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PSYCHOSOCIALNI RIZIKA U ZAMESTNANCU VYSTAVENYCH
NAROCNE KOMUNIKACI S KLIENTY NA URADECH PRACE
PSYCHOSOCIAL RISKS IN EMPLOYEES EXPOSED TO
DEMANDING COMMUNICATION WITH CLIENTS AT
EMPLOYMENT OFFICES

PECLOVA J. & LIPSOVA V. & MRAZOVA K. & BATRLOVA K.

Abstrakt:

Zaméstnanci na pracovistich uradi prdce jsou vystaveni vysokému poctu incidentt, a to formou
slovniho i fyzického ndsili a jsou jednoznacné vystaveni vysoké urovni psychosocidlnich rizik pfi
prdci. Spolecny vyzkumny projekt Vyzkumného Ustavu bezpecnosti prdce, v. v. i. a Stdtniho
zdravotniho ustavu je zaméreny na vyzkum prinosu intervencnich opatreni na nékolika urovnich
(primdrni, sekunddrni, tercidrni) v prevenci psychosocidlni rizik na téchto konkrétnich pracovistich.

Abstract:

Employees in the workplaces of employment offices are exposed to a high number of incidents —
episodes of both the verbal and physical violence and are clearly exposed to a high level of
psychosocial risks at work. Combined research project in cooperation of the Research Institute of
Occupational Safety and Health and the National Institute of Public Health aims investigate the
benefits of preventive measures at several levels (primary, secondary, tertiary) in preventing
psychosocial risks at these workplaces.

Klucové slova:
Psychosocidlni rizika, urady prdce, preventivni opatfeni, ndrocny klient.

Key words:
Psychosocial risks, employment offices, preventive measures, demanding client.

Uvod

Psychosocidlni rizika pfi praci (PSR) miZeme definovat jako soubor rizik vyplyvajicich z
interakce zaméstnance s pracovnim prostifedim, charakterem a organizaci prace a z nastaveni
mezilidskych vztah( na pracovisti i mimo néj. Velky vliv na psychickou pohodu a vykonnost
zaméstnance ma i neuspokojiva rovnovaha pracovniho a rodinného Zivota [1].

Prestoze nejsou PSR specificky legislativné definovana, mliZeme na né nahlizet jako na
povinnost fizeni standardnich pracovnich rizik, kdy je zaméstnavateli uloZzeno eliminovat tato
rizika, respektive neni-li toto mozné, pak jejich vliv na zdravi zaméstnance minimalizovat. Tato
Uprava je v ramci Evropské unie predmétem regulace v unijnim prdvu. Celosvétové pak urcity vliv
na narodni Upravy méla a ma Mezinarodni organizace prace (MOP) a jeji umluvy [1].
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Psychosocidlni rizika na pracovisti jsou problémem u fady profesi, opakované jsou tato
rizika a stres souvisejici s praci popisovana u zdravotnich sester, lékafll nebo napfiklad u
pedagogickych pracovnikl. Zaméstnanci ve verejné spravé ¢i na prepazkovych pracovistich
v ¢astém styku s klienty nebyly dosud predmétem odbornych studii.

Pokud jsou psychosocialni rizika a pracovni stres vnimany zameéstnanci jako pretézujici a
nejsou schopni je tolerovat, pak mohou mit negativni vliv na jejich dusevni i fyzické zdravi. Toto
muZe zasadné ovlivnit chod celé spolecnosti. Pokud budou psychosocialni rizika a stres vnimany
jako problém celé organizace, a nikoliv jako chyba jednotlivce, Ize je zvladat jako jakékoliv jiné
riziko v oblasti bezpecnosti a ochrany zdravi na pracovisti (BOZP).

V nasem projektu jsme se rozhodli zohlednit feSeni psychosocidlnich rizik pfi praci na nékolika
urovnich intervence:

e Intervence na primarni Urovni (eliminovat nebo omezit rizika u zdroje);

e Intervence na sekunddarni Urovni (poskytnout zaméstnancim strategie pfi vyporadani

se s riziky);

e Intervence na tercidlni Urovni (zajistit pomoc zaméstnancim, ktefi jiz utrpéli 4jmu). [2]

Nasili na pracovisti, narocnd komunikace s klientem (indidenty)

V roce 2017 Evropskd agentura pro bezpecnost a ochranu zdravi pti praci (EU-OSHA)
vypracovala studii zabyvajici se pohodou na pracovisti a stavem BOZP v Ustfednich organech statni
spravy se zamérenim na psychosocialni rizika. V zavérech vychazela také z evropského prizkumu
ESENER 2014. Vyzkum zjistoval vyskyt sedmi psychosocidlnich rizikovych faktord na pracovistich v
ramci Evropskych zemi (viz Tabulka 1) [3].

Tab. 1 Pfitomnost psychosocidlnich rizikovych faktor(i na pracovistich dle evropského prizkumu
ESENER 2014 [3]

Pracovisté v EU Prac%\;ste v
Psychosocialni faktory Celkové Verejna Verejna
[%] sprava [%] sprava [%]

Jednani s obtiznymi klienty (agresivni chovani) 58 68 73
Casovy tlak 43 49 25
Spatnja komunikace nebo spoluprdce v ramci 17 7 3
organizace
Nedostatecny vliv zaméstnanctl na jejich 13 19 11
pracovni tempo nebo pracovni procesy
Nejistota v zaméstnani 15 19 28
Dlouha nebo nepravidelna pracovni doba 23 19 20
Diskriminace, napriklad z divodu pohlavi, véku

. . 2 4 0
nebo etnického plvodu

Studie ukazala, e ohrozeni zaméstnanc(l vefejné spravy v Ceské republice psychosocialnimi
riziky je vyssi, nez je celkovy evropsky priimér. Studie také potvrdila, Ze nepfiznivé socialni chovani,
které zahrnuje nasili na pracovisti, je psychosocidlnim faktorem, ktery ma nejsilnéjsi spojitost s
negativnimi d@sledky na zdravi a pohodu zaméstnancd. V Ceské republice byl tento faktor uvadén
v oblasti verejné spravy dokonce castéji, nez byl primér zemi evropské unie [3].
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Zaméstnanec mUzZe byt vystaven riziku nasili nebo obtéZovani ze strany nadfizenych,
ostatnich zaméstnancl nebo klientd, s nimiz se setkava pfi vykonu své prace. Pravé pripady nasili
zplUsobené klientem jsou uvadény jako nejcastéjSi. Zejména zaméstnanci verejné spravy,
predevsim v oblasti socidlni spravy, ¢asto prichazi do kontaktu s klienty, které mizeme oznacit za
problémové [3; 4].

Nasili na pracovisti zahrnuje pfipady obsahujici skryté nebo oteviené ohrozeni bezpeénosti,
pohodli nebo zdravi zaméstnancl. Jednd se obvykle o incidenty zahrnujici urdzky, hrozby, nebo
psychickou ¢i psychologickou agresi projevovanou vici pracovnikovi v takové mire, Ze to ohrozuje
jeho/jeji zdravi, bezpecnost nebo télesnou idusevni pohodu. Nasili miZe mit rasovou nebo
sexualni dimenzi. Agresivni nebo nasilné ¢iny mohou mit formu hrubého chovani (nedostatek
respektu pro druhé), nebo fyzické nebo verbalni agrese. Vétsina incidenti nastava pfi vykonu
pracovni ¢innosti nebo cestou do prace ¢i z prace [5].

V Ceské republice Statni Gfad inspekce prace (SUIP) taktéZ zaznamenal pfipady pracovnich
urazl, kde bylo jako pficina uvedeno ndasili zamérené vici zaméstnanclm verejné sprdvy.
Zaznamendny byly pouze Urazy, u nichZz pracovni neschopnost presahla 3 kalendarni dny.
Konktrétné z Ufadu prace CR bylo na SUJP v roce 2015 celkem hlddeno 14 pracovnich Urazé
zaméstnancl (nejcastéji se jednalo o zakopnuti, Spatné doslapnuti), z toho 5 pracovnich urazu bylo
zpusobeno agresivnim klientem, celkem 36 % hlaSenych udrazld. Ve Ctyrech pripadech byly
napadeny Zeny. Dvé poskozené uvedly jako nasledek napadnuti Sok a psychickou ujmu [6].

Zaméstnanci Gfad( prace v Ceské republice dlouhodobé ¢eli velkému psychickému tlaku,
ktery vychazi jak z povahy ndplné jejich prace, tak z chovani klientl Gradu prace, které je zejména
v nékterych regionech pro zaméstnance velmi zatézujici. Od roku 2017 do srpna 2021 doslo k vice
nez 900 zaznamenanym incidentlm formou slovnich vyhrlzek a vice nez 1 000 incidentim formou
vulgdrnich slovnich Utokd. Zaméstnanci na téchto pracovnich pozicich jsou jednoznaéné vystaveni
vysoké urovni psychosocialnich rizik pfi praci.

Pribézné vysledky

V prosinci 2021 probéhlo online dotaznikové $etieni na pobockach Uradd prace v CR v 5
vybranych krajich, zucastnilo se 1448 respondentl. Z tohoto poctu dotaznikl bylo 1 168
kompletné vyplnéno. Zbyvajici dotazniky byly z dlvodu neuplnosti vyrazeny. Respondenti v
praméru vypliovali dotaznik 24 minut. Dotaznik vyplnilo 93 % Zen a 7 % muzu. Celkové vysoké
procento zaméstnanch statni spravy tvori Zeny, u kterych je zaroven mnohem vétsi
pravdépodobnost, Ze se stanou obéti nevhodného spolecenského chovani. Nejpocetnéjsi skupina
respondentt byla ve véku 50-64 let (33 %) a ve véku 40-49 let (32 %). Nejvétsi skupina
respondentl ma stfedni vzdélani s maturitou 56 %, vysokoskolské vzdélani ma 33 % respondent(.
Dotaznik obsahoval i 6 otazek, které se zabyvaly spokojenosti zaméstnancll v Sesti oblastech.
Tabulka 2 zobrazuje primérnou uUroven spokojenosti vypoctenou ze vsech vyplnénych dotaznikd.
Nejvyssi spokojenost se ukazuje v oblasti komunikace na pracovisti, naopak nejvice nespokojeni
jsou zaméstnanci s pracovnimi zménami. Pro 58 % respondentli ma nejvétsi dopad na jejich
spokojenost v praci komunikace s pracovnim tymem a nadfizenym.

Tab. 2 Spokojenost zaméstnanc( v jednotlivych oblastech [vlastni vyzkum]

Spokojenost v oblasti: Mean N
komunikace na pracovisti 7,84 677
charakter prace 7,15 524
organizace prace 6,91 446
komunikace s klienty 6,22 1168
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ohodnoceni prace 5,68 400
pracovni zmény 4,99 199

Pfi porovnani jednotlivych kraji z hlediska spokojenosti s dotazovanymi oblastmi bylo
hodnoceni téméF viech téchto oblasti nejlepsi v Usteckém kraji. Jako nejhlfe hodnocen skonéil
Statisticky vyznamné rozdily byly zjistény v odpovédich na otdzku, zda jsou pfijata dostatecnd
opatieni pro bezpecnost zaméstnancl pti praci s konfliktnimi klienty. Pracovnici, ktefi se zabyvaji
agendou hmotné nouze, ¢astéji volili odpovéd ne, a to v 80 %, oproti pracovnikiim s agendou trhu
prace, kde naopak prevladala odpovéd ano (v 55 %).

Vétsina respondentl uvedla, Ze ma pocit, Ze jejich prace je administrativné narocna.
Zaroven, Ze si nemysli, Ze by jejich pracovni vykon byl spravedlivé ohodnocen. Vysokoskolsky
vzdélani pracovnici ¢astéji uvadéji, Ze v prdci vyuzivaji svou kvalifikaci. Opac¢nd tendence se ukazuje
u pracovnik(l se stfedoskolskym vzdélanim s maturitou, kteti uvadéji, Ze v praci nevyuZivaji tak
¢asto svoji kvalifikaci.

Soucdsti dotazniku byla i oblast, jejimZ cilem bylo zjistit aktualni stav tzv. adaptivnich
systém(l u respondentd. Zvolené otazky mély zmapovat oblasti soukromého i pracovniho Zivota
zaméstnancl, jejich pohody a rezilience (psychické odolnosti).

Obr.1 Graf — Za posledni mésic jsem u sebe nejcastéji setkal s témito pocity

Za posledni mésic jsem u sebe nejcastéji setkal s témito pocity
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Tak jak je zobrazeno na obrazku 1, ze Setfeni vyplynulo, Ze 54 % respondentl pocituje
vyCerpani, 40 % znechuceni a 31 % zaZiva pocity vzteku, coZ jsou faktory vyrazné predikujici
neschopnost dlouhodobého pokracovani v jakékoliv pracovni Cinnosti a faktory vyrazné ztézujici
virely a proaktivni pfistup ke klientiim Uradl prace. Na druhou stranu vice nez tfetina zaméstnancu

je spokojenych a témér ctvrtina jich pocituje klid. Vice nez Sestina zaméstnanc( také pocituje
radost.
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Intervencni opatieni

Na zakladé kompletniho vyhodnoceni vysledkl probihaji v soucasné dobé konkrétni
intervencni opatfeni ke zlepSeni urovné psychosocidlnich rizik na pracovisti. Ve spolupraci
s psychology zapocal cyklus online webinafl zamérenych na psychickou odolnost jedince
(sekundarni droven intervence) a spankovou hygienu, samostatny webindf je vénovan
managerskému fizeni. Preventivni opatfeni maji napomoci zlepsit psychickou odolnost jedince,
vést k pochopeni reakce na krizovou udalost, normalizovat stresovou reakci a u¢i vhodné zplisoby
adaptace na stres a psychickou zatéz.

Intervenéni nastroje na primarni Urovni se v soucasné dobé pfipravuji na jedné pobocce,
opatfeni na terciarni Urovni budou navazovat na cyklus webinarl a budou také realizovana na
jedné vybrané pobodcce v zavislosti na vystupu z dotaznikového Setfeni a z online chatu.

Zaver

Zameéstnanci na pracovistich Uradd prace jsou vystaveni vysokému poctu incidentl, a to
formou slovniho i fyzického nasili a jsou jednoznacné vystaveni vysoké urovni psychosocialnich
rizik pfi praci. Z dotaznikového prlzkumu mezi 1168 respondenty vyplyva, Ze nejvice jsou
spokojeni v oblasti komunikace na pracovisti, naopak nejvice nespokojeni jsou zaméstnanci s
pracovnimi zménami. Pro 58 % respondentl ma nejvétsi dopad na jejich spokojenost v praci
komunikace s pracovnim tymem a nadfizenym. Ze Setfeni také vyplynulo, Ze 54 % respondent
pocituje vycerpani, 40 % znechuceni a 31 % zazZiva pocity vzteku, coZz jsou faktory vyrazné
predikujici neschopnost dlouhodobého pokracovani v jakékoliv pracovni ¢innosti a faktory vyrazné
ztéZujici virely a proaktivni pristup ke klientdm Uradd prace. Na zakladé kompletniho vyhodnoceni
vysledkll probihaji v soucasné dobé konkrétni intervencni opatieni ke zlepSeni Urovné
psychosocidlnich rizik na pracovisti.

Spolecensky prinos projektu vidime u cilové skupiny, u které po intervencnich opatrenich
oCekavame zlepsSeni rezilience, zvySeni pracovni spokojenosti a vykonnosti. Vystupy z projektu
budou vyuzity a implementovany v rdmci ptipravy a tvorby strategického dokumentu Narodni
ak¢ni program BOZP.

Zaradenie prispevku
Tento vysledek byl finanéné podporen =z instituciondini podpory na
@ dlouhodoby koncepcni rozvoj vyzkumné organizace na léta 2018-2022 a je
k®‘ﬂ sou&dsti vyzkumného ukolu 10-S4-2021-VUBP Moznosti intervenénich
opatreni u zaméstnanci vystavenych ndrocné komunikaci s klienty ve verejné

spravé se zamérenim na ufady prdce, feseného Vyzkumnym ustavem bezpecnosti prdce, v. v. i., ve
spoluprdci se Statnim zdravotnim ustavem, v letech 2021-2023.
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