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DEFINIŢII

Executantul : lucrătorul implicat nemijlocit în executarea unei sarcini de muncă.

Sarcina de muncă : totalitatea acţiunilor ce trebuie efectuate prin intermediul mijloacelor de producţie şi în anumite condiţii de mediu, pentru realizarea scopului procesului de muncă.

Mijloacele de producţie : totalitatea mijloacelor de muncă ( instalaţii, utilaje, maşini, aparate, dispozitive, unelte etc. ) şi a obiectelor muncii ( materii prime, materiale etc. ) care se utilizează în procesul de muncă.

Mediul de muncă : ansamblul condiţiilor fizice, chimice, biologice şi psiho-sociale în care unul sau mai mulţi executanţi îşi realizează sarcina de muncă.

Echipament de munca - orice maşina, aparat, unealtă sau instalaţie folosită în muncă;

Echipament individual de protecţie - orice echipament destinat a fi purtat sau mânuit de un lucrător pentru a-l proteja împotriva  unuia ori mai multor riscuri care ar putea sa îi pună în pericol securitatea şi sănătatea la locul de muncă, precum şi orice supliment sau accesoriu proiectat pentru a îndeplini acest obiectiv;

Violenţa „externă" la locul de muncă - înglobează insulte, ameninţări, agresiuni fizice sau psihologice, exercitate de către persoane din afara unităţii - de exemplu clienţii – sau din interior, asupra unei persoane din unitate, care constituie un pericol pentru sănătatea, securitatea şi starea de bine a acestei persoane. Violenţa poate avea şi conotaţii rasiale sau sexuale;

Stresul legat de activitatea profesională - apare atunci când solicitările mediului de muncă depăşesc capacilatea angajaţilor de a le face faţă sau de a le menţine sub control.

Hărţuirea morală la locul de muncă - este un comportament iraţional, repetat, faţă de un lucrător sau grup de lucrători, constituind un risc pentru sănătate şi securitate.
Cap.1. PREVEDERI GENERALE
Conţinut

Art.1.(1)  Prevederile acestor instrucţiuni se referă la violenţă, stres şi hărţuire şi cuprind măsuri de prevenire a accidentelor de muncă şi a bolilor profesionale generate de aceste acţiuni, atât în relaţiile dintre lucrătorii unităţii cât şi între lucrătorii unităţii şi clienţi.

(2) Prezentele instrucţiuni proprii au fost elaborate cu respectarea prevederilor Legii 319/2006, art. 13 lit. e, şi se aplică cumulativ cu prevederile H.G. 1425/2006 –  Norme metodologice de aplicare a prevederilor Legii nr. 319/2006 privind securitatea şi sănătatea în muncă, precum şi cu prevederile, H.G. 1048/2006, H.G. 1146/2006 , H.G. 1051/2006, H.G. 1091/2006, H.G. 971/2006,   şi a celorlalte instrucţiuni proprii de securitate a  muncii specifice activităţilor desfăşurate.

Prezentele instrucţiuni se vor revizui periodic şi vor fi modificate, ori de câte ori este necesar, ca urmare a schimbărilor de natură legislativă, tehnică sau la nivelul proceselor de muncă.
Scop
Art.2. Scopul acestor instrucţiuni este eliminarea sau diminuarea pericolelor de accidentare şi îmbolnăvire profesională generate de aceste acţiuni, proprii celor patru componente ale sistemului de muncă (executant –  sarcină de muncă – mijloace de producţie – mediu de muncă).
Domeniu de aplicare

Art. 3. Prezentele instrucţiuni se aplică tuturor categoriilor de lucrători din cadrul societăţii şi cu precădere acelor lucrători care îşi desfăşoară activitatea în relaţii cu clienţii (comert, alimentaţie, turism, domeniul public etc.).
Cap.2. VIOLENŢA ÎN MUNCĂ

Art.4. Violenţa „externă" la locul de muncă înglobează insulte, ameninţări, agresiuni fizice sau psihologice, exercitate de către persoane din afara unităţii - de exemplu clienţii – sau din interior, asupra unei persoane din unitate, care constituie un pericol pentru sănătatea, securitatea şi starea de bine a acestei persoane. Violenţa poate avea şi conotaţii rasiale sau sexuale.
2.1. Consecinţele violenţei la locul de muncă
Consecinţele violenţei pot varia de la pierderea motivaţiei şi a consideraţiei faţă de propria activitate până la stres (chiar şi pentru victimele indirecte, cum sunt martorii unui act sau incident violent) şi afectarea integrităţii fizice sau psihice. Pot apărea simptome posttraumatice, cum ar fi frica, fobiile, tulburările de somn. În cazurile extreme se poate instala tulburarea de stres posttraumatic.

Vulnerabilitatea persoanelor depinde, în general, atât de contextul în care se manifestă violenţa, cât şi de caracteristicile personale ale victimelor. În cazul violenţelor fizice, consecinţele sunt mai uşor de stabilit. Este mai dificil însă să se prevadă cum va reacţiona o potenţială victimă la actele repetate de violenţă psihologică.

Violenţa are, de asemenea, impact şi asupra instituţiei întru-cât persoanele care lucrează într-un mediu plin de teamă şi resentimente nu-şi pot desfăţura activitatea în mod eficient.
Consecinţele negative asupra întreprinderii se manifestă prin creşterea absenteismului, scăderea motivaţiei, reducerea productivităţii, deteriorarea relaţiilor de muncă şi dificultăţi în recrutarea personalului.
2.2. Prevenirea violenţei în muncă
Art.5. Prevenirea violenţei în muncă trebuie să se realizeze pe două niveluri:
· primul nivel inplică prevenirea actelor de violenţă sau, cel puţin, reducerea lor.

· al doilea nivel implică acordarea diferitelor forme de ajutorare a victimei, dacă s-a produs actul de violenţă - ajutorul constă în limitarea efectelor nefaste ale incidentului şi evitarea apariţiei sentimentului de vinovăţie, care ar putea împiedica victima să depună o reclamaţie.
Art.6. Obiectivul constă în prevenirea violenţei prin identificarea pericolelor, evaluarea riscurilor şi prin adoptarea unor acţiuni preventive acolo unde este necesar. Este important să fie examinate modul de organizare a muncii şi mediul de muncă. Un alt aspect al prevenirii vizează instruirea şi informarea personalului.

Măsurile adoptate trebuie să fie adaptate la tipul de activitate şi la împrejurări.
2.3. Limitarea consecinţelor unui act de violenţă
Art.7. Este important să existe proceduri de urmat în cazul producerii unui incident violent, iar acestea să fie cunoscute de întregul personal. Obiectivul fundamental este prevenirea oricărei vătămări suplimentare şi limitarea consecinţelor negative.
În acest sens, este important:
· Să nu fie lăsat singur angajatul care a fost victimă sau martor al unui act de violenţă, în orele de după producerea incidentului;

· Reprezentanţii conducerii să se implice în susţinerea fizică şi psihologică a victimei;

· Să fie acordat imediat suport psihologic victimei şi să se asigure ajutarea acesteia în caz de stres posttraumatic, prin consiliere, psihoterapie etc.;

· Să fie acordat orice ajutor necesar victimei pentru derularea procedurilor administrative şi juridice (reclamaţie, acţionare în judecată etc.);

· Să se asigure informarea celorlalţi angajaţi, cu privire la incident, pentru a se evita răspândirea zvonurilor;

· Să se reevalueze riscurile pentru identificarea măsurilor suplimentare necesar a fi adoptate.

Art.8. Investigarea incidentului trebuie să fie completă şi realizată astfel îneât să nu se creeze o atmosferă de culpabilizare a victimei. Trebuie înregistrate toate faptele, inclusiv incidentele de natură psihologică şi efectuată o evaluare asupra cauzelor incidentului, în vederea îmbunătăţirii măsurilor de prevenire.
2.4. Acţiuni preventive. Exemple

Mediul de muncă
· Luarea în considerare a măsurilor de securitate fizică, de exemplu: sisteme de închidere a intrărilor, ecrane de control, iluminat adecvat, birouri de primire, ieşiri în caz de urgenţă, instalarea sistemelor de supraveghere video, sisteme de alarmă, uşi cu cod, eliminarea sau limitarea zonelor fără ieşire şi a obiectelor care pot fi utilizate ca instrumente de agresiune etc.;

· Îmbunătăţirea locurilor de aşteptare pentru clienţi, asigurarea unei primiri adecvate şi a unui cadru agreabil, îmbunătăţirea informării clienţilor etc.
Cap.3. STRESUL ÎN MUNCĂ

Art.9. Stresul legat de activitatea profesională apare atunci când solicitările mediului de muncă depăşesc capacilatea angajaţilor de a le face faţă sau de a le menţine sub control.
Stresul nu este o boală în sine, dar dacă este intens şi de durată, poate să conducă la apariţia unor probleme de sănătate mentală şi fizică. Starea de presiune, poate să îmbunătăţească performanţele şi să aducă o anumită satisfacţie în muncă, prin atingerea obiectivelor urmărite, dar atunci când solicitările şi presiunile depăşesc anumile limite, ele conduc la stres, şi această situaţie nu este favorabilă nici pentru lucrători, nici pentru instituţie.
Stresul în muncă poate fi cauzat de:

· riscuri psihosociale cum sunt proiectarea activităţilor, organizarea muncii şi management, de exemplu: solicitari profesionale deosebite şi posibilităţi reduse de control asupra propriei activităţi sau probleme cum ar fi violenţa şi hărţuirea la locul de muncă.

· riscuri fizice cum sunt zgomotul şi temperatura din mediul de muncă.
3.1. Evaluarea riscurilor şi prevenirea stresului în muncă
Art.10. Stresul în muncă poate fi evitat şi acţiunile de reducere a acestuia pot fi foarte rentabile. Evaluaea riscurilor de stres în muncă implică aceleaşi principii şi procese de bază ca şi evaluarea celorlalte riscuri de la locul de muncă. Includerea lucrătorilor şi a reprezentanţilor lor în procesul de evaluare este indispensabilă reuşitei acestuia; ei trebuie consultaţi pentru identificarea cauzelor stresului, a grupelor care sunt victimele acestuia, precum şi a soluţiilor care trebuie adoptate pentru a ajuta.

Etapele procesului de evaluare a riscurilor pot fi sintetizate astfel:
· identificarea riscurilor;

· stabilirea persoanelor care pot fi afectate de stres şi în ce mod;

· evaluarea riscului prin:

· identificarea măsurilor care au fost deja adoptate;

· verificarea dacă măsurile adoptate sunt suficiente, şi dacă nu sunt suficiente, stabilirea unor măsuri suplimentare care ar putea fi adoptate;

· înregistrarea rezultatelor;

· reexaminarea acestei evaluări la intervale adecvate şi verificarea impactului măsurilor adoptate.
3.1.1. A depista existenta unei probleme
Art.11. Factorii de risc care trebuie identificaţi sunt următorii:
· „cultura" sau „atmosfera" organizaţiei şi modul de abordare a problemei stresului în muncă;

· solicitările locului de muncă, cum sunt sarcina de muncă şi expunerea la riscuri fizice din mediul de muncă;

· controlul asupra propriei munci – cât de mult pot influenţa lucrătorilor modul în care realizează propria lor muncă?

· relaţiile de muncă, în special intimidările şi hărţuirea la locul de muncă;

· schimbări în organizarea locului de muncă - cum sunt conduse şi comunicate schimbările organizatorice;
· rolul- dacă lucrătorii înteleg bine rolul lor în cadrul organizaţiei şi, dacă în cadrul acestui rol, sunt evitate conflictele;

· susţinerea sau sprijinul din partea colegilor şi a managerilor;

· instruirea pentru a oferi angajaţilor cunoştinţele necesare pentru îndeplinirea sarcinilor lor de muncă;

· factorii individuali - luarea în considerare a diferenţelor interindividuale.
3.1.2. A decide cine poate fi afectat de stres şi în ce mod
Cu toţii suntem vulnerabili la presiunile la care suntem supuşi la un moment dat. Factorii nominalizaţi în continuare ajuta la stabilirea persoanelor care sunt expuse riscului.
Art.12. Simptome care permit să se detennine dacă stresul legat de activitatea profesională reprezintă o problemă în cadrul organizaţiei:
· Absenteism, şi fluctuaţie a personalului, nerespectarea programului de lucru, probleme de disciplină, intimidări, comunicări agresive, izolare.

· Reducerea performanţelor sau a calităţii produselor or serviciilor, accidente de muncă, procese decizionale deficitare, erori.

· Creşterea cheltuielilor de compensare sau a celor pentru îngrijiri medicale, solicitarea serviciilor de sănătate.

· Consumul abuziv de tutun, alcool sau droguri, violenţă, intimidare sau hărţuire.

· Tulburări ale somnului, anxietate, depresie, incapacitate de concentrare, iritabilitate, dureri dorsale, probleme cardiace, ulcere gastrice, hipertensiune, afectarea sistemului imunitar.
3.2. Depistarea cauzelor care au generat sau pot să genereze stresul
3.2.1. Solicitările locului de muncă
Personalul are prea multe sarcini de muncă sau prea puţine (supra sau subîncărcarea activităţilor), dispune de aptitudinile şi capacităţile necesare pentru realizarea sarcinilor de muncă?
Există factori de risc fizic (zgomot, vibraţii, ventilaţie, iluminat etc.) şi psihosociali (violenţă, intimidare etc.) în mediul de muncă?

NOTĂ:
· Trebuie alocate resursele necesare dacă există probleme cum ar fi, de exemplu, stabilirea unei alte ordini de prioritate a sarcinilor de muncă.

· Instruirea trebuie efectuată astfel încât personalul să devină apt să îndeplinească cu competenţă sarcinile de muncă.
3.2.2. Control
Are personalul un cuvânt de spus asupra modului de realizare a propriei activităţi?

NOTĂ:
-
Personalul trebuie să aibă posibilitatea de a controla planificarea propriei activităţi, de a decide asupra modului în care trebuie să fie realizată această activitate şi asupra soluţiiior de rezolvare a problemelor curente. Sarcina de muncă trebuie îmbogăţită astfel încât personalul să-şi poată utiliza în mod optim competenţele. Este esenţial să se instaureze un climat de muncă favorabil.
3.2.3. Relaţii de muncă
Ce tip de relaţii există între colegii de muncă şi între aceştia şi conducătorii locurilor de muncă?

Care sunt relaţiile între conducătorii locurilor de muncă şi administraţie?

Există dovezi că ar exista intimidare sau hărţuire?

NOTĂ:
-
Se pot institui proceduri, cum sunt cele de ordine şi de soluţionare a reclamaţiilor, pentru a ţine sub control orice comportament inacceptabil. Trebuie dezvoltată o cultură favorabilă încrederii reciproce între lucrători şi recunoaşterii contribuţiei fiecăruia la locul de muncă.
3.2.4. Schimbări organizatorice
Exista o stare de nelinişte în rândul angajaţilor în ce priveşte siguranţa locului de muncă sau a statutului de angajat?

Există o stare de derutare sau confuzie în legătură cu schimbarea postului de lucru şi cum percep lucrătorii aceste schimbări ?

NOTĂ:
- O comunicare clară şi concisă susţine procesul de schimbare în toate fazele sale: înainte, în timpul şi după efectuarea acestuia.
-
Dând personalului posibilitatea de a-şi spune cuvântul şi de a influenţa schimbările de la locul de muncă, se obţine o mai mare implicare şi participare a acestuia la procesul schimbării.
3.2.5. Susţinere, instruire şi factorii individuali
Există o instruire adecvată a noilor lucrători şi a personalului care a fost transferat pe un alt post de lucru?
Beneficiază personalul de sprijin social?
Se ţine cont de diferenţierile individuale?

NOTĂ:
- Unele persoane pot lucra bine cu termene strânse pe când altele au nevoie de mai mult timp pentru planificare.
-
Personalul trebuie sprijinit prin discuţii şi încurajări chiar când lucrurile nu merg bine. Implicaţi personalul şi valorificaţi diversitatea.
- Trebuie susţinute activităţile de promovare a sănătăţii la locul de muncă şi de menţinere a echilibrului vieţii profesionale.
Cap.4 RISCURILE PSIHOSOCIALE LA LOCUL DE MUNCĂ
Art.13. Hărţuirea morală la locul de muncă este un comportament iraţional, repetat, faţă de un lucrător sau grup de lucrători, constituind un risc pentru sănătate şi securitate. În cadrul acestei definiţii:
· prin "comportament iraţional" se întelege acel comportament prin care o persoană raţională, ţinând cont de toate împrejurările, se consideră că victimizează, umileşte, discreditează sau ameninţă;

· termenul "comportament" include acţiuni individuale sau de grup. Un sistem de muncă poate fi folosit ca mijloc de victimizare, umilire, discreditare sau ameninţare;

· sintagma "risc pentru sănătate şi securitate" se referă la riscul de afectare a sănătăţii mentale sau fizice a unui lucrător.

Art.14. Hărţuirea morală la locul de muncă poate să implice o exercitare greşită a unei funcţii sau abuz de funcţie, faţă de care persoanele vizate pot întâmpina dificultăţi în a se apăra.
Art.15. Hărţuirea morală poate implica atât agresiuni verbale şi fizice, cât şi acţiuni mai subtile, precum discreditarea activităţii unui coleg de muncă sau izolarea socială a acestuia.

Art.16. Hărţuirea morală poate include fenomene de violenţă fizică şi psihică.
4.1. Cât de serioasă este problema hărţuirii morale la locul de muncă şi cine poate fi afectat?
Art.17 (1) Orice persoană din orice întreprindere poate fi victima hărţuirii morale.
(2) Cazurile de hărţuire morală sunt mai frecvente în activităţile cu solicitări crescute şi cu un nivel redus de autocontrol al activităţii, care conduc la niveluri ridicate de anxietate.
4.2. De ce se produce hărţuirea morală?
Art.18. Există doua tipuri de hărţuire morală:
1) hărţuirea ca o consecinţă a unui conflict interpersonal agravat;

2) cazul în care victima nu a fost implicată în conflict, dar se află în mod accidental într-o situaţie în care devine obiectul agresiunilor exercitate de autorul hărţuirii.Transformarea unei persoane în "ţap ispăşjtor" este un exemplu al acestui tip de hăiţuire morală.

Art.19. Printre factorii care măresc probabilitatea de producere a hărţuirii morale se numără următorii:
· Cultura organizationala care tolereaza comportamentul de haituire morala sau nu il recunoaste ca reprezentand o problema;

· Schimbari organizatorice rapide;

· Nesiguranta locului de munca;

· Relatii deficitare intre personal §i conducere, precum §i nemultumirea personalului fata de stilul de conducere;

· Relatii deficitare intre colegii de munca;

· Niveluri excesive de solicitare in munca;

· Deficiente in politica de personal §i insuficicnta valorilor comune;

· N iveluri ridicate de sti-es legat de activitatea profesionala;

· Solicitari contradictorii (conflict de rol) sau neclaritati in fi§a postului (ambiguitate de rol).

Art.20. Hărţuirea morală poate fi agravată datorită unor factori individuali şi situaţionali, precum discriminarea, intoleranţa, problemele personale şi consumul de alcool sau de droguri.
4.3. Care sunt consecinţele?
Art.21. Pentru victimele hărţuirii morale consecinţele pot fi semnificative. Simptomele fizice, mentale şi psiho -somatice sunt bine cunoscute, de exemplu: stres, depresie, scădere a stimei de sine, sentimente de autoculpabilizare, fobii, tulburări de somn, afecţiuni digestive şi musculoscheletice. Aceste simptome sunt similare cu cele de stres posttraumatic, care apar după diferite experienţe traumatizante, precum calamităţi sau agresiuni. Simptomele hărţuirii morale se pot menţine mai mulţi ani după producerea incidentului.
Art.22. Alte consecinţe pot fi izolarea socială, probleme familiale şi economice cauzate de absenţele de la locul de muncă sau de pierderea locului de muncă.
În ceea ce priveşte instituţia, costurile legate de hărţuirea morală se pot concretiza în creşterea absenteismului şi a fluctuaţiei de personal, scăderea eficienţei şi a productivităţii atât pentru viclimele hărţuirii morale cât şi pentru ceilalţi colegi, din cauza climatului psihosocial negativ de la locul de muncă. Costurile datorate despăgubirilor legale pot fi, de asemenea, ridicate.

4.4. Cum poate fi prevenită hărţuirea morală la locul de muncă?
Art.23. Prevenirea hărţuirii morale la locul de muncă este un element cheie pentru îmbunătăţirea condiţiilor de viaţă la locul de muncă şi evitarea excluderii sociale. Este important să se adopte din timp măsuri pentru evitarea deteriorării climatului de la locul de muncă; angajatorii nu trebuie să aştepte până când apar reclamaţii din partea victimelor. În unele cazuri, totuşi, este dificil să se facă diferenţa dintre hărţuirea morală şi conflictele interpersonale.

Art.24. Cea mai eficientă strategie ar putea fi cea care foloseşte doua niveluri, cuprinzând atât eforturile concrete împotriva hărţuirii morale, cât şi îmbunătăţirea climatului psihosocial de muncă. Implicarea lucrătorilor şi a reprezentanţilor lor în această strategie reprezintă un factor cheie pentru succes.

Art.25. Îmbunătăţirea generală a climatului psihosocial la locul de muncă implică:
· A da posibilitatea fiecărui lucrător de a alege modul în care îşi realizează sarcinile de muncă;

· A reduce volumul de activităţi monotone şi repetitive;

· A furniza informaţii suplimentare privind obiectivele activităţii;

· A dezvolta capacitatea de conducere;

· A evita confuziile privind rolul şi sarcinile de muncă.

Art.26. Crearea unei culturi organizaţionale având norme şi valori împotriva hărţuirii morale implică:
· Conştientizarea, de către întregul personal, a fenomenului de hărţuire morală;

· Analiza gradului de extindere a fenomenului şi a naturii sale;

· Difuzarea normelor şi valorilor la toate nivelurile întreprinderii, de exemplu prin manuale destinate personalului, întâlniri informative, buletine informative;

· Verificarea cunoaşterii normelor şi valorilor întreprinderii de către toţi lucrătorii;

· Îmbunătăţirea responsabilităţii şi competenţei conducerii în abordarea conflictelor şi realizarea unei comunicări eficiente;

· Stabilirea unei persoane de contact independente pentru lucrători;

· Implicarea lucrătorilor şi a reprezentanţilor acestora în evaluarea riscurilor şi în prevenirea hărţuirii morale.
Formularea unei politici cu direcţii clare pentru interacţiuni sociale pozitive, care să cuprindă:
· Asumarea implicării etice, atât a angajatorilor cât şi a lucrătorilor, pentru încurajarea unui climat fără hărţuire morală;

· Evidenţierea tipurilor de acţiuni acceptate şi a celor neacceptate;

· Comunicarea consecinţelor pe care le atrage nerespectarea normelor şi valorilor întreprinderii, inclusiv a sancţiunilor corespunzătoare;

· Indicarea locului şi modului în care victimele pot primi ajutor;

· Garantarea dreptului de a face o sesizare fără teama represaliilor;

· Explicarea procedurii de efectuare a unei sesizări;

· Clarificarea rolului îndeplinit de manager, conducatorul locului de muncă, persoana de contact / sprijin, reprezentanţii sindicali;

· Punerea la dispozitie a informaţiilor referitoare la serviciile de consiliere şi asistenţă pentru victimă şi pentru autorul hărţuirii morale;

· Păstrarea confidenţialităţii.

11
1

