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Introducao

A violéncia no frabalho constitui cada vez mais, um motivo de forte
preocupacdo. Os resultados de um inquérito da UE demonstram que 4% dos
trabalhadores foram vitimas de atos de violéncia no trabalho (exercidos por

pessoas internas ou externas ao local de trabalho).

A violéncia no frabalho refere-se a incidentes em que os trabalhadores se
encontram intimidados, ameacados ou agredidos, seja por pessoas de dentro

ou fora do seu local de trabalho.

Embora os atos de violéncia concretos

sejam imprevisiveis, as situagcdes em

que a violéncia pode ocorrer ndo o
sdo. Entre os fatores de risco a
ressaltar temos o trabalho em
contacto com o publico, o
trabalho que envolve valores e

o trabalho isolado.

As consequéncias de incidentes violentos podem ser extremamente graves,
tanto para os individuos como para as organizacdes. Ao nivel individual as
consequéncias de atos violentos podem incluir: frauma emocional, danos

fisicos, desmotivacdo, auséncias por doenca, mau desempenho profissional.

Ao nivel da organizacdo, podem incluir. maior rotatividade do pessodl,
absentismo e absentismo por doenca acrescido, agravamento das despesas

com seguros, prejuizo da imagem da organizagdo



Este guia pratico destina-se, pois, a informar e sensibilizar os
trabalhadores e trabalhadoras para este problema, cada vez

mais presente no mundo laboral.

Quando falamos de violéncia no trabalho no contexto desta
publicagdo referimo-nos a violéncia vinda do exterior da

organizacdo.

O conceito de violéncia no local de frabalho vinda do exterior abrange
normalmente insultos, ameacas ou agressdo fisica ou psicoldgica por parte de
pessoas exteriores G organizacdo, incluindo clientes e utilizadores, contra
alguém que estd a trabalhar, e constitui um risco para a sua saude, seguranca

e bem-estar dos trabalhadores.

A Organizagdo Mundial de Saude define a violéncia como "o uso intencional
da forca fisica ou do poder, real ou em ameaca, contra si mesmo, outra
pessoa, ou confra um grupo ou comunidade, que resulte ou tenha
possibiidade de resultar em lesdo, morte, dano psicoldgico, mau

desenvolvimento ou privacdo.”

A Organizacdo Internacional do Trabalho define a violéncia no local de
frabalho como "... Qualquer acdo, incidente ou comportamento que se afasta
da conduta razodvel em que uma pessoa é agredida, ameacada,
prejudicada, ferido no decurso de, ou como um resultado direto do seu

frabalho”.



A Comissdo Europeia define a violéncia no trabalho como: " Incidentes em

que as pessoas sdo abusadas, ameacados ou agredidas em circunst@ncias
relacionadas com o seu frabalho, incluindo as deslocagdes de e para o
trabalho, envolvendo desafios explicitos ou implicitos para a sua seguranca,

bem-estar ou para a sua saude "

Os atos de agresséo ou violéncia assumem a forma de:

» Comportamento descortés - falta de respeito pelos outros;
» Agressdo fisica ou verbal - infengcdo de magoar;

* Ataque - infencdo de prejudicar a outra pessoa.

Uma definicdo compreensiva da violéncia no local de
trabalho deve incluir os seguintes elementos:

* Alvo: quem é a vitima da violéncia?

*Fonte: a violéncia parte de quem?

*Percecdo do ato: a vitima perceciona o comportamento em causa como
um ato violento?

*Impacto: o comportamento tem algum impacto fisico e/ou emocional nos
alvos?

*Relacdo com o trabalho: a violéncia ocorre num contexto de exercicio de

atfividades e de responsabilidades laborais?e

Em termos de origem ou fonte de violéncia no local de trabalho, € feita

frequentemente uma distincdo entre a violéncia interna e externa.

A violéncia no trabalho interna ocorre entre os trabalhadores da mesma
organizacdo, podendo ser originada tando de superiores hierdrquicos, como

de outros colegas de frabalho.



terceiros

vivemos nos Nossos dias.

pessoas que ndo tém tal relacdo.

Classificacao da violéncia no local de trabalho

Tipo 1 Tipo 2
Violéncia intrusiva Violéncia relacionada com
o consumidor

Intencdo criminal da parte de Consumidores/clientes/doentes
estranhos; contra os trabalhadores

Atos terroristas; Trabalhadores para com
clientes/consumidores.
Agressao relacionada com o
consumo de drogas ou com
doenca mental;

Violéncia derivada de protestos e
manifestagoes.

violéncia no trabalho externa ou

violéncia de

, em contrapartida, é pratficada por
pessoas que ndo pertencem & organizacdo. E,
pois, provocada por alguém de fora da

organizacdo, sendo o reflexo da violéncia que

Podem ser pessoas com uma ligacdo direta
a vitima ou ao empregador das vitimas, tais
como clientes, pacientes, passageiros ou

familiares de um paciente, mas também

Tipo 3
Violéncia relacional

Violéncia entre colegas/
trabalhadores;

Violéncia doméstica no
trabalho.



A violéncia intrusiva (tipo 1) envolve agressores externos que ndo mantém

relacdes legitimas com o local de trabalho. Este fipo de violéncia é utilizado
para cometer crimes como roubo e agressdes sexuais. A tomada de
consciéncia deste tipo de violéncia parte dos trabalhadores que laboram em
contextos diversos sujeitos a violéncia externa, como furtos e roubos,

especialmente em bancos e outros negdcios que lidam com dinheiro.

Existem outros tipos de violéncia que podem, igualmente, fazer parte da

tipologia violéncia intrusiva. Assim, destacam-se:

e Atos de sabotagem, rapto e terrorismo;

e Pessoas sem-abrigo, dependentes de substdncias psicoativas ou com
patologias do foro psiquidtrico que procuram abrigo em instituicoes e
que podem resistir com agressividade quando sdo forcadas a mudar de
local de abrigo;

e Individuos que protestam, por algum motivo, de forma violenta contra

determinadas politicas ou prdticas organizacionais.

A violéncia relacionada com o consumidor (tipo 2) envolve atos agressivos
cometidos por clientes ou pacientes, ou pelos seus familiares e
acompanhantes, contra os frabalhadores de um servico ou negdcio. Neste
fipo de violéncia existe uma relacdo entre o agressor e o alvo do

comportamento.

Normalmente, a violéncia tem lugar quando se presta um servico em diversos
contextos como por exemplo, fransportes publicos, sistema de ensino, sistema
de saude, forcas de seguranca ou em sectores publicos ou privados que

prestam servicos profissionais.

A violéncia relacional (tipo 3) em que os frabalhadores perpetravam atos
agressivos contra outros trabalhadores. O agressor tem algum tipo de
implicacdo laboral com o local afetado ou com algum frabalhador da
instituicdo. Este fendmeno foi inicialmente investigado em enfermeiros. Este

tipo de violéncia é também designado por bullying.



Os ambientes de maior risco estdo em
larga medida concentrados no setor dos

servicos, designadamente em

organizacdoes pertencentes aos setores
da saude, transportes, comércio a
retalho, restauracdo, banca e

educacado.

O contato com 'utilizadores" ou
clientes aumenta o risco de
exposicdo a violéncia. O sector
da saude ¢é frequentemente
referido nos paises da UE como um dos mais
afetados. O setor retalhista também representa um

importante grupo ‘em risco’.

De acordo com o Inquérito Europeu sobre as Condicdes de Trabalho (2010),
1,9 % dos trabalhadores da Unido Europeia (UE 27) tinham sido submetidos &
violéncia fisica no local de trabalho nos Ultimos 12 meses. Isso significa que

mais de 6 milhdes de frabalhadores estdo expostos por ano.

O abuso verbal foi relatado por 10,8% de todos os trabalhadores, enquanto 5%
finham sido submetidos a ameacas e a comportamentos humilhantes no

Ultimo més anterior & pesquisa.

Ao nivel organizacional, o Inquérito as Empresas de riscos novos e emergentes
(ESENER -1), realizado em 2009, constatou que o nosso pais foi o segundo,
depois da Turquia (65%), a referir maior proporcdo de empresas que relatem

grande preocupacdo com a violéncia ou a ameaca de violéncia (52%).



J& os resultados do Segundo Inquérito Europeu das Empresas sobre riscos novos

e emergentes (ESENER -2) mostraram que " ter que lidar com clientes dificeis,
doentes, alunos, etc. " € a situacdo mais frequente, tendo sido relatados como
fator de risco no setor da educacdo, saude humana e agdo social (75%),

comeércio, fransporte, alimentacdo/alojamento e atividades de lazer (62%).

Além disso, o ESENER -2 mostrou que 55% das empresas da UE tém atualmente
um procedimento em prdtica para lidar com a situacdo de" dificeis clientes,
pacientes ou alunos'. Em Portugal, cerca de 36.5% das empresas nacionais

manifestaram ter implementado este tipo de procedimentos.

A Violéncia pode afetar qualguer local de

tfrabalho e qualquer trabalhador.

\ No entanto, certos grupos profissionais
parecem estar mais em risco do que
outros devido a interacdo face-a-
face com clientes ou outros
publicos que ndo pertencem a
organizacdo, o0 que aumenta o

risco de ocorréncia de incidentes violentos.

Tal como referido acima, ressaltamos como setores considerados de alto risco:
a educacdo, a saude e assisténcia social, a administracdo publica, os

transportes e comunicagdes e, ainda, os hotéis e restaurantes.



As profissdes enumeradas a seguir sao exemplo das
mais expostas ao risco de violéncia;:

- Enfermeiros e outro pessoal de saude;

- Motoristas de taxi;

- Condutores de autocarro;

- Trabalhadores que efetuam reparacdes em casa do cliente;
- Trabalhadores das estacdoes de servico;

- Trabalhadores de caixas de supermercados;

- Trabalhadores da seguranca;

- Agentes da policia e guardas prisionais:

- Fiscais de estacionamento;

- Assistentes sociais;

- Professores e pessoal nGo docente.

Muitos fatores diferentes tém sido sugeridos para influenciar o risco de violéncia
no local de trabalho. Os atos especificos de violéncia podem ser imprevisiveis,
mas a violéncia no local de trabalho ndo depende somente da profissGdo do
individuo, mas também das circunstdncias e das situacdes segundo as quais se

realizam as atividades e as responsabilidades subjacentes ao trabalho.

E possivel identificar os fatores de risco mais comuns
para os trabalhadores:



Manuseamento de mercadorias,
dinheiro, e valores

Trabalho isolado

Trabalho noturno

controlo e autoridade

Organizagoes mal

EEN

Fatores individuais

Sdo vdrios os fatores ao nivel individual que podem aumentar o risco de
exposicdo a violéncia no trabalho: por exemplo, os niveis mais baixos de
educacdo e de formacdo, bem como a experiéncia de trabalho mais curta.
Também a exposicdo prévia a violéncia, gestdo de conflitos inadequada e
baixa auto -estima tém sido observados para serem associados com um risco

maior de violéncia no trabalho.

Fatores organizacionais

No nivel organizacional, foram identificados como potenciais antecedentes
de violéncia no local de trabalho riscos relacionados com a execucdo de

tarefas ou situacoes especificas e a organizacdo do frabalho.



Como acima mencionado, a interacdo direta com clientes ou outros

individuos fora da organizacdo do trabalho aumenta o risco de ocorréncia de
incidentes violentos. Destacam-se aqui, os frabalhadores que trabalham com

as pessoas que precisam de cuidados fisicos ou emocionais.

Outras tarefas e situacdes de alto risco especificas que podem ser referidas
sdo o frabalho noturno, o frabalho por turnos, o trabalho isolado/sozinho, a

manipulacdo de valores, exercendo controle (fisico) em detfrimento de outros.

Em relacdo a organizacdo do frabalho em geral, o potencial de violéncia
também surge quando um trabalhador precisa de recusar o pedido de um

individuo ou quando alguém é solicitado a fazer algo que ndo quer fazer.

Além disso, a inovacdo tecnoldgica, o clima organizacional, as condi¢coes
fisicas de trabalho e, em particular, o ambiente psicossocial do trabalho tém

sido associados ao risco de ser vitima de violéncia.

Condicdes que podem levar a niveis mais elevados de stresse nos
trabalhadores, tais como, conflitos interpessoais, a ambiguidade, baixo
confrole sobre o trabalho, a pressdo do tempo, baixa qualidade do trabalho
em equipa e altas cargas de trabalho, aumentam o risco de violéncia interna

e externa no local de frabalho.

Uf’ &




A violéncia no local de trabalho pode ter consequéncias bastante negativas

para os trabalhadores visados, para os seus colegas de trabalho, familiares e
amigos, transeuntes/testemunhas, bem como para as organizagcdes e para a
sociedade como um todo. A exposicdo a violéncia no local de trabalho pode

levar a problemas de saude fisicos e psicoldgicos.

As consequéncias fisicas dependem da gravidade do incidente, e podem
variar de pequenos ferimentos (por exemplo, hematomas ou feridas) até a
morte. Segundo estudos efefuados, as consequéncias psicoldégicas podem
incluir estados de ansiedade, medo, aumento da irritabilidade, problemas de
concentracdo e diminuicdo da autoconfiangca. Podem ocorrer sinftomas pos-
tfraumdticos como fobias e perturbacdes do sono, sendo que em casos

extfremos, podera verificar-se uma perturbacdo pos-fraumatica do stresse.

De acordo com o Quinto Relatdrio Europeu sobre as Condicdes de Trabalho,
os entrevistados que haviam sido expostos 4 violéncia fisica, quando
comparados com agueles que ndo tinham sido expostos, relataram niveis mais
elevados de stresse (52 % vs. 26%), fadiga (55 % vs. 35%), problemas de sono (40
% Vs. 18%) e depressdo (27 % vs. 8%).

Além dos efeitos negativos sobre a salde, a exposicdo a violéncia pode levar
a afitudes de frabalho adversas, por exemplo, desmotivacdo ou insatisfacdo

no frabalho.

Os resultados do Quinto Relatério Europeu sobre as Condicdes de Trabalho
também indicam que as taxas de auséncia ao trabalho devido a saude sdo
significativamente maiores entre aqueles que sdo expostos a diferentes formas
de agressdo local de frabalho. Especificamente, uma maior proporcdo de
trabalhadores expostos a violéncia fisica, em comparacdo com a média E-27,
estiveram ausentes por 10 ou mais dias devido a problemas de saude

relacionados com o trabalho (28% vs. 15%).



Consequéncias da Violéncia ho Trabalho - Trabalhador

Sintomas pos-
traumaticos como Prejuizo da saude
fobias e perturbagdes fisica ou psicoldgica
do sono

Danos fisicos Desmotivacgao

Trauma emocional

A violéncia também causa impacto na organizagdo dado que as pessoas que
trabalham num ambiente de medo e ressentimento ndo conseguem dar o seu
melhor. Os efeitos negativos na organizacdo fraduzem-se em aumento do
absentismo, decréscimo da motivacdo, reducdo da produtividade,

deterioracdo das relacdes laborais e dificuldades de recrutamento.



Além disso, outra pesquisa relatou resultados que incluem preocupagoes
pessoqis de seguranca, inseguranca no trabalho, medo, o desempenho no
tfrabalho reduzido, satfisfacdo no trabalho, comprometimento afetivo, a
infencdo de volume de negdcios, bem-estar fisico, desvio interpessoal e desvio

organizacional.

Consequéncias da VioléncCia ho Trabalho - Organiza¢ao

Agravamento das Absentismo e
despesas com absentismo por
seguros doenca acrescidos

Aumento do Dificuldades de
absentismo recrutamento

Deterioracao das
relacdes laborais




As intervencdoes também podem ser classificadas como sendo primdrias,

secunddrias ou tercidrias na natureza, cada uma com diferentes finalidades.

Em intervencdes primdrias o objetivo é eliminar ou reduzir a exposicdo d
violéncia. O objetivo das intervencdes secunddrias € para gerir eficazmente
incidentes violentos depois de terem ocorrido, e para minimizar as

consequéncias para as vitimas.
Finalmente, nas intervencdes tercidrias hd que concentrar no trafamento e

reabilitacdo de trabalhadores que sofrem as consequéncias da exposicdo a

violéncia.

Os empregadores deverdo, em consulta com os trabalhadores e o0s seus

representantes:
v' Concentrar esforcos para impedir a violéncia no trabalho;
v’ Avaliar os riscos de violéncia no trabalho;
v" Tomar medidas adequadas para impedir a ocoréncia de danos;
v' Facultar formacdo;
v" Definicdo e implementacdo de procedimentos para lidar com

incidentes violentos.

A Agéncia Europeia para a Seguranca e a Saude no
Trabalho aponta as seguintes medidas de prevencéao da
violéncia no trabalho:



——

lluminagdo adequada, rececionistas, saidas de emergéncia, instalagdo de sistemas de videovigilancia

Admitir pessoal em numero suficiente e gerir e reduzir as filas de espera

—

Verificar a identificagao dos visitantes

Adaptar o horario de expediente aos clientes

e —




Apexo |

Lista de Verificacdo - Prevengdo da Violéncia contra os
Trabalhadores

Existe um problema de violéncia no seu local de trabalho? Assinale os fatores

que se verificam, ou que se aplicam, ou que ndo se aplicam no seu local de

trabalho.
E possivel melhorar a visibilidade e a luminosidade nos locais onde hd
risco de violéncia?
E possivel controlar melhor o acesso ao local de trabalho e melhorar a
visibilidade das enfradas, permitindo um controlo dos visitantes?
E possivel substituir os instrumentos, materiais, equipamento e
mobilidrio que possam servir de armas a violéncia?
E possivel melhorar as medidas fisicas de seguranca, como por
exemplo a montagem de alarmes?
E possivel proporcionar um ambiente fisico positivo, como por
exemplo através de cores ou de sistemas de ar condicionado?
E possivel melhorar as medidas de combate & violéncia e divulgd-las
com mais eficdcia?
Os ftfrabalhadores e os clientes conhecem os seus direitos e
responsabilidades?e
Existe uma comissdo de seguranca com capacidade para tratar do
problema da violéncia?
Existem procedimentos a aplicar no caso de algum incidenteg O
processo de registo aplicado é adequado e os registos sdo analisados
no sentido de identificar padrées ou riscose
E possivel melhorar a comunicacdo sobre o tema da violéncia entre
os frabalhadores e a direcdo?
A violéncia estd devidamente na validacdo de riscos?
Foram adotadas praticas laborais mais seguras?
Existem estruturas de apoio?
Hd& supervisdo dos visitantes nas instalacoes?
Os frabalhadores recebem formacdo sobre formas ndo violentas de
reacdo e de resolucdo de conflitos?e
E fornecida formacdo sobre a identificacdo de sinais precoces de
atos de violéncia e de situacoes que os possa desencadear?
Os frabalhadores estGdo envolvidos no desenvolvimento de uma
politica de tolerGncia zero 4 violéncia, a linguagem e qo
comportamento discriminatério, a intimidacdo e ao assédio moral?
E fomentado e desenvolvido o sentido de cooperacdo e
colaboracdo?
Sdo incentivadas as afitudes positivase
Sdo divulgadas informacdes sobre boas praticas?




4. Minimizar os danos apos incidentes violentos
A vitima ou testemunha do ato de violéncia fica sozinha nas horas
posteriores aos acontecimentos?

A direcdo demonstra interesse, compreensdo € apoia a vitima?

A vitima recebe apoio psicolégico imediatamente apds o incidente, e
posteriormente, em caso de stresse pds tfraumdtico?

A vitima recebe apoio para levar a cabo os procedimentos
administrativos e legais necessarios, como por exemplo nofificar o
incidente?

Os outros trabalhadores sdo informados da ocorréncio?

As avaliacdes de risco sdo revistas, no senfido de identificar as
medidas adicionais a serem tomadas?

Observacoes

Adaptada da Lista de Verificacdo das Condic¢des de Trabalho/ Riscos Psicossociais

da ACT

Fonte: FACTS n.2 24 - Violéncia no Trabalho - Agéncia Europeia

para a Seguranga e Saude no Trabalho.
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