Psychosocialni rizika u zaméstnanci vystavenych naro¢né komunikaci s klienty
na uradech prace

Zaméstnanci uradi prace dlouhodobé Celi velkému psychickému
tlaku, ktery vychazi jak z povahy naplné jejich prace, tak z chovani
Kklientii uradii prace, které je zejména v nékterych regionech pro zamést-
nance velmi zatéZujici. Od roku 2017 do srpna 2021 doslo k vice nez 900
zaznamenanym incidentim formou slovnich vyhrizek a vice nez 1000
incidentiim formou vulgarnich slovnich utoki. Zaméstnanci na téchto
pracovnich pozicich jsou jednozna¢né vystaveni vysoké tirovni psychoso-
cialnich rizik p¥i praci.

V Ceské republice dosud neprobéhl Zadny projekt & nebyla zpraco-
vana metodika, ktera by komplexné feSila jak analytickou, tak inter-
vencni ¢ast problematiky psychosocidlnich rizik p¥i praci. Mezinarodni
studie se zaméfuji nejvice na téma pracovniho stresu ¢i syndromu vy-
hof'eni, a to zejména u vysoce rizikovych profesi (zdravotnici, ucitelé).
Pomérné dobfre je v literatuie popsan vliv pracovniho psychosocidlniho
prostiedi na poruchy duSevniho zdravi — zejména depresivnich a uzkost-
nych poruch.

Tento stav byl impulsem pro vyzkumny projekt ,,MoZnosti inter-
vencnich opatieni u zaméstnancii vystavenych ndrocné komunikaci s klien-
ty ve vei'ejné spravé se zaméienim na uiady prdce“, ktery je feSen ve
spolupraci Vyzkumného ustavu bezpecnosti prace, v.v.i. a Statniho
zdravotniho tustavu. Projekt je zaméfeny na vyzkum prinosu inter-
vencnich opatfeni na nékolika trovnich (primarni, sekundéarni, ter-
ciarni). Jednim z hlavnich cilii vyzkumné aktivity je vytvoreni certifiko-
vané metodiky v prevenci psychosocialnich rizik p¥i praci u zaméstnanct

vystavenych naro¢né komunikaci s klienty ve vefejné spravé.

Prvni faze projektu byla zameéfe-
na na ovéteni urovné psychosocial-
nich rizik na pracovistich uradd
prace a identifikace problémovych
oblasti, na které budou posléze za-
cilena interven¢ni opatieni. V pro-
sinci 2021 probéhlo online do-
taznikové Setfeni na pobockach
ufadll prace v 5 vybranych krajich,
zuCastnilo se 1448 respondenttl.
Z tohoto poctu dotazniki bylo 1168
kompletné¢ vyplnéno. Zbyvajici
dotazniky byly z diivodu neuplnosti
vyfazeny. Respondenti v priméru
vypliovali dotaznik 24 minut.
Dotaznik vyplnilo 93 % zen a 7 %
muzt. Celkové velké procento za-
méstnanct statni spravy tvoii zeny,
u kterych je zdrovenn mnohem vetsi
pravdépodobnost, Ze se stanou obéti
nevhodného spolecenského chova-
ni. Mezi tyto jevy patii, dle zjis-
téni Eurofoundu, zejména verbalni
utoky, nezadouci sexualni po-
zornost, vyhruzky a ponizujici
chovani. Nejpocetnéjsi skupina re-
spondenti byla ve véku 50-64 let
(33 %) a ve veku 4049 let (32 %).
Nejvétsi skupina respondentli ma
sttedni vzdélani s maturitou 56 %,
vysokoskolské vzdélani ma 33 %
respondentd.

Z vysledkt dotaznikového Set-
feni vyplyva, ze nejvyssi spokoje-
nost se ukazuje v oblasti komuni-
kace na pracovisti, naopak nejvice
nespokojeni jsou zaméstnanci s pra-
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covnimi zménami. Pro 58 % re-
spondenti ma nejveétsi dopad na je-
jich spokojenost v praci komuni-
kace s pracovnim tymem a nadii-
zenym.

Statisticky vyznamné rozdily by-
ly zjistény v odpovédich na otazku,
zda jsou pfijata dostatena opatfeni
pro bezpecnost zaméstnanci pii
praci s konfliktnimi klienty. Pra-
covnici, ktefi se zabyvaji agendou
hmotné nouze, Castéji volili odpo-
véd' ne, a to v 80 %, oproti pracov-
nikiim s agendou trhu prace, kde
naopak pievladala odpovéd ano
(v 55 %).

Vétsina respondentti uvedla, ze
ma pocit, Ze jejich prace je adminis-
trativné naro¢na. Zaroven, ze si ne-
mysli, ze by jejich pracovni vykon
byl spravedlivé ohodnocen. Vyso-
koskolsky vzdélani pracovnici ¢as-
teji uvadeji, ze v praci vyuzivaji
svou kvalifikaci. Opacéna tendence
se ukazuje u pracovniki se stie-
doskolskym vzdélanim s maturitou,
ktefi uvadeji, ze v praci nevyuzivaji
tak Casto svoji kvalifikaci.

Soucasti dotazniku byla i oblast,
jejimz cilem bylo zjistit aktualni
stav tzv. adaptivnich systému u re-
spondentl. Zvolené otazky mely
zmapovat oblasti soukromého i pra-
covniho zivota zaméstnanct, jejich
pohody a rezilience (psychické
odolnosti). Ze Setfeni vyplynulo, ze
54 % respondentii pocituje vycer-
pani, 40 % znechuceni a 31 % za-
Ziva pocity vzteku, coz jsou faktory
vyrazn¢ predikujici neschopnost
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dlouhodobého pokracovéani v jakeé-
koliv pracovni ¢innosti a faktory
vyrazné ztézujici viely a proaktivni
pristup ke klientim tfad prace. Na
druhou stranu vice nez tietina za-
méstnanct je spokojenych a témét
¢tvrtina jich pocituje klid. Vice nez
Sestina zaméstnanct také pocituje
radost.

Pfi porovnani jednotlivych kraji
z hlediska spokojenosti s dotazo-
vanymi oblastmi bylo hodnoceni
téméf vSech téchto oblasti nejlepsi
v Usteckém kraji. Jako nejhtife hod-
nocen skon€il Jihomoravsky kraj,
kde byla spokojenost ve vsech
krajt.

Na zakladé kompletniho vyhod-
noceni vysledkii se v soucasné
dobé pripravuji konkrétni inter-
venéni opatfeni ke zlepSeni
urovné psychosocialnich rizik na
pracovisti. Preventivni opatieni
maji napomoci vytvorit odolnost
jedince proti psychické zatézi, vést
k pochopeni reakce na krizovou
udalost, normalizovat stresovou
reakci, obnovit normalni uroven
fungovani organismu a uéi vhod-
né zpusoby adaptace na stres
a psychickou zatéz. Intervencni
techniky budou realizovany ve
spolupraci se specialisty na sys-
témy Fizeni (primarni prevence)
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a psychology (sekundarni a ter-
ciarni prevence). Po provedeni in-
tervencnich opatfeni bude nasle-
dovat opakované dotaznikové
Setfeni. Na zakladé vyhodnoceni
tohoto Setieni bude pripravena
certifikovana metodika.

Spolecensky piinos projektu vi-
dime u cilové skupiny, u které po in-
tervencnich opatfenich ocekavame
zlepSeni rezilience, zvyseni pracov-
ni spokojenosti a vykonnosti. Je
predpokladano, ze veskeré podklady
a informace vcetné vystupt z pro-
jektu budou vyuzity a implemen-
tovany v ramci piipravy a tvorby
strategického dokumentu Nérodni
akéni program BOZP.

Tento vysledek byl financné pod-
pofen z institucionalni podpory na
dlouhodoby koncepcni rozvoj vy-
zkumné organizace na Iéta
2018-2022 a je soucasti vyzkum-
ného tkolu 10-84-2021-VUBP
Moznosti intervencnich —opatfeni
u zameéstnanct vystavenych narocné
komunikaci s klienty ve vefejné
spravé se zaméfenim na WUfady
prace, fesen¢ho Vyzkumnym usta-
vem bezpecnosti prace, v. V. 1., ve
spolupraci se Statnim zdravotnim
ustavem, v letech 2021-2023.
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