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MOZNOSTI INTERVENCNICH
OPATRENI U ZAMESTNANCU
VYSTAVENYCH NAROCNE
KOMUNIKACI S KLIENTY
VE VEREJNE SPRAVE SE
ZAMERENIM NA URADY
PRACE
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Psychosocidlni rizika pfi praci mizeme definovat jako soubor rizik vyplyvajicich
z interakce zameéstnance s pracovnim prostredim, charakterem a organizaci
prace a z nastaveni mezilidskych vztaht na pracovisti i mimo néj. Zaméstnanci
na pracovistich Uradl prace CR jsou vystaveni vysokému po&tu incidentd,
a to formou slovniho i fyzického nasili, a jsou jednoznacné vystaveni vysoke
Urovni psychosocialnich rizik pfi praci. Spolecny vyzkumny projekt Vyzkumného
Ustavu bezpecnosti prace, v. v. i., a Statniho zdravotniho Ustavu byl zaméreny na
navrh a vyzkum prinosu intervencnich opatreni na nékolika Urovnich (primarni,
sekundarni, terciarni) pravé v prevenci psychosocialni rizik na vybranych

pracovistich Uradt prace CR. l
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Je nutné prejit
od pouhého

analyzovani

situace

v oblasti
psycho-
socidlnich
rizik pri prdci
k jejimu reseni.

I UVOD: Psychosocialni rizika

Zaméstnanci Utad prace CR dlouhodobé &eli
psychickému tlaku, ktery vychazi z vykonu jejich
prace (vysoka odborna narocnost, neoptimalni
organizace, prace pod casovym tlakem,
nedostatecné ohodnoceni) a nutnosti komunikace
s klienty, ktefi jsou velmi Casto ve svizelné zivotni
situaci, a proto jednaji ito¢n¢. MiZeme je tedy
povazovat za naro¢né klienty. Tato rizika lze

souhrnn¢ oznacdit jako psychosocialni rizika pii
praci.

Téz v soucasném meénicim se svété prace, zméné
sociodemografickych charakteristik pracovni po-
pulace, neustalych novych krizovych situacich na
evropské i svétové urovni je nutné piejit od pou-
hého analyzovani situace v oblasti psychosocial-
nich rizik pfi praci k jejimu feseni.

1 HLAVNI POZNATKY z feseni projektu

Prvni faze projektu byla zaméfend na ovéteni
a analyzu trovné psychosocidlnich rizik
na pracovistich Utadt prace CR. Za timto
ucelem byl pfipraven dotaznik vychazejici
z charakteristik dané prace a predpokladanych
problémovych oblasti.

V navaznosti na zjisténi z dotaznikového
pruzkumu byla zpracovana a navrZena
intervencni opatfeni, ktera se zaméfila na tfi
urovné. Jako primarni uroven byla vnimana
oblast organizacné personalni optimalizace,
sekundarni troven meéla za ukol posileni
psychické rezilience zaméstnanci a tercialni
urovenn byla zaméfena na skupinové
a individualni psychoterapeutické postupy.
Pfipravena opatieni zaroven reflektovala
radikalni a plo§nou zménu situace na uradech
prace, ke které doslo ve druhém kvartale roku
2022 v dusledku uprchlické krize po propuknuti
valky na Ukrajing.

Intervence na primarni trovni

Spole¢nymi vychodisky navrhovanych opatieni
na Urovni primarni prevence byla zejména
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Jak si davat pozor na hranice
Naslouchejte svym pocitim
an’mejte Jjak jste na tom se svoji
energil

» Nezapominejte na sebepéi, dejte
sebe na prvni misto

Ze nejste pripraveni

Préce s hranicemi

Jak si budovat odstup
Vstupni a vystupni prechodovy ritusl
Prechodowy ritual po klientovi
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nedostate¢na digitalizace pracovnich postupt,
nutna fyzickd pfitomnost klientd pfi vSech
ukonech a neschopnost poskytovani informaci
telefonicky. DalSim zjisténim byl jednoznacné
nedostateny pocet zaméstnancd, s ¢imz
souviseji dlouhé cekaci doby pro klienty,
ktefi se tim stavajici jeSté netrpélivejSimi
anarocnéjsimi. V ramci projektu byl vypracovan
souhrn 18 opatfeni na primarni urovni, ktery
obsahoval vzdy popis problému, popis opatieni,
odhadovanou c¢asovou a finan¢ni naroc¢nost
daného opatieni a jeho ocekavany dopad.

Intervence na sekundarni urovni

Intervence na sekundarni Urovni méla za
cil poskytnout zaméstnancum strategie pro
budovani psychické odolnosti a postupy pro
komunikaci s klienty i v rdmci tymu.
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Tyto intervence probéhly v zaii a fijnu 2022
formou streamovanych online workshopt
aviijnuazprosinci 2022 formou e-learningovych
kurzt. Soucasti intervenci na sekundarni trovni
byla i pfiprava a poskytnuti metodickych
pomtcek.
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2Zdroj: A Theory, of Human Motivation, Abraharn Masiow,
Pavchological Review, 1543

Priibézné zpracovavat Uzkost nebo
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Workshopy se zamérily na ¢étyfi klicové
oblasti:
© podpora pozitivnich mechanizmii zvladant;
© aktivni psychohygiena a zvladani naroénych
klientu;
© spankova hygiena;
© psychicka podpora a zakladni intervence pro
podfizené (pouze pro fidici pracovniky).

Intervence na tercialni arovni

Skupinova a individualni psychoterapie byla
zakladem interven¢nich opatfeni na terciarni
urovni. Hlavnim tématem na této Grovni byla
problematika manipulace — jeji rozpoznani,
protimanipulativni chovani a podpora
profesionality ptistupu ke klientovi. Setkani
probéehlo formou skupinovych sezeni.

Zpétna vazba na provedena inter-
vencéni opatieni
Zpétna vazba na provedenad intervenéni

opatfeni na sekundarni a terciarni Grovni byla
ziskavana z kontrolnich mensich anonymnich
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Zdroj: The Mayo Clinic Diet/USDA Dietary Guidelines
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dotaznikovych prizkumu provedenych
v obdobi po provedenych intervencich.
Vyjimkou ze ziskavani zpétné vazby byla
opatfeni na primarni Grovni, nebot’ tato nebyla
v pribéhu projektu ze strany vedeni Utadu
prace CR komplexné v praxi uplatnéna.

Z dotaznikti pro sekundarni intervenci vyply-

nulo, ze:

© 58,1 % respondentl souhlasi s tim, Ze
diky proskoleni se jim dafi 1épe zvladat
tzv. narocné klienty, zatimco 6,8 %
respondentli s tim spiSe nesouhlasi;

© 45,2 % respondentl se diky proskoleni
citi 1épe doma, zatimco 15,1 % s timto
tvrzenim nesouhlasi;

© 49,3 % respondentt se diky proskoleni
citi 1épe v praci, zatimco 17,8 % s timto
tvrzenim nesouhlasi.

Podrobnéji muzete vysledky Setfeni vidét

v nasledujicim grafu.
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Jak hodnotite §koleni, kterymi jste si prosli (at’ uz formou Zivého webinare, nebo
e-learningového kurzu)
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Zavér

Ze ziskanych dat vyplyva, ze zaméstnanci, ktefi
méli moznost vyuzit intervenc¢nich nastroju, se
dokazi castéji zklidnit sami za pouziti relaxac-
nich technik, vyuzitim podpory svych pratel

Nevim/nedokazu fict
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® Spife souhlasim W Naprosto souhlasim

situace jiz nemusi vyvrcholit incidentem, ale ob¢
strany vnimaji jeji ukonceni jako uspokojivé ¢i
pochopitelné.

Celkove¢ vnimame cely projekt jako velmi uspés-

a rodiny a jsou ochotni Castéji vyuzit pomoc
svého nadfizeného, ktery mél také moznost se
na to odborné pfipravit. Zaroven tito zaméstnan-
ci dokazi vést dialog s klientem tak, ze celkova

ny. Doporucujeme rozsifeni navrzenych inter-
vencnich opatfeni mezi vét§i pocet zaméstnanct
Utadti prace CR & dal$ich zaméstnanci vefejné
spravy vystavenych nutné komunikaci s klienty.

I Dosazeny VYSLEDEK

Tento vysledek byl finanéné podporen z institucionalni podpory na dlouhodoby koncepcni rozvoj
wzkumné organizace na léta 2023-2027 a je soudast vyzkumného Ukolu 10-S4-2021-VUBP
Moznosti intervenénich opatieni u zaméstnanct vystavenych naroéné komunikaci s klienty
ve verejné spravé se zamérenim na uUrady prace, ifeSeného Vyzkumnym Ustavem bezpecnosti
prace, V. V. i., ve spolupraci se Statnim zdravotnim Ustavem, v letech 2021-2023.
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