént eseteket, melyek segitik az egyes
tényez6k beazonositdsat, utdlagos
elemzését, hogy az egyes eseményeken
keresztiil lathassuk a hidnyossagokat,
az elBkésziiletek hidanyat, rossz donté-
seket. Ezek Osszevetése a bevezetendd
fogalmakkal és javaslatokkal, kijel6lheti
a jobb megoldasok irdnyat.

Bevezetés, a TPV elhelyezése

Az Gtmutatd bevezetd részében mar
utaltunk arra, hogy az allam igazgatasi
tevékenységével szemben alapvetd ko-
vetelmény, hogy hatékonyan, az allam-
polgdr szempontjait szem el6tt tartva
végezzeigazgatasi,hatdsagitevékenysé-
gét. E tevékenységeket személy szerint
magasan képzett, szigord kivalasztdsi
eljardsok soran alkalmazott k6zszolgéla-
ti munkatdrsak végzik. Ahhoz, hogy 6k
képesek legyenek e magas elvdrasoknak
tartésan megfelelni, munkaltatdik, veze-
téik kézremiikodése sziikséges abban,
hogy minden értelemben megbizhatd
(kalkuldlhatd), biztonsagos, s ebben az
értelemben kényelmes munkakorilmé-
nyek kézott lehessen e munkat végezni.

E korilményeket egylitt, a mun-
kdltaté és a munkavallaldk kézdsen
tudjak megteremteni. Ebben egy igen
specidlisforma, amikor az tigyfél barmi-
lyen mddon veszélyezteti az lgyinté-
z6t, akar szandékosan, akar akaratlanul.
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Azilyen helyzetek elkeriiléséhez elengedhetetlenaz a
ko6lcsdnods bizalomra épiild viszony a felek kdzott, amely
lehetdvé teszi az esetek elemzését, a személyek, vagy a
szisztéma hibainak kijavitasat.

Er6szak és fenyegetés

a munkahelyen

A munkavallalét, amennyire ez [ehetséges védeni kell
az er@szaktdl, veszélyektdl és negativ hatassal jaré min-
den érintkezéstdl. A norvég kutatasok szerint az ilyen
jellegl fenyegetéseknek legjobban a szolgaltatdiparban
dolgozdk vannak kitéve. Megfigyeléseik szerint e kérben
a dolgozdk 5-6 szdzaléka legaldbb havonta szenved el
valamilyen atrocitast a szolgaltatasokat igénybe vevdk-
t6l. A nék kétszer gyakrabban elszenveddi az ilyen ese-
ményeknek, azonban azt is figyelembe kell venni, hogy
e terlileteken lényegesen tobb né dolgozik, mint férfi.
A legveszélyeztetettebbek az egészségligyi és szocialis
szolgdltatdsok teriiletén dolgozdk, a kozigazgatasban
(tgyfelekkel kozvetlen kapcsolatban 2ll6), az oktatas-
ban, a szdllodai és éttermi munkahelyen, valamint a kdz-
lekedési teriileten dolgozdk.

Er&szaknak és fenyegetésnek kell tekinteni minden
olyan esetet, ahol a munkavallalét bantalmazzak, nyilt,
vagy burkolt fenyegetést él meg, nem kivént szexualis
figyelem vetiil ra, vagy barmilyen médon sériil a kozérzet,
biztonsagérzet, vagy az egészsége az ligyféllel vald
kapcsolat soran.

Ezek megjelenhetnek:

* fizikai er6szak formdjaban;

e pszichés er@szak, vagy nyomasgyakorlds forma-
jaban (melyet szébeli forméban, testbeszéd alak-
jaban lehet megvaldsitani, s célja, hogy stresszt,
szorongast, vagy bizonytalansagot hozzon létre a
sértettben);

e szexualis er6szak, amely fizikai és mentalis kdrokat
egyarant okozhat;

¢ lehet szemtdl-szembe, telefonon, irdsban, vagy

elektronikus médian keresztdil.
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Megel6zés, kezelés, utédkovetés

Ahhoz, hogy az ilyen nem kivdnatos
esetek megel&zhetdek, eredménye-
sen kezelhetéek legyenek, minden
ilyen esetet regisztralni kell. Csak igy
lehet a tapasztalatokat feldolgozni, a
sériiléseket, karokat helyredllitani. Az
utdkdvetés egyszerre jelent figyelmet
a sérelmet szenvedett munkavallalé
szdmara, valamint mérhet6vé teszi az
egyén szamdra nyujtott tdmogatds si-
kerességét.

E ponton meg kell jegyezniink, hogy
jol Iathatdan az ilyen megel6z48, az ese-
teket gondosan, felelsen kezeld intéz-
ményesilt munkahelyi gyakorlat csak
nagy koélcsénds bizalom alapjan j6het
Iétre. Ha a munkavallalénak attdl kell
félnie, hogy az esetlegesen bekdvetke-
z6 esemény miatt 6t hibaztatni fogjdk,
biztosan nem lesz érdekelt az esetek
feltardsaban. A kritikus megjegyzéseket
nemcsak munkahelyi vezetditdl kellhet
elviselnie, hanem akar mellérendelt kol-
Iégaditdl is, ha a munkahelyi 1égkor ezt
valdszindsiti. Ezért alapvetSen fontos,
hogy a szocidlis partnerek kialakitsak
azt a légkort, kapcsolatot, amelyben
minden érintett fél bizalommal lehet a
masik irant. Csakis ilyen bizalmi [égkér
megléte esetén tudjak az eseteket, ta-
pasztalatokat megosztani, feltarni, illet-
verészt vennia kdz0s feldolgozasban, a
tovabbi esetek megel§zésében.

,Gondoljon egy sajat tapasztalatdban megtoértént
esetre, és jegyezze meg!”
e Mindegyik biintetd lgy?
* Csak kriminoldgiai megkdzelitéssel
megoldhatd?
¢ Elegendd a rendérség (hatdsdg) be-
vonasa?
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¢ Ez csak a megtamadott személy problémaja?
¢ Kollégak, vezetdk, szakszervezeti képviseldk, a ko-

z0sség?

Fentiek sejtetni engedik, hogy az ilyen események
messze tulmutatnak a sziiken értelmezett biintetSjogi
tényallasokon, vagy azok egyaltalan nem bizonyithatdak,
vagy a sérelmet okozd cselekedet egydltalan nem irhatd
le a biintet8jog eszkozeivel.

A hazai jogi szabdlyozds kiilonb6z8 formdban védi a
hivatalos, kozfeladatot ellatd személyt, de mint Iathatd,
ez szamos esetre nem jelent hatékony megoldast. Ra-
adasul, ha mégis eljaras indul ilyen esetekben, az gyakran
a sértett szamadra inkdbb torturat jelent, sem mint olyan
»gondoskoddst”, folyamatot, amely segit helyreallitani
az okozott sérelmeket, karokat.

Raadasul az ilyen esemény egyaltalan nem csak a sé-
relmet szenvedett személy egyéni, személyes problé-
maja. Az ilyen esemény minden esetben egyuttal az in-
tézményt, a hivatalt is érinti, s gyakran az igénybevevdk
korére, 5nkormanyzat esetében a telepiilés lakdkzossé-
gére is hatdssal van. Ezért az ilyen esemény az intézmény
egészére hatassal van, minden szerepld érintett, s lehe-
tésége szerint részese kell legyen a feldolgozasnak, a ta-
pasztalatok hasznositdsanak, s a sértett sziikségleteinek
enyhitésében. Bizonyos esetekben azonban az ilyen ese-
mény(ek) a tdgabb kozosséget is érinthetik, pl. egy kis-
teleplilés életében a lakossdg bevondsa is indokolt lehet,
s a normasértd cselekmény feldolgozasa alkalmat adhat
a jovatételre és a sériilt norma helyreallitasara, megerd-

sitésére is.

Keretek, er6forrasok,

megkozelitések

¢ Jogi (blinteté-, munkajog, munkabiztonsag, sta-
tusz jogszabdlyok)

¢ Munkaligyi kapcsolatok (munkaltaté és munkaval-
lalék egytittmiikodése)

¢ A szolgaltatds (igazgatas, lgyintézés) hatékony-
saga



A biztonsdg egyszerre kotelezettség és érdek!

A jogszabalyok dltaldban kotelezett-
ségként tesznek emlitést a biztonsdg
kérdésérdl, mint olyanrdl, melynek biz-
tositdsa egyes szerepl6k dolga, felel&s-
sége. Ugyanakkor a munka, a szerepl6k
(munkaltatd, munkavallaldk) biztonsa-
ga az egyik legfontosabb hatékonysagi
tényezd is. Csak biztonsdgos korilmé-
nyek kdzott lehet jél teljesiteni, igyeket
szakszer(ien, hatékonyan kezelni, lezar-
ni, jovedelmet realizalni, egészséget,
intézményi presztizst megdrizni, vagyis
a biztonsag valamennyi szerepl6 k&z0s
érdeke!

igy amennyiben a biztonsagot ké-
z06s érdeknek tekinthetjiik, annak meg-
valdsitasa a partnerek kozos feladata,
torekvése lehet. A munka vilagédban az
ilyen koz0s torekvések, egylittmikodé-
sek szintere a munkaligyi kapcsolatok
rendszere, az ebben kialakitott k6zésen
miikodtetett egyeztetések, parbeszé-
dek, rendszere. Ide tartoznak a jovede-
lemmel, a szocidlis juttatasokkal, vagy a
munkavallalék nagyobb csoportjat érin-
t6 intézkedések kérdései.

A munkaligyi kapcsolatok rendszere

A munkaigyi kapcsolatok (bizonyos
esetekben az ,,industrial relations” for-
ditasaként ipari kapcsolatoknak, mas
esetben a ,,labor relations” forditasa-
ként munkaligyi viszonyoknak is neve-
zik) legaltalanosabb értelemben a tSke
és a munka viszonyat jelenti. Mindkét
oldalt emberek, szervezetek jeleni-
tik meg, igy a munkatigyi viszonyok e
szervezetek kozotti békés, vagy olykor
konfliktusos parbeszédet, alkut, inter-
akcidkat jelenti, melynek kimenetei,

MODSZERTANI UTMUTATO

eredményei megallapodasok, szabalyok, normak és in-
tézmények. E kapcsolatok megjelennek mikro-, mezo-,
makroszinten, dgazati és orszagos szinten, illetve akar a
globalis vallalatok szintjén is. Az orszagos szinten a kap-
csolatok résztvevdi kiegésziilnek az allam képviselGivel,
ekkor beszéliink 3 oldalt (tripartit) intézményekrdl.

A munkalgyi kapcsolatok intézményesiiltek, a szé-
beli megallapodasokon tul az irott megdllapodasokat,
kollektiv szerz8déseket is magdba foglalja, de végsé so-
ron a munkaligyi jogszabalyok is e kapcsolatokat intéz-

ményesitik.

A munkaiigyi kapcsolatok

» fogalmai (kollektiv targyalasok, munkatgyi konflik-
tusok, részvétel, intézményestilés)

* szerepl&i (szakszervezetek, munkaltatdok /szovetsé-
geif, kormany)

* intézményei (kollektiv targyalas, részvétel)

¢ konfliktusok és feloldasuk, egytittm(ikddés mddjai

¢ hatalmi, aszimmetrikus viszonyai

¢ munkafeltételek

* nemzetkdzi modellek, tapasztalatok, torténetek

jelenitik meg azokat a kereteket, melyekre a munkabiz-
tonsag e sajatos kévetelményei kapcsan is épiteni lehet.

Ezekre a keretekre lehet épiteni a munkabiztonsdg-
gal kapcsolatos problémdk megolddsa soran is, azzal a
kiegészitéssel, hogy itt bekapcsolédik a munkavallalékat
kifejezetten a munkabiztonsag szempontjabdl valasztott
képvisel§ is.

Norvégidban e képvisel§ vdlasztasa is kiilénbozik a
szakszervezeti képvisel6kétdl, a munkabiztonsagi kép-
visel6t a munkavallaldk teljes kore vdlasztja meg, nem
csupdn a szakszervezeti tagok. Erdekkorében nagy felha-
talmazassal rendelkezik, amennyiben munkabiztonsagi
problémat észlel, akdr ledllithatja a teljes munkavégzést
is. A (helyi) munkabiztonsagi képvisel§ altaldban maga is
normalis munkakort 1at el, csak abban az esetben végzi
képviseldi feladatait, ha erre sziikség van. Megvalaszta-
sakor figyelembe veszik képességeit, egylttmiikodési
készségét, igy mind a munkavallalék, mind a munkaaddk
részérdl nagy tekintély vezi.
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oy . " > e Szisztematikus munka, tevékenységek a bizton-
Jogi hivatkozasok, kapcsol6dé . e ) ) )
. sagos, egészséges munkakdrnyezet és munkako-
loganyagOk rilmények biztositasdban. (Intézményesilt meg-

oldasok, protokollok, mdr az eseményt megels-

¢ EU ILO irdnyelvek, ajanldsok; z8en is!)

e koztisztviselSk jogallasardl szdl6 tor-

vény (munkaltaté kotelezettsége); Mi jelentheti a védelmet?

e munkabiztonsdgrél szélé  térvény

(1993. évi XCIII. Tv.); ¢ A hatékony szolgaltatas (az tigyfelek érzékelik, ér-
e munka torvénykdnyve, személyhez tékelik a gyors, pontos szakszer(, hiteles lgyinté-
fiz6d6 jogok, Btk.; zést, s ha van is feszliltség bennik, azt nem az igy-
¢ helyi k6z6sség normai, értékei, visel- intézGvel dllitjdk szembe);
kedések, j6 hirnév, tisztelet. ¢ A munkavdllalék és a munkaltaté (vezeték) jé mun-
Ejogforrasokban, ajanldsokbanlehet kakapcsolata, mely ,,6sszezar” a szervezet és tagjai
aldtamasztdsokat talalni a ,,harmadik ol- védelme érdekében, ennek folyamatosan;
dali erészak és fenyegetés megel6zése” ¢ Intézményesen kialakitott eljardsait mikodtetik;
program helyi bevezetéséhez, illetve ta- e Egylittm(ik6dd kapcsolat;
maszkodni lehet azokra a k6zdsségi to- * Vildgos intézményi politika (policy);
rekvésekre, amely szerint az intézmény, e Végil: ajog.

hivatal szorosan kapcsolddjon a kliensei
kdzosségéhez, melyet a nemzetkdzi Ko6z06s feladatok
ajanldsok a tdrsadalmi kdrnyezetként

emlitenek. (A ,,society” kifejezés, me- ¢ Akolcsonds bizalom és tisztelet kiépitése;

lyet gyakran alkalmaznak, egyszerre je- ¢ Valamennyi eset regisztraldsa, dokumentaldsa, fel-

lent tarsadalmat és tarsasdgot is, vagy a dolgozasa (a sérelmet elszenvedett személy kiemelt

community kifejezés is erre utal). védelme mellett!);
¢ Figyelemmel lenni az érintett személyekre;
* Azonositania (rendszerszer(i kockdzatokat és prob-
|émdkat);

* Veszélyes, kockdazatos szituaciok (k6z- ¢ Bevezetni, meghonositani olyan eljdrasokat, proto-
vetlen lgyfélkapcsolat egyeddil, éjsza- kollokat, melyekkel megel&zhetd a sérelem, kijavit-
ka, nagy érték(i eszkodzzel, pénzzel, s hatd az eljaras, az esetleges sériilések jovatehetdk,
a tapasztalatlan, kezdd munkavallalé helyreadllithatdk. (k6zos elemzés, értelmezés, okok
is nagyobb kockazatnak van kitéve, feltardsa, megoldasi lehetdségek szdmbavétele);
mint a tapasztaltabbak); ¢ Monitorozas;

e Erdszakkal kapcsolatos kockdzatok és ¢ Hatasvizsgdlat, értékelés;
sérelmek (er@szak, fenyegetés, me- ¢ Mérés (megel&zés, esetek kezelése, kovetése, nyil-
lyek altaldban egyszeriek, a zaklatds vantartas, képzés szlikséglet);
folyamatos); ¢ tréning (valamennyi érintett szerepld szamara).

e Szocidlis partnerek hozzdjaruldsa (a
biztonsdghoz, szervezés, iranyitas,
technoldgia);
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Tennivaldk a rendszer

mukodtetéséhez

¢ Mit kell regisztralni?

* Felvilagositas (fizikai- pszicholdgiai-
szexudlis er&szak, megfélemlités, fe-
nyegetés, zaklatds);

 Egészségikockdazatok feltérképezése;

e Szerepek és felel8sségek;

¢ Munkaltatd: folyamatos védelem;

¢ Munkavallald: felismerni, regisztralni,
jelenteni;

e biztonsagi képviseld.

e Rendszeres vizsgalat: egészség, kor-
nyezetvédelem, biztonsag;

e Bels6 szabalyozasi kotelezettség
(nem egyéni esetek, hanem REND-
SZER!);

¢ Kockdzatok feltérképezése, kockazat-
értékelés, cselekvési terv, gyakorlati
tandcsok;

¢ Nyilvantartds (averzidk!);

¢ Intézkedések, képzések rendszeres
frissitése (stressz, kommunikacid, ve-
szélyhelyzet elkertilése, kezelése),

* Munkatarsak tdmogatdsa.

A nyilvantartassal, az esetek regiszt-
raldsaval kapcsolatban figyelemmel kell
lenni arra, hogy amennyiben a munka-
véllalénak attdl kell tartania, hogy egy
ilyen esemény rd rossz fényt vethet, az
alapjaiban lehetetleniti a kdzds prob-
lémakezelést, ellenérdekeltté teszi az
eset feltardsaban, dokumentdalasaban.
Ez dridsi veszély, csak nagyon tudatos
el6zetes felkészitéssel kertilhetd el, s
teremthetd meg a sziikséges bizalom.
Amikor az els§ esetek (a sértett sza-
madra is) kedvezd tapasztalatokra lehet
mar épiteni, konnyebbé vilik az esetek

regisztracioja, kezelése.
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Ezzel kapcsolatban arra is ki kell térni, hogy még a kéz-
vetlen vezetd(k) is érezhetik egy ilyen bekdvetkezd eset
kapcsan, hogy valaki (fels6 vezetd, munkaltatd) ket fog-
ja hibdztatni az eset eléforduldsdért, feltételezve, hogy
valamilyen személyes mulasztas (szervezés, ellendrzés
elmulasztdsa, kivalasztasi, utasitasi hiba) vezetett az eset
bekdvetkezéséhez, s ilyen esetben k6zds érdeknek tiin-
het az eset ,,elhallgatasa”, ignoraldsa. Vagyis kilonféle
félelmek, averzidk, bizonytalansagok kénnyen allitjak el6
azt a helyzetet, hogy a kdzvetlendl érintett személyek
ugy érezzék, nem all érdekiikben az eset ,,megnevezé-
se”, arrdl akar csak a munkahelyi kérnyezetben beszélni,
feltdrni, segitséget kérni.

Ezért nem lehet eléggé hangsulyozni annak a fontos-
sagdt, hogy egy ilyen rendszer bevezetésekor az érin-
tettek elhihessék, hogy a kialakitandd eljarasrend az 6
érdekiikben fog mikédni. Ehhez nagyon egyértelmd,
megerdsitd intézményi kommunikacid sziikséges, vala-
mint az, hogy érintett személyek aktivan és egyenrangu
résztvevéként vegyenek részt a tervezésben, el6késziile-
tekben, képzésben.

Az egymasrautaltsdg olyan nagyfokd, hogy elképzel-
hetetlen a program sikeres elinditdsa, ha barmelyik érin-
tett szerepl6 nemegyenrangu, azonos stlydszerepléként
veszrésztakiépitésben, beinditasban,,,belizemelésben”.

Amennyiben a program sikeresen bevezethetd, an-
nak bizonydra szamos egyéb, ,,jarulékos” haszna is lehet
a szerepldk egyiittm(ikodésére, azon keresztiil mas szak-
mai kérdések jobb megbeszélésére, megoldasara, a haté-
konysag novelésére.

Mddszerek, technikak

Az els6 nap képzési mddszereiben nagy hangsulyt kap-
nak a kiscsoportos megbeszélések, a csoportok Ossze-
tételének megvaltoztatdsa mellett, mely egyszerre tesz
lehetévé minden résztvevd aktiv bevondddsat, amellett,
hogy a résztvevdk tapasztalatai széles kdrben megoszt-
hatdak, kicserélhetbek legyenek.

Az elsd nap zdrasaként kis dthangolédas kdvetkezik a
masodik napi tréningre, annak jellegére, amely mddszer-
tananal, készségfejleszts jellegénél fogva kicsit eltérd
munkamddszereket tesz indokoltta.
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Masodik nap: készségek, technikak fejlesztése

Bizottsag (Munkacsoport)

hatékonysaga

Feladat funkciék

* hatékony kdz6s tervezés;

¢ hatékony értekezletek, taldlkozdk;
e csoportos problémamegoldas;

¢ konszenzusos dontéshozatal.
Fenntartdsi funkcidk

* megérteni magunkat és a masikat;

e személykozi készségek;

A munkabiztonsagi térvény

(lehetéségei)

¢ csoport dinamika és segit6 vezetés.

¢ a munkaltatd feladatdva teszi a biz-
tonsagos munkakdriilmények bizto-
sitasat...

e ...a munkavallalékkal egyiittm(iké-
désben;

e szabdlyok tdmaszkodhatnak a tor-
vényre;

* a jogszabdly tamogatja a targyalaso-
kat és a mddszerek kialakitasat;

e avadltozdsmenedzsmentis tdmaszkod-
hat a toérvényi célokra, deklaracidkra.

Személyes képességek fejlesztése is sziikséges a konf-
liktushelyzetek elkertilésére, kivédésére:

e testbeszéd;

* fizikai elrendezés megfeleld biztosita-
sa (menekiilési ut, tvegfal, pult, stb.);

¢ széhasznalat;

¢ indulatok kezelése;

¢ személyes dontések.
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Nélkilozhetetlen az intézményi kockazatelemzés, a
nem személyes, rendszerszer(i megolddsok kialakitasa.
Ezek nélkil az egyéni képességek és dontések nem ele-
genddek a helyzetek kezeléséhez.

Kooperativ jatszmak

Nyertes-nyertes jatszmdrdl és eredményrdl akkor beszé-

ltink, ha a felek szempontjabdl pozitivabb a kimenet, mint
a nulla-6sszegli jatszmdndl, ahol az egyik fél nyeresége
pontosan megegyezik a mdsik fél veszteségével. A nyer-
tes-nyertes jatszmat (amelyet a mara igen elterjedt és
ismertté valt win-win megkdzelitéssel is szokas jel6Ini)
olyan helyzetnek szokds tekinteni, ahol a felek az el-
érhet6 legnagyobb haszonra, nyereségre térekednek,
megkiildonbdztetve a pozicionalis alku jellemzgitél, ame-
lyet legjobban a kockdzatminimalizalds stratégidjaként
frhatunk le.

A pozicionalis és érdekalapu

targyalas

A harmadik fél dltal elkdvetett erészak, fenyegetés nyil-
vanvaldan konfliktus az elkdvet6 és a munkatars, lgy-
intéz6 kozott. Talan kevésbé nyilvanvald, hogy egy ilyen
esemény, kiildbndsen az ezt kivalté okok, el6zmények
konfliktust jelenthetnek a munkatars és fondke, illetve
kollégai kozott is. Ezért érdemes attekinteni az ide vonat-
kozdé konfliktusokkal kapcsolatos alapvetéseket, amelyek
segithetnek a felmeriil6 helyzetekre vald felkésziilésben,
azok sikeres megolddsaban.

A konfliktushelyzet kialakuldsdban szdamos tényezd
jatszhat szerepet, s e tényezOk sdlya is jelentds eltérése-
ket mutathat az egyes esetekben.

igy meghatarozd lehet a felek 3ltal képviselt eltérd
értékek, értékrendek strukturdja (ligyfélkozpontisag vs.
lezart tgyek szdma). Az értékek kiilonbozésége fakad-
hat a személyiség (a képvisel6k személyisége) kilonbo-
z8ségeibdl, az eltérd tarsadalmi hovatartozasbdl, politi-
kai kotédésekbdl, csalddi neveltetéstdl és szokdsoktdl,



valldsimeggondolasokbdl szakmai, isko-
lai hattértél, vagy barmilyen mds okbdl.
Gyakori esetként fordul elé az is, hogy
az eredetileg érdekellentétek okan ki-
alakuld konfliktust megterhelik a felek
eltéré értékrendjébdl adddo ellentétek,
és a hangsuly fokozatosan attevédik az
értékek vitdjara.

Mas esetekben a felek helyzetét, a
konfliktusban megvaldsuld magatartd-
sat a koztik kialakult kapcsolatok be-
folydsoljak. E kapcsolatok lehetnek a
korabbi tapasztalatok, precedensek al-
tal meghatarozottak, s természetesen
eldjeliiket tekintve lehetnek pozitivak,
olyanok, amelyek hozzasegitik a feleket
vitdjuk rendezéséhez, vagy gyakrabban
negativak, amelyek jelentds gatat emel-
hetnek a legkedvez6bb megallapodas
megtalaldsa elé.

A felek kozétti viszonyt jelentd-
sen befolyasolhatjak a felek szervezeti
strukturabdl fakado eltérd pozicidi is. E
szempontbdl gondolnunk kell nemcsak
a formalis szervezeti struktdrdra, ha-
nem az informalis szervezeti viszonyok-
ra, pozicidkra, hatalmi tényezG8kre, vagy
a technoldgiabdl, munkaszervezésbdl
adédd egymasra utaltsdgokra, fliggo-
ségekre is. A strukturalis elemek koz6tt
nem csupdn arra utalunk, hogy a mun-
kaszervezeteken beliil a munkaltaté és
munkavallalé mindig eltérd szervezeti
poziciéban van, hanem arra is, hogy a
munkaltatéd és munkavallalé egyuttal
tartozhatnak olyan érdekképviseleti,
politikai, gazdasagi szervezetekhez,
amelyek viszonya visszahat a felek ko-
z0tti viszonyra.

Tovabbifontos tényezs a felek szem-
pontjabdl a konfliktusban érintett infor-
maciok kore. Ez alatt az értendd, hogy
a felek sohasem kizardlag a konfliktus
eldéntéséhez sziikséges és elégséges
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informacidkkal rendelkeznek, hanem olykor jelentés in-
formacidhiany mellett kell allaspontjukat kialakitaniuk,
vagy az adott témahoz irrelevans, tébblet (feldolgozha-
tatlan) informdcié zavarja 6ket a legmegfelelébb meg-
oldés keresésében. igy a nem pontos informacid, vagy
a masik félnek tulajdonitott informacidrdl feltételezett
vélelmeink is jelent8sen hozzajarulhatnak a konfliktus-
helyzet stlyosboddsahoz.

E konfliktusforrasok felismerése és megkiiléonbdz-
tetése az egyik legfontosabb eleme az itt ismertetendd
konfliktuskezelési filozéfidnak.

Mi e filozéfia Iényege?

E filozéfia a vitdk rendezésének két alapvetden eltéré mo-
delljét kilénboézteti meg, amelyek egyuttal a probléma
tényleges rendezésének, az alkunak is két modelljét je-
lentik. Az egyiket nevezhetjiik poziciondlisnak, a masikat
érdek alapunak, vagy az érdekekre koncentrdlénak. E fi-
lozdfia lefektetSi Roger Fisher és William Ury, akik —az e
teriilet alapkonyvének szamitd — Getting to Yes (Penguin
Books, 1991) ciml konyviikben fejtették ki nézeteiket.
Késdbb e kényvnek szamos mddositott, bdvitett kiadasa
jelent meg, s mas szerz6k is hasonlé modellek kidolgoza-
séval ergsitették e filozdfia szakmai hatterét. (Kulon ki-
emelést érdemel a kévetkezd munka: Jerome T. Barrett,
P.A.S.T. Is the Future — a Model for Interest — Based Col-
lective Bargaining that Works!, 5th ed. (1998).).

Az emlitett szerzok szerint a konfliktusok alapvetd
forrdsai az értékek kiilonbdz8sége, a felek kozott [étez6
kapcsolatok, az informacidk, a szervezeti vagy struktu-
ralis osszefliggések (pl. szervezeti kényszerek, szolgé-
lati at, stb.) s az eltéré érdekek. E konfliktusforrasokat
tekintve azok a kisérletek, amelyek az eltérd értékekre
koncentralva igyekeznek megegyezést keresni, ritkan
jarnak sikerrel. (Ertékeknek tekintjiik azokat a dolgokat,
amelyek viselkedéseinket dontéseinket tartdsan befolya-
soljak. llyen érték lehet az 8szinteség, a méltanyossag,
a hatékonysag, stb.) Hasonléképpen rossz az esély, ha
a megoldasok keresését a kapcsolatokra alapozzuk, k-
I6ndsen, ha e kapcsolatok kedvezdtlen el§zményekkel
terheltek, vagy mas okbdl nem jelentenek pozitiv poten-
cialt a megolddsok létrejottéhez. Ugyanakkor, ha a felek
megprobalnak tényleges, valds érdekeikre koncentralni,
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jobb eséllyel érhetnek el mindkét fél
szamara elfogadhatd eredményt. Ennek
magyarazata abban rejlik, hogy amig az
emberek (csoportok) értékeikrél ritkan
képesek lemondani, vagy azokrdl komp-
romisszumot koétni, addig az érdekek
kielégitése egészen mas szabdlyok sze-
rint torténik.

Visszautalva eredeti definiciénkra,
vagyis a korlatozott javakért torténd
rivalizdlasra, az érdekek tekintetében
kénnyen azonosithatd valamelyik félnek
olyan érdeke, amelyik kielégitése a ma-
sik fél szdmara nem jar azonos,,koltség-
gel”, mint amilyen ,,haszonnal” az adott
fél szamara. Ily médon lehet&ség van a
javak bOvitésére, vagyis olyan tébblet
javak megteremtésére, amelyek a ja-
vak elosztdsdba bevonhatdak. Ahhoz,
hogy ez Iétrejojjon, a felek kdz6tt olyan
bizalmi viszonyra van sziikség, amely le-
hetdvé teszi, hogy érdekeik minden ré-
tege felszinre kertljenek, ezdltal a javak
bdvithetdk legyenek. Ezért nevezik az
ilyen természet(i targyaldsi folyamatot
érdek alapu alkunak. Az aldbbi révid 6sz-
szedllitds szembeallitja egymassal a po-
ziciondlis alku ismérveit és feltételeit az

érdek alapu alkuval.

A pozicionalis alapu targyalas
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Fontosabb jellemzdi k&zé tartozik,
hogy az alku targyat képezé javak kor-
ldtozottak, a felek e javakon torténd
osztozkoddsban maximalizalni akarjak
hasznukat, amelynek soran érdekeik ki-
zarjak egymast. E targyaldsok tovabbi
sajatossaga, hogy a felek kozotti jelen-
legi, vagy jévébeli viszonynak szamukra
nincs kiilénésebb jelent8sége, szemben
az azonnal elérhetd haszonnal. A felek
ellenfélnek tekintik egymast, s az egyik

fél nyeresége éppen megegyezik a masik fél vesztesé-

gével (az ilyen helyzetet a jatékelméletben zérdosszegl

jatszmanak nevezik).

A vita soran az offenziv Iépések dominalnak, a kocka-

zat minimalizélas szandéka meghatdrozé. (Ezen ismerte-

téseknél abbdl indulunk ki, hogy a targyaldk felkésziiltek

és professzionalis médon alkalmazzak az adott targyalasi

tipusokat.)

Hogyan zajlik a pozicionalis

alapu targyalas?

Meghatarozzak a célt (a lehetséges legjobb megol-
dast), amelyet el akarnak érni a targyalas soran.

Az alku megnyitasakor e legjobb megoldast veszik
alapul.

Meghatdrozzdak azt az alsd hatdrt, amelyet még haj-
landéak elfogadni a megegyezés érdekében.
Figyelembe veszik a masik fél lehetséges céljait és
az altala még elfogadhatd legkevésbé optimista
megoldast.

Mérlegelik, hany pozicié helyezkedik el az altaluk
elérni kivant legjobb és a szamukra legkevésbé el8-
nyds, de még elfogadhaté pozicié kozott.
Megfontoltan lépnek 4t egyik poziciébdl a ma-
sikba.

Logikai rendbe allitjdk a megtargyalandd kérdé-
seket.

A kénnyen megoldhatd kérdésekkel nyitjdk a tar-
gyalast.

Hagyjak, hogy a masik fél is megmagyardzhassa,
miért éppen azzal a pozicidval nyit.

Szamba veszik a kélcséndsen elfogadhatd valtoza-
tok 6sszességét.

Ha vannak ilyen valtozatok, a legel6ny&sebbet kell
kivalasztani.

Ha nincs kdzdsen elfogadhatdé véltozat, a felek at-
tekintik, hogy valamilyen elfogadhaté mddosités
révén tudnak-e képezni ilyent.

irdsos formaba éntik a megallapodast.



Az érdek alapu targyalas

Elsédleges célja, hogy a résztvevs felek
érdekei és sziikségletei a lehetd legtelje-
sebb mértékben kielégiiljenek. Az érdek
alapu targyaldsok Iényege, hogy a felek
kozbsen, egymads partnereiként igye-
keznek megoldani az el6ttiik all6 k6z6s
problémat. Ebben az esetben a sikeres
targyalds valamennyi targyald fél sikeré-
vel, gydzelmével azonos. Az érdek alapu
targyalasok létrejottének nélkiilozhe-
tetlen feltétele, hogy a résztvevék ren-
delkezzenek a targyalds lefolytatdsahoz
szlikséges képességekkel és készségek-
kel. Az érdek alapu, kooperativ targyalds
iddt, egylittmiikodési készséget, a kdzds
megoldasok keresését, a fontos infor-
macidk cseréjét feltételezi. Az érdek ala-
pu targyalds semmiképpen sem jelenti a
sajat érdekek feladasat, csak azok érvé-
nyestilését ugy igyekszik elérni, hogy egy-
idejlileg a targyaldpartner érdekei is tel-
jesllhessenek. E targyaldsi mod legfébb
eleme az egyiittm(ikodés és a bizalom,
az elérhetd nyereség maximalizaldsa.

Az érdek alapu targyalasok leg-

fontosabb alapelvei

e A targyald felek megkisérlik levélasz-
tani a megoldandé problémardl a hie-
delmeket, a személyes problémakat,
az ellenérzéseket s a tartalmi javasla-
tokrdl, felvetésekrél az érzelmi meg-
nyilatkozdsokat. A felek arra toreked-
nek, hogy segitve egymast, képesek
legyenek a tényleges tartalmakra kon-
centralni. Ennek érdekében az eltérd
értékekbdl, a kapcsolatok kordbbi ta-
pasztalataibdl fakadd ellenérzéseket
megprobaljak figyelmen kivil hagyni.
Ennek megvaldsitasaért olykor nehéz
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Iépésekre kényszeriilnek: példaul a kapcsolatok
szubjektiv, emociondlis tartalmdnak rendezése,
vagy egyszer(ibben szdlva a megbocsatas, a bizalom

megeldlegezése stb.

Ellentétben a poziciondlis alku szabalyaival, a felek
er@ltetését, mivel az semmi Ujat nem hoz, csak el-
mérgesiti a [égkort és tavolabb viszi a feleket a j6
megoldasok megtaldlasatdl. Az allaspontokat a ko-
operativ viszony keretei koz6tt kizadrdlag az érde-
kek teljesiilésének elérése hatarozza meg, s nem
a masik féllel szembeni pozicid vagy jatszma alaku-
lasa. E tekintetben a megolddsi alternativak nélki-
16znek minden olyan funkciét, amely a masik féllel

szembeni erépozicid jelzésére irdnyul.

A minél jobb megoldasokat k6z6s probléma fel-
dolgozds révén probaljak megtalalni. Nem hiszik a
felek, hogy egyetlen tokéletes recept létezik, és-
pedig az, amit sajat megoldasuknak vélnek. Nem
sajndlhatjak tehat az idét a minél tébb kozds, j6
megoldas kidolgozasara, hiszen az kdzelebb viszi
Oket a jobb megegyezés lehet8ségéhez. Ez egyiitt
jar azzal is, hogy a megoldasi lehet&ségekhez a fe-
lek nem a szerint alakitjak ki viszonyukat, hogy azt
melyik fél talalta ki, vagy mondta ki el6sz6r, hanem
aszerint, hogy az - vagy annak valamely eleme - k&-
zelebb viheti-e 8ket érdekeik érvényesitéséhez. A
megoldasok ilyen szemlélet(i értékelése gyakran
csak kiilsd segitséggel valdsul.

A sikeres targyalds taldn legfontosabb feltétele,
hogy a targyaldpartnerek megdllapodjanak azok-
ban az objektiv és tisztességes kritériumokban,
amelyek alapjan a végsé megadllapodas [étrejohet.
Ez nem jelent mast, mint hogy a felek kdlcséndsen
elismerik egymads jogat és torekvését arra, hogy ér-
dekeiket minél nagyobb mértékben érvényesitsék.
Ezért keresik azokat a megoldasi alternativakat,
amelyek megvaldsuldsaval az eltérd érdekek kol-
csondsen teljesiilhetnek.
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Mindezek alapjdn az érdek alapu tdrgyalds legfonto-
sabb jellemzéi a kbvetkezbk:

38

¢ A javak bdvitheték. A javak, amelyek-
rél beszélink, igen sokfélék lehetnek,
merdben eltérd jellemzgik fordulhat-
nak el8. Bizonyos javak szlikebb érte-
lemben nem bévithet&ek, mint példaul
a pénz, az idd, vagy valamely targyak
Osszessége. Ugyanakkor még e javak
is bovithetd erdforrasokként vehetdk
szamba, amennyiben mas teriiletekrdl
a felek érdekei sérelme nélkdiil azok at-
csoportosithatdak, kivalthatéak, vagy
megoszthatdak. Példaul, ha a munka-
bérek bar nem emelheték, mert arra
tobb forrds valéban nem all rendelke-
zésre, de a vdllalat tulajdondban lévé
bizonyos létesitmények haszndlatanak
megosztdsa vagy atengedése a mun-
kavdllalék szamara tobbletbér kifizeté-
sével egyenérték(i. Mindenki szamara
ismert példa, amikor a vezet§ allasu
munkavallalok gépkocsi hasznalatban,
radiételefon haszndlatban vagy mds
javak hasznalatdban jutnak tébbletjo-
vedelemhez, kivdltva ezzel a személyes
koltségek bizonyos korét. Mas esetek-
ben ajavak bovitését a felek valamilyen
mas érdekeinek kielégitése teszi lehe-
tévé. Nem utolsdsorban a javak egy
része természeténél fogva olyan, hogy
megosztdsuk nem jelenti egyben fel-
osztasukat is. JellemzG6en ilyen az infor-
macid, amely azok szdmdra, akik hoz-
zajutnak, nyilvanvalé toébbletet jelent,
s azoknak, akik atadtak, ugyanannyi
marad, mint a megosztas el6tt. llyen le-
het még szdmos nem teljes kapacitas-
ban kihasznalt eszkdz is, mint példdul a
fénymasolo, az dild, az éplilet, vagy
mas ingatlan, illetve ingdsag.

A felek hisznek abban, hogy létezik a valamennyiiik
érdekét érvényesitd megoldas kdz6s probléma-
jukra. Aki részese volt korabban olyan probléma
megolddsi folyamatnak, amelyben a felek érdekei
maradéktalanul teljesliltek, az viszonylag kony-
nyen elfogadja azt a kiinduld feltételezést, hogy
az esetek jelent8s részében e megoldasok keresé-
se nem illuzérikus. Ez a hit és bizalom tehat kony-
nyen feltételezhet6 a kedvezd tapasztalatokkal
rendelkez$ térgyaldfelek esetében. Azoknal, akik
kordbban nem tapasztaltak ilyet, a masik targyals-
fél segithet kialakitani azt a Iégkort, hangnemet,
amelyben megteremtddik e bizalom, illetve adott
esetben egy harmadik fél is segithet a bizalom ki-

alakitasaban.

A résztvevbk egylittmiik6d8 partnerek, nem ellen-
felek. A vitas helyzetben lévd felek - a fentiekhez
hasonldan - nem kis mértékben kordbbi tapaszta-
lataik alapjan képesek lehetnek olyan kooperativ
szerepet vallalni, amelyben a masik felet partner-
nek tekintik ahhoz, hogy érdekeik feladdsa nélkiil,
k6z6s megoldast taldljanak. E szerepek elsajatita-
sa korantsem egyszer(i, de a modern szervezetek
nagymértékben segitik és egyben igénylik is ezt.
llyen kooperativ magatartasra épit minden korsze-

rd szervezetben folyé csapatmunka is.

A tdrgyald személyek és a problémdk elkiiloniilnek
egymdstdl. Gyakori nehézséget jelent, hogy a felek
valamely problémat elvdlaszthatatlanul kétnek ah-
hoz a személyhez, részleghez, szervezethez, amely
azt felveti, vagy amely annak megolddsaban érde-
kelt. Ilyenkor a megoldas keresése helyett gyakran
prébaljuk az alldspont képviseldt legydzni, fontos-
sagat, szakértelmét, hitelességét, kompetencidjit
megkérddjelezni. Hogy ezt elkertiljik, szét kell va-
lasztani a személyt és a problémat. Ilyenkor elvo-
natkoztatunk attdl, hogy a problémat ki vetette fol,
vagy megoldasa elsédlegesen kinek all érdekében,
s azt egyszer(ien csak a kéz6sen megoldandé prob-
|éma-halmazba soroljuk.



¢ Olyan megoldds a cél, amellyel mind-
két fél gybztes lehet. A pozicionalis
alapu alku végkimenetelében azt
a felet szokas gy&ztesnek nevezni,
amelyik nagyobb mértékben tudta
érdekeit érvényesiteni. Természetes
emberi vonas, hogy inkdbb gydzte-
sek szeretlink lenni, mint vesztesek.
E széhaszndlatot dtemelve a sikeres
érdek alapu tdrgyaldsba, annak lehe-
téségét kell elfogadnunk, hogy érde-
keink teljesiilése esetén gyd&ztesnek
tekintsiik magunkat, annak ellenére,
hogy esetleg a mdsik félnek is sike-
rilt az érdekeit érvényesitenie. Ekkor
mondhatjuk, hogy a vitdnak mindkét
fél gybztese. Az érdek alapu vitameg-
oldds soran ezt a célt kell a feleknek

maguk elé tliznidk.

* A kbélcsénés megelégedésre létrejott
megdllapoddsok kdnnyebben meg-
tarthatdk, a felek viszonyat nem ront-
jak, hanem javitjdk. Amennyiben si-
keriil olyan megoldast taldlni, amely
mindkét fél érdekét szolgdlja, ez azzal
a lehet8séggel és valdszinliséggel ke-
csegtet, hogy a felek egyarant érde-
keltek a megadllapodas megvaldsitasa-
ban. Ha valamelyik fél barmely okbdl
utdlag ugy érzi, hogy becsaptak, hogy
akarata ellenére elfogadtattak vele
szdmara el6nytelen megoldast, ugy
a megdllapodds megvaldsitasdban
ellenérdekelt lesz. S6t, egy esetleges
Ujbdli targyaldshoz nehezen visszadl-
lithaté bizalomvesztéssel fog hozza-
kezdeni. E visszakozd magatartds ve-
szélyét nevezziik a ,,risk the future”
(ajov6 drnyéka), s a térgyalas, s féleg
a megdllapodas megfogalmazésa, ér-
telmezése soran torekedni kell ennek
elkeriilésére.
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Az érdekek értelmezése

Sziikséges szdIni az érdekek értelmezésérdl, amelyek ér-
vényesitésére a felek térekedhetnek, illetve térekedniiik
kell. Az érdek alapu targyalds szempontjabdl haromféle
érdek (szlikséglet) megkullonboztetését javasoljuk:

* Dologi, tartalmi érdekek, amelyek a probléma, a
konfliktus targyara vonatkoznak (pénz, id6, termék,
jogkor, privilégium stb.). Ez az érdektipus szinte min-
den vita esetében a leglényegesebb, vagy a felek
altal leglényegesebbnek hitt elem, hiszen a vita va-
lamilyen javak megosztdasa koril alakul ki. Az esetek
jelentds részében utélag mégis tetten érhetd, hogy a
felek vitabeli motivacidjat nem a targyi érdekek telje-
stilése befolyasolja legnagyobb mértékben. Gondol-
junk példdul azokra az esetekre, amikor a bérek no-
velése egy adott munkavallaléi csoport szamdra nem
a megélhetés szempontjabdl dontd, hanem a vallala-
ton beliili, vagy az agazaton beliili mas munkaerécso-

portokhoz viszonyitott értékaranytalansag miatt.

Az eljdrdsi érdekek a résztvevk viselkedésére, kom-
munikdcidjdra, az ezeket keretez$ szabdlyokra ira-
nyulnak. Fontos példdul az az érdek, amely arra
vonatkozik, hogy az eljaras, amelyben érdekeinket
érvényesiteni igyeksziink, értékeinknek, normaink-
nak megfelelé-e vagy sem. Nem lesziink maradék-
talanul elégedettek ugyanis, ha ugy gondoljuk,
hogy valamely érdekérvényesit6, problémameg-
oldé eljarasnak a demokratikus elveknek kellene
megfelelnie, mikdzben a valésdgban e demokrati-
kus eljarasok sériiltek. Erdekeink tehat irdnyulhat-
nak a vita megolddsanak folyamatdra, az abban al-

kalmazott eljardsokra, munkamddszerre is.

A lélektani érdekek a résztvevdk érzelmeire, kapcso-
lataira, egymas tiszteletben tartdsara, a csaldddsok
elkeriilésére iranyulnak. A vitdban résztvevd fele-
ket valds, tényleges személyek testesitik meg, vagy
a vitdban all6 felekként, vagy a vitaban 4ll6 csopor-
tok, szervezetek képviselSiként. E személyek ter-
mészetes és jogos érdeke, hogy a vita megoldasa
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sordn személyiségiik ne szenvedjen sé-
relmet. {gy példdul senki sem szereti, ha
lenézik, szakértelmét megkérddjelezik,
alkalmassagat vitatjdk, vagy egyszer(ien
csak kellemetlen szituacidkba kény-
szeritik. Lekezelt félként még akkor is
elégedetlenek lesziink tartalmi ered-
ményeinkkel, ha azok teljes mértékben

megfelelnek el6zetes elvdrdsainknak.

Hogyan zajlik az érdek alapu

targyalas?

* Meghatdrozzak a maguk szamdra
azon dologi, eljarasi, lélektani szik-
ségleteiket, érdekeiket, amelyek tel-
jeslilését varjak a targyaldstdl.

Végiggondoljak, hogy milyen dologi,
eljarasi, 1élektani sziikségletei lehet-

nek targyaldpartnereiknek.

A targyalasok kezdetekor pontosan
tajékoztatjdk partnereiket sziikségle-

Ennek megfelel6en az érdek alapu tdrgyalds fébb Ié-
pései a kbvetkez6k:

* A bizalom és egylittmiikddés kialakitasa.

e Atdrgyalasi eljarasok és jatékszabdlyok meghataro-
zasa.

* A targyalas menetének meghatarozasa (napirend).

* A probléma strukturdlasa, a vitas kérdések megha-
tarozasa.

* Valamennyi fél vitas kérdésekhez f(iz6d& érdekei-
nek tisztazasa.

* A vitas kérdésekre vonatkozé megoldasi alternati-
vk keresése, kidolgozasa.

* Ajavaslatok kiértékelése.

* Alegjobb megoldas kivalasztasa.

* A részmegallapoddsok egységesitése, szerkezetbe
foglalasa.

* Az egyezmény megvaldsitdsara vonatkozd megilla-
poddsok kidolgozasa, garancidk meghatarozasa.

* A megallapodas irdsba foglalasa.

E forgatokonyvet alapul vehetjiik a program tervezé-

teikrdl, érdekeikrol. sekor sziikséges egyeztetések, megbeszélések lefolyta-

e Azokbdl az érdekekbdl, elvekbdl in- tdsahozis!

dulnak ki, amelyekben egyetértenek,

vagy nincs nagy nézetkiilonbség.
¢ A problémat megkisérlik elkiiloniteni a

hozza kot6d6 hiedelmektél; atéves, hid-  Bar a pozicionalis és az érdek alapu targyalas eltérd fi-

nyos ismeretekbdl, vagy a rossz szemé-  lozdfidra épiil, vannak olyan minimalis kévetelmények,

lyes viszonybdl adédd félreértésektél. amelyek mindkét tipusu targyalds esetében nélkiiloz-
e A problémdt részletesen elemzik, hetetlenek a sikerhez, az eredményhez. Ezek a kdvet-

strukturdljak, elemi részeire bontjak.  kezOk:
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Meghatdrozzdk azokat a kritériumo-

kat, amelyeket a megoldédsnak vala-

mennyi fél szdmara elfogadhaté mé-

don teljesitenie kell.

¢ E feltételek figyelembevételével mi-
nél tébb megoldast kidolgoznak.

e Szétvalasztjak a megoldasok kidolgo-
zasanak és értékelésének folyamatat.

¢ Valdbanérdekl8dnekéskiismutatjakér-
deklddésiiket a masik fél érdekeiirant.

e A targyalas soran nem élnek vissza

partneriik gyengeségével.

¢ A felek k6z6tt kdlcsonds fliggdségi viszonynak kell
lennie, vagyis a felek érdekeiket csak egymas elle-
nére, vagy egymassal kooperalva tudjik érvényesi-

teni, de semmiképpen sem egymas nélkiil.

e A felek tanusitsanak hajlandésagot az érdemi tar-
gyaldsra, vagyis ne legyenek elzarkdzdak, a targya-
Ids sordn valésdgos érdekeik figyelembevételével
jarjanak el, s ne prébaljdk egymast érdektelen vagy
lényegtelen kérdésekkel félrevezetni, a targyalds
témajat eltériteni.



Legyen néhany kiinduldpont, amely-
ben a felek egyetértenek. A targyalds
lefolytatasdnak egyik kiindulé felté-
tele, hogy legyenek olyan - akdr nem
is a targyalas érdemi szubsztancidjat
érint6 - kérdések, amelyeket a felek
nem vitatnak. Igy példdul a mésik fél
térgyaldshoz sziikséges kompetencia-
jat, vagy a targyalas kivalasztott hely-
szinét, idépontjat stb.

Feltétel tovabbd, hogy a feleknek le-
gyen a megegyezéshez sziikséges
felhatalmazasa. Ne fordulhasson el6
az, hogy a targyalé felek meg tud-
nak dllapodni valamely kérdésben,
de mivel a felek egy-egy csoportot
képviselhetnek, a csoportok utd-
lag nem fogadjak el a targyald felek
megallapodésat. Ha ilyen el6fordul,
végzetesen megkérddjelezheti a tar-
gyalé személyek kompetencidjat, s
a tovdbbi pontokban elérhetd meg-
egyezést. Ha valamely témakoérben
az egyik félnek nincs felhatalmazasa,
azt el6re jelezni kell a masik fél sza-
mara, hogy az adott téma megyvitata-
sara ne forditsanak feleslegesen id6t

és energiat.

A felek valamilyen mértékben legye-
nek nyitottak a kompromisszumok te-
kintetében. Egyik fél sem ragaszkod-
hat mereven eredeti elgondoladsainak
érvényesitéséhez, amiegyaltaldan nem
jelenti azt, hogy a felek érdekeik érvé-
nyesitésérél mondandnak le. Azt je-
lenti csupdn, hogy érdekeik érvénye-
sitésére tobbféle megoldast tartanak
megengedhetének, vagy bizonyos
érdekeiket hajlandéak mas érdekiik
érvényesitése esetén kivaltani.

MODSZERTANI UTMUTATO

A problémamegoldas médjai

Abban a rengeteg konfliktusban, amivel eddig szembe-

stiltlink, a vita targyatdl fliggetleniil ugyanazok az erék

mikodnek, a résztvevSk ugyanazokba a csapddkba ke-

rilnek. Képzeljik el példaul, hogy egy lejt8s Gton szem-

betaldlkozik egy teherautd és egy gépkocsi. Nem férnek

el egymas mellett, egyikiiknek vissza kell tolatnia. Ho-

gyan oldhatjdk meg a vitat?

Nyers er6vel: a teherautd az erésebb, akadr meg is
nyomhatja a gépkocsit a vita hevében. Esetleg a
sofdr kiszall és agressziven 1ép fel. Taldn a soférok
még Olre is mennek. Lehet forditva is, hogy a gép-
kocsi sof6rje jobban raér, mint a szallitast végzo
teherautd, igy a gépkocsi sofdrje kiszall, bezérja a
kocsit, és belil egy kdvézdba. A felek egymasnak fe-
szlilnek, egyikiik sem enged az allaspontjabdl (én
nem tolatok vissza), és mindketten veszitenek.

* A ,kinek van igaza?” eld6ntésével: ,,én jottem be

elébb az utcaba”; ,,a kresz nekem ad igazat”. Ez
utdbbi egy érdekes érv. Tébbszor jatszottuk ezt
részveviokkel, és mindkét fél rosszul idézte fel a
kresz szabadlyait: a fellilrél jovo fél szerint neki ad a
kresz els6bbséget, mivel 8 nehezebben tud meg-
allni. Az alulrdl jov6 szerint pedig neki, mivel 6 ne-
hezebben tud utana lejtdn felfelé elindulni. A vitak-
ban ugyanigy alkalmazzuk a torvény paragrafusait.
Mindkét fél szelektiven és a sajat felfogasaban dllitja
Ossze jogi érveit, hiszen kiilénben nem lennének bi-
résagi perek. Mig a nyers er6 kdzvetleniil okoz karo-
kat, a birdsagi perek hatranya az, hogy iddigényesek
és koltségesek. Raadasul ez az Ut jogszolgaltatast
nyudjt és nem igazsagszolgaltatast. Valamelyik fél
(vagy mindketten) csalédott lesz, esetleg véletlen-
szerlinek és igazsagtalannak fogja érezni a dontést.

Erdek alapon: kinek siirg8sebb? Kinek egyszer(ibb

és gyorsabb visszatolatni? Hogyan kompenzdlom
a masikat, hogy faradtsagot vallal azzal, hogy segit
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nekem? (Pl. a jarmi mogé dllva segi-
tek tolatni.) EIS fog-e még fordulni ez a
helyzet (pl. a gépkocsi soférje az utca-
ban lakik, a teherautd pedig oda szal-
lit), és akkor hogyan oldjuk ezt meg egy
rendszerrel? (Pl. lassitva benéziink az
utcdba, miel6tt bekanyarodunk, vagy az
utca két végére lampat helyez a szdllitta-
td, amely pirosra valt, ha a masik végén
behajtanak.) Itt a felek elfogadjdk, hogy
ebbe a helyzetbe keriiltek, és kdzdsen,
a jovore és érdekeikre koncentralva ke-
resik a mindkét fél szdmara elfogadhatd
megoldast.

Az er§ alapu dontésben az erésebb
gy6z, a gyengébb veszit. A ,kinek van
igaza?” tipusu vitdk végsé megoldasa
a birdsag, amely bar gyakran lassan, de
mégis kijel6li a nyertest és a vesztest,
bar ekkorra mar mindkét fél nagyon sok
id6t, pénzt, faradsdgot vesztett és vi-
szonyuk altaldban helyrehozhatatlanul
megromlott. Tarsadalmunk problémaja,
hogy tul sokszor nydlunk az erészakhoz,
amely a vita gyors eszkaldléddasadhoz ve-
zet. Ha alléhdaboru alakul ki, akkor is in-
kabb a,,kinek vanigaza?” tipusu jatékba
bonyolédunk bele. Ezeknek a mddsze-
reknek Un. gybztes-vesztes vagy vesz-
tes-vesztes helyzetek a végkifejletei.

A j6 megdllapoddst az jelenti, amikor a megalla-
podds:

e igazsdgos: ez annyit jelent, hogy a fe-
lek igazsdgosnak és korrektnek érzik
a folyamatot. A tapasztalat azt mutat-
ja, hogy az a folyamat, amelyet a felek
igazsagosnak tartanak, dltalaban olyan
eredményre vezet, amit a felek elfo-
gadnak és maguktdl be is tartanak;
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e hatékony: mind id6 és erdforrds felhaszndlas tekin-
tetében, mind pedig az dsszes értékteremtd lehe-
t6ség kihasznalasaban;

* j6v6 orientdlt: nem a mult térténéseinek megitélé-
sére koncentral, hanem a jovd szempontjabdl keres
a szerepl6k szamdra elfogadhaté megoldast;

e id6tallé: mindenki dltal elfogadott; idében és erd-

forrasokban redlis;

e egylttmiikédS kapcsolatokat megbrzd; és a koriil-
mények valtozdsa miatt az Ujratdrgyaldsokat rugal-

masan nyitva hagyd megallapodas.

A masodik nap mddszertanilag szerepjatékokra és
azok feldolgozasdra épit, melyek alkalmasak lehetnek a
jellegzetességek megtapasztalasdra, a készségek fejlesz-

tésének elsd |épéseire.
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Harmadik nap: tényleges tervezés

A harmadik nap célja az elméleti felké-

sziilés (1. nap), a készségek fejlesztése

(2. nap) utén a tényleges tervezés meg-

kezdése, az el6zmények alapjan.

Partnerség a ,,Harmadik oldali er6szak megel6zése”
program rendszerszint( megvaldsitdsdban - a part-
nerség kiinduldpontjai:

a munkavallaléi, munkaltatéi kdzds
kezdeményezés filozd6fidja, stratégia-
ja, gyakorlata kezdeményezéseinek
fejlesztése;

a szervezet, mint rendszer megerdsi-
tése;

a szerepldk kulturdlis (munkakultu-
ra, munkastilus, szaktertiletbdl adé-
dé széhaszndlat, gondolkoddasmad,
stb.) kiilénbségeinek figyelembevé-
tele;

a szervezeti valtozasok 6sszhangjs-
nak megteremtése (az egyik rész val-
tozasai hathatnak mas részekre, ez ne
legyen kdros, megterheld;

parbeszéd a partnerek érzékeléseinek
kilonbségeirdl, amelyet szervezetiik-
kel kapcsolatban tapasztalnak;

a kozos elképzelés kialakitdsa a szer-
vezet idedlis jovdbeli dllapotardl;

a magas teljesitményre képes munka-
hely tényezdinek kdzds definidlasa

Sziikségletek

Rendszeres konzultacidk

Partnerség a vezetdk szakszervezeti
képvisel6k, munkabiztonsagi képvise-
16k, szakérték kdzott

Vildgos fogalmak, definicidk, kritériu-
mok

Hatdrozott szervezeti stratégia az
érintett teriileten, egyértelmd policy

¢ A munkavallaldk és a helyi k6z6sség intenziv bevo-
nasa

* Elégedett Ugyfelek

e TdAmogatasi rendszer mlikodtetése

* Alapvetések, szabdlyok, etikai normak, elvarasok

Alapvetd kérdések (melyeket a program tevékenysé-

geivel kapcsolatban mindenkinek meg kell tudnia vala-

szolni)

o KI?

e MIT FOG TENNI?
o MIKOR?

e HOL?

o MIERT?

e HOGYAN?

A bevezetéshez (tervezéshez) kapcsoldé alapkér-

dések

¢ A bevezetésben érintettek mind jelen vannak a ter-
vezési lilésen? (Ha nem, akkor hivjuk, hozzuk ide
Gket.)

e Elég rugalmas a terv arra az esetre, ha a korilmé-
nyek valtozasa ezt sziikségessé tenné? (Ha nem,
mddositsuk, hogy rugalmasabb legyen.)

¢ Atervezett akcidk - amennyire csak lehetséges - ele-
gendden egyszerliekdéli? (Ha nem, egyszer(sitsik
Gket.)

e Miaterv acélok és a program statuszanak, kommu-
nikacidjara, megjelenitésére?

* Mi a terv a program eredményeinek megfogalma-
z3sara, jelentéseinek elkészitésére?

Az implementdcid folyamata

A probléma azonositasa

A probléma elemzése

Megoldasi lehet8ségek fejlesztése

A megoldas kivdlasztdsa

A megoldds bevezetése, implementacidja
Az eredmények értékelése
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Implementadcié és a kévetkez6 lépések

* Mit fogunk tenni holnap (mik a koz-
vetlenl el6ttiink allé 1épések)?

e Partnerek (kik lesznek az egytttm-
kédok, fennall-e a sziikséges partner-
ség e személyekkel)?

¢ Hogyan fogjuk fenntartani (az ered-
ményeket, folyamatokat, kapcsola-
tot, bizalmat)?

* Melyek az ellendrzési pontjaink?

¢ Korrekcidk?
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MELLEKLETEK

MODSZERTANI UTMUTATO

I. Hirom napos tréning napirendje (minta)

1. nap
1d6 Téma
09.00-09.45 Bemelegités
09.45-11.30 Bevezetés, a TPV elhelyezése
11.30-11.45 Kavésziinet
11.45-13.15 Kategdridk, tarsadalmi, jogi kbrnyezet
13.15-14.00 Ebédsziinet
14.00-16.00 Kildetés, médszerek, technikak, eréforrasok
16.00-16.15 Kavésziinet
16.15-17.45 Tréning bevezetés
2. nap
Id6 Tréning tevékenység
09.00-09.45 Csoportok, képvisel6k
09.45-11.30 Kommunikacids technikak, interpretaciok
11.30-11.45 Kavésziinet
11.45-13.15 A csoport egyuttmuiikddés hatékonysaga
13.15-14.00 Ebédsziinet
14.00-16.00 Win-Win jatszmak, szituaciok
16.00-16.15 Kavésziinet
16.15-17.45 Targyalasi eset
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3. hap
Id6 Bevezetés, tervezési feladatok
09.00-09.45 Hol tartunk, mi a kiindulépont? Célok?
09.45-11.30 Erdekeltek, szerepl&k, modell
11.30-11.45 Kavésziinet
11.45-13.15 Elsé (logikai) [épések, preferenciak
13.15-14.00 Ebédsziinet
14.00-15.00 Fenntartds, visszacsatolds, tdmogatas (TOOSZ, MKKSZ)
15.00-16.00 Kovetkeztetések, els6 (gyakorlati) [épések
16.00-16.45 A program értékelése

rre ee

Il. VezetG6i 6sszefoglalé (minta)

Rovid attekintés a szervezetrdl/projektrol

Kérnyezet elemzés

Belsd kdrnyezet

Belsd kérnyezet elemzése: Szervezeti eréforrasok, emberek, kultira, rendszerek, partnerségek

Kilsd kdrnyezet

Kils6 kérnyezet elemzése: Tarsadalmi folyamatok, hatdsok, technolégidk, mddszerek, szabalyozasi kérnyezet,
gazdasagi kdrnyezet
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Osszehasonlité elemzések

Részletezni a projekt célokat, és azonositani, mely kiilsé és belsd tényez6k kedveznek a célok megvaldsitasanak.

Teljesitménymérés

A folyamatok mérése, 6sszehasonlitdsa mas hivatali folyamatokkal és teljesitményekkel. a valtozdk altalaban
id6ben, mindségben, koltségben mérhetdk. A haladds mérésének eredménye a jobb, gyorsabb, olcsdbb...

J6 gyakorlatok

J6 gyakorlatok 6sszehasonlitasa, elemzése

Kockazatok, csapdak elemzése

Kockazatok és csapda veszélyek elemzése, hogy azok elkeriilhet8ek, megel§zhetbek legyenek.

Stratégiai tervezés

A stratégiai terv vildgos kommunikdacidja elengedhetetlen valamennyi érintett személy felé, beleértve az érdek-
csoportokat és tamogatdkat. Ez a kovetkezOket tartalmazza:

Vizid

Mit szeretne a projekt elérni? Kialakitja az aspirdcidkat, szandékokat a megcélzott jovo elérése felé.
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Kildetés

A célok eléréséhez sziikséges dontések, felhatalmazasok

Misszi6 részletezése (Valaszoljuk meg valamennyi kérdést!)

Milyen ,,szolgdltatas” funkcié lesz a projekt eredménye?

Kik lesznek azok a személyek, akik a projekt hasznat élvezik?

Milyen okok szolnak a projekt megvaldsitdsa mellett?

Miért van sziiksége a szervezetnek a projektre?

Hangoljuk 8ssze a vdlaszokat!

Ertékek

Az értékek minden lényeges dontésben segitenek. Melyek e legfontosabb értékek?

Kezdeményezések

Ezek az akcidk elvezetnek a célok megvaldsitasahoz.
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Stratégiai célok

Soroljuk fel azokat a vart eredményeket, melyek a vizié és a misszié eredményeként elérenddk.

S Specifikus
M Mérhet6

E Elérhet6

R Relevans

| 1d6hoz kotott

E Ertékelés
U Ujraértékelés

Mérés

Az eredmények kvantitativ mérése

Gyorsan elérhet6 eredmények

Viszonylag révid id§ alatt, kevés koltséggel elérhetd eredmények.

Szervezeti struktura

A szervezeti struktura kifejezi a felel6sségek megosztasat a kiilonb6z6 funkciékban és folyamatokban, akar
csoportként, akar egyénileg. Készitsiink szervezeti abrat!
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Eroforrasok

Személyes

Anyagi, kéltségvetési

Lehet&ségek/eszk6zok

Osszefoglalés (beleértve az eléretekintést is)

Mindezek alapjan fogjunk bele a projekt megvaldsitasaba!

Valdsitsuk meg a sajat rendszertinket!
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