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Psychosociální rizika při práci můžeme definovat jako soubor rizik vyplývajících 
z  interakce zaměstnance s  pracovním prostředím, charakterem a  organizací 
práce a z nastavení mezilidských vztahů na pracovišti i mimo něj. Zaměstnanci 
na pracovištích Úřadů práce ČR jsou vystaveni vysokému počtu incidentů, 
a  to formou slovního i  fyzického násilí, a  jsou jednoznačně vystaveni vysoké 
úrovni psychosociálních rizik při práci. Společný výzkumný projekt Výzkumného 
ústavu bezpečnosti práce, v. v. i., a Státního zdravotního ústavu byl zaměřený na 
návrh a výzkum přínosu intervenčních opatření na několika úrovních (primární, 
sekundární, terciární) právě v  prevenci psychosociální rizik na vybraných 
pracovištích Úřadů práce ČR.
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MOŽNOSTI INTERVENČNÍCH 
OPATŘENÍ U ZAMĚSTNANCŮ 
VYSTAVENÝCH NÁROČNÉ 
KOMUNIKACI S KLIENTY 
VE VEŘEJNÉ SPRÁVĚ SE 
ZAMĚŘENÍM NA ÚŘADY 
PRÁCE
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Zaměstnanci Úřadů práce ČR dlouhodobě čelí 
psychickému tlaku, který vychází z výkonu jejich 
práce (vysoká odborná náročnost, neoptimální 
organizace, práce pod časovým tlakem, 
nedostatečné ohodnocení) a nutnosti komunikace 
s klienty, kteří jsou velmi často ve svízelné životní 
situaci, a proto jednají útočně. Můžeme je tedy 
považovat za náročné klienty. Tato rizika lze 

souhrnně označit jako psychosociální rizika při 
práci. 
Též v současném měnícím se světě práce, změně 
sociodemografických charakteristik pracovní po-
pulace, neustálých nových krizových situacích na 
evropské i světové úrovni je nutné přejít od pou-
hého analyzování situace v oblasti psychosociál-
ních rizik při práci k jejímu řešení.
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   ÚVOD: Psychosociální rizika

   HLAVNÍ POZNATKY z řešení projektu
První fáze projektu byla zaměřená na ověření 
a analýzu úrovně psychosociálních rizik 
na pracovištích Úřadů práce ČR. Za tímto 
účelem byl připraven dotazník vycházející 
z charakteristik dané práce a předpokládaných 
problémových oblastí.
V návaznosti na zjištění z dotazníkového 
průzkumu byla zpracována a navržena 
intervenční opatření, která se zaměřila na tři 
úrovně. Jako primární úroveň byla vnímána 
oblast organizačně personální optimalizace, 
sekundární úroveň měla za úkol posílení 
psychické rezilience zaměstnanců a terciální 
úroveň byla zaměřena na skupinové 
a individuální psychoterapeutické postupy. 
Připravená opatření zároveň reflektovala 
radikální a plošnou změnu situace na úřadech 
práce, ke které došlo ve druhém kvartále roku 
2022 v důsledku uprchlické krize po propuknutí 
války na Ukrajině.
Intervence na primární úrovni
Společnými východisky navrhovaných opatření 
na úrovni primární prevence byla zejména 

nedostatečná digitalizace pracovních postupů, 
nutná fyzická přítomnost klientů při všech 
úkonech a neschopnost poskytování informací 
telefonicky. Dalším zjištěním byl jednoznačně 
nedostatečný počet zaměstnanců, s čímž 
souvisejí dlouhé čekací doby pro klienty, 
kteří se tím stávající ještě netrpělivějšími 
a náročnějšími. V rámci projektu byl vypracován 
souhrn 18 opatření na primární úrovni, který 
obsahoval vždy popis problému, popis opatření, 
odhadovanou časovou a finanční náročnost 
daného opatření a jeho očekávaný dopad.
Intervence na sekundární úrovni
Intervence na sekundární úrovni měla za 
cíl poskytnout zaměstnancům strategie pro 
budování psychické odolnosti a postupy pro 
komunikaci s klienty i v rámci týmu.
Tyto intervence proběhly v září a říjnu 2022 
formou streamovaných online workshopů 
a v říjnu až prosinci 2022 formou e-learningových 
kurzů. Součástí intervencí na sekundární úrovni 
byla i příprava a poskytnutí metodických 
pomůcek.
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Workshopy se zaměřily na čtyři klíčové 
oblasti:
 podpora pozitivních mechanizmů zvládání;
 aktivní psychohygiena a zvládání náročných 

klientů;
 spánková hygiena;
 psychická podpora a základní intervence pro 

podřízené (pouze pro řídící pracovníky).

Intervence na terciální úrovni
Skupinová a individuální psychoterapie byla 
základem intervenčních opatření na terciární 
úrovni. Hlavním tématem na této úrovni byla 
problematika manipulace – její rozpoznání, 
protimanipulativní chování a podpora 
profesionality přístupu ke klientovi. Setkání 
proběhlo formou skupinových sezení.
Zpětná vazba na provedená inter-
venční opatření
Zpětná vazba na provedená intervenční 
opatření na sekundární a terciární úrovni byla 
získávána z kontrolních menších anonymních 

Workshopy se 
zaměřily na 
čtyři klíčové 
oblasti.dotazníkových průzkumů provedených 

v období po provedených intervencích. 
Výjimkou ze získávání zpětné vazby byla 
opatření na primární úrovni, neboť tato nebyla 
v průběhu projektu ze strany vedení Úřadu 
práce ČR komplexně v praxi uplatněna.

Z dotazníků pro sekundární intervenci vyply-
nulo, že: 
 58,1 % respondentů souhlasí s tím, že 

díky proškolení se jim daří lépe zvládat 
tzv. náročné klienty, zatímco 6,8 % 
respondentů s tím spíše nesouhlasí;

 45,2 % respondentů se díky proškolení 
cítí lépe doma, zatímco 15,1 % s tímto 
tvrzením nesouhlasí;

 49,3 % respondentů se díky proškolení 
cítí lépe v práci, zatímco 17,8 % s tímto 
tvrzením nesouhlasí.

Podrobněji můžete výsledky šetření vidět 
v následujícím grafu.
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Závěr
Ze získaných dat vyplývá, že zaměstnanci, kteří 
měli možnost využít intervenčních nástrojů, se 
dokáží častěji zklidnit sami za použití relaxač-
ních technik, využitím podpory svých přátel 
a rodiny a jsou ochotni častěji využít pomoc 
svého nadřízeného, který měl také možnost se 
na to odborně připravit. Zároveň tito zaměstnan-
ci dokáží vést dialog s klientem tak, že celková 

Výzkumný ústav
bezpečnosti práce, v. v. i.
Jeruzalémská 1283/9 
110 00 Praha 1 – Nové 
Město

tel: +420 221 015 844
vubp@vubp.cz
datová schránka: yi6jvet
www.vubp.cz

© Výzkumný ústav
bezpečnosti práce, v. v. i.
Praha, 2023

Policy Brief VÚBP, v. v. i.
ISSN 2695-1606

Fo
to

gr
afi

e 
D

ep
os

itp
ho

to
s

   Dosažený VÝSLEDEK
Tento výsledek byl finančně podpořen z institucionální podpory na dlouhodobý koncepční rozvoj 
výzkumné organizace na léta 2023–2027 a je součástí výzkumného úkolu 10-S4-2021-VÚBP 
Možnosti intervenčních opatření u zaměstnanců vystavených náročné komunikaci s klienty 
ve veřejné správě se zaměřením na úřady práce, řřešeného Výzkumným ústavem bezpečnosti 
práce, v. v. i., ve spolupráci se Státním zdravotním ústavem, v letech 2021–2023.
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situace již nemusí vyvrcholit incidentem, ale obě 
strany vnímají její ukončení jako uspokojivé či 
pochopitelné.
Celkově vnímáme celý projekt jako velmi úspěš-
ný. Doporučujeme rozšíření navržených inter-
venčních opatření mezi větší počet zaměstnanců 
Úřadů práce ČR či dalších zaměstnanců veřejné 
správy vystavených nutné komunikaci s klienty.
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