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Bevezeto

,,Nincs egyetlen ok, ami megmagyardznd, hogy az egyik
ember miért vdlik er6szakossd, bdantalmazdvd, mig egy
mdsik személy nem. Az er6szaknak 6sszetett okai vannak,
szertedgazo - bioldgiai, tdrsadalmi, kulturdlis, gazdasagi,
érzelmi és politikai — gybkerekkel.”

(WHO World Report on Violence and Health [2002: 12])

A Telepiilési Onkormanyzatok Orszdgos Szévetsége (TOOSZ) és a Magyar Kéztisztvisel8k, Kdzalkalmazottak és Kdz-
szolgdlati Dolgozdk Szakszervezete (MKKSZ) norvég partnereivel — a Norvég Helyi és Regiondlis Onkormdnyzatok
Szdvetségével (KS), valamint a Norvég Helyi Onkormanyzati Koztisztvisel6k Szakszervezetével (Fagforbundet) - a
Méltanyos Munka és Haromoldalt Parbeszéd program keretében ,,A harmadik oldali er6szak megel6zése helyi szin-
ten” cimmel k6z8s projektet valdsitott meg.

A programban résztvevdk fontosnak tartottdk, hogy az 6nkormanyzatokban és a koézigazgatasban (lehetbleg
minden munkahelyen) legyenek felkésziiltek arra, hogy a ,,harmadik” fél altal elkévetett erészakos cselekmények-
kel szemben fellépjenek és azokat megel&zzék. A projekt keretében (a Helyi Obszervatérium kutatasi eredményeire
épitkezve, szakért8k, énkormanyzatok, a TOOSZ és az MKKSZ aktiv részvételének készénhetben, valamint egy méd-
szertani Gtmutatd 6sszegzése nyomdn) nagyon sok tapasztalat, Gtlet, javaslat gy(ilt 6ssze azokra az intézkedésekre,
szervezeti megoldasokra nézve, amelyekkel csékkenthet6 az ligyféloldali erészak.

A k6z6s munka eredménye egy adaptdlhatd stratégiai modell lett, amely norvég mddszereken alapul és kdz6s
kiindulépontokat kinal az 6nkormdanyzatoknak a harmadik oldali erszak megel6zésére és kezelésére.

Kiadvanyunk ezt a stratégiai modellt ismerteti, és — a helyi szervezeti kulturat figyelembe véve — megvaldsitasra
ajanlja azon 6nkormanyzatoknak, amelyek a harmadik oldali er6szak megel6zéséért tenni szeretnének. Hangsulyozva,
hogy ez nem egy szabvanyos modell, bevezetésénél a hivataloknak mindig figyelembe kell venni a sajdt feltételeiket.

A kézikdnyv elsd része bemutatja, hogy a program folyaman hogyan alakult ki ez a stratégiai modell, majd a jog-
szabdlyi hattér ismertetése kdvetkezik. Majd a megel6zés stratégiai 1épései ismerheték meg. A mdsodik részben
kertil sor annak felvdzolasdra, hogy mit tehet egy szervezet a sikeres megvaldsitds érdekében, valamint a konkrét

esetek megoldasa utdan milyen intézkedések, szervezetfejlesztési feladatok varnak a hivatalok dolgozdira.
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l. RESZ

1. A stratégiai modell kialakulasa, bevezetésének

indoklasa

Az d6nkormdnyzatok munkatdrsai ellen iranyulo erészak megel&zése érdekében
négy projektpartner dolgozik 2012 vége 6ta. A TOOSZ vezette 6sszefogds hazai
partnere a Magyar Koztisztvisel6k, Kbzalkalmazottak és Kdzszolgalati Dolgozok
Szakszervezete (MKKSZ), f6 norvég partnere a Norvég Helyi és Regiondlis Onkor-
mdnyzatok Szévetsége (KS) és a norvég szakszervezet, a Norvég Helyi Onkormdny-
zati Koztisztvisel6k Szakszervezete (Fagforbundet).

A Norvég Finanszirozasi Mechanizmusok
2009-2014 Méltanyos Munka és Haromolda-
|G parbeszéd elnevezésii programjanak ke-
retében készitettiik el a projektet, amely
az ugyfelek részérdl érkezd erészakos cse-
lekedetek megel6zésére szolgal az 6nkor-
madnyzatokban. Norvégidban mar 30 évvel
ezelStt torvény sziletett, amely kifejezet-
ten a munkavdllalék méltanyos munkakoriil-
ményeinek biztositasardl szdl.

Projektiinkkel arra vallalkoztunk, hogy
elemezziik, felmérjik és norvég mintdra
épiils, kisérleti jellegli konkrét intézkedé-
seket prébdljunk bevezetni magyar dnkor-
manyzatokndl is.

2013 tavaszan széles koril felmérést ké-
szitettlink arrdl, hogy milyen tipusu és gya-
korisagu er6szakos cselekményeknek van-
nak kitéve az 6nkormdnyzati kdztisztvisel6k
(csak a hivatali alkalmazottakra 6sszpontosi-
tottunk, kézikonyviinket is az 6nkorméanyza-
ti hivatalok alkalmazottainak szanjuk), a pol-
garmesterek és a jegyz6k.

Az az el6feltevésiink, miszerint az 6nkor-
manyzatok ki vannak téve az erészaknak és
fenyegetettségnek, igaznak bizonyult.

Legfontosabb megallapitdsaink

* Az lGgyfelek részérdl megnyilvanuld erészak komoly
veszélyt jelent mind a hivatalra, mind a hivatali dolgo-
z6kra, mert

—a problémads esetek nagyon gyakoriak, egyetlen
év alatt az 6nkormdnyzatok szinte mindegyikében
el6fordult valamilyen incidens,

- az esetek mintegy fele tartalmazott szébeli vagy
fizikai fenyegetést,

- a fenyegetettség mértéke az elmult egy év alatt
novekedett.

* A fenyegetettség térben, dnkormanyzattipusok és
szakteriiletek szerint eltéré:

—az orszag legszegényebb északi-északkeleti régi-
diban és a leggazdagabb K&zép-magyarorszagi
régiéjdban a legmagasabb a fenyegetettség,

—-szam szerint a koztisztvisel6ket éri a legtébb
incidens, bar l1étszamardnyat tekintve hasonld a
helyzet az 6nkormanyzati felsd vezetés kérében
is. A beszamoldk alapjan a koztisztvisel6ket su-
lyosabb fenyegetések érik. Mindazonaltal elkép-
zelhet8, hogy a magasabb beosztasban dolgo-
z6k - az esetek szamukra kényesebb volta miatt
- hajlamosabbak a stlyosabb incidenseket is eny-
hébbnek feltiintetni, esetleg eltitkolni,

—a hivatalon beliili szakteriletek k&ziil a szocialis-,
az adéligyek és az épitésiigy mindsiil a leginkabb
veszélyeztetettnek.
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* Kiemelt probléma, hogy a hivatal
egyaltalan nem vagy csak ritkdn re-
agal az esetekre érzéketlenség, illet-
ve latencia miatt.

¢ A dolgozdk ezért elégedetlenebbek
a munkahelyikkel.

¢ Osszegzésképpen megallapithatd,

hogy a probléma gyors beavatkozast
igényel.

Sziikséges intézkedések

# Szocidlis- és [étbiztonsagot, tdrsa-
dalmi integrdciot el@segitd intézke-
dések.

¢ Uj, a sziikségletekhez jobban igazo-
dd ligyfélfogadasi rend.

* Jobb kommunikacid:

—a dontések és az ligyfélkapcsolat
szétvalasztasa,

- az Ugyintéz6 személyes felelGssé-
gének tisztdzasa, haritasa: hivatali
rend,

- az ligyintézés, a hivatali mk&édés
hatékony ismertetése,

- mindezen lakossagi kommunikacid
a hivatal épliletében és internetes
feliiletén, illetve egyéb kommuni-
kdcids eszkozein keresztil is kap-
jon megfeleld mértéki teret és
hatékony format,

—az erBszakos cselekmények re-
gisztraldsa, nyilvdnossa tétele és
kezelése.

* Amunkahelyifeltételek, az tigyféltér
és a hivatali rend olyan jellegli atala-
kitasa, amely a hivatali dolgozdk sze-
mélyes biztonsagat jobban szolgdlja,
a személyes és lelki regenerdcidjat, a
fesziiltségek levezetését lehetbvé
teszi.

* Képzések ligyintézdnek az inciden-
sek kezelésére, elkeriilésére.

Projektiinkkel parhuzamosan minisztériumok, &n-
kormdnyzati vezetdk és alkalmazottak képvisel&i két
alkalommal tanulmanydton vettek részt Norvégiaban.
Célunk az volt, hogy minél tébb informacidt és tapasz-
talatot gy(tsiink az orszagos és helyi szintl szabdlyoza-
sokrdl, valamint a gyakorlati |épésekrdl: mit és miképpen
tehet egy 6nkormanyzat a biztonsdgos és méltanyos
munkakériilmények megteremtésére az énkormanyzati
alkalmazottak és képvisel6k védelme érdekében.

A tapasztalatok alapjan magyar partnerek szakértdi
kidolgoztak egy Utmutatdt, amelyben részben fellelhe-
t6 a magyar szabalyozasi kdrnyezet, valamint a kezdeti
szervezeti [épések annak érdekében, hogy a parbeszéd
mddszerét kovetve megelSzziik az er6szakos esetek le-
het8ségét is.

Felhivdsunkra szdmos &nkormanyzat jelezte érdek-
I6dését, hogy részt venne a kisérleti program beveze-
tésében. A projektpartnerek képviseldi igyekeztek ugy
kivdlasztani a résztvevdket, hogy minden nagysagu és
tipust 6nkormanyzat képviselve legyen, illetve azokat
részesitették elényben, amelyek a kutatdsi szakaszban
minél szélesebb kérben kitoltotték kérddiviinket.

Hat 6nkormdényzat (Budapest XVI. kertilet, Berhida,
Alséors, Papa, Kistjszélldas és Torokbdlint) egy eldzetes
felkészitd utdn négy tréningen kezdett neki a munkanak.
Szerz8déses kotelezettséget vallaltak a projekt kereté-
ben arra, hogy munkavallaléi és munkaaddi oldallal 6sz-
szefogva, kdzbsen alakitanak ki szervezeti szabalyozast
munkavallaléik nagyobb védelmére az tigyfelek oldalardl
érkezd fenyegetés és erdszak ellen. Valamennyi 6nkor-
manyzat vezetése elkdtelezett volt e |épések foganato-
sitdsaban.

Eredménynek értékeljik a korményzati oldal (BM,
KIM és NGM) képviselSinek szakmai tdamogatdsat, amely-
ben igéretet kaptunk, hogy ha jogszabalyi valtoztataso-
kat javaslunk a biztonsagosabb munkahelyek megterem-
tése érdekében, akkor egylttmiikédnek és készek az
esetleges valtoztatdsokra.

A kisérleti tréningek befejezését kovetden folytatd-
dott a munka a programban résztvevd dnkormanyzat-
okndl. Az 6nkormanyzatok nekildttak az tgyféloldali
er@szak megel&zésével kapcsolatos konkrét, a helyi sa-
jatossagokat tiikr6z6 projektek kidolgozasanak, a meg-
el6zést és védelmet szabalyozd belsé eljarasrend kiala-

kitdsdnak. A programban résztvevé o6nkormdnyzatok
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folyamatosan egylttmiikodtek és jelenleg is
egyuttmikddnek, megkezdddétt a haldzat-
épités, a munka hatékonysaganak novelése
érdekében.

2014. mdjus 5-én a résztvevd 6nkormany-
zatok képvisel6i (polgarmesterek, jegyzdk,
biztonsagi felel6s6k, szakszervezeti képvise-
16k) egy workshop keretében dolgoztak az
ligyféloldali er8szak megel6zésére és kezelé-
sére kialakitott folyamatok belsé tartalmdn,
a helyi sajatossagok figyelembevételével.

Ezt kdvet8en 2014. junius 12-én a projekt eredménye-
irél tartott nemzetkdzi konferencidn a pilot programban
résztvevd 6nkormanyzatok képvisel8i bemutattdk ered-
ményeiket, valamint a helyi sajadtossagok figyelembevé-
telével elkészitett, a megel§zést és a védelmet szolgald
belsé eljarasrendjiiket.

A hat résztvevd onkormdnyzat példdjan keresztil
dolgoztuk ki ezt a stratégiai kézikdnyvet az igyféloldali
er@szak megel&zésére és kezelésére kialakitott folyama-
tok szabalyozdasardl.
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2. Jogszabalyi hattér, jogi elGirasok

A munkavédelmi szabdlyozdsban igen fontos szerepet jatszik az unids jog.
Az Eurépai Unié Mlikédésér6l Sz6lo Szerz6dés 153. cikke régziti, hogy az unio
tdmogatja és kiegésziti a tagdllamok tevékenységeit — egyebek mellett — a
munkakoérnyezet javitdsa tertletén, a munkavdllalok egészségének és bizton-
sdgdnak védelme érdekében.

10

Ki kell emelni a munkahelyi stresszrél szdld
keretmegallapodast, amelyet az eurdpai szin-
tl szocidlis partnerek irtak ald 2004-ben. Ezt
a dokumentumot a munkavallalék és mun-
kaltatok eurdpai szervezeteinek megegyezé-
se hivta életre.

Magyarorszag Alaptorvényének XVII. cikk
(3) bekezdése rogziti, hogy minden munka-
véllalédnak joga van az egészségét, biztonsa-
gat és méltdsdgat tiszteletben tarté munka-
feltételekhez. A XX. cikk kimondja a testi és
lelki egészséghez valé jogot, amelyet Ma-
gyarorszag — tébbek kdz6tt a munkavédelem
megszervezésével segit el6.

A munkaltaté munkavédelmi kotelezett-
ségeire a Munka torvénykényvérdl szoldé
2012. évi I. tv (Mt.) csupan csak utalast tesz,
amikor kimondja a munkaltaté alapvetd
kotelezettségét arra vonatkozdan, hogy a
munkavédelemrdl sz416 szabdlyokat a mun-
kavallalé foglalkoztatdsa sordn megtartsa,
azaz teremtse meg az egészséges és bizton-
sdgos munkavégzés feltételeit.

Arészletszabdlyokata Munkavédelemrdl
sz0616 1993. évi CXIII. tv. (Mvt.) tartalmazza,
amely a munkavallalék biztonsaganak sza-
vatoldsara, az egészséges és biztonsagos
munkafeltételek jogi, szervezeti és techni-
kai feltételeinek megteremtése kérében az
egyik leglényegesebb magyar jogszabdly.

A munkafeltételeket illetéen a torvény
a kotelezéen teljesitendd minimumokat irja

eld. Ez azt jelenti, hogy ezek teljesitésével a munkalta-
tok, illetSleg a szervezett munkavégzést irdnyitok telje-
sitik a rdjuk rétt kotelezettséget, de gazdasagi erejiikhoz
mérten, illet6leg kiilonb6z6 megdllapoddsokban ezt
meghaladé terheket is vallalhatnak.

Ez a szabdlyozasi forma viszont lehetdséget ad az ala-
csonyabb szint(i jogszabalyokban, illetdleg jogszabaly-
nak nem mindsiilé normakban valé konkrét meghataro-
zdasra, tovdbbd arra, hogy maga a foglalkoztatd szerv irja
eld a koévetelmény tartalmat, megvaldsitdsanak maddjat.
A szabalyozdsnak ez a mddja egyuttal sziikségessé is te-
szi a kiegészitd szabdlyok, eléirasok megalkotasat.

A Munkavédelmi térvény a munkaltatd elsédleges
felel&sségét hangslilyozza az egészséges és biztonsa-
gos munkahely kdvetelményének megvaldsitasdban, ez
azonban nem jelent ,,felel6tlenséget” a munkavallaldi
oldalon. A munkavallalé rendeltetésszer(i joggyakorla-
sa a masik feltétele a kivant munkabiztonsagi szinvonal
fenntartasanak.

Az Mvt. mdr kifejezetten nevesiti a pszichoszocidlis
kockdzatokat. Mikdézben elismerést nyert, hogy az
egészséges és biztonsagos munkafeltételek bizonyos
pszichoszocidlis kériilményeket is feldlelnek, a munkal-
taték nem kapnak pontos irdnymutatast ezek felméré-
se, kezelése kapcsan.

Agazatirendeleti szabalyozas allapitja meg mindazon
targykoroket, amelyek a tagan értelmezett munkabiz-
tonsagi kovetelményeknek valé megfelelést szolgaljak.

Ajogiszabalyozas betartdsa mellett az egyes munka-
helyeken, az egyének, a szervezet, illetve a munkafolya-
matok figyelembevételével elengedhetetlen, hogy a fe-
lek szerz6déses viszony keretében (kollektiv szerz6dés,
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munkaszerz8dés) is rendezzék a mun-
kavégzés feltételeit, mind munkajogi,
mind munkavédelmi értelemben.

A munkavédelmi torvény hatdlya
minden szervezett munkavégzésre ki-
terjed, igy betartdsa kotelezd az egyéb
jogallasi torvények hatdlya ala tartozé
munkaltaték szamara (Kttv, Kjt). igy
a pszichoszocidlis kockdzatok felmé-
rése, kezelése minden munkaltaténal
sziikséges. Ennél konkrétabb el6irast
a munkajogi szabalyok nem tartalmaz-
nak. A munkat végzdk jolétét, szocidlis,
kulturdlis, egészségligyi igényeinek ki-
elégitését szolgald, ugynevezett szocia-
lis juttatasok ugyan minden térvényben
megjelennek, de szigordan csak adhaté
dijazasként. Ezek a juttatdsok nem ko-
telezéek, mindig a munkaltatd pillanat-
nyi anyagi lehetdségeitdl fliggenek.

Torvényi szinten tehat egyelére sehol nem el6-
frds valamilyen stressz kezelésére is alkalmas intéz-
mény fenntartdsa vagy szolgaltatds nyuljtasa, noha a
pszichoszocialis kockazatokkal minden munkaltaténak
kotelez8en szamolnia kell.

A kozszolgalati tisztvisel6krdl szdld 2011. évi CXCIX.
tv. (Kttv.) a kozigazgatasi szerv alapvetd kotelezettsé-
geként nevesiti az egészséges és biztonsagos munka-
végzés feltételeinek biztositdsat a foglalkoztatds soran.
A munkaltaténak (kozigazgatasi szerv) e kotelezettsége
alapjan gondoskodnia kell - t6bbek k6z6tt — a munka-
végzés céljara szolgald helyiségek és eszkdz6k biztonsa-
gardl, arend és munkafegyelem fenntartasardl, valamint
a tisztvisel6k egészségvédelmérél (megfeleld vilagitas,
ivéviz, pihenési lehetdség stb.).

1
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3. Aziigyféloldali er6szak megel6zésére kialakitott
stratégia

A program bevezetése el6tt fontos a jo stratégia kidolgozdsa. Els8dleges
a vdltoztatdsok kezdeményezésének és bevezetésének tervezése, valamint a
megvaldsitds |épéseinek dtgondolt kivitelezése.

Ehhez nélkiil6zhetetlen a jelenlegi helyzet A tervezés el6tt meg kell vizsgalni a jelenlegi helyze-
vizsgalata, az elvart célok meghatdrozasa, a tet, meg kell hatdrozni azokat az eréforrdsokat és kom-
célokhoz rendelt programok, akciék kimun- petencidkat, amelyek a siker zalogai lehetnek.
kaldsa, a programokhoz indikatorok, muta- A jo stratégia nemcsak a bevezetés sikerének alapja,
tészamok rendelése. Sziikséges a progra- hanem a program fenntarthatdsagat is szavatolja. Mint
mok szereplGinek, a bevezetend6 folyamat az aldbbi abra mutatja a stratégiai tervezés nem egy li-
eljarasrendjének meghatdrozasa, a megva- nedris folyamat, a szerepldk, a célok meghatdrozasa,
[sitas felel6seinek megnevezése az allandd a programok, a visszacsatolds és a szervezeti tanulas
visszacsatolds, monitoring megszervezése. dllandé kélcsénhatdsban vannak egymassal. A modell
A stratégiai tervezés modellje
KOLSO .
SZAKEMBEREK STRATEGIAI
SZEREPLOK
ONKORMANYZAT PARTNEREK
CELOK

3 PROGRAMOK =

8 " PROGRAM Zz

o LdelEls FELELOSE &

> =

S =

- ‘ R z

% MEGVALOSITAS: FELELOSOK o

= ELJARASOK =

SZERVEZETI
TANULAS
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ismertetésekor bemutatjuk, hogy a prog-
ram miként hat az egész szervezetre. frunk
a program helyi sajatossagairdl, a jé indika-
torok megvalasztasardl, a partnerség kiala-
kitasdnak fontossagardl, illetve arrdl, milyen
szervezetfejlesztési [épések segitik az imp-

lementacioét.

A megel6zés stratégiaja

A tarsadalmi-gazdasdagi, demogréfiai és poli-
tikai valtozasok - beleértve a ,,globalizacié”
aktudlis jelenségét — Ujonnan megjelend
pszichoszocidlis kockazatokat eredményez-
nek. A szakért6k altal azonositott tiz leg-
foébb, Gjonnan megjelend kockazat az aldbbi
Ot terliletre csoportosithatd:
* A munkaszerz6dések Uj formdi és a munka
bizonytalansdga
Az instabil munkaerépiacon végzett mun-
ka az dllas bizonytalansagdnak érzéséhe-
zés és a munkahoz kapcsolddd stressz

ndvekedéséhez vezethet.

¢ [d6s6d6 munkaeré

Az id8s6d6 népesség és a magasabb nyugdijkorhatar
egyik kovetkezménye, hogy Eurdpa aktiv dolgozdi
egyre id8sebbek lesznek. Az eldrejelzésben részt vett
szakértd8k azt mondjdk, hogy az id8s6dd munkavallaldk
sebezhetdbbek a rossz munkakdérilményekbdl eredd
veszélyekkel szemben, mint a fiatalabb alkalmazottak.
A munka intenzivebbé vdldsa

Sok munkavdllalé mind nagyobb mennyiségti informa-
ciét kezel, és munkahelylikon fokozddé terheléssel és
nyomassal kell megkiizdenitik. A kevesebb munkaval-
laléra hdrulé nagy munkamennyiség és fokozottabb
kovetelmények ndvelhetik a munkdhoz kapcsolédd
stresszt, illetve hatdssal lehetnek a munkavallalék
egészségére és biztonsagara.

Nagy érzelmi teher a munkahelyen

A munkahelyi megfélemlitést a szakértdk olyan ténye-
z6ként azonositottak, amely hozzajarul a munkavalla-
[6kra haruld fokozott érzelmi teherhez. Az er8szak és
a megfélemlités problémdja minden foglalkozdst és
agazatot érinthet. Az er6szak és a megfélemlités mind
az dldozatok, mind a szemtanuk szamara stresszel jar,
szellemi és fizikalis egészségiiket egyarant sulyosan

érintheti.

"
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¢ A munka és a magdnélet egyenstlya

A munkahelyi problémak az érintett sze-
mély magdnéletére is ranyomhatjak bélye-
gliket. A bizonytalan alkalmi munka, a nagy
munkamennyiség, valamint a valtozé vagy
kiszamithatatlan munkaidd - kiilénésen, ha
az alkalmazottnak nincs arra lehet8sége,
hogy személyes igényeihez alakitsa azt -
konfliktust sziilhet a munka és a magdanélet
elvdrdsai k6zott. Ennek eredménye a mun-
ka és a maganélet egyensulyanak hianya,
ami kdrosan hat a munkavallald jéllétére.

A fenti kockazatok az 6nkorményzaton
beliil az tigyfelekkel dolgozé szakemberek-
re és az ligyfelekre egyardnt vonatkoznak.
A tarsadalmi kilonbségek, kirekesztett-
ség, nem megfeleld anyagi kériilmények,
szocidlis hatranyok, rossz egészségiigyi
korilmények felerdsitik a problémakat. A
pszichoszocidlis problémdkkal megkiizde-
ni nem tudd magatartas gyakran jar egyiitt
auto-, illetve masok elleni agresszidval.

Az agresszi6 a tarsadalmi szféraban fon-
tos bioldgiai szabalyozé mechanizmus és
természetesen van genetikai hattere is, de
tanult viselkedéssel mddosithatd és el is
nyomhatd. A bioldgiai és kulturalis agresz-
szi6 kiilénb6z6 megnyilvénuldsi formainak
ismerete hasznos, kezelése csak a tarsadal-
mi Osszefliggések ismeretével lehetséges.
Eppen ezért nagyon fontos felismerni, hogy
a megel8zési stratégiaban a tarsadalom szé-
les spektruma érintett. Az &nkormdnyzati
dolgozdkon kiviil az lgyfelek, a civil szféra,
a lelki egészségért felel6s szakemberek, in-
tézmények, a kulturat kdzvetits szervezetek
és a kilénb6z6 médiumok egyiittgondolko-
dasa nélkiilzhetetlen.

1 Ez a pszichoszocidlis problémdkrdl szélé szakértdi
jelentés az Eurdpai Kockdzatkutatd Kézpont dltal az
ujonnan megjelen8 kockdzatokrdl készitett négy je-
lentés egyike. A Szakértéi elérejelzés a munkahelyi biz-
tonsdg és egészségvédelem vonatkozdsdban kialakuld
pszichoszocidlis kockdzatokrdl cimu teljes jelentés az
aldbbi cimen érhet6 el: [online] http://riskobservatory.
osha.europa.eu/risks/forecasts/psychosocial_risks.

A stratégia megalkotdsanal olyan parbeszédes formak-
ra, tarsadalmi részvétellel kialakitott megel6zési prog-
ramokra van sziikség, amelyekben kiilénb6z6 teriiletek
helyi szakemberei egymas munk3djat kiegészitve érik el a
koz06s célt.

3.1 A szervezeten kiviil

3.1.1 Egyiittmiik6dés a tarsadalmi partnerekkel

Az egylttmiikddésben a koordindlé szerep az énkor-
manyzaté. Kidolgozza a megel&zési koncepcidt, de a
megel6zésbe, a megoldasok keresésébe bevonja a part-
nereket is.

Apartnerség eldnyei: arésztvevék szamanak néveke-
désével egyre nagyobb lesz az érdekérvényesit6 képes-
ségis, a szervezetek tobb kiilonb6z8 eréforrast képesek
bevonni, az eréforrdsoknak nemcsak a mennyisége,
hanem a sokfélesége is megnd. Ez néveli a program al-
kalmazkodé képességét, élettartamat. Az informacidk
tovabbitasdnak lehetdsége is szélessebbé valhat, hiszen
tobb szervezet t&bb kapcsolattal, informacids csatorna-
val rendelkezik.

Szoros egylttmiikédést kell kialakitani a kézhatdsa-

gokkal. Ezt példaul a rendbrséggel érdemes egyiitt-

m(ikédési megdllapodds formajdban is régziteni, hi-

vatkozva az 1994. évi XXXIV. térvény a Rend6rségrdl a

2.§-ban meghatdrozottakra.

A rendérség a feladat ellatdsa sordn

—egylttm(ikddik az dllami és a helyi énkormdnyzati
szervekkel, a tdrsadalmi és a gazddlkodé szervezetek-
kel, az dllampolgdrokkal és azok k6zdsségeivel;

- segitséget nyujt — jogszabdlyban meghatdrozott eset-
ben - az dllami és a helyi &nkormdnyzati szervek hiva-

talos eljdrdsdnak zavartalan lefolytatdsdhoz.

K&z06s ismeretterjesztd eldadasokat, az dldozatta valast
megel6z8, dldozatvédelmi programokat kell integralni a
helyi k6zszolgaltatasok kérébe.

Az oktatdsi intézményekben - kiiléndsen a szakis-
koldkban, szakk&zépiskoldkban, gimnaziumokban - a
renddrséggel és az egészségvédelmi szervezetekkel
egyltt felvilagositd foglalkozasokat kell szervezni a di-
dkoknak, hogy megismerjék a hivatali ligyintézés soran
kovetendd helyes magatartasi és viselkedési formakat.
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Afoglalkozas-egészségligyiszolgalatok-
kal vald egyiittm(ikédés is elengedhetet-
len annak érdekében, hogy a munkaltatd
szakszer(ien tudja végezni a munkavallalé
egészségidllapotdnak felmérését, az egész-
ségligyi felvildgositast, valamint a mun-
kahelyi kockdzatértékeléshez kapcsolédd
munkahigiénés szakmai tandcsadast (elem-
z€s = becslés + kezelés + kommunikacio).
Az Mvt. 58. § eldirja, hogy a munkadltatdk
az eléirt feladataik ellatdsdhoz (sajdt vagy
kuls6) foglalkozds-egészséguigyi szolgdla-
tot kételesek biztositani. A foglalkozds-
egészségligyi szolgdlat - a 27/1995. (VII.
25.) NM rendelet 7. § 1. pontja szerint —
olyan, elsésorban preventiv szolgdlatot
jelent, amelynek feladata:

- egyrészt a munkahelyi megterhelés (fi-
zikai, szellemi, lelki) és a munkakérnye-
zeti kéroki tényez6k (fizikai, kémiai,
bioldgiai, pszichoszocidlis, ergonémiai)
felkutatdsa, folyamatos ellendrzése;

- mdsrészt javaslattétel ezek egészséget
nem kdrosité szinten tartdsdanak méd-

szereire.

Az Ulgyféloldali er8szak megel6zésének
fontos szintere a halézati munka: szakszer-
vezetek, az érdekvédelmi szervezetek, az
érdekképviseletek, a civil szervezetek és a
kutatdcsoportok. Az eredményes munkat
nagyban segitheti a kiilonb6z& nemzetko-
zi és hazai kutatdsok eredményeinek, a j6
intézményi gyakorlatoknak a figyelemmel

kisérése, megismerése.

A NemzetiFékuszpont a magyarorszdgi kbzpontja annak
az eurdpai informdcids hdlézatnak t6bb mint 30 munka-
védelmi webhelyet tartalmazé online hdlézat, amelyet
az Eurépai Munkavédelmi Ugynékség (European Agency
for Safety and Health at Work) irdnyit. A hdlézat célja
az, hogy Osszegylijtse és az érdekléddk rendelkezésre
bocsdssa azokat az informdcidkat, amelyek elésegit-
hetik a munkakérnyezet munkavédelmi szinvonaldnak
emelését (hozzdférést biztosit az dllandéan névekvé in-
formdciék tdrhdzdhoz az olyan kulcsteriileteken, mint a
szabdlyozds, a helyes gyakorlat, a kutatds, a statisztikak
vagy a kiadvdnyok). A Fékuszpont nemzeti k6zpontként
muikédik a hazai informdcids hdlézatban is, amelyben
minden munkavédelmi, vagy munkavédelmi ligyekkel
foglalkozé szervezet is részt vesz vagy részt vehet.

European Agency
for Safety and Health
at Work

A program egyre szélesebb kérl megismerését szak-
mai rendezvények, konferencidk, tdjékoztatdk szerve-
zése, kiadvanyok készitése, helyi és kézmédidkban vald
megjelenés, tarsadalmi parbeszéd és ezen keresztiil a
szerepl6k (kormanyhivatalok, 6nkormanyzatok, oktata-
si intézmények, munkabiztonsagi és foglalkozds-egész-
ségligy szakteriiletén miikodék, nemzetkozi és hazai
munkabiztonsagi, egészségvédelmi szervezetek) elko-
telezett 6sszefogasa kell, hogy segitse.

15
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3.1.2 Az ligyfélképzés formai hivatalos

személy elleni er6szak megel6zésére
Ahhoz, hogy az ligyfelek korében csékken-
jen az er6szakos cselekedetek szama, nekik
is és az Ugyintéz&knek is egy tanulasi folya-
maton kell dtesnitik. Az ligyfelek szdmdra
a hivatalban kifliggesztett tajékoztatok,
kiadvanyok, a helyi médidban kozzétett
felkészité6 programok, felhivasok jelenthe-
tik a tanuldsi folyamatot. Esetleges fdru-
mok szervezése, amelyeken az lgyintézés
menetét, a szabalyozas, eljdrasok varhaté
kévetkezményeit ismerik meg az ligyfelek.
Az ,Ugyfélképzés” hozadéka a tdjékozott-
sag, amely csokkenti a frusztracidt, amit a
tajékozatlansag, az inkompetencia érzése,
a tudads hianya, a kulturaltsag kiilénb6z8sé-
ge okozhat. A felkészitésnél természetesen
tekintettel kell lenni az tigyfelek kiilénb6z8
élethelyzetére, képzettségére, érdeklddé-
sére, elfoglaltsagdra, motivaltsagara, iskola-
zottsagdra stb.

Ezek egyben a program kiils6 informacids
csatorndi is, annak terjesztését is szolgaljak.

A kovetkezd mddszereket lehet alkalmazni az ligy-
félképzésben a harmadik oldali erszak megel6zésére
szolgald program népszer(isitésére:

* Rajzos, abrakkal illusztrdlt tajékoztaté fizet, kiad-
vany megjelentetése az erdszakos cselekedetek
formairdl, kdévetkezményeirdl, illetve az elvart ma-
gatartdsformakrol. A vizualizacié segiti azokat az
lgyfeleket is, akik figyelmen kivil hagyjak az irdsos
felszdlitdst, vagy esetleg szovegértési, irds-olvasasi
problémaik vannak.

* Rajzos, dbrakkal illusztralt tajékoztatd tabla elhelye-
zése a hivatalban.

* Hagyomdnyos és elektronikus formaban letdlthetd
tdjékoztatd anyagok, utmutatok készitése, amelyek
lehetdvé teszik, hogy az érdekeltek barmikor ismer-
kedni tudjanak a programmal.

* Képzési, felkészitési célu kampanyok, programok,
rendezvények, taldlkozdk, honlapok az (gyfelek
szamdra.

+ Ugysegédlet, amely gyakorlati tandcsokat ad abban,
mit hogyan lehet elintézni.

* Webes, interaktiv alkalmazdsok, moderalt blogok,
amelyek alkalmasak az Ugyfelek tapasztalatainak
megosztdsara.
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* Nyilt napok a program népszer(sitésé-
re, a visszajelzések fogadasara.

* Sajtétdjékoztatok.

* Telepiilési Ujsag, helyi média a tdjékoz-
tatas, a program népszer(isitése szolga-
latdban.

¢ Onmit tesz az agresszi6 ellen? - interak-
tivférumok az 5Snmeggy6zés érdekében
a kiilénbodzd stratégiak Osszegytijtésé-
re, k6z0sségi dontéshozatali technikak
alkalmazasa az agresszid egyiittes le-
kiizdésére.

# Férum az elért eredményekrol.

* Ameggy6z8 személy hitelessége —egyes
esetek személyes interpretdlasa kilén-
b6z6 férumokon.

# Hirességek klubja - tekintélyes embe-

rek bevondsa a programba.

3.2 Aszervezeten beliil

,»Az er0szakos esetek jelentette fenyegetés
mértéke ijesztéen magas, az 6nkormany-
zatok 96%-at egy éven beliil eléri legaldbb
egy ilyen erészakos eset. A megkérdezettek
tobbsége, az onkormdnyzati hivatalokban
dolgozdk napi szinten taldlkozik a jelenség-
gel. A fenyegetettség mértéke egydltaldn
nem csokken, sét, a megkérdezett koztiszt-
visel6k 58%-a szerint az elmult évben kife-
jezetten nétt a problémds esetek szama.
Mivel a problémas esetek mindenhol felbuk-
kannak, tovdbbd a jelenség gyorsulva terjed,
és mivel a problémas esetek k6z6tt 48%-ban
irtak le a valaszaddk olyan esetet, ami tar-
talmdban is veszélyes a sértettre nézve — a
szdbeli fenyegetés és a nonverbdlis er6szak,
tettlegesség sorolhaté ide —, elmondhatd,
hogy igazan sulyos problémahalmazzal al-
lunk szemben.”?

2 Kutatdsi jelentés az 6nkormdnyzati hivatalokat az
ligyfelek oldaldrél éré erészakrol, fenyegetésekrol.
Kutatdsvezet6: dr. Kovdcs Rébert, Helyi Obszervatéri-
um, Budapest, 2013.

A harmadik fél altal elkdvetett, munkahelyi er&szakos

cselekmények és zaklatdsok szamos format 6lthetnek:

*

Lehetnek fizikai, pszicholdgiai, verbdlis és/vagy sze-
xualis jellegliek.

Lehetnek egyszeri esetek vagy egy egyén vagy cso-
port rendszeresebb viselkedésformai.

El6idézhetik 6ket mentalis egészségligyi problémak
és/vagy lehetnek érzelmi okok.

Személyes ellenszenv, illetve nemmel, faji vagy et-
nikai hovatartozdssal, valldssal vagy hitbéli meggyé-
z8déssel, rokkantsaggal, korral, szexudlis irdnyult-
saggal vagy testképpel kapcsolatos el&itéletek dltal
motivaltak.

¢ Sérthetik a munkavaéllaldt és hirnevét.

# Kimerithetik blincselekmény fogalmat, ami a kézha-

*

*

*

tésdgok beavatkozasat eredményezi.
Nagymértékben befolyasolhatjdk az dldozatok sze-
mélyiségét, méltdsagat é sértetlenségét.
Toérténhetnek munkahelyen, kdzteriileten vagy ma-
gankdrnyezetben.

A széles korl informacidkon és kommunikacids
technoldgidakon (ICT) keresztiil bekdvetkezhetnek

internetes zaklatas formajaban.3

Az 6nkormanyzatnal az ligyfelekkel foglalkozé tigyin-

téz6k az erdszak valamennyi fajtdjaval taldlkozhatnak.

Eppen ezért a szervezet tagjaiban tudatositani kell a

pszichoszocidlis kockdzatokat és a kialakult stressz oka-

it, jelent8ségét, kdovetkezményeit, megel§zésének és

cs6kkentésének mddjait. Minden dolgozé érdeke ennek

csokkentése. Kivizsgdlasa, ellendrzése a munkaltatd ko-

telessége.

3 Eurdpai szocidlis pdrbeszéd: multiszektoradlis irdnymutatdsok a har-
madik fél dltal a munkavégzéssel 6sszefiiggésben elkdvetett erésza-
kos cselekmények és zaklatds megolddsdra. [online] http://www.epsu.
org/IMG/pdf/guidelines_Hungarian.pdyf.
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Az 1993. évi XClll. Térvény a Munkavéde-
lemrél elbirja a kockdzatértékelést, a ma-
gas stresszkockdzat esetén annak csék-
kentését, illetve a pszichoszocidlis kdroki
tényez6k hatdsainak, a munkahelyi stressz
megel6zésének munkavédelmi felligyelet
dltali ellen8rzését:

54. § (d): a munkdltaté kételes: az emberi
tényez6 figyelembevételére a munkahely
kialakitdsanadl, a munkaeszkéz6k és mun-
kafolyamat — megvdlasztdsandl,  kilénds
tekintettel az egyhangt, kététt (ltemd
munkavégzés id6tartamdnak mérséklésé-
re, illetve kdros hatdsdnak csékkentésére,
a munkaid8 beosztdsdra, a munkavégzés-
sel jdré pszichoszocidlis kockdzatok okozta
igénybevétel elkertilésére;

87. § 1/H. Ertelmez6 rendelkezések:
Pszichoszocidlis kockdzat: a munkavdllalét
a munkahelyén éré azon hatdsok (konflik-
tusok, munkaszervezés, munkarend, foglal-
koztatdsi jogviszony bizonytalansdga stb.)
Osszessége, amelyek befolydsoljdk az e ha-
tdsokra adott vdlaszreakcidit, illetSleg ez-
zel dsszefliggésben stressz, munkabaleset,
lelki eredetli szervi (pszichoszomatikus)
megbetegedés kbvetkezhet be.

87. § 1/D. Foglalkozdsi megbetegedés: a
munkavégzés, a foglalkozds gyakorldsa
kbézben bekdvetkezett olyan heveny és
idiilt, valamint a foglalkozds gyakorldsdt
kévetéen megjelen6 vagy kialakuld idlt
egészségkdrosodds, amely

a) a munkavégzéssel, a foglalkozdssal kap-
csolatos, a munkavégzés, a munkafolyamat
sordn el6fordulé fizikai, kémiai, bioldgiai,
pszichoszocidlis és ergondmiai kéroki té-
nyezGkre vezethetd vissza, illetve

b) a munkavdllalonak az optimdlisndl na-
gyobb vagy kisebb igénybevételének a ké-
vetkezménye.

A 2011. évi CXCl térvény 175. § (1) bekezdé-
se médositotta a munkavédelemrdl sz6l6
1993. évi XClIl. térvény (Mvt.) 54. § (3) be-

kezdését a kockdzatértékeléssel kapcsolatban. A mddo-
sitds értelmében a munkadltaté a kockdzatértékelést és
a megel6z6 intézkedések meghatdrozdsdt eltéré jogsza-
bdlyi rendelkezés hidnydban - a tevékenység megkez-
dése elbtt, azt kdvetBen indokolt esetben, de legaldbb
hdromévente kételes elvégezni.

3.2.1 A biztonsagos munkahely megteremtése,
infrastrukturalis feltételek

Az emberek viselkedését nagymértékben meghatdrozza
a tér, amelyben mozognak, kommunikalnak, és a térben
mozgd emberek egymastdl valé tédvolsaga. A proxemika
tudomanya feltarta az emberek kdzotti tavolsagok pszi-
choldgiai, fizioldgiai, szocioldgiai, kulturalis kovetkezmé-
nyeit. A térrel foglalkozé jelent6sebb kutatdsok eredmé-
nyeként kialakult a térrendezés tudomdnya, ebben nagy
szerepet kap a térben el6forduld jelek, azok jelentései,
valamint a tér atmoszférajanak meghatdrozasa.

Az ember szamdra gyakran maga a tér elrendez8dése
nem, csak az atmoszféra érzékelhetd. Az atmoszféra ha-
tasdra otthonosan vagy idegendl érezziik magunkat egy
térben. Amennyiben kell6 gondot forditunk a szinekkel,
térelvalasztokkal, butorokkal az atmoszféra kialakitasa-
ra, akkor az ideoldgiai szerepet tolthet be, elfedi a hie-
rarchia térkonstrukcidban betdltott szerepét.

Eppen ezért az elsd 1épés a szervezeten beliili preven-
cidban az intézményesiilt térstruktirak megvaltoztatasa.

Ezek a biztonsdg els6dlegességét a szem elbtt tart-
va csak a szabalyok és eréforrdsok figyelembevételével,
rendszeres dtalakitdssal véltoztathaték meg.

A legfontosabb elvdrdsok a hivatali k6tétt tér
kialakitasaval kapcsolatban

* A hivatali tgyfélfogadasra alkalmas helyiségek-
ben gondot kell forditani a zsufoltsdg érzetének
csOkkentésére. Az ligyintézéstol valé félelem és a
zsufoltsag érzete panikot okozhat, a menekiilési
reakcié megnoveli a térsziikségletet, és ha ez nem
adott, akkor kialakulhat az agresszio.

* Fontos figyelni a négy tavolsagi zéndra (bizalmas
tavolsag 15-45 cm; személyes tavolsag 45-120; tar-
sasagi tdvolsag 120-360; nyilvanos tavolsag 360-750
cm) a helyiségek kialakitdsanal. A targyakat agy kell
elhelyezni, hogy a térben torténé mozgas sordn
egymas bizalmas zdnait nem szabad megsérteni.
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A nyilvanos tdvolsag megteremtése a
tagas terekben viszont biztonsagérze-
tet ad, az 6szt6n6s menekiilési reakcid
nem fenyegetett, a védettség érzése
alapvetd, tehat nem keletkezik szoron-
gas az lgyfélben. Ezek szerint a legop-
timalisabb, ha egy nagyobb térben, de
elkiilonitve taldlhatdé a varakozasra,
illetve a személyes beszélgetésekre ki-
alakitott hely.

Meleg, megnyugtatd szinek, valaminta
vdrakozasi fesziiltséget levezetd infor-
macids eszkozok (tdjékoztatd jellegl
zart lancu tévés addsok) alkalmazasa,
prospektusok, Ujsagok, ismertetdk.
Lényeges a megfelel§ szell6zés biz-
tositasa, ugyanis a zsufoltsagélmény
nagyrészt a ezzel van 6sszefliggésben.
Az emberek érzékenyen reagalnak, ha
érzik masok testhémérsékletét, ami is-
mét frusztracidét okozhat.

Megfeleld vilagitas biztositasa a j6 at-
moszféra megteremtése érdekében.
JOl dttekinthetd ligyféltér az esetleges
er0szakos szandék idében torténd fel-
ismerésére.

Megfelel§ kinesztetikus koérnyezet
megteremtése az ligyintézd sajat mun-
kakornyezete szempontjabdl (sajat
munkafeliilet, lgyfelektél elhatdrolt
rész, menekdlési Gtvonal stb.).

Kiilén helyiség dlljon rendelkezésre a
nyugodt targyaldsi feltételek megte-
remtésére, példaul arra az esetre, ha
egy konkrét, netan bizalmas tigyet kell
megbeszélni (adatvédelem, szemé-
lyesség biztositasa).

Rekredciés szoba, pihendhelyiség ki-
alakitdsa az tigyfélkezelSknek.

A targyak, artefaktumok, latvdnyele-
mek nyugodtsdgot, partnerséget su-
garzé kialakitasa.

* A hatalmi struktdrat, hierarchiat sugal-

[6 Iatvéanyelemek mell6zése.

Biztonsdgos munkakériilmények kialakitdsa,
infrastrukturalis feltételek

# Recepcids pult, informacids, tajékoztatd tablak az
ligyfelek eligazitasdhoz.

¢ Ugyfélhivé rendszer a kulturalt vérakozés érdeké-
ben (dtiranyitds lehet6sége, leterheltség vizsgdla-
ta, kapacitasok tervezése).

* Beléptetd rendszer, ami véd az illetéktelenek beju-
tasatdl (sulyosan ittas személyek).

# Folyamatos és minden kamerdra kiterjed6 képrég-
zités (biztositja, hogy jol értékelhetd felvételeket
biztosithassunk a hatdsagoknak, ha blncselek-
mény, vagy annak kisérlete fordul el8).

# Biztonsagi 8r, portaszolgdlat biztositasa.

# Bels6 riasztorendszer (a dolgozd vészjelzést tud
leadni, ha baj van)kialakitasa.

* Ha sziikséges, személyek kisérete.

* Egyediil végzendd feladatok keriilése, ha ez nem
lehetséges, kapcsolattartas biztositasa az egyedidl
dolgozdkkal.

* Optimalis Ggyintéz&szam kialakitasa.

¢ Ugyfelekhez igazitott nyitva tartas.

* Készpénz és értékek rendszeres tavoltartdsa, nem
készpénzes eszkdz6k hasznalata.

¢ e-kozigazgatas elterjesztése.

¢ Telefonbeszélgetésekrdl hangfelvétel készitése.

* Az ligyfél tajékoztatdsa a telefonbeszélgetés ele-
jén arrdl, hogy a hivatal az tigyféloldali er6szak
megel6zésére torekszik.

* Megfelel® informatikai tamogatottsag az ligyinté-

zés valamennyi pontjan.
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A kamerarendszer és a telefonbeszéltetések

rogzitésének, miikodtetésének jogi
feltételei

Az adatkezelés alapja az informdcids 6nren-
delkezési jogrol és az informdciészabadsdg-
roél sz6l6 2011. évi CXII. térvény, melynek 65.
§ (1) bekezdése rendelkezik az adatvédelmi
nyilvantartds vezetésér6l. A nyilvdantar-
tdsba az adatkezeléseket be kell jelenteni,
melynek a fenti jogszabdlyhely alapjdn tar-
talmaznia kell:

az adatkezelés céljat,

az adatkezelés jogalapjat,

az érintettek korét,

az érintettek adatainak leirasat,

az adatok forrasat,

az adatok kezelésének id6tartamat,

a tovabbitott adatok fajtdjat, cimzett-
jét és a tovadbbitds jogalapjat, ideértve
a harmadik orszagokba irdnyuld adat-
tovabbitasokat is,

az adatkezeld, valamint az adatfel-
dolgozd nevét és cimét, a tényleges
adatkezelés, illetve az adatfeldolgo-
zas helyét és az adatfeldolgozdnak az
adatkezeléssel 6sszefliggd tevékeny-
ségét,

az alkalmazott adatfeldolgozasi tech-
noldgia jellegét,

abelsé adatvédelmifelelSs alkalmazasa

esetén annak nevét és elérhetdségét.

A bejelentés megtételére a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacidszabadsag Hatdsag altal rendszeresitett for-
manyomtatvany szolgal. Az adatlapot cégszertien alair-
va, a hatdsdgnak cimezve postai Gton kell megkildeni.
Az adatkezelés jogi alapjat adhatjak a jogszabalyi hattér
cimi fejezetben részletezett jogszabalyok, tobbek ko-
z6tt a Kttv. 75. § (4) bekezdése.

Az Avtv. 20. § (2) bekezdése szerint ,,Az érintettet az
adatkezelés megkezdése el6tt egyértelmiien és részle-
tesen tdjékoztatni kell az adatai kezelésével kapcsolatos
minden tényrdl, igy kiilbnésen az adatkezelés céljdrdl
és jogalapjdrdl, az adatkezelésre és az adatfeldolgozds-
ra jogosult személyrdl, az adatkezelés id8tartamdrdl,
arrél, ha az érintett személyes adatait az Adatkezeld a
6. § (5) bekezdése alapjdn kezeli, illetve arrdl, hogy kik
ismerhetik még az adatokat. A tdjékoztatdsnak ki kell
terjednie az érintett adatkezeléssel kapcsolatos jogaira

és jogorvoslati lehet8ségeire is.”

Ezért mindenképpen sziikséges adatvédelmiszabaly-
zat készitése, vagy a mar meglévd szabalyzat kiterjeszté-
se a kamerarendszer kiépitésével, valamint a telefonbe-
szélgetések rogzitésének lehetdvé tételével egyidejlileg,
valamint az érintettek tdjékoztatdsa az adatkezelésrol.
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3.2.2 Képzések: kommunikacios

és konfliktuskezelési technikak

A verbdlis agresszid sajatos emberi tulajdon-
sag. Sokszor megeldzi a fizikai tettlegessé-
get. A verbalis agresszié mogott az ember
egyéb agresszids magatartdsformai hizdd-
nak meg: rangsorra tdrekvés, tulajdonnal,
birtoklassal kapcsolatos agresszid, frusztra-
cids, szil8i, nevel8i, mordlis, csoportos ag-
resszio stb.

Az lgyfélfogadds potencidlis szintere a
kilonb6z8 okok miatt felszinre kertilé ag-
resszidnak.

A Helyi Obszervatdrium 2013-as kutatdsa
szerint: ,,... az esetek negyedében az ligy-
fél nehéz élethelyzetét jelolik meg (sokszor
felmenté jelleggel) az indulat kivalté oka-
ként. Ezeken a legtobbszor szegénységet
és egyéb kiszolgaltatott élethelyzeteket kell
értenilink, amelyek olyan erés kiilsé megha-
tarozottsdgként vannak jelen az lgyintézd
és az esetlegesen erdszakos ligyfél viszony-
lataban, hogy azok az eljaras jogszerliségét
is felulirhatjak, és mindenképpen konfliktu-
sokat generdlhatnak. Ezeken a kériilménye-
ken az 6nkormanyzati hivatalok dolgozdi
kozvetlenil nem tudnak valtoztatni, de az
elkeseredett ligyfelekkel valé kommuni-
kacié fejlesztése nagyon sokat javithat a
helyzeten. Szintén a kommunikdcidé javita-
sa segithet a tudatlansag eloszlatasaban, a
félreértések elkeriilésében, vagy a hivatallal
szembeni elSitéletesség csokkentésében,
azaz a kedvezétlen valaszok (29%) altal kival-
tott indulatot is lehetne csdkkenteniazilyen
irdnyu fejlesztéssel.””

4 Kutatdsi jelentés az 6nkormdnyzati hivatalokat az
ligyfelek oldaldrél éré erdszakrol, fenyegetésekrél.
Kutatdsvezet6: dr. Kovdcs Rébert, Helyi Obszervatéri-
um, Budapest, 2013.

Az 6nkormanyzati hivatalokban az értékek és a szlikség-
letek kiildnbségei, illetve a sziikségletek elrejtése, a ki-
elégitésiik hidnya, a kulturalis kiilénbségek, a kiilénb6z6
csoportok kdzotti érzelmi viszonyuldsok; az informacio-
hoz jutds kilénboz8ségei, az informacid visszatartasa,
az informacidk kiilonb6z8 értelmezése vezet leggyak-
rabban konfliktushoz. A tudl sok informécié ugyancsak
konfliktusforras lehet, mivel elfedheti a valédi, a Iénye-
ges adatokat, neheziti a Iényeg felismerését. Ezeknek
a konfliktusoknak a kezelését interperszonalis szinten
kiildnb6z6 hatékonysaggal kezelik a szervezet dolgozdi.
Fejlesztése szakemberek kézremiikodésével, kiilénb6z6
képzésekkel torténik.

A képzések elott

Lényeges, hogy a megfelel6 mddszer, képzési forma ke-
riljon alkalmazasra egy szervezetben. Minden esetben
nagyon fontos a képzési sziikségletek felmérése, a kép-
zési célok meghatdrozadsa. Milyen ismeretekre, képes-
ségekre, hozzaallasra, gondolkodasi és viselkedési sti-
lusra lehet sziikség a vezetdk és a beosztottak kérében
a program elsajatitasdhoz. Meghatdrozd rész az el6ké-
szitésben a munkakérok, a munkafeladatok megfigyelé-
sen alapuld elemzése, a munkavallalék motivacidjanak,
képességeinek, személyiségének jobb megismerése a
kiilénb6zd interjuk, fokuszcsoportos interjuk altal. A
képzési célok meghatdrozasa minden esetben a straté-
giai szerepl6kkel kéz6sen torténik, majd folytatédik a
képzési mddszerek kivalasztasdval.

A kovetkezdkben néhany képzési mddszert muta-
tunk be, amelyek mind az ligyfelekkel foglalkozd szak-
emberek, mind a munkabiztonsagi felel8sok és az egész
programban résztvevd kdzrem(ikodok kérében sikerrel
alkalmazhatdk.

A hatékony kommunikacid, konfliktuskezelés elsaja-
titasanak egyik képzési formadja a tréning.

A tréningmddszerek tapasztalati tanuldsra épiilnek.
Tapasztalati tanuldsrdl beszéliink, ha a részvevék nem-
csak halljak és 1atjak, ami torténik, hanem aktiv kozre-
mUikodéssel részesei a szituacié elemzésének, amelyet
esetenként videdra rogzitenek k6zds értékelés céljabdl.
A résztvevd, a csoport tagjaként maga szabdlyozza a
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tanulds jellegét és mélységét. A tanulds fo-
galmaba beleértjiik az elméleti ismeretgydij-
tésen kivil az érzelmek, viselkedés, hely-
zetelemzés, folyamatelemzés tanuldsat is.
Az ilyen tréningek mik&ddési szabdlyai arra
az elvre épiilnek, hogy a résztvevdknek és
a trénereknek k6z0s a felel8sségiik a prog-
ram teljesitésében.

A kommunikacids, konfliktuskezelési
technikdk fejlesztésére épuld tréningek,
képzések tobbféle eszkdzt adhatnak az
ligyintézd kezébe annak érdekében, hogy a
kialakult verbdlis agresszidt kezelni tudjak.
Minden képzést elSzetes igényfelmérés, a
csoporttagok ismereteinek, tanuldsi szoka-
sainak felmérése el6z meg. A tréner ennek
szOveges értékelése utdn feltarja a mar
meglévd értelmezési kereteket, lathatdva
vdlnak a helytelenil régziilt kommunikaci-
Os technikdk, amelyek gatoljak a hatékony-
sagot. Ennek alapjan tervezhetdvé teszi
a fejlesztésre, fogalmi valtasokra iranyuld
gyakorlatokat.

A csoportok létrehozdsanal toérekedni
kell arra, hogy a csoporttagok lehetdleg
kozel azonos motivacidval, képzettséggel
rendelkezzenek. A csoporttagok és a tréner
egylittesen alakitja a csoportfolyamatokat
az egyéni el6zetes tudas, az egyéni tanuldsi
tapasztalatok, szokasok szerint.

¢ A hatékonysdg novelése érdekében a
résztvevok taldlkoznak azokkal a hite-
lességet erfsit6, én-lizeneteket kdzve-
titd befolyasoldsi technikakkal, amelyek
segitik 6ket a meggydzési, targyalasi
folyamatokban. A csoporttagok vissza-
jelzései 3ltal beazonositjak viselkedési
mddjaikat, és képet kapnak azoknak
masokra gyakorolt hatasairdl. A csopor-
tos visszajelzések alapjan a résztvevék
képesek beazonositani kommunikacids
viselkedésiik fejlesztend6 aspektusait,

és megismerkednek a fejlesztéshez sziikséges gya-
korlatokkal.

¢ Atréningek egyik alkotdeleme az asszertivitas meg-
ismertetése — azaz az olyan céltudatos 6nérvénye-
sit6 kommunikacids stratégiaé, amely nem sérti
masok érdekeit - kommunikacids elényének sajat-
élményli megtapasztaldsa, gyakorlasa, fejlesztése.

* Lényeges, hogy a résztvevdk megtapasztaljak, me-
lyek egy konkrét tarsas helyzetben a felmutatott ak-
tudlis én-kép - homlokzat fenntartdsanak verbdlis,
nonverbalis eszkdzei. A meggy6zés soran veszélybe
keriilhet egyrészt a meggy&zendd fél homlokzata,
masrészt a visszautasitas kockdzata miatt a meg-
gydzést folytatd fél homlokzata is. Megtapasztaljdk
tovabbd, hogyan sériilhet, milyen eszkdzokkel rom-
bolhaté le, melyekkel tarthaté meg. Megismerked-
nek, hogyan lehet a homlokzati vonal 6sszeomldsat
elkertlni.

* Aképzéseken arésztvevék megismerkednek a konf-
liktus fogalmaval, a konfliktus kiilénféle tipusaival, a
tipikus intrapszichés, interperszonalis, csoportkonf-
liktusokkal, a stratégidk céljaival, dinamikaival, min-
tazataival; kiprébaljak a kilonféle konfliktuskezelési
mddokat, megtapasztaljak alkalmazasuk elényeit,
hatranyait, kdvetkezményeit kiilonféle személykozi
és kiscsoportos helyzetekben.

# Jelentds, hogy a meggy6z8 érvelések felépitésével
és tipusaival, a szébeli meggy6zés eszkodzeivel tisz-
taban legyenek a résztvevok. Strukturdlt gyakor-
latokon keresztill fejlédik a szdbeli befolydsolasi
képességiik, felismerik, reagalhatnak a meggyd6zési
csapdakra, megismerkednek a meggy&zés pszicho-
|6gidjaval.

* A képzéseken a résztvevok beazonositjdk a tarsas
megismerést befolydsold eszkdzdket: példaul szte-
reotipidk, attribucids hibak, személyiségvonasok tul-
becsiilése, énvédd torzitdsok; és hogy ezek hogyan
befolyasoljdk a kommunikacids szokdsainkat.

¢ A képzések megismertetnek a hatékony tdrgyalds
el6készitésére és lebonyolitdsdra, kovetésére, az
utémunkalatok elvégzésére vonatkozé ismeretek-
kel. A tdrgyalds tartalmi és kapcsolati sikjan elér-
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hetd nyereségek tipusaival, az egyes
térgyalastipusokkal, a résztvevok sajat
élményt szereznek a targyalds mene-
térol, egyes szakaszairdl, az azokban
alkalmazhatd technikakrdl, taktikakrdl,
stilusokrdl.

* A konfliktusok kezelésében célrave-
zet6 eszkdz lehet az er@szakmentes
kommunikacié (EMK) alkalmazasa a
Marshall Rosenberg amerikai pszichi-
ater-pszicholégus dltal kifejlesztett
mddszer, amelynek célja, hogy az
emberek nagyobb egyiittérzéssel és
vildgosabban (kevesebb félreértéssel)
tudjanak kommunikalni egymadssal. Az
EMK azt helyezi el6térbe, hogy min-
den er@szak alapja a valaki (6nmagam
vagy a masik) hibaztatasdra épuld
gondolkodasmdd. Minden cselekedet
mogott egy sziikséglet kielégitésének
szandéka hizédik meg. Nem tudunk
masokat kontrolldlni, az interakcié so-
ran legfeljebb hatdssal lehetlink egy
masik emberre. Az EMK-nak két féku-

sza van: az egyik az empadtia, azaz a masikra vald
egylttérzd odafigyelés, a masik az 8szinte onkife-
jezés oly mddon, hogy az a masik felet lehetdleg
egylttérz6 odafigyelésre késztesse. Az EMK-nak
négy f6 alkotéeleme van: a megfigyelés, az ér-
zés, a sziikséglet és a kérés. Mindaz, amit az EMK
egyesit, valdjaban évszdzadok dta ismert. Azokat
a kommunikacids szokdsainkat: védekezés, elhall-
gatas, tamadas, amelyek a minket ért birdlatok,
kritikdk miatt kialakultak ez a mddszer feloldja,
helyette empatikus, &szinte, nyilt, megfigyelésre
alapozott kozlésekre épit. Nagyon fontos eleme
a megfigyelés és értékelés megkiilonboztetésén
alapuld jartassag kialakitasa. Természetesen Ié-
teznek olyan vészhelyzetek, amikor gyakorlatilag
nincs id6 vagy nincs lehet&ség mély és egyiittérzd
kommunikdacidra, azonnal kell cselekedni, akdr eré-
bdl is, hogy valamilyen bajt elhdritsunk. A lehet8sé-
gekhez igazodva az erszakmentes kommunikacié
megtanitja kifejezni sziikségleteinket, értékitélet
nélkil 6sszpontositani a masik sziikségleteire és
cselekedeteire. Nagy szerepet szdn a diih kialakul3-
sdnak a megfigyelésére, megtanit kiilénvalasztani
a kiindulasi pontot a kivaltd okoktdl, megérteni és
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végigkisérni a dih kifejezésének négy
|épcséfokat, megtapasztalni a dih &t-
alakitdsanak lehet8ségeit.>
* A képzések feltérképezik a kiilonb6zd
kérdezéstechnikanalapuldé mddszereket,
a kozléssorompdkat (amelyek indulatot
valthatnak ki), ramutatnak az agressziv
kifejezések kezelésére szolgdld verbalis
lehet8ségekre.
A tréningmddszerek mellett legalabb ilyen
fontos a coaching, amely egy tobbé-kevés-
bé iranyitott mddszer, ami segiti az egyént
a képességei fejlesztésében. Ez lehet prob-
[émafeltdrd, de lehet megoldaskdzpontu
folyamat is. Célja a személyes hatékonysag
fejlesztése, amely az 6nismeret, a kulcskom-
petencidk vagy éppen szakmai készségek
fejlesztésén alapul. A fejlesztés folyamata-
ban a jév6beni célok meghatarozdsa men-
tén, egyéni tempdhoz és élethelyzetekhez
igazodva halad el6re. Eléfordulhat, hogy
az egyéni foglalkozason tul, a coachingot
kiegészitve szakirodalmat, megfigyelési
feladatokat, és gyakorlatban kiprébalandd
mddszereket is kap a résztvevd sajat fel-
adatként.
Tobbféle coaching folyamatmodell Iétezik,
a legtébb modell a kévetkezé fazisokra
épiil
* A diagndzis: azt a helyzetet méri fel a
coach, honnan indul a folyamat, melyek
a személy problémai.
* Ajov6beli célok meghatdrozasa: amikor
a coach segitségével a személy megha-
tdrozza az altala vagyott jovoképet, ki-
jeloli az irdnyt és a célt. Alternativakat,
lehetdségeket tarnak fel k6zdsen az el-
érni kivant cél érdekében.
* A dontésifazis: a coach abban tdmogat-
ja a személyt, hogy az sszegylijtott al-
ternativak kozil melyik utat valassza.

5 dr. Marshall Rosenberg: A szavak ablakok vagy falak
- er6szakmentes kommunikdcié. Bp., Agykontroll,
2001.
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* Az alkalmazasi fazis: a coach abban ad tdmogatdst a
személynek, hogy a kivalasztott utat végigjarja, elér-
je a céljat, ne hatrdljon meg az els6 akadalynal.

A megoldaskdzpontu gyorstanacsadas (brief coaching)
a hagyomanyos problémamegoldd folyamatok helyett
Gj alternativat kinal.® A megoldaskozpontu eljards nem
tulajdonit fontossagot a problémaelemzésnek. A prob-
Iéma tudatositasa helyett a beszélgetés idejét arra hasz-
ndlja fel, hogy minél tobbet megtudjon a célokrdl, a
megoldasokrdl és az eréforrasokrol. Rendszerint maguk
a kliensek is meglepddnek, hogy a probléma értelmezé-
si keretét elhagyva a megoldds mennyi elemét képesek
Osszegydjteni.

A megoldas felé vezetd Ut els6 része a klienst és a
coachot elviszi a kivanatos jovébe. Megbeszélik, hogy
a cél elérésekor mennyiben valtoznak meg a dolgok. A
célmeghatdrozas szakasza a to6bbi coaching eljardshoz
hasonld, csakhogy itt kiemelked6 figyelmet szentelnek a
cél elérését kovetd id6szaknak. Ennek a probléman tul-
mutaté jovképleirdsnak a lehetd legrészletesebbnek
kell lennie. Meglep6 mddon viszont magérdl a problé-
mardl nem is esik szd.

Annak, hogy a problémara vonatkozé informaciékra nem
kérdez ra a médszer, és a problématudatot nem mélyiti
el, az alabbi hasznos kévetkezményei vannak

* Abeszélgetések rovidebbek lesznek.

* A kliensek kénnyebben taldlnak szamukra alkalmas
megoldasi lehetdségeket. Minél részletesebben és
pontosabban beszélnek a mult- és jovébeli megolda-
sokrdl, anndl t&bb valasztdsilehet8ség all tudatosan
a rendelkezésiikre. Olyan kreativ megolddképesség
létrehozasa vdlik lehetévé, amely a mindennapok-
ban is kell6képpen segiti a munkat.

* Nagyobb hittel és bizalommal Iatnak neki a kliensek
amegoldasok kiprébdlasénak. Minél t&bb eréforras-
rol és képességrol esik sz6 a beszélgetésben, anndl
er@sebb motivdaciét és konnyebbséget jelent ez a
késdbbiek soran.

6 Dr. Peter Szabé: A megolddskézpontt coaching I.VW Management-
Information, ,,Coaching” kiilénszdm 2000. junius, Institut fir
Versicherungswirtschaft der Universitdt St. Gallen; Szerk. Dr. Roberto
Buner és Hankovszky Katalin. [online] http://www.solutionsurfers.hu/
wpcontent/uploads/2013/03/Coaching.bevezetes_pdf.pdyf.
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¢ A megolddskdzpontu figyelem azt is
eldsegiti, hogy a kliensek a beszélgetés
folyaman magukat is egyre inkabb szak-
értének kezdik tartani, és elkezdenek
ehhez mérten is viselkedni. Ha azt, amit
keresiink, megtaldljuk abban, aki keres,
akkor a coachnak mar csak a kliensnek a
céljaira, az er6forrdsaira és a megolda-
sokra vonatkozé latdasmadjat kell tekin-
tetbe vennie.
A képzéseket kovetben az értékelés,
utankdvetés legalabb olyan fontos, mint a
képzést megeldz6 sziikségletfelmérés.
Kérddivekkel, interjukkal, workshopokkal
kell felmérni, hogy a képzés befejezése utdn
hogyan valtozik a résztvevdk viselkedése és
teljesitménye a munkahelyen, alkalmazzdk-e
az Uj készségeket a munkavégzésben, milyen
célokat sikertilt elérni, milyen tovabbi képzé-

sekre van sziikség.

Itt csak néhdny mddszert emeltiink ki, de természete-
sen aszemélyre szabott eszkdztar kialakitdsa a legcélrave-
zetdbb. Lehet, hogy t6bb mddszer kombinacidja, tobbfé-
le technika alkalmazasa segit végiil az indulatos ligyfelet
megnyugtatni, s koz6sen elintézni a széban forgd tigyet.

3.2.3 Lelki egészségfejlesztés

A kommunikaciés képzéseken tul a munkaltatdknak
nagy hangsulyt kell fektetnilik a lelki egészségfejleszté-
séreis.

Ez minden olyan intézkedést magaban foglal, amely
hozzajarul a j6 mentdlis egészségi allapothoz. Az Egész-
ségligyi Vilagszervezet (WHO) szerint a lelki egészség
olyan ,,jolléti dllapot”, amelyben az egyén:

- felismeri sajat képességeit;

— meg tud birkézni a mindennapi élettel jard
stresszhelyzetekkel;

— tud produktivan dolgozni, valamint

— képes valamivel hozzajdrulni sajat kbzossége tevé-
kenységéhez.
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Alelkiegészségfejlesztés elsédleges célja
azt vizsgalni, mi tartja fenn, és mijavitja lelki
jollétlinket. Fontos kiemelni, hogy optimalis
esetben a hatékony lelkie gészségfejlesztés
magaban foglalja a kockazatkezelést és az
egészségfejlesztést.” Biztonsagos és egész-
séges munkakornyezet biztositasa nélkdl
nincs értelme a munkahelyi egészségfej-
lesztési program végrehajtasanak, ezért
az ligyféler6szak megel6zésére kialakitott
program integralhaté a munkahelyi egész-
ségfejlesztési programba.

Az egészségfejlesztés érdekében olyan
képzéseket, programokat kell inditani, ame-
lyek tudatosabbd teszik a munkavallaldk-
ban azt a térekvést, hogy sajat lelki és testi
egészséglik megdrzése érdekében tegye-
nek valamit. Néhany ezek koziil:

¢ Onismereti képzések szervezése, hogy

a munkavallald tisztdban legyen adott-

sagaival, képességeivel, ismerje csele-

kedetei legfontosabb inditékait, rész-
letes jellemzést tudjon adni 6nmagardl

(j6 és rossz tulajdonsagairdl egyarant),

le tudja irni érzéseit, érzelmeit.

7 Eurdpai Munkahelyi Biztonsdgi és Egészségvédelmi
Ugynékség. [online] http://osha.europa.eu.
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¢ Onbizalmat er§sitd tréningek szervezése a magas
Onbecsiilési szint eléréséért, amely problémameg-
oldd készséget és magabiztossdgot eredményez,
ezzel jarulva hozza az 6nmegvaldsitashoz, mert a
pozitiv 6nbecsiiléssel rendelkez8 emberek egész-
ségesebb, erdsebb kapcsolatokat tudnak kiépiteni
masokkal.

* AvezetOk szdmdra olyan képzések szervezése, ame-
lyek segitik felismerni a stressz tiineteit beosztott-
jaiknadl, és megprébalnak j6 megolddsokat taldlni a
feloldasukra, a stressz csdkkentésére.

* Tanfolyamok/képzések a munkavdllaléknak arrdl,
miként birkézhatnak meg a stresszes helyzetekkel.

# Szakmai és maganéletiikkel kapcsolatos, kiilénb&z6
témakat feldlel§ ingyenes tandcsadds, amely min-
den alkalmazott szamara elérheté.

¢ Olyan csaladbarat hdldzatot mikodtetése, amely
szlil6i és csaladi problémakkal kapcsolatos tandcso-
kat, javaslatokat és szolgaltatasokat biztosit a dol-
gozok szamara.

* Rugalmasabb, csalddbarat munkaszervezés.

# Csapatépitd tréningek, k6z6s sportnapok szervezé-
se a j6 munkatarsi kapcsolatok érdekében.

* Jéga, relaxdcids, meditacids foglalkozdsok.

¢ Eletmdd tanacsadés szakemberekkel.
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* Bekapcsolddas kiilonb6z6 sz(irési prog-
ramokba.
* K6z0s csaladi sportnap, kirdndulds szer-
vezése.
¢ K6z6s munkareggeli.
* K6z0sségi, relaxacids, pihendszobak
kialakitasa.
* Ko6z6s rovid munkahelyi testmozgas.
* Hétvégi testi-lelki méregtelenités, ter-
mészet kozeli feltéltédés.
A munkahelyi egészségfejlesztés sikeres
megvaldsitasanak egyik legfontosabb ele-
me, hogy a szervezet minden tagja elkdte-
lezetté valjon. Az is rendkiviil fontos, hogy
az alkalmazottakat lehet&ség szerint a mun-
kahelyi egészségfejlesztés végrehajtasanak
valamennyi szakaszdba bevonjak, és a szer-
vezet igényei mellett figyelembe kell venni
az 6 igényeiket is.

Az Eurépai Munkahelyi Biztonsagi

és Egészségvédelmi Ugyndkség a kévetkezd
szervezetfejlesztési [épéseket javasolja

az egészségesebb munkahely eléréséért®

FELKESZULES
* Hozzon létre munkacsoportot a munka-
helyi egészségfejlesztés megtervezésére
és végrehajtdsara. A munkacsoportnak
optimadlis esetben a kdvetkez6 csoportok
képvisel8ibdl kell dlInia:
— fels6 vezetés,
- személyzeti bizottsag,
— humaneré&forras-részleg, valamint
- munkahelyi egészségvédelmi
és biztonsagi szolgalat és bizottsag.
¢ Kiulonféle kommunikacids csatornak,
példaul plakatok, hirdetétablak, az intra-
net haszndlataval, valamint értekezletek
Osszehivasaval tajékoztasson mindenkit
a munkahelyi egészségfejlesztési prog-
ramrol.

8 Munkahelyi egészségfejlesztés munkdltatdk szamdra.
In: Eurépai Munkahelyi Biztonsdgi és Egészségvédelmi
Ugynékség. [online] http://osha.europa.eu.

¢ Ellendrizze a munkahelyi egészségvédelemre és biz-
tonsagra vonatkozd jogszabalyi el6irdsok betartdsat.
A munkahelyi egészségfejlesztés csak abban az eset-
ben hatékony, ha sikeresen kezelik a munkahelyi ve-
szélyeket.

TERVEZES

* Mérje fel az igényeket. A munkahelyi egészségfejlesz-
tési programot a munkavallaldk igényeinek és elvara-
sainak felmérésével még hatékonyabbd teheti. Példaul
a kovetkez8k segitségével:

- fékuszcsoportok,

- online kérd&ivvel végzett felmérés,

—-a felmérés meglévd, hasonld tevékenységekkel
torténd 6sszekapcsoldsa (pl. az egészségre és a jo-
Iétre vonatkozd kérdéseknek a kockdzatértékelési
felmérésbe torténd befoglaldsa),

- a meglév6 adatok feliilvizsgalata: vallalati statisz-
tikai adatok, példaul a munkaerdre vonatkozé de-
mografiai adatok, tavolmaradas, fluktudcids rata
és a foglalkozas-egészségligyi feliilvizsgalatbdl
vagy az onkéntes egészségligyi szlirévizsgalatbdl
szarmazo egyéb egészségiigyi adatok olyan teru-
letekre hivhatjak fel a figyelmet, ahol intézkedésre
van szlikség.

¢ Allitson fel fontossagi sorrendet. Hatdrozza meg a
munkahelyi egészségfejlesztési program konkrét cél-
jait, és ennek megfelelen dllitsa fel a fontossagi sor-
rendet. E célok példaul a kovetkezdk lehetnek:

—-amunka és a maganélet egyensulyanak
Osztbnzése,

- avaz- és izomrendszeri panaszok csdkkentése,

— altaldnossagban az egészséges életmdd
tdmogatdsa.

* Kapcsolja 6ssze tevékenységét a kockdzatmegel5zést
szolgdld tevékenységekkel. A munkahelyi egészség-
fejlesztési tervezést és intézkedéseket lehet8ség sze-
rint 6ssze kell kétni a kockdzatmegel6zést szolgdld
tevékenységekkel.

* Ameglévs sikeres egészségvédelmi tevékenységeket,
példaul a futdcsoportokat, integralja a munkahelyi
egészségfejlesztési programba.

* Kiiléonb6z8, egymdastdl fiiggetlen intézkedések helyett
Osszehangolt programot alkalmazzon.

27



Az UGYFELOLDALI EROSZAK MEGELOZESE, FOLYAMATA ES SZABALYOZASA

28

# Sziikség esetén vonjon be kozvetitd szer-
vezeteket, és hasznalja ki a felajanlasokat,
eszkdzOket vagy kezdeményezéseket.
llyenek lehetnek példaul a kdvetkezdk:

- kotelez6 balesetbiztositassal foglal-
kozd biztositétarsasdgok, amelyek
példaul csokkentett biztositasi dijat
kindlnak a munkahelyi egészségfej-
lesztési programokat végrehajtd szer-
vezeteknek,

- egészségbiztositasi rendszerek, ame-
lyek a tagoknak visszatéritést kinalnak,
ha beiratkoznak egy sportegyesiiletbe
vagy sporttanfolyamra,

- a munkavallalék nikotinfliggdség mi-
atti kezelését fedezd biztositds igény-
bevétele.

¢ Minden munkavallald szdmdra teremt-
se meg a lehet8séget. Ne hozzon létre
egyenlStlenségeket azaltal, hogy elmu-
lasztja figyelembe venni minden munka-
véllalé munkaidejét. Esetlegesen azt is
érdemes mérlegelni, hogy hogyan lehet
kommunikalni azokkal, akiknek nincsen

e-mail cimuk.

* A folyamat elinditdsa el6tt ne feledje értékelni az
eredményeket. A siker vagy a hiba jeleinek nyomon
kovetése segiteni fogja a program értékelését vagy
adott esetben a fejlesztését.

MEGVALGSITAS
* Kérjen aktiv és [athatd tdmogatdst a felsd, a kozép- és az
alsé szintli vezetSktol. Az egészséges munkahelyi kultd-
ra kialakitasanak ez az egyik legfontosabb tényezdje.
¢ A lehetd legnagyobb mértékben vonja be a munka-
véllalékat. Minél inkdbb hozzdigazitja a munkavallalék
igényeihez a munkahelyi egészségfejlesztési progra-
mot, anndl kevésbé kell népszerlsitenie azt. Az On
szervezetéhez igazitott kezdeményezések segithet-
nek abban, hogy szervezetén beliil egészséges kultura
alakuljon ki. Példaul a kovetkezdk:
- kiils6 tarsasvagy sporttevékenységek koltségeihez
valé pénziigyi hozzajaruldsok és tamogatdasok,
- részvétel esetén szabadsdag biztositdsa,
—-versenyek és a munkahelyi egészségfejlesztési
programokban vald részvétel elismerésére és ju-
talmazasara szolgalé dijak.
® |gazitsa az eszkdzbket a célcsoporthoz. A program
Osszetettségét, a részleteket és az értelmezési szintet
a célcsoportnak megfelel6en kell meghatarozni. Kér-

jen visszajelzést.
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ERTEKELES ES FOLYAMATOS VEGREHAJTAS

* Elemezze a munkahelyi egészségfejlesz-
tési program hatdsat:

- az alkalmazottak elégedettségét, pél-
daul felmérés utjan,

—a vonatkozdé gazdasdgi tényezlket,
példaul a személyzeti fluktuaciot, a
termelékenységet és a tdvolmaradas-
ok aranyat.

¢ Ertékelje a munkahelyi egészségfejleszté-
si program pénziigyi el8nyeit.

* Adjon tdjékoztatdst értékelésének ered-
ményeirdl: tajékoztassa az embereket a
sikerekrdl és a jovdben tervezett valtozta-
tasokrdl.

# Sose hagyja abba a tervezést és a tokéle-
tesitést: a megfelel6 munkahelyi egész-
ségfejlesztés dllandé folyamat.

* A jov6re vonatkozd tervek elkészitésekor
vegye figyelembe az értékelés részletes

eredményeit.

3.2.4 A munkahelyi egészségfejlesztési koncepciéd
és a harmadik oldali er6szak csokkentésére
tett intézkedések 6sszhangja

A munkahelyi egészségfejlesztés sikerének egyik zalo-
ga, hogy egyértelml koncepcidra épiil és folyamatosan
fellilvizsgaljak, javitjak, lizenetét pedig eljuttatjdk min-
den munkatdrshoz. A munkahelyi egészségfejlesztésnek
egyarant fontos elemei:amunkabiztonsag, munkaegész-
ségligy: foglalkozas-egészségiigy és munkahigiéné.
A kovetkez6 részben részletesen kitériink a harmadik
oldali er6szak ellen tett szervezetfejlesztési Iépések-
re. Latni fogjuk, hogy a két program nagyon szorosan
kapcsolddik egymdshoz. A program szerepldi, munka-
csoportjai akar azonosak is lehetnek a kisebb szerveze-
teknél. A felsé vezetés mindkét programban érdekelt. A
polgarmester, jegyz8, szakszervezeti vezetdk stratégiai
szerepe elengedhetetlen. Természetesen, ahol nagyobb
a kollektiva jelentds tobbletmunkaval jarna azonos mun-
kacsoportok létrehozdsa, ezért ott javasolt a két prog-
ram szerepl8inek, munkacsoportjainak kilénvélasztasa.
Akét program akkor miikddik megfeleléen, ha az tigyfél-
oldali erészak elkeriilésének, kezelésének intézkedései
hatékonyan éplilnek be a munkahelyi egészségfejlesztés
folyamataiba. A hatds visszafelé is érvényes. Azok a hi-
vatalok, amelyek eredményesen vezetik be a harmadik
oldali erdszak csokkentésére tett intézkedéseket, 1é-
nyegében megteremtették a munkahelyi egészségfej-
lesztés szervezeti kereteit. A tovabbiakban mdr csak
programokkal, kiilonb6z8 képzésekkel, egyénre szabott
akcidkkal kell kiegésziteni a miik6dé eljdrasokat.
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4. Azligyféloldali er6szak kezelésére kialakitott stratégia

Az el6zbekben azt foglaltuk éssze, hogy az intézmények milyen intézkedéseket
tegyenek a harmadik oldali er6szak megel8zésére. A kévetkez6kben bemutatjuk,
milyen intézkedések szlikségesek ahhoz, hogy az 6nkormdnyzatok sikeresen tud-
jak bevezetni a program eddigi eredményeként Iétrejétt elméleti modellt, illetve
a modell milyen szabdlyozdsi lehet6ségeket ajdnl a hivataloknak, ha az tigyintéz6t
er8szak éri az ligyfél részér6l munkdja kbzben.

Ezen a teriileten tébbféle folyamat szaba-
lyozasdra van sziikség:
® Az er8szakos cselekedetek kovetésé-
nek médja.
* Az el6forduld esetekkel foglalkozd sze-
repldk kore.
* A szerepl6k feladatainak, hataskérének
meghatarozasa.
* A cselekedetekrdl készil6 tajékoztatok
formaja.
* Atdjékoztatdk rendszerezésének mddja.
* Az er8szakot elszenvedett munkavilla-
I8k utdlagos tamogatdsanak mddja.
* A koézhatdsagokkal kapcsolatot tartok
feladatai stb.
Fontos hangsulyozni, hogy az intézkedések
bevezetése senki ellen nem iranyulé fo-
lyamat, az erdszak csékkenése érdekében
kialakitott szabdalyozasok az tigyfelek és az
Ggyintézdk kozos érdeke.
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4.1 A folyamatok szabalyozasarol

A szabdlyozasi folyamat kdlcsénhatasban van az egész
bevezetési folyamattal, a programban a tarsadalmi par-
beszédet |étrehozd partnerek szandékaval, a jelenlegi
torvényi szabalyozdssal, valamint a jovében varhatd tor-
vényi mddositasokkal.

Mialatt a program impelentacidja torténik, vagyis
véltozadsok térténnek egyes szabdlyozdsokban, azalatt a
szervezet a maga szabalyai szerint mlkd&dik tovabb. Mi-
nél lassabb a szabdlyozds mddositdsa, annal nehezebb
az Uj és a régi mlikodés egyilittes fenntartasa. Az idedlis
az lenne, ha a vdltozasok bevezetéséig a szabdlyozasi
mddositdsok is elkésziilnének. Olyan szabdlyozasra van
szlikség, amely lehet&vé teszi, hogy a legkisebb beavat-
kozdssal érjiik el a valtozast, az dnvezérelt folyamatok-
nak, rugalmassagnak teret engedve. A tilszabalyozott
folyamatok tébbletmunkdt, koltséget, felesleges ener-
giakat emésztenek fel a szervezetben.
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4.1.1 A szabalyozas rendszere
A szabdlyozasi folyamatoknak illeszkedniiik
kell a kbzigazgatds jogszabalyrendszeréhez.

A szabalyozasi folyamat
illeszkedésének modellje

Torvényi Jogszabalyi

modositasok ., hattér
Implementacié

(Megvalésitas)

A folyamatok
szabdlyozasa

Szevezeti
tanulas:
a szerepl6k
folyamatos
tanulasa

A szevezeti
kultara
fejlesztése

Partnerkozpotu
miik6dés

A szabdlyozdsok el6készitése Gsszetett
szakmai, jogi és szervezési feladat. Mie-
I6tt ezek konkrét szempontjaira ratérnénk,
nézzik meg, hogy a szabalyozasi folyamat
stratégiai szinten hogyan illik az egész imp-
lementacidba.

A szabalyozasban eldirt normaknak, els-
frasoknak rendszert kell alkotniuk, vagyis:

* A kiilonb6zd szabdlyzatok szintjik és
targyuk szerint egymasnak meg Kkell,
hogy feleljenek (azonos dolgokat a
részletezés kiilonb6zé szintjén fogal-
maznak meg).

* A szabdlyzatok nem tartalmaznak egy-
masnak ellentmondd intézkedéseket.

* A hierarchidban az alacsonyabb szintd
szabdlyozds igazodik a magasabb szin-
tlihoz.

A beavatkozdsok soran kévetendd l1épések
meghatdrozdsa, azok sorrendjének kiala-
kitdsa, valamint a |épésekhez kapcsolédé
tevékenységek végrehajtasa hangsulyosan
a szervezetre szabottan torténik, az adott

szervezetrOl készitett diagndzis alapjan.
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Ezért az alabbiakban egy lehetséges modellt ajanlunk a
felmeriil6 szerepl8krél, tevékenységi teriiletekrdl, folya-
matokrdl.

4.1.2 Aszereplok kére

Stratégiai Iépések

Stratégia

Célok,
szereplok

Tapasztalat,
tanulas

Informacio-
szerzés

Az ligyfélfogadast érinté munkahelyi kdrnyezet, human
feltételek és szabalyozasiteriletek dtalakitdsa szervezet-
fejlesztési Iépéseket is magdval von az implementdcids
folyamatban. Eppen ezért nagyon lényeges a szerepl6k
feladatainak, jogainak és hataskérének meghatarozasa.

A folyamatban résztvevdé 6nkormdnyzati szereplék:
jegyz6, polgdrmester, szakszervezeti képviselS, munka-
biztonsagi felel8s (ahol két munkabiztonsagi felelés [MBF]
muikodik: ott egyik az 6nkormanyzat, masik a polgdrmes-
teri hivatal részérél), munkabiztonsagi tanacs, munka-
biztonsagi bevezet6-déntéshozd bizottsag, lgyintézok.

A folyamat elkllonil: bevezetési, stratégiai és ope-
rativ megvaldsitasi fazisokra. Mindharom fazis szerepl6i
munkacsoportokba szervezddnek, s az implementacié
soran az Uj struktiraban nyerik el végleges funkcidikat.
Ez azonban 6nkormdanyzatonként eltéré lehet a méret,
szervezeti felépités tekintetében, ezért a kdvetkezdk-
ben egy lehetséges szerepldi kort hatdrozunk meg,
melynek rugalmas adaptaldsa célszerd.

Atervezési, bevezetésiszakasz szerepl8i megismerik
a jo gyakorlatokbdl lesz(irt tapasztalatot, majd kévetke-

zik az implementacid, a kivitelezés.
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Ok felel8sek a sikeres megvaldsitasért.
Feladatuk komplex, hiszen az egész valto-
zasi folyamatot kell atlatniuk, ismernidk kell
a szerepl6k kompetencidit, az egyes felme-
rilé problémakra adhaté vélaszokat. A sza-
balyozasi folyamatok mellett tisztdban kell
lennitik a vonatkozd jogszabalyi hattérrel,
illetve az egész hivatali miik6dés meneté-
vel. Diagnézist kell feldllitaniuk az eddigi
mukodésrdl, ki kell jelélni az elérni kivant
célokat, fel kell késziilni a varhaté valtoza-
sokra, meg kell szervezni a bels6-kiils6 kom-

munikacioét.

4.1.2.1 A tervezési, bevezetési fazis szerep-
I6i: jegyz8, polgarmester, szakszervezeti
képvisel§, munkabiztonsagifelels (ahol két
munkabiztonsdgi felel8s mlkaodik: ott egyik
az 6nkormdnyzat, masik a polgarmesteri hi-
vatal részérél), szakmai tanacsadok.
Részvételiikkel az implementacids fo-
lyamatok koordindlasdra munkabiztonsagi
bevezets-dontéshozd bizottsag alakul (az
implementdcid
hozd, késébb dontéshozd bizottsag). A

idejére bevezetd-dontés-

dontéshozd bizottsagot a jegyzd, a (két)
munkabiztonsagi felel6s és a szakszervezeti
képviseld alkotja.

A dontéshozd bizottsag lésén allandd
meghivottként részt vesz a polgarmester.

A munkabiztonsagi felel6s a dolgozdk
részvételével megalakitia a munkabizton-
sagi tandacsot, mely m(ikodését tekintve a
kézszolgalati teriileten miikéd6 koézalkal-
mazotti tanacshoz all legkdzelebb. A mun-
kabiztonsagi tanacs Szervezeti és M{ikodési
Szabdlyzatot alkot a munkaltatdval egyiitt,
amely a hivatali SZMSZ mellékletét képezi.
A szabdlyzat tervezetér6l és mindenfajta
mddositdsardl a munkabiztonsagi tanacs
koteles el6zetesen kikérni a munkavallaldk
véleményét. A szabdlyzatot, illetve annak
késdbbi szlikségszerli mddositasat a mb.
tandcs késziti el6. A szabalyzatban meg kell

hatdrozni a munkabiztonsdgi tanacs és a dontéshozdé-
bevezet6 bizottsdg valasztdsaval, mikddésével kapcso-
latos teenddket, a bizottsag jogosultsagait, feladatait.

A bevezetd-dontéshozd bizottsag tevékenysége
Osszhangban all a munkabiztonsagi tandcs munkajaval,
igy a dolgozdiigények és a déntéshozok stratégiai tervei
folyamatos kélcsdnhatdsban allnak. Ez ennél, a [épésrél
|épésre torténd vialtozasndl kilondsen fontos, hiszen a
hosszu tavu valtozdsok csak elktelez8dés mellett érhe-
tok el. Az azonosulds meghatdrozé: ha az alkalmazott
részt vesz a kommunikaciéban, tdjékozott és motivalt,
akkor a szervezethez tartozdnak érzi magat, azonosul
céljaival, jobban teljesit és kifelé is pozitivan nyilatkozik
réla. Lényeges az allandd megbeszélések, lilések szerve-
zése, ahol az informacidk elérhetévé vélnak a tagok és
a kornyezeti szerepl6k szamara is. Fontos a kdzds célok
megfogalmazdsa. A munkabiztonsagi tanacs tagjai tud-
jak, hogy elérhetik egyéni céljaikat, mik6zben megvals-
sitjak a szervezeti célokat is.

Ha dolgozdk biiszkék az elért eredményeikre, akkor
a program megvaldsitdsaban elkdtelezettebben vesz-
nek részt.
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A munkabiztonsagi tandcs feladatai

Az elsé munkabiztonsagi tandcs iilésén a
tagok megvdlasztjdk a munkabiztonsagi fe-
lel6sOket.

A munkabiztonsagi felel6s megbizatasa
két évre szdl, de a munkabiztonsagi tandcs
visszahivhatja a megbizasi id6 letelte el6tt,
ha nem elégedett a munkajdval.

A munkabiztonsagi tanacs havonta ilé-
sezik. Akkor gydijtik 6ssze a munkabizton-
sagi felel6s6k a dolgozdk igényeit, az eset-
lapok kiértékelését kdvetOen itt torténik a
dolgozdk tajékoztatasa a lehetséges megol-
dasokrdl.

A munkabiztonsagi tanacs javaslatot
tehet a szabdlyzat mdédositasara, illetve az
egyéb hivatalon beliili szabdlyzatok mddo-
sitdsa. Példaul cafetéria a betegdllomany
idején.

A munkabiztonsagi tandcs Uléseirél em-
[ékeztetd feljegyzés késziil.

A bevezet6-dontéshozé bizottsag feladatai

* A munkavallaldi tanacs llésein készililt emlékeztetd

megtdrgyaldsa, javaslatok, problémak vizsgalata,
az esetekhez kapcsolddé megoldasok kidolgozasa,
esetleges javaslattétel.

A bizottsdg egy- vagy kéthavonta iilésezik, &ssz-
hangban a munkavallaléi tandcs Gléseinek idejével.
Vdratlan esemény miatt a dontéshozé bizottsag bar-
melyik tagja kezdeményezheti a bizottsag rendkiviili
Osszehivasat.

A bizottsag dontéseit beépitik a szabdlyzatokba (pl.
munkabiztonsagi felel§sok juttatdsa).

A képvisel6-testiilet felé feltejeszti a biztonsag ér-
dekében sziikséges technikai jellegli beruhazasokra
vonatkozé igényeket. (Példaul kamerarendszer, be-
Iéptets rendszer is a bizottsag feladata.)

A munkavallaldk felé javaslatot tesz vagy dont, a tér-
rendezési valtoztatasokrdl, az utégondozasi formak
alkalmazasardl, a felmeriilé munkavallaléi igények-
rél, tajékoztatja a jegyz6t, illetve felvazolja a sziiksé-
ges képzéseket.
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4.1.2.2 A stratégiai fazis szereplGi. A straté-
gia alkotasanal elengedhetetlen a beveze-
t6-déntéshozo bizottsag és a munkavallaldi
tandcs egylittmiikodése. A mdr bevezetett
szabdlyozdsok folyamatanak fenntartasa,
ellendrzése, a tapasztalatok 6sszegzése, to-
vabbi javaslatok, célok kialakitasa a két cso-
port k6zds és folyamatos munkdjan alapul.
Egyensulyt kell teremteni a célok kozott,
olyan strukturat és kulturat kell 1étrehozni,
amelyek segitik ezeket a folyamatokat.

A hatékony miikodéshez nem elegen-
dd, hogy létrejott egy produktiv rendszer.
Folyamatosan kell dolgozni azon, hogy
fennmaradjon a kivant dllapot. A straté-
giai szerepléknek (polgarmester, jegyzd,
munkabiztonsdgi felelés, szakszervezeti
képvisel§) eredményesen kell el6késziteni,
vezérelni és mindvégig kontrollalni az atala-
kitasi folyamatokat. Nemcsak az eredmény,
hanem az is fontos, hogy minél t6bb érték
keletkezzen az atalakitas sordn, hogy a fo-
lyamat gazdagitsa a szervezeti kulturat is,
visszatérjen a dolgozdk kezdeményezd ked-
ve, amely az ligyfélkezelési folyamatokra is
hatdssal van.

A stratégiai fazis kulcsszerepl6je a mun-
kabiztonsagi felelds. Jogai, hatdskérei,
feladatai hasonléak a Munkavédelmi tor-
vényben szerepl§ munkavédelmi felelGs
jogositvanyaival, de nem azonosak azzal.
A munkabiztonsagi tanacs SZMSZ-e ren-
delkezik a munkabiztonsagi felel6s jogai-
rél, feladatairdl, hataskorérdl, amelyhez a
munkavédelmi felel6ssel azonossdgot mu-
taté pontokban a Munka toérvénykényve az
iranyadd.

A munkabiztonsagi felel8s jogalldsa alap-
jankozvetleniil a fels6 vezetdnek alarendelt,
nincsenek kdzbensd vezetdi szintek. Ez ter-
mészetesen csak a munkabiztonsdagi felada-
tokra érvényes. Egyéb feladatai tekinteté-
ben illeszkedik a szervezeti hierarchidba.

Az egészen nagy szervezeteket kivéve valdszintileg a
megbizott a szakmai teenddi mellett l3tja el ezeket a fel-
adatokat (kapcsolt munkakér). Az SZMSZ-ben feltétlentil
szabadlyozni kell, hogy a kétféle munka hogyan viszonyul
egymashoz. (Pl. ha Ggyféloldali erészak torténik a hivatal-
ban, akkor a munkabiztonsdagi felel6s azonnal otthagy-
hatja-e a munk3jat, esetleg tajékoztatasi, vagy engedély-
kérési kotelezettsége van-e felettesei felé.)

Jogai

* Jogosult a dolgozdkkal, a szervezeti egységek ve-
zetGivel és az érdek-képviseleti szervekkel valé kap-
csolattartdsra.

# Javaslatokat tehet, intézkedéseket kezdeményez-
het, javaslatait a vezetés az SZMSZ-ben rogzitett
idén beliil koteles elbiralni.

¢ A dolgozd kérésére jogosult személyesen jelen lenni
az tgyintézésnél (pl. ha a dolgozd elézetesen vagy
az Ugyfél jelenlétében kéri ezt).

* Az élet- és testi épség védelme érdekében jogosult
sajat hataskorben azonnali intézkedést tenni (pl.
rendérséget hivni).

* Esetmegbeszéléseket tarthat a dolgozdval.

¢ Osszehivhatja a munkabizottsagi tandcsot.

* A dolgozé kozvetlen felettese felé intézkedést kez-
deményezhet.

# Részt vehet a feladatkorét érint6 vezet6i megbeszé-
léseken, feladatai elldtédsa érdekében képzéseken,
tovdbbképzéseken.

¢ Az elldtandd feladat nagysagatdl fliggden jogosult
munkaidd kedvezményre vagy kiilon dijazasra.

* A feladatkéréhez kapcsolddd témakban véleményt
nyilvanithat (pl. tovabbképzési terv stb.).

Feladatai

* Gondoskodik a Harmadik Oldali Er§szak megel6zése
érdekében a hivatalban bevezetett program munka-
véllalok altali megismerésérdl és népszer(isitésérdl.

* Osszekdtd kapocs a vezetés és a dolgozok kdzétt,
részt vesz a kommunikdciéban, segiti a vezetést cél-
jai megvaldsitasaban.

# El6készit egyes intézkedés- és dokumentumterve-
zeteket, a munkavallaldi tandcs dokumentumait.

¢ Esetmegbeszélést tart a dolgozdval.
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* A dolgozé véleményére is figyelemmel ¢ Azonnali beavatkozast igényl6 intézkedések esetén
mindsiti az esetet aszerint, hogy azon- azonnali tdjékoztatast nydijt a vezets részére, kérve
nali intézkedést igényel-e vagy sem. a munkavallald segitésére szolgdld intézkedések

* Tdjékoztatja a vezetést az esetrdl - at- azonnali megtételét.
tdl fliggden, hogy a dolgozd erre felha- ¢ Kezdeményezi a munkaltaténdl a harmadik oldali
talmazta-e, javaslatot tesz a sziikséges er@szak folytan egy hdnapot meghaladd id6tartamra
intézkedésre. betegdllomanyba kertilt dolgozd részére a cafeteria

* Az adatvédelmi szabdlyok betartdsdaval biztositdsat.

Osszegylijti, feldolgozza, tarolja, elemzi * A helyben szokdsos mdédon és id6ben atfogd besza-
az eseteket, errdl tdjékoztatja a veze- moldt készit a hivatalvezetés részére.
tést, javaslatot tesz intézkedésekre: ¢ A tapasztalatok értékelése céljabdl évente egyszer
- segiti a dolgozdkat az esetlapok ki- frasban tajékoztatja apparatusi és/vagy képvisels-
toltésében, testiileti tlésen a hivatal dolgozdit, illetve a telepi-
- a munkavdllalék rendelkezésére bo- |ési képviselSket a Munkabiztonsdgi Tanacs tapasz-
csdtja az esetlapokat, talatairdl, munkajardl.

- javaslatot tesz az esetlap valtozd igé-
nyeknek megfelel, munkavallalék Hatdskére

altal érkezett jelzéseket figyelembe + Altaldban javaslattevd, véleményez8, szervezd fel-
vevd mddositdsdra, adatokat Iat el, 6nallé hatdskorei nincsenek.

- atveszi a munkatdrsaktdl érkez6 * Kivétel el6bbi aldl, ha az eset olyan sulyy, vagy jelle-
esetlapokat és gondoskodik a sze- gl, hogy az élet vagy testi épség védelme (esetleg
mélyes adatok védelmét szem el&tt a hivatali vagyon védelme) azonnali intézkedést igé-
tarté megd@rzésérol, nyel (pl. rendérségi, orvosi beavatkozas szlikséges).

- gondoskodik a Munkabiztonsdgi ta- Ebben az esetben jogosult 6ndlléan intézkedni, de
nacs havi rendszerességgel torténd a tett intézkedésrél a munkdltatot a lehetd legrovi-
0sszehivasardl, debb iddn belil koteles tajékoztatni.

- gondoskodik a Munkabiztonsagi Ta- * Ha az esetet olyannak itéli, hogy indokolt a dolgozd
nacs javaslatainak feljegyzés forma- munkavégzés aldli mentesitése, vagy az ligyfélfoga-
jaban torténd régzitésérdl, das felfliggesztése, akkor koteles haladéktalanul az

—a Munkabiztonsagi Tandcs (ilésére arra jogosult vezetd intézkedését kérni.
Osszefoglaldét készit a beérkezett ¢ Amennyiben a vezetd nem érhet§ el, az olyan rend-
esetlapokrdl, a kit6lt6 személy ano- kiviili esetnek mindsiil, amikor a munkabiztonsagi
nimitasat megdrizve, felelds jogosult 6ndlléan donteni és intézkedni. Ez

—a Munkabiztonsagi Tanacs tagjai ré- esetben is a lehetd legrovidebb id6n beliil utdlag ta-
szére, a kitoltd anonimitasat megdriz- jékoztatni kell a vezetdt.
ve betekintést biztosit az esetlapokba, *® Az SZMSZ-ben rogziteni kell, hogy egy sulyos inci-

—a kitoltést kdvetd egy év elteltével densnél a kdzvetlen felettes vezetd teheti-e mérle-
megsemmisiti az esetlapokat. gelés targyava a munkabiztonsagi felelds javaslatat,

* A Munkabiztonsdgi Tandcs altal megfo- vagy koételes az annak megfeleld intézkedést meg-
galmazott javaslatok megvaldsitasahoz hozni. Az SZMSZ-ben fel kell tiintetni és az eljards-
a sziikséges intézkedéseket és kezdemé- rendben rogziteni kell azokat az eseteket, amelyek
nyezéseket megteszi a dontések meg- stlyosnak mindgsiilnek. Ezekben az esetekben nincs
hozatalaban hataskdrrel rendelkezd sze- helye mérlegelésnek.

mélyeknek, szerveknek.
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4.1.2.3 Az operativ megvaldsitasi fazis sze-
repldi. A mar emlitett felel§sok, bizottsdgok
munkdja ebben a szakaszban is nagyon fon-
tos, mellettiik a dolgozdk alkotjdk ennek a
szerepl6i kérnek a gerincét.

A munkahelyen a dolgozdk kérében olyan
tdmogatd 1égkort kell kialakitani, amelyben
szamukra a konfliktusok elfogadhatdak és
nyiltan kezelhet6ek. Az esetmegbeszélése-
ken arra kell térekedni, hogy az ligyfelekkel
foglalkozé dolgozdk bétran tarjak fel prob-
[émadikat, sérelmeiket, érzéseiket. A prog-
ram bevezetése dllandé tanulasi folyamat,
amelyben a szervezeti és egyéni tanulds min-
den tapasztalatdra sziikség van. A folyamat
legfontosabb szerepléi az ligyfelek és a veliik
kapcsolatban allé munkatarsak.

A szabdlyozas kidolgozasa

A munkabiztonsagi tanacs a felel8s az eljards
alapjat képezd folyamatleirds elkészitéséért.
A munkabiztonsagi felelds feladata a doku-
mentumok elSkészitése. A leirast a tandcs

megyvitatja, kiegésziti, mddositja. A munkabiztonsagi
felelésnek biztositania kell, hogy a megvaldsitasban
érintettek a megismerhessék és véleményezhessék a
szabalyozast. A folyamatleirast az el6készit6-dontésho-
z0 bizottsag hagyja jéva, amely az SZMSZ mellékletét ké-
pezi. A folyamatleirds célja, hogy szabdlyozza az ugyin-
téz6t ért ligyfél altali er8szakot kdvetd intézkedéseket,
meghatdrozva a feladatokat és felel6sségeket.

A folyamat attekinthet&sége érdekében a munkabiz-
tonsagi tanacs javasolhatja folyamatabra készitését, illet-
ve, hogy a szabdlyozdshoz csak sz&veges leirdst adjanak.
Ajavaslatot az el6készit8-dontéshozd bizottsag fogadjael.

A bizottsag meghatarozza, hogy a vizsgalandé folya-
mat hol kezdddik, és hol végzddik. Meg kell dllapodni a
folyamatdbra részletezésében. A folyamat leirdsdval se-
giteni kell a folyamat pontos megértését és a problémak
kritikus pontok felismerését.

A szabdlyozas mddositdsat minden esetben az el6-
készit6-dontéshozé bizottsagndl kell kezdeményezni.
A mddositdsi javaslatot a munkabiztonsagi felel6s készi-
ti el, a munkabiztonsdgi tandcs véleményezi és az el6ké-
sz{t6-déntéshozd bizottsag engedélyezi az SZMSZ-ben
rogzitettek szerint.
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4.1.4 A szabalyozas felépitése
4.1.4.1 Az informaciéforrasok és az informa-
ci6 kezelésének modija

Informadciéforrasok

* (igyfél,

* koztisztviseld,

¢ hivatali munkavallalé (Mtv. hatdly ald
tartozd, kozcélu),

* tisztségviseld (képviselb-testiilet tagjai,
nemzetiségi 6nkormanyzat tagjai),

# polgdrmester, alpolgdrmester.

Az informadciékezelés mddja
* szébelijelzés:
- koztisztviseldnek,
— tisztségvisel6nek, vezetdnek (jegy-
28, osztélyvezetd, csoportvezetd),
- munkabiztonsagi képvisel6nek,
* kozvetlendl esetlap felvételevel.

4.1.4.2 Az adatok és az adatkezelés médja
Az adatgylijtés alapja az esetlap, amelyek
gylijtése szervezeti egységenként torténik,

és haladéktalanul tovabbitjak a munkabiztonsagi képvi-
sel6nek.

Az adatelemzés
¢ rendszeressége:

- azonnal, indokolt esetben,

- havonta, kéthavonta, el6re meghatdrozott id6-
pontban,

* hdromtagu bizottsag végzi:

- munkdltatd (jegyzd),

- munkavallalok képviselje (szakszervezet vagy
munkavallalék altal vdlasztott képvisel6 vagy
munkaltatd altal kijelolt személy),

- munkabiztonsagi képviseld.

Az adatok kezelésére, felhaszndldsdara vonatkozé belsé
szabdlyzat meghatdrozza, hogy
# kinek az adatait lehet kezelni ==> {igyintézd, tgyfél,
# ki ,,haszndlhatja az adatokat” ==> bizottsag,
# ki tekinthet be: ==> munkabiztonsagi képviseld,
munkaltatd,
* betekintésrdél nyilvantartast kell vezetni, mely tartal-
mazza:
- akire vonatkozdan adatot tartalmaz,
— adatkezelés idGtartamat, hatdridejét.

4.1.4.3 A folyamatmérés Iépései €s a sziikséges adatok
* esetlap rogzités ==> munkabiztonsagi képviseld,
# esetlap feldolgozds ==> munkabiztonsagi képvisels,
- eset sulya, gyakorisaga, fajtdja,
- szervezeti egység, ligyintézé,
- ligyfél ismétlédés,
* elemzés, 6sszehasonlitds ==> munkabiztonsagi
képviseld,
# rendszeres nyomon kévetés (negyedév, félév),
* munkaltatd intézkedés:
- lgyfél irdnyaba,
- hivatal iranyaba (képzés, atalakitas, biztonsagi
intézkedés),
- kiilsé szerv (pl. renddrség) irdnydba.
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4.1.4.4 Sziikséges feljegyzések, formanyom-
tatvanyok
# a dokumentumok kezelését a teljes fo-
lyamatban az adatkezelési szabalyzat-
ban kell meghatdrozni:
- bizottsdgi jegyzékonyv, emlékezte-
to, feljegyzés,
- esetlap,
- adatfeldolgozas, rogzités iratai,
- informatikai fellilet, hozzaférés.

4.1.4.5 Az adatok kezelésének infrastrukturalis feltételei

# zarhatd szekrény az iratoknak (adatvédelem),

¢ arendszer miikddtetéséhez sziikséges dokumentu-
mok (esetlap, eljardsrend, szabdlyzat),

+ nyilvantartds az esetekrdl,

* esetgylijtemény — a személyes adatok mell§zésével,
tartalmazza az eléforduld eseteket,

* elektronikusan kit6lthet6 esetlap,

# elektronikusan vezethetd nyilvantartas,

+ digitdlis archivalasi lehetdség,

# elektronikusan hozzaférhetd esetgyljtemény.
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4.1.5 A lebonyolitas eljarasrendje

4.1.5.1 Azliigyféloldali er6szak kezelésének folyamatabraja

ESET

Azonnali beavatkozast igényel Altalanos eljarasrend

Az érintett kitolti az esetlapot
(3 munkanap) és leadja
a munkabiztonsagi felel6snek (MBF)

A magatartas blncselekmény vagy
szabalysértés (erészak, kényszer,
fenyegetés, garazdasdg), az érintett
azonnali segitséget kér
a munkabiztonsagi felel6stol

v

A munkabiztonsagi felels (MBF)
és a munkaltatoi jogkor
gyakorléja megbeszéli az esetet
(3 munkanap)

v

Szlikséges esetben a munkaltatoi
jogkor gyakorléja megteszi
a sziikséges munkaszervezési,
munkaltatoi intézkedéseket
(3 munkanap)

A munkabiztonsagi felel6s

gyakorléja haladéktalanul megbeszélik
az esetet. Szlikséges esetben
a munkaltatdi jogkor gyakorloja
azonnali intézkedéseket tesz
(pl. azonnali hatéllyal felmenti
a munkavégzési
kotelezettség aldl az érintettet)

D Erintett

. Munkabiztonsagi Felel&s (MBF)

D Munkaltaté
- Kollektiva

. Munkabiztonséagi Tanacs

A munkaltatéi jogkor gyakorldja a teljes

40



STRATEGIAI KEZIKONYV ONKORMANYZATI HIVATALOK RESZERE

4.1.5.2 Esetlapok adatkezelési rendje

* Ha a munkabiztonsagi felel6s nem lat
okot az érintettel kapcsolatos szemé-
lyes intézkedésre, gondoskodik az eset-
lapok kit6lt&jének anonimitasardl.

* Az esetlapokat a tobbi irattdl elkiilénit-
ve, elzarva kell tarolni.

* Az esetlapok nem keriilnek iktatdsra.

® A kézirdssal kitoltott esetlapokrdl a
munkabiztonsdgi felel6s elektronikus
nyilvantartast vezet.

* Az esetlapokat a munkaltatdi jogkor
gyakorldja kizarélag a munkabiztonsagi
felelSssel egyiittesen tekintheti meg. A
munkabiztonsagi felel6s ennek sordn is
biztositja az anonimitast - kivéve, ha az
érintettre vonatkozé személyes intéz-
kedés sziikséges.

* Az esetlapokba az el§z6 pontban meg-
hatdrozottakon tul kizardlag az érintett
tekinthet be.

* Az esetlapokat egy évig meg kell 6rizni,
ennek letelte utan meg kell semmisite-
ni. Az elektronikus nyilvantartast éven-

te archivalni kell.

4.1.5.3 Az ligyféloldal magatartasaival kap-
csolatos intézkedések

* Az ligyfélfogadds koriilményeinek, rend-
jének médositasa.

* Az érintett Ugyintéz6 tamogatasa. (PI.
munkaid6-kedvezmény, munkavégzési
kotelezettség aldli dtmeneti felmentés,
lelki tdmogatds, coaching, munkakér-
mddositas, rotacioé stb.).

# Sulyos, haladéktalan  beavatkozast
igényld esetekben eljaras kezdeménye-
zése a hatdskorrel rendelkez6 allami
szervnél.

4.1.5.4 Monitoring

A stratégiai szerepl6k a rendszer bevezeté-
sét kovetd két honapon belil attekintik a
belsd-kiils§ kommunikacié hatékonysagat,

sziikséges esetekben bdvitik az alkalmazandé kommu-
nikacids eszkdzoket.

A munkaltatdi jogkor gyakorléja és a munkabizton-
sagi felelds évente egy alkalommal elemzi és értékeli az
Ggyféloldali er6szakkal kapcsolatos tapasztalatokat. Az
értékelést kévetden munkahelyi értekezleten a kollek-
tivaval egyitt attekintik a szabalyozds hatdlyosuldsat,
a megtett intézkedések hatékonysagat, eredményes-
ségét. Sziikség esetén a munkaltatdi jogkor gyakorldja
mddositja, kiegésziti a szabalyozast, illetve a kapcsold-
dd dokumentum mintakat. A tapasztalatok munkahelyi
értekezleten torténd attekintését kovetben lehetsé-
ges, hogy olyan intézkedésekre lesz sziikség, amelyek
tulmutatnak a munkdltatéi jogkér gyakorldjan. Fontos
a dolgozdk védelmében sziikséges intézkedések meg-
tétele érdekében eljarni jogosult szerveknél, képvisels-
testiiletekné. Jel6ljék meg a feladat elvégzéséért felel8s
személyt. A munkaltatdi jogkor gyakorldja és a munka-
biztonsagi felelSs javasolhatja a jogalkotds kezdeménye-
zését ajogosult szervnél. A monitoring indikétorokra ala-
pozva méri a megvaldsulast. Ezek az indikatorok idealis
esetben eredményindikatorok: a bekovetkezett valtozas
hatdsat mérik egy meghatdrozott szempont szerint, a
kitlizott célhoz viszonyitva. Lényegében a hatékonysag,
hatdsossdg mérdszamai, de a kitliz6tt cél eléréséhez
vezet6 Gt nyomon kovetésére is szolgdlnak. Az indika-
torokrdl bvebben Az implementdcid sikerét befolydsold
tényezGk cim( fejezetben lesz szé.

4.2 A munkavallalék utélagos tamogatasanak
lehetdségei, belsé szabalyai

4.2.1 A munkavallalok tamogatasa az erészakos ese-
mény bekdvetkezése utan

Az er8szakot 4télt egyén esetében a kovetkezmények
igen sokrétliek lehetnek. Felléphet motivacidhiany,
csokkent 6nbecsiilés a munkavégzéskor, stressz (a koz-
vetett dldozatokra is hathat, példaul az incidens vagy az
er@szakos cselekedet szemtanujara), sériilhet a fizikai
vagy lelki egészség is. Kialakulhatnak poszttraumatikus
problémak (pl. félelem, fobidk, alvasi zavarok). Szélsésé-
ges esetekben rendellenes poszttraumatikus stressz is
elfordulhat.’

1 Er6szak a munkahelyen. In: European Agency for Safety and Health at
Work. [online] http://osha.europa.eu.
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Az dldozat személyiségjegyeitdl fligg a
sebezhet&ség mértéke, és hogy az erdszak
milyen formaban fordul el8. Fizikai erészak
esetében elég egyszer(i megallapitani a té-
nyeket. A verbadlis er8szak sajatossaga vi-
szont, hogy sokszor szégyelli az dldozat a
vele torténteket masoknak elmesélini.

Az erdszak a munkahelyre is rossz hatas-
sal van, mivel félelemmel és haraggal telitett
l[égkdrben a munkavallalé sem tud teljesiteni
az elvart mdédon. A szervezeten beliili nega-
tiv hatasok tiinetei: gyakoribb hidnyzasok,
csokkend motivacid és teljesitmény, romld
munkakapcsolatok.

Fontos, hogy barmilyen erdszakos csele-
kedet esetében csakis a fenti szabdlyozasi fe-
jezetben megismert eljarasokat kovessék. Az
intézkedésekkel 6sszhangban gyakran lelki
egészséggondozasi beavatkozasok sziiksé-
gesek.

A legfontosabb cél a tovabbi bantalmazast
megelézni

* Az esemény bekdvetkezte utani érdk-
ban nem szabad magara hagyni az eré-
szak dldozatat vagy annak tandujat.

# Fizikai bantalmazast kévetden azonnali
orvosi beavatkozas sziikséges.

¢ Az aldozatot azonnal lelki segélyben
kell részesiteni, és késébb is: esetleges
poszttraumatikus stressz esetén példa-
ul a munkabiztonsagi felel6snek ki kell
kérdezni az dldozatot a tapasztalatok-
rél, tanacsokkal kell ellatni.

* A tobbi dolgozét informalni kell, meg-
el6zendd a terjedé pletykdkat.

* A kockdzati tényez&k azonnali fellilvizs-
galata: minden megel6z8 intézkedés
rendben volt-e, ha nem, akkor milyen
tovabbi intézkedés sziikséges.

¢ Enyhébb esetben elég lehet egy beszél-
getés a dolgozd megnyugtatdsdhoz a
munkabiztonsdgi felel6s kézrem(ko-
désével.

¢ Sllyosabb esetben a munkavégzési kotelezettség
aldli dtmeneti felmentés sziikséges.

¢ Amennyiben barmilyen fizikai, pszichés trauma Iép
fel, vagy a stressz sulyosabb jelei, esetleges sokk
észlelhetd, halaszthatatlan a dolgozé foglalkozés-
egészségligyi ellatdsa.

# A kisebb mértékdi lelki sériilés enyhitésére és a ki-
égés megelS6zésére a rekredcids szoba haszndlata
szolgal.

# Traumatikus allapotok kezelésére csaladsegitd szol-
gélat, szakemberek igénybevétele (pszicholdgus,
pszichoterapeuta) szlikséges.

* Hosszan tartd stressz, kiégés veszélye miatt athe-
lyezés mds munkakdrbe.

* Elégtétel” a dolgozdnak - példaul a jegyz6 az ligy-
félnek frasban vagy széban reagal a torténtekre.

4.2.2 A munkavallalék hosszu tavi tamogatasa
A hosszu tavi tamogatasi stratégia illeszkedik a szerve-
zet egészségfejlesztési koncepcidjdba.

Egészségfejlesztési koncepcioé

Foglalkozas-egésszégligyi

szolgaltatasok

Kockazati tényezoket
modosité
egészségfejlesztési
koncepcio

Hisnyzasok A harmadik
. |anyza’so - oldali erészak
tartos betegallomany Kkezelésének

megsziinése ) k stratégiaja

Szervezeti valtozasok:
jo munkahelyi légkor kialakulasa

Teljesitményndvekedés,

elégedettség

Munkabiztonsagi

intézkedések

16 fizikai, ( Képzések, 'cgaching,
Lesetmegbeszelo csoportok

lelki egészségi
allapot
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A kovetkez8kben azt vizsgaljuk, hogy
milyen egészségkarositd hatdsok érhetik a
munkavallalékat, és a szervezet ezekre mi-
lyen hosszu tavu stratégidval késziilhet fel.

A poszttraumatikus zavarok kezelését
tébbnyire szakember végzi. Ezekben az
esetekben a munkaltatd a zavarok enyhi-
tése, megsziintetése érdekében egyiitt-
m(ikédik a foglalkozas-egészségiigyi szak-
emberekkel, civil szervezetekkel. Az elmult
években tobb olyan terdpids technikat
dolgoztak ki, amellyekkel a traumatikus
dllapotok hatasosabban megvdltoztatha-
téak lettek. Itt csak azokat a technikdkat
ismertetjiik, amelyek enyhébb esetekre vo-
natkoznak és szakember kézremiikddése
nélkdl, a sajat szervezetben eredményesen
alkalmazhatdak.

Esetfeldolgozd csoport létrehozdsa

Nagyon fontos stratégia az érzelmi tdmasz
keresése. Azok, akik az Sket ért atrocita-
sokat meg tudjak osztani masokkal, sokkal
koénnyebben képesek feldolgozni az ese-
ményeket. Ha valaki er8szakos cselekmény
aldozatdva vélt nehezen tudja visszadllitani
a sajat sérthetetlenségébe, 6nértékelésébe,
a vilag igazsagossagdba és az élet értelmé-
be vetett hitét. Ebben lehet nagy segitség
a kollegdk tamogatasa, a hasonlé élmények
megosztasa, kozos kérdések, egyéni vala-
szok megtaldlasa. Kisérletek bizonyitjak,
hogy azok, akik valamilyen okot taldltak az
Gket ért eseményekre, jobban fel tudtak
dolgozni a torténteket.

Esetmegbeszélés a munkabiztonsagi
felelGssel

Hasonlé hatds érhetd el, mint a csoportnal.
Elsésorban olyan munkavdllaléknal alkalma-
zanddk, akik nem szeretnének a nyilvénos-
sag el6tt beszélni az 6ket ért traumardl.

Stressz csdkkentése az intézményekben

Szervezeti szinten a stresszforrdsokat a szervezeti kultu-
ra, a vezetdi stilus, a struktura felépitése, a munkahelyi
légkor hordozza. A kialakult szervezeti kultira feladat-
orientdlt, a vezet6k nem veszik figyelembe a munkatar-
sak képességeit, stilusat, érdekl6dését a feladatok meg-
osztdsanal. A munkahely nem tdmogatja az informalis
egylttléteket, egylttmikddéseket, nem tartja azokat
fontosnak.

Nem megfelel6en kialakitott vagy hianyzé visszajel-
zési rendszerek m(ikddnek, amelyben a szervezet tagjai
nem érzik a személyre szabott értékelést, tdmogatdst.
A szervezeti kommunikacié merev, Gszintétlen, lefelé
iranyuld. A vezetdk a konfliktusokat nem tekintik eld-
revivének, igyekeznek tudomdst sem venni réluk, sz6-
nyeg ald s6porik azokat. Inkabb az eredményre, nem az
eredményhez vezet6 folyamatokra helyezik a hangsulyt.
Csak a teljesitmény szamit, nem az, hogy hogyan érik el
a kitlizott célokat.

Allandé id8zavar, hataridékényszer jellemzi az intéz-
ményt. A szervezeti keretek az érdekeltek megkérdezé-
se, bevondsa nélkil folyamatosan valtoznak. A felel8s-
ségre vonas a hibakért személytelenné embertelenné,
intrikakkal terheltté teszi a munkahelyi [égkort.

A vezetési stilusok is befolydsoljdk az egyén elége-
dettségét: kérdés, hogy a felettes vezetd stilusa meg-
felel-e a dolgozdk személyiségének, elvdrasainak, az
elvégzend6 feladat természetének? Ha nem, az stresszt
okozhat a beosztottakban.
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A stressz bizonyos hatarok kozott ked-
vezden hat az ember szellemi és fizikai tel-
jesitményére. Mértékének alakitdsaban, az
egyensuly megteremtésében és megdrzé-
sében nagy szerepiik van a vezet&knek.

A stressz akkor segit, ha a vezet6 donté-
sei atgondoltak, a kévetelmények munka-
tarsaik képességéhez és felkésziiltségéhez
igazodnak, de kihivdsokat is tartalmaznak,
s er&feszitést kivannak. Ellenkezd esetben
a stressz bénithat, és a tartds egyensulyta-
lansag karos az egyénre és a munkahelyre
egyarant. Személyiségkutatok hosszu ide-
je foglalkoznak a nélkiil6zhetetlen vezet6i
készségek, képességek feltérképezésével.
Ezek kozlil a kommunikdcids készség, illetve
a beosztottakkal torténd kommunikacid az
els6 helyek egyikére kivédnkozik. Alapvetd,
hogy a vezet6k meg tudjak értetni a mun-
katarsakkal a célokat, kozvetlen feladatokat
és az elvardsokat. Nem kevésbé fontos a
kétirdnyd kommunikacié, a parbeszéd, az,
hogy a vezet8khoz eljussanak a végrehajtds-
sal kapcsolatos kérdések, problémafelveté-

sek, illetve visszajussanak a valaszok a munkatdarsakhoz.
A szervezetnek nagy felel6ssége van abban, hogy olyan
kdérnyezetet teremtsen, amelyben a minimalisra csok-
kenthetd a stressz.

Egészséges munkaszervezetben a dolgozdk abban
a tudatban végzik a munkajukat, hogy a tobbiek is kive-
szik a résziiket a feladat végrehajtasabdl. Ez a meggyd-
z0dés adja az Osszetartozas és a szolidaritds érzését.
»Része vagyok valami nagyobb egységnek, ami valami
fontosat hoz létre.” Az egészséges munkaszervezet al-
kalmazottai szivesen jarnak dolgozni. Ha beliilrél fakad
a motivdcid, akkor az ember maga akarja a sajat céljat
szolgalni, mivel az fontos szdmara. Minél inkabb lehe-
téséget 1at 6nmaga megvaldsitdsara, képességei ki-
bontakoztatasdra, a fejlédésre, annal jobban kotddik a
szervezethez, kz8sséghez, amelynek része, amelyben
szamit és fontos.

Egy egészséges munkaszervezetben a nyitottsag és
az érdekl6dés a jellemzd. Rendjén vald, hogy kisérle-
teznek, st az is, hogy idénként kudarcot vallanak, mint
ahogy az is, hogy a sikert szokas elismerni. A munkardl
nem a ,,vér, veriték és konnyek” jutnak az esziikbe, mi-
vel, a munka érzelmileg kiegyensulyozott, inspiralé ko-
zegben zajlik.
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Az egészséges munkaszervezet produk-
tiv, j6l érezhetd az eredményesség és a va-
165 teljesitményeken alapuld pozitiv dnkép.
A munkatarsak sok mindenen atmentek,
sokféle problémdat megoldottak, Uj dolgo-
kat fejlesztettek ki egyiitt, és ez az élmény
adja szdmukra az elégedettséget.

Az egészséges munkaszervezet atlatha-
td. Egyértelmiiek és vilagosak a szerepek
és a mikodési szabalyok, az informacidk a
tagok szamara elérhet8ek. A rosszul mi-
kodd kozossségekre inkabb a titkolddzas a
jellemzd.

A szervezeti egészség meghatarozdsat
azzal egészithetjiik ki, hogy az egészséges
szervezetben a problémamegoldé mecha-
nizmusok automatikusan m(ikédnek, csak-
Ggy, mint az immunrendszer a fizioldgid-
ban. Ha hidnyoznak, gyengék vagy lassiak
a problémamegoldd mechanizmusok, a
problémak allanddsulnak vagy visszatérnek.
llyenkor az energiat és a forrasokat folyama-
tosan a révid tavu részmegolddasok kotik le,
és nem a 6 célokra forditjak azokat.

A problémafeltdrast, az egészséges szer-
vezetté alakuldst segitik a tréningek, képzé-
sek, szupervizios egyiittlétek, esetmegbeszé-
16 csoportok, kdz8s szabadidds programok,
csoportos dontéshozatali technikdk alkalma-
z3sa, dllandd segitd visszajelzések a vezetdk

részérol.

Stressz csokkentése az egyénben

A stresszcsékkentd tényezdk legfontosabb eleme az 6n-
elfogadds és magas 6nértékelés. Ha a munkavallalok fej-
lesztik er6sségeiket, az alapot ad ahhoz, hogy hibdikkal és
hidnyossdgaikkal is egyiitt tudjanak élni, a nehéz helyze-
tekben is kell§ autoritassal Iépjenek fel. Ez segit abban is,
hogy a mdsok altal elidézett helyzetek ne torjenek rajuk
ellendllhatatlanul, hanem hatdrt tudjanak nekik szabni.

A stresszkezeld képesség szoros kapcsolatban all az
érzelmi stabilitdssal, a toleranciaszinttel, az egyéni prob-
Iémakezelési képességgel és a személyiség stabilitasa-
val. Az energia meg6rzésének és utantoltésének titka
sokkal inkabb a bens&ben rejlik és nem kivdil.

A munkavallalék részére olyan egyéni koriilménye-
ket kell teremteni a munkajuk elvégzéséhez, amelyek
csokkentik a stresszt, lehetdvé teszik szamukra, hogy az
Osszpontositasra és a kontrollra fékuszaljanak. megva-
16sithatd célokat kell kit(izni szamukra, amelyben sikere-
ket érhetnek el.

Nem lehet egyszerre mindent megoldani, mert tul-
terhelés esetén az agy kikapcsol, ,,sztrajkba [ép”. Nem
tud rangsorolni a részletek kozott, teljesitképessége
csokken. Egyetlen teendét kell kivalasztani és azzal fog-
lalkozni! Két-hdrom dra intenziv munka utan az agynak
pihenésre van sziiksége. A rendszeresség, a ,,menet-
rend” stresszoldé. Nem lehet vég nélkiil, pihendk kéz-
beiktatdsa nélkiil dolgozni.

Hatékony munkaszervezést, id6beosztast kell bizto-
sitani a dolgozdk szadmara. A gyorsasdg nem feltétlendil
egyenl6 a j6 munkavégzéssel. A feladatokra pontosan
annyi id6t sziikséges forditani, amennyit igényelnek, se
tobbet, se kevesebbet. A munkatempd csokkentésével,
pihen8id6k beiktatdsaval hatékonyabb a munkavégzés.
A relaxacié munkaid6ben is szlikséges.

A munkavallalékat érint6 utélagos tamogatdsokat

és juttatdsokat az SZMSZ szabdlyozza.

Ide sorolhatjuk:

* Afoglalkozasegészségligyi ellatasokat.

* Az egy hénapot meghaladd id6tartamra betegdllo-
manyba kertilt dolgozd részére a cafeteriat.

* Aklilsé tarsas- vagy sporttevékenységek koltségeihez
valé pénziigyi hozzajaruldsokat és tamogatdsokat.
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5. Az implementacio sikerét befolyasold tényez6k

A stratégiai modell bevezetésének sikere nagyon sok 6sszetevétdl fligg. Az imp-
lementdcids folyamat legfontosabb feladata, hogy alkalmassad tegye a résztve-
vOket a stratégiai modell adaptdcidjdra a helyi strukturdba.

5.1 Stratégiai gondolkodas

A stratégiai és operativ feladatok kozotti
kapcsolatot tervezési, ellendrzési, 6szton-
zési és szervezetfejlesztési folyamatokkal
lehet megteremteni.

A stratégiai szereplSknek végig kell ki-
sérni az egész programot (déntéshozatali,
végrehajtasi folyamatokat, a feltételeket,
az informacié dramlasat, a szabalyozést).
Hibas elgondolas, hogy csakabevezetésnél
jatszanak nagyobb szerepet. A polgarmes-
ter koordindld, szemléletvialtast el6segitd
hozz3aalldsa [ényeges, mert kedvez8en hat
a beosztottak elkdtelez8désére is. A jegy-
z6 kezdeményez§ szerepén tul relevans a
szakmai, jogi felel6ssége. Legjobban akkor
segiti a folyamatokat, ha a résztvevdket
ellatja a megfeleld informacidkkal, jelzi az
esetleges buktatdkat, nehézségeket.
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A munkabiztonsdgi felel8s a stratégia szerepld, de a
program operativ szervezdje is. Kidolgozza, végigkiséri,
koordindlja, ellenérzi a folyamatokat.

A munkabiztonsagi tandcs kézremiikédik a stratégia
megalkotasdban, véleményezi, kidolgozza az akcidkat,
terveket, tovdbbitja a megfelel6 informacidkat, kezeli az
adatokat.

A stratégia megvaldsitasat segitik a kiils6 tanacsaddk
és szakemberek, akik szakmai elemzéssel, értékeléssel,
javaslattal, alternativdk 0sszevetésével hozzdjarulnak a
program sikeréhez.

A stratégiai vezetés a pontos kdrnyezetelemzés és
hatdsmodell vizsgalat utdn dltalanos, hosszu tava célo-
kat, valamint ezekre épil§ révidebb tavu teljesitménycé-
lokat hatdroz meg. Olyan mutatdészamokkal alatdmasz-
tott akcidkat dolgoz ki, amelyek segitségével a célok az
adott id6étartamon bellil elérhetdk. Ehhez hozzarendeli
a megfelel6 er6forrdsokat. Végrehajtja az akcidkat és
folyamatosan értékeli az eredményeket. A stratégiai ter-
vekkel 6sszehangoltan késziti el a képzési terveket, ame-
lyekben pontosan meghatdrozza a fejlesztési célokat.
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5.2 Informatikai tAmogatottsag

A program kénnyebben nyomon kdvethetd
egy folyamatkovetS (projekt tamogatd) in-
formatikai rendszer kiépitésével, amely min-
denkiszamaravildgossa teszi sajat feladatait.
A program segitségével minden érintett ko-
vetheti a valtozdsokat, és elvégezheti a sza-
balyozas adminisztraldsat is. A bevitt adatok
a rendszer minden moduljdban megjelen-
nek, igy a munkatarsak azonnal értesiilnek
az Uj informacidkrdl, valtozasokrdl. Lénye-
gesen csokken az adminisztracidra forditott
id8, tovdbba a kdz0s adatbazis tartalmazza
a programot érint6 Osszes informacidt. A
tevékenység atlathatdva, konnyen ellendriz-
het6vé valik.

5.3 Az elkotelezettség kialakitasa

A valtozasok bevezetése hosszu folyamat,

a szerepl6k korai bevonasa nagyon fontos.
Ha részt vesznek a célok megfogalmazasa-
ban és a stratégia megalkotdsanadl vélemé-
nyiiket meghallgatjak, akkor tamogatasuk
folyamatos lesz. Ehhez el kell [4tni &ket a
sziikséges ismeretekkel, tapasztalataikat be
kell épiteni a tervekbe, képzésekkel erdsite-
ni kell a kompetencidikat. Ha részt vesznek a
dontés-el6készitésben, akkor képesek lesz-
nek a problémdk felismerésére, Osszeve-
tésére hasonlé esetekkel, az adott helyzet
sajatossagainak kiemelésére, vjrafogalma-
zasdra, azonositasara, a megoldasokkal valé
kisérletezésre, a kivdnt és nem kivant kdvet-
kezmények atgondolasdra. Csak a pontosan
meghatdrozott célok lesznek elérhetbek,

hatékonyan megvaldsitdak és jol ellendrizhetdek. A ve-
zetd a valtozas bevezetésekor akkor novelheti a folya-
mat hatékonysdgat, ha alkalmazza a japan kaizen-elvet,
amely szerint tegylik a célokat barmely id§pontban ké-
zepesen nehézzé, de folyamatosan, allandé kis [épések-

kel noveljiik ezeket.

5.4 Képességek fejlesztése

A munkavallaldk kilonboz8képpen dlinak a valtozasok-
hoz. Sokan bizalmatlanok, sokan nem hajlanddk feles-
leges energiat fektetni a folyamatba, nem I4tjdk ennek
megtériilését. Annyira leterheltek, hogy nincs mddjuk a

mindennapok operativ feladatai mellett fejlesztéseken
is gondolkodni. A j6 nemzetkdzi és hazai gyakorlatok be-
mutatdsa, a referencidk megismertetése segit a munka-
tarsak meggydzésében. A véleményvezérek szemlélet-
véltasa kedvezden befolydsolhatja a tobbieket, éppen
ezért nagyon lényeges, hogy a valtozas irant elkotele-
zetteket vezetdik tamogassak. A fiatalok, az uj kollégak
energikusabb munkatempdja segithet a kockazatkertild,
csak a mult rutinjat alkalmazdkat hozzaalldsuk megval-
toztatdsaban. Az egyénifejlesztés, esetleges mentoralas
sokat jelent a status quo mddositasaban.
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5.5 Az indikatorok kivalasztasa

Az elsé részben és a monitoringrdl széld
fejezetben mdr szé esett a mutatdszamok,
indikatorok haszndlatardl. A kévetkezdkben
néhdny szemponttal segitjiik a megfeleld
indikdtorok kivalasztdsat. Fontos hangsu-
lyozni, hogy a jé mutatdk alkalmazdsa nagy
koriltekintést és el6zetes elemzést igényel,
ezért ennél érdemes kikérni szakértdk véle-
ményét is.

Az indikdtor olyan paraméter vagy ér-
ték, amely ramutat, informdcidt vagy leirdst
nyujt valamilyen kapcsolédéd jelenség alla-
potardl, helyzetérol.

Ezek teszik mérhetdvé és ellendrizhetd-
vé az implementacié eredményességét — igy
példaul azt, hogy a fejlesztési beavatkozasok
elérték-e atervezett hatdst. Azindikatorokkal
szemben tdmasztandd kdvetelményeknek ki-
meritd 6sszefoglalasat adja egy, az Uj-Zélan-
di Statisztikai Hivatalban, késziilt tanulmany
(Uj-zélandi Statisztikai Hivatal [2007]).

A jo indikator legyen

¢ Ervényes és jelentéssel bird (relevéns).

¢ Erzékeny és specifikus a vizsgélt jelen-
ség szempontjabdl. (Az érzékenység
arra utal, hogy a vizsgalt jelenség val-
tozdsara képes legyen érzékenyen rea-
galni, mégpedig gyorsan és megbizhatd
maédon.)

* Kutatdsokkal megalapozott.

* Statisztikailag is helytall, megbizhatd.

¢ Erthetd és kénnyen interpretalhatd.

* Tisztdzza a viszonyat a kapcsolddd indi-
katorokhoz (hogyan illeszkedik a tébbi
indikatorhoz).

¢ Tegye lehetdvé a nemzetkdzi 6sszeha-
sonlitast (egyszerre legyen hasznalhatd
hazai és nemzetkdzi célokra).

2 HavasiEva: Azindikdtorok, indikdtorrendszerek jellem-
z0i és statisztikai kdvetelményei. Statisztikai Szemle,
85. évfolyam 8. szdm.
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# Alkalmas a mélyebb bontasokra is (nemcsak a vizs-
galt jelenségrél, hanem a teriileti, tarsadalmi cso-
portokra vonatkozd bontasokban is globdlis 6ssze-
sitést ad).

# Hosszabb tavra konzisztens (ellentmondasmentes).

# |d8szer(, id6ben rendelkezésre 3ll6, naprakész.

# Kapcsolddni tud a felmerdild és siirgeté tarsadalmi-
gazdasagi kérdésekhez, a politikai dontésekhez.

* Kényszeritd erejl és érzékeny a fontos és érdekls-
désre szamot tartd kérdésekre.

A Signpost of development [2007] tanulmdnya a ,,SMART”
médszert javasolja az indikdtorok kivdlasztdsdndl. Az in-
dikdtor legyen specifikus (S), mérhet6 (M), megvaldsit-
hat6 (A - attainable), relevdns és hozzdférhet6 (T - track-
able), s ettdl lesz értelmes és Gtletes (vagyis ,, SMART”).

Az indikatorok tipusukat tekintve lehetnek

¢ Egyszerd indikatorok.

+ Osszetett indikdtorok kdzott: aggregélt (vagy 6sz-
szegz®) indikatorok, dsszetett (kompozit) vagy in-
tegralt indikatorok.

Az egyszer( indikatorokkal szemben az Osszetett
indikatorok tobb teriiletrdl szarmazd informacidt sdrite-
nek bele egyetlen mutatdba. Az egyszer(i mutatdk kézé
tartozik a szegénységi rata, az Osszetett és aggregdlt
mutatdk kozé, példaul a GDP.

Alegfontosabb indikdtorok nem 6nmagukban allnak,

hanem rendszert alkotnak.

A rendszer indikatorainak fajtai

# Tematikus indikdtorok.

* Vezetd (headline) vagy kulcsindikatorok: célja a vizs-
galt jelenség f6 teriileteire, f6 6sszefliggéseire valo-
dsszpontositas.

# Helyzeti/hatdsindikatorok (situational/impact indica-
tor): dtfogdbb képet ad a vizsgalt jelenségrdl.

# Output/kimenet-indikatorok: a tevékenység, dontés,
cselekvés kimenetét, az eréfeszitéseket mérik.

* Eredményindikatorok (outcome indicator): a valtoza-
sok hatasat mérik egy meghatdrozott szempont sze-
rint, a kitliz6tt célhoz viszonyitva (Iényegében a haté-
konysag, hatasossag mérészamai).
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Az indikdtorok tartalmat, egymashoz vald
viszonydt jol szemlélteti a Signpost of
development [2007] anyagbdl vett vizella-
tasra vonatkozé példa, ahol a kimeneti indi-
kator ,,a felszerelt kutak szama és tipusa”,
az eredményindikator ,,a hazi haszndlatra
tiszta vizzel elldtott népesség szdma és ara-
nya”, a hatasindikator pedig ,,a betegségek
és halalozasok csokkenése” volt.

Az alabbi indikatorokat érdemes még
megkiilonbéztetni

# Tervezési indikdtor: hosszabb iddtavra
vonatkozik, dltaldban input/ output indi-
kdtor, jellemzden kénnyen mérhetd és
szamszerUsithetd.

* Monitoring indikator: idedlis esetben
outcome indikator, de a kitlizétt cél el-
éréséhez vezetd Ut nyomon kdvetésére
is szolgal.

Az indikatorok lehetnek
# Objektiv indikatorok (pl. a [étminimum).
# Szubjektivindikatorok (példdul az embe-
rek sajat egészségi dllapotanak megité-
lése). A szubjektiv indikatorok szerepe
kiilonésen fontos a tarsadalomstatisz-
tikaban. Sokszor az ,,objektiv’ mutaték
javulasat a,,szubjektiv”’ indikatorok nem
igazoljak vissza. A kett6 koz6tti ,,disszo-
nancia” megértése, felolddsa fontos
tarsadalompolitikai feladat.
Az indikatorok hasznos segit6i céljaink meg-
valdsitdsdnak. Lehetdvé teszik a célhoz
vezet§ Ut értékelését, eredményeink folya-
matos szambavételét, a befektetések és a

hozam mérlegelését.?

3 Havasi Eva: Az indikdtorok, indikdtorrendszerek jel-
lemz8i és statisztikai kovetelményei. Statisztikai
Szemle, 85. évfolyam 8. szdm.

Néhany példa a harmadik oldali erészak csékkenté-
sére bevezetett programban haszndlhaté indikatorok
kozil:

+ Kimeneti indikator: recepcids pult kialakitasa, infor-
macids, tdjékoztatd tablak elhelyezése az ligyfelek
eligazitdsahoz.

¢ Eredmény indikator: az erdszakos esetek csdkkenése.

# Hatas indikdtor (objektiv): a dolgozdk betegszabad-
sagon eltoltott hidnyzasanak csokkenése, (szubjek-
tiv): a dolgozdk egészségi dllapota sajat megitélésiik
szerint.

* Tervezési indikator: k6z6sségi programok szdma a
harmadik oldali er8szak megel&zésének elterjesz-
tésére.

Indikatorok lehetnek még: a programba bekapcsolédd
szervezetek szdma, a megvaldsult képzések szdma, a
munkavallaléi klima mér&szamainak valtozasa, a megva-
[6sult fejlesztések, munkabiztonsagi berendezések sza-
ma, az ligyfelek elégedettségi mutatdi stb.

! - -
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5.6 Avezetés szerepe
a szemléletformalasban

A valtozds irant elkotelezett vezetés elsd
feladata fellazitani azokat a régziilt séma-
kat, amelyek a kérnyezeti kihivasokra a régi,
rutinszerli szervezeti valaszokat eredmé-
nyezték. Az Uj helyzetek - Uj reflexidt kivan-
nak, mind a vezetdk, mind a beosztottak
részérdl. Ha a jovBképet, a kdzds célokat
és az egyéni motivumokat a helyi vezetés
Osszehangolja, toébb szinten fog hozzd a
valtozds bevezetéséhez, akkor eredményes
lesz a beavatkozds. Fontos, hogy a program
stratégiai szerepl&i felismerjék: a rendsze-
rek kolcsdnhatdsainak elemzésén keresztiil
tudjak megvaldsitani fejlesztési elképzelése-
iket. Kialakitjak a szervezetben a kéthurkos
szervezeti tanulast. A tagok munkdjukban
igyekeznek felismerni az egyéni, a csoport-
szint( és a szervezeti szintli értékeket, gon-
dolkoddsimddokat, és ha kell, megvaltoztat-
jak azokat. A tuddas dtaddsat tudasbazissal, a
tuddsmegosztas férumainak szervezésével
érhetik el. Fontos a sikerek, kudarcok meg-
beszélése, elemzése.

A valtoztatas mellett elkotelezett vezetés mindenki
szamara vildgosan beszél a kdrnyezeti tényezdkrél, lehe-
t6ségekrdl, elérhetd eredményekrdl. Meggydzia szerve-
zet tagjait a valtozadsok sziikségességérdl. Rendszeresen
értékeli a tervekhez viszonyitott haladdst. Folyamatosan
adatokat és informdcidkat gylijt a meghatdrozd sikerté-
nyez8krol, amelyek a program miikddéséhez a legfon-
tosabbak. A problémdkkal és azok fontossdgaval ara-
nyosan foglalkozik. Azonnali korrekcidkat végez, ha az
eredmények jelent&sen eltérnek a tervtdl.

Az elkotelezett vezetés belsd tréningeket, tovabb-
képzéseket, workshopokat szervez. Szorgalmazza a
tagok részvételét, a kozds tanuldst. Felismeri, hogy az
egyuttgondolkodas, a parbeszéd szervezeti tanuldst je-
lent, amelyben Ujabb ismereteket szereznek, s ez hozza-
jarul a program sikeréhez.

YR V4

5.7 Szervezeti kommunikacié

A szervezeti kultdra allanddan valtozé alkotéeleme az
intézményen belili kétirdanyd kommunikacié. A vezetdk
teremtsenek lehet6séget az alulrdl jové informacidk,
visszajelzések gylijtésére, 6sszegzésére. A fellilrél lefelé
haladé informdcidédramlds kovetkeztében az informa-
ciék elakadhatnak. A k&zlések mddja sablonossa valik,
az informaciok leszlkiilnek, az 6sszefliggések felismer-
hetetlenné vdlnak, az egyes csoportok nem l4tjdk a ko-
z0s célt. Az eredményes informaciédramlast segitheti a
csoportok kozotti taldlkozdsok gyakorisdga, illetve az
ligyintézdk és a vezetés kiilonb6z0 szintjei kdzotti kom-
munikdcidt tamogatd egységek (pl. munkabiztonsdgi
tandcs) Iétrehozésa. Fontos a tdjékoztatas az elért ered-
ményekrél, amely legyen rendszeres, id8szer(, pontos,
egyértelmd és folyamatos. A nem megfeleld tdjékozta-
tds az alkalmazottak kdrében teljesitményproblémadkat,
zavartsagot, esetleg fol0sleges er6feszitéseket, szoron-
gast okozhat. A véltozdsok egyes szakaszaiban a kom-
munikacids hidak nagy jelent8ségliek. A programban
épiteni kell a bels6 kapcsolatokra mint 6ndllé kommu-
nikdcids csatorndkra, az igy 0sszegyljthetd spontdn és
szabad informacidkra és véleményekre. A mddszer lehe-
tévé teszi a monitoring rendszer, a belsé kdzvélemény
alakuldsanak nyomon kdvetését is.
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Legaldbb ilyen fontos a partnerekkel,
érdekvédelmi képviseletekkel, civil szerve-
zetekkel, szakért6kkel és természetesen az
tgyfelekkel torténé (ezt az ugyfélképzés
részben ismertettiik) kiils6 kommunikacié
is. Lehetséges eszkoztdra: levelek, feljegy-
zések, beszamoldk, allasfoglalasok, felhi-
vasok, lakossagi férumok, el6addsok, inter-
juk, rendezvények, konferencidk, férumok,

szakmai muhelyek, tréningek, nyilt napok, kidllitasok,
beltéri és kozteriileti hirdet6tablak, plakatok, matricdk,
kiadvanyok, prospektusok, brosurdk, szdrdélapok, meg-
hivék, djsagok, hirlevelek, PR filmek, hirdetések, saj-
témunka, szervezet honlapja, elektronikus hirlevelek,
internetes férumok, blogok, adatbazisok, linkgy(ijtemé-
nyek, levelez§listak, kozosségiportalok, videomegosztd
portdlok, online sajtdszoba stb.
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A programban résztvevék kommunikacios céljai, a kommunikacié tartalma,

célja

Médja

Képvisel§-testiilet

tamogatas megszerzése,
tdjékoztatds

irasos tajékoztatas, beszamold

Polgarmester

tajékoztatas, bevonas, meggybzés,
iranyitéi jogok gyakorldsanak
biztositasa,

szObeli tjékoztatas

Hivatalvezetés

informalas, dontés-el6készités,
végrehajtas

szdbeli, irasbeli tdjékoztatas

Kozépvezetés

informalds, dontés-el6készités,
végrehajtas, bevonas

szébeli, irdsbeli tdjékoztatds

Erdekképviselet

egylittm(ikodés, javaslatkérés,
véleményeztetés, bevonas, tamogatas

irasbeli, szébeli

Bevezetd-dontéshozd bizottsag

informalas, dontés-el6készités,
dontés, végrehajtas

szdbeli, irasbeli tdjékoztatds

Munkabiztonsdgi tandcs

egylittm(ik6dés, javaslatkérés,
véleményeztetés, bevonas, tamogatas

szébeli, irdsbeli tdjékoztatds

Munkabiztonsagi felel6s

mint fent

mint fent

Munkatarsak

tdjékoztatas, bevonas

szobeli, irasbeli

Szerz8déses partnerek

tajékoztatas, megel&zés

kiadvanyok, tajékoztatdk, emblémak,
filmek, programok, rendezvények stb.

Ugyfelek, lakosséag

tajékoztatas, megel§zés

kiadvanyok, tajékoztatdk, emblémak,
filmek, programok, rendezvények stb.

Intézmények

tajékoztatas, egylittmiikodés

levél

Renddrség, tlizoltdsag

tdjékoztatas, eljdrasba bevonas,
egylittm(ikodés

személyes megbeszélés, kbzbiztonsagi
egyeztetés

Polgérdrség

tajékoztatas, egylttmikodés

mint fent

Civil szervezetek

tajékoztatas

tdjékoztatd irdsban vagy széban

Nemzetiségek vezetdi

tajékoztatas, esetleg egytlittmiikodés

tdjékoztatd irdsban vagy széban

TO0SZ

tdjékoztatds

levél
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mddja és eszkozei

Tartalma

Eszkoze

intézkedések, tapasztalatok, statisztika, jovokép

hivatali beszdmold, irdsos tajékoztatd,
koltségvetés

stratégiaalkotas,
intézkedések, tapasztalatok, esetek

vezet(i értekezlet, irasos tdjékoztatd

stratégiaalkotas,
tervezett intézkedések, esetek, tapasztalatok

vezetdi értekezlet, esetmegbeszélés

tervezett intézkedések, esetek, tapasztalatok

apparatusi értekezlet, vezetdi értekezlet,
esetmegbeszélés

tervezett intézkedések tapasztalatok, esetek

tervezetek véleményeztetése, egyeztetés,
esetek megbeszélése

stratégiaalkotas,
intézkedések, tapasztalatok, statisztika,

stratégiai értekezlet, intézkedések,
tapasztalatok

tervezett intézkedések tapasztalatok, esetek, megoldasi javaslatok

tervezetek véleményeztetése, egyeztetés,
esetek megbeszélése

tervezett intézkedések tapasztalatok, esetek, megolddsok

mint fent

intézkedések el6készitése, végrehajtasa

utasitas, appardatusi értekezlet, esetlap

jogok, kotelezettségek, el8irdsok, elvardsok, igymenetek

frasos, képi

jogok, kotelezettségek, eldirdsok, elvarasok, tigymenetek,
elégedettség felmérése

frasos, képi

altalanos tajékoztatas

irasos, szébeli

intézkedések, tapasztalatok, egyes esetek (ha sziikséges),
tervezetek (ha sziikséges)

irasos, szébeli

intézkedések, tapasztalatok

irdsos, szébeli

intézkedések, tapasztalatok

irdsos, szébeli

intézkedések, tapasztalatok

frdsos, szébeli

esetek

frasban
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Osszegzésképpen

Az implementdacidé vart és nem vdart ered-
ményeket is produkdlhat. Sokszor kovetik
a valtozasokat olyan hatdsok, amelyeket
nem terveznek el a stratégiat alkotd szerep-
[6k. Ha jol folyamatvezérelt egy dtalakulas,
ezekre a nem vdrt negativ hatasokra azon-
nali diagndzisok, problémamegoldasi javas-
latok sziilethetnek. A nem vart el6nydk vi-
szont novelhetik a programmal kapcsolatos
elkotelez6dést és a j6 gyakorlatok szamat.
Mindkét eset el6forduldsat kontrollalhatjuk,
ha folyamatkézi, horizontalis visszajelzések
is torténnek, vagyis a bevezetd 6nkormany-
zatok folyamatos interakciéban vannak,
ami allandd parbeszédet, énkormdnyzatok
kozotti esetmegbeszéld taldlkozdkat, kon-
ferencidkat, workshopokat feltételez. Ezek
lehet8séget nyujtanak az esetleges alter-
nativak, elagazdsok kidolgozdsara, a prog-
ram hosszl tavd megvaldsitasara. Ebben a
komplex kdzegben lehet csak az implemen-

tacid folyamatdrdl megfelel6 képet kapni.
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A komplexitas értelmezéséhez és kezeléséhez egy-
szerre van sziikség a holisztikus szemléletmdd alkalma-
zasara (a halézatok, tarsadalmi parbeszéd tanulmanyo-
zdsdra), és a helyi torténések feltdrasara, ami a program
mikroszintjén toérténik. Ebbd&l meghatarozhatd, hogy
maga az implementdcids folyamat hogyan valtozik, me-
lyek azok a kritikus tényezék, amelyek befolyasoljak, me-
lyik szinten varhatdk tovabbi fejlesztések, illetve hol for-
dulnak el6 megtorpanasok. A kontextus: a nemzetkozi,
hazai kutatasi eredmények, Gtmutatdk, iranyelvek és a
tdrsadalmi, kulturdlis, gazdasagi, politikai és jogi kbrnye-
zet tamogathatjak, de korladtozhatjak is az implemen-
tadcié menetét. Lathatd, hogy a rendszergondolkodas,
a helyi szintli, halézati és kulturak kozotti folyamatos
tanulas és az 6sszehangolt cselekvések eredményezik a
program sikeres adaptaldsat.
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6. Mellékletek

ESETLAP MINTA
Ugyféloldali er8szakrol

1. | Datum:
2. | Helyszin:
3. | Melyik osztalyt, csoportot érintette?
Igazgatasi Osztdly [J Személyligyek J  Pénziigyi Osztdly [ Vdrosfejlesztésiés -lizemeltetési Osztdly []
Szervezési és Onkormanyzati Kapcsolatok Osztaly [
4. | Ugyintézé neve:
5. | Ugytipus:
6. | Iktatdsi szam/Eseményszdm (ha van), el6zmények ismertetése:
7. | Az eset rovid ismertetése:
8. | Azugyfél neve, cime:
9. | Visszatéré tgyfél? igen | nem [J
10. | Van-etantjaazesetnek? igen [J (kolléga, igyfél) nem [
11. | Raforditds az ligyre (anyagi):
12. | Mennyiidét vett el egyéb feladatok ellatdsatdl?: o-10 perc [] 10-20 perc [J 20-30 perc [J tébb []
13. | TOobb ember munkaidejét is lekdtotte az inzultus?
14. | Az esemény hatdsa az ligyintézére (pl. meddig tartott a feszliltség?, van-e kovetkezménye az eseménynek az
lgyintézére, pl. pszichésen?):
15. | Tortént-e renddrségifeljelentés?
16. | Azinzultus tipusa (T6bb vélasz is lehetséges!)
1. megjelenés (pl. szagos, mosdatlan) [
2.azeset személyes ] telefonos [ e-mailes
3. [étszam (tobben vannak jelen, olyan személy is, aki nem ligyintézés miatt van jelen) [
4.térhasznalat (tul kozel [ép az ligyintézEhoz, ez a kzeledés fenyegetSen hat) [
5. fizikai, sdlyos (iratok hozzavagésa, kdpés, asztalra vag, bokdos, erésen meglok, rangat, megiit, ajtécsapkodds,
székdobdlas) 1
6. szexista tartalom [J
7. egyéb:
17. A valaszt hdzza ald!)
Az er8szak verbdlis, enyhébb inzultus, testbeszéd: megérint; kdromkodik; a hangsuly, hanger6 fenyegetd; siirget;
korrupcidval védol; korrupcids befolydsolast alkalmaz; fenyegetd mozdulatokat tesz; fenyegetSen gesztikuldl;
fenyeget széhaszndlat, tartalom; fenyegetés mas személlyel, mas férummal (az tgyfél azzal fenyegeti az tigyintéz6t,
hogy kedvezétlen eljards, elbirdlds esetén panasszal fordul a kdvetkez6khoz): polgdrmesterrel valé fenyegetés;
ligyvéddel val6 fenyegetés; jegyz&vel val6 fenyegetés; médiaval valé fenyegetés; ombudsmannal valé fenyegetés;
egyéb:
18. | Az eset a munkabiztonsagi képviseld siirgds ligyintézéstét kivanja? [
19. | Megjegyzés:

Az esetlap személyhez kotott, érzékeny, szigorian bizalmas adatokat tartalmaz!
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HARMADIK OLDALI EROSZAK OSSZESITOLAP

Fizikai inzultus Vebalis inzultus

Sorszam
Datum

Mi tortént?
Erintett iroda
Tanuk
Visszatérd
tgyfél

Elvont idé
T6bb érintett
Enyhébb
Sulyosabb
Hangsuly
Hanger6
Magatartds
Széhasznalat

-

g

21.

22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33-
34.
35.
36.
37
38.
39-
40.
41.
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Idézett forrasmunkak Irodalomjegyzék

58

Szakértdi jelentés az Eurdpai Kockdzatkuta-
té Kozpont altal az djonnan megjelend koc-
kazatokrdl készitett négy jelentés egyike. A
Szakértdi eldrejelzés a munkahelyi biztonsag
és egészségvédelem vonatkozasdban kiala-
kuld pszichoszocidlis kockdzatokrdl cim(
teljes jelentés az aldbbi cimen érhetd el:
[online]  http://riskobservatory.osha.europa.
eu/risks/forecasts/psychosocial_risks.

Kutatdsi jelentés az 6nkormdnyzati hivatalokat
az lgyfelek oldalardl éré er8szakrdl, fenyege-
tésekrdl. Kutatdsvezetd: dr. Kovdcs Rébert He-
lyi Obszervatdrium, Budapest, 2013.

Eurdépai szocidlis pdarbeszéd: multiszektora-
lis irdnymutatdsok a harmadik fél dltal a
munkavégzéssel Osszefliggésben elkdvetett
er@szakos cselekmények és zaklatds me-
goldasara: [online] http://www.epsu.org/IMG/
pdf/guidelines_Hungarian.pdf.

Dr. Marshall Rosenberg: A szavak ablakok vagy
falak - erdszakmentes kommunikacié. Bp.,
Agykontroll, 2001.

Dr. Peter Szabd: A megoldaskézpontd coach-
ing L.VW Management-Information. ,,Coach-
ing” kiildnszam 2000. junius. Institut fir Ver-
sicherungswirtschaft der Universitdt St. Gallen.
Szerk. Dr. Roberto Buner és Hankovszky Kata-
lin. [online] http://www.solutionsurfers.hu/
wpcontent/uploads/2013/03/Coaching.bev-
ezetes_pdf.

Munkahelyi egészségfejlesztés munkaltatok
szamara. In: Eurépai Munkahelyi Biztonsagi és
Egészségvédelmi Ugyndkség. [online] http://
osha.europa.eu.

Erészak a munkahelyen in: European Agency
for Safety and Health at Work. [online] http://
osha.europa.eu.

Havasi Eva: Az indikatorok, indikdtorrendsze-
rek jellemzdi és statisztikai kdvetelményei. Sta-
tisztikai Szemle, 85. évfolyam 8. szam.
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occupational safety and health practice in a
selection of EU Member States. [online] ht-
tps://osha.europa.eu/en/publications/reports/
summary-analysis-determinants-workplace-
OSH-in-EU.

Employees’ motivation to participate in work-
place health promotion: summary of a lit-
erature review. [online] https://osha.europa.
eu/en/publications/e-facts/e-fact-64-employ-
ees-motivation-to-participate-in-workplace-
health-promotion-summary-of-a-literature-
review.

Analysis of the findings of the European Sur-
vey of Enterprises on New and Emerging Risks
on the effectiveness and support for worker
representation and consultation on health
and safety. [online] https://osha.europa.eu/
en/publications/reports/esener_workers-in-
volvement_annexes.

Eurdpai szocidlis parbeszéd: multiszektora-
lis irdnymutatdsok a harmadik fél dltal a
munkavégzéssel Osszefliggésben elkdvetett
er@szakos cselekmények és zaklatds me-
goldasara. [online] http://www.epsu.org/IMG/
pdf/guidelines_Hungarian.pdf.

A harmadik oldali er6szak megel&zése helyi
szinten. Mddszertani Gtmutatd munkaltatok-
nak és munkavallaldi érdekképviseleteknek
(Szerkesztették: Fehér Jozsef és dr. Krémer
Andras).

A munkajogi szabdlyozds szerepe a mun-
kahelyi stressz megel6zésében - Kutatdsi
zdrétanulmdny. (Késziilt az Orszagos Munka-
védelmi és Munkaligyi Féfelligyel6ség munka-
védelmi jellegli birsdgok felhasznaldsara kiirt
palydzatan nyert tAmogatds alapjan, Palydzati
azonosité: OMMI-1I-10-P-0279).

K&szonetnyilvanitas

Kilén koszénetiinket szeretnénk kifejezni a projektpart-
nereinknek, valamint a programban kézrem(ik6dé onkor-
manyzatoknak:

A projektpartnerek részérél
A Norvég Helyi és Regionalis Onkorményzatok Szdvetsége
(KS):
Gunnbjorg Navik szakért6, Sigrid Engen, Fredrikstad va-
ros vezetd trénere

A Norvég Helyi Onkormanyzati Koztisztvisel6k Szakszerve-
zete (FAGFORBUNDET):
Anne Grimsrud szakértd

A Magyar Koztisztviseldk, Kézalkalmazottak és Kézszolga-
lati Dolgozdk Szakszervezete (MKKSZ):
Fehér J6zsef szakértd, Boros Péterné fétitkar, dr. Marosi
Jdanos MKKSZ elndkségi tag, Mayer Lajos szakértd

A Telepiilési Onkormdanyzatok Orszagos Szévetsége
(TOOSZ) képviseletében:
dr. Zongor Gabor fétitkar, Sabjdn Katalin projekt mene-
dzser, dr. Krémer Andrds szakért6, tudomanyos kutatd,
a kisérleti tréninprogram vezetd trénere

A kisérleti programban részt vevé 6nkormanyzatok
Budapest F6varos XVI. keriileti Onkormanyzat:
Ancsin Ldszl6 jegyz8, Gorbe Ldszl6é szakszervezeti tiszt-
ségviseld, Csethe Zsolt munkabiztonsagi felel8s

Papa Varos Onkormanyzata:
dr. Aldozé Tamds polgarmester, Kanozsainé dr. Pék Mdria
cimzetes f6jegyz6, Bakaldr Attila munkabiztonsagi fele-
18s, Orbdn Ldszloné szakszervezeti képviseld

Kisujszallds Varos Onkormanyzata:
dr. Varga Zsolt jegyzd, Deméné dr. Demeter Judit szak-
szervezeti képviselS, Tuka Gabriella munkabiztonsagi
felel8s

Toérokbalint Varos Onkorményzata:
Kailinger 1ldiké jegyz8, Balogh Zsuzsanna, Molndr Kldra,
Jurdk Franciska

Berhida Véros Onkormanyzata:
Perg6 Margit polgarmester, dr. Cseh Tamds jegyz6, Nyiré
Istvdn alpolgarmester, Csonka Marianna munkabiztonsa-
gi felelds

Als8érs kdzség Onkormanyzata:
Hebling Zsolt polgarmester, Bdrd Béla jegyzd, Tretykd Ist-
vdn munkabiztonsagi felels

Kdszdnetiinket fejezziik ki tovabba a hat dnkormdnyzatnal
megyvaldsitott kisérleti tréningek minden résztvevéjének.
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A kotet szerzoi

Ivanyiné Szabé Andrea

FelnSttképzési szakember, kozoktatds-me-
nedzser, a Pszicholdgusok Térsasaga altal
jegyzett tréner-tandcsadd. Tobb évig tanitott
kommunikaciét, kurzusokat tartott az ELTE
Bdrczi Gusztav Gyégypedagdgiai Kardn szak-
oktatéknak, készségfejlesztd tréningeket
tartott a Budapesti Kommunikacids és Uzleti
F&iskolan, a Karoli Gaspar Reformatus Egyete-
men, a Budapesti Corvinus Egyetemen.

Tanacsadd céget vezet, szervezetfejlesz-
téként a koz- és a versenyszféraban komplex
szervezetfejlesztési projekteken dolgozik.

A kozigazgatas teriiletén folyamat- és
szervezetfejlesztéssel, szervezetkozi egyiitt-
muiikédéssel, stratégiai szemléletli vezetés-
fejlesztéssel, Ulgyfélszolgdlati képzésekkel,
személyiség- és készségfejlesztd tréningek
tartasaval foglalkozik.

Tébb EQUAL, HEFOP programban szakér-
téként, képzésfejlesztéként, tandcsaddként
vett részt.

A TOOSZ programijai koziil képzést veze-
tett a Polgdrmesteri Akadémidn, a MAFIS,
MANORKA, LG4CBC nemzetkdzi projektek-
ben vezet6 tréner.
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Dr. Steiner Erika

Diplomajat az Allamigazgatasi Féiskola igazgatéds-szerve-
26i szakén, majd a Pécsi Tudomanyegyetem Allam- és Jog-
tudomanyi Karan szerezte. 2006-ban a jogi szakvizsgat is
letette. 2002 6ta dolgozik a Telepiilési Onkormanyzatok
Orszagos Szovetségénél jogi tandcsaddként és kozigazga-
tdsi szakértdként. ElStte 10 évig dolgozott dnkormanyzati
hivatalokban jogi és szervezési teriileten.

FO tevékenységi kdre az dnkormdnyzati vezetd tiszt-
ségviselSk és koztisztviselSk képzése, tudasanyaganak bé-
vitése. ATOOSZ kiilénb6z8 pélyazati programjaiban, illetve
nemzetkdzi projektjeinek részeként megvaldsulé képzé-
sek, tapasztalatcsere programok szakmai koordinatora.









