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Hlavni feSitel: Vyzkumny ustav bezpeénosti prace, v. v. i.

VUBP je oteviené multidisciplinarni pracovisté, které spolupracuje s ostatnimi vyzkumnymi
a odbornymi organizacemi, vysokymi Skolami i individualnimi odborniky v Sirokém spektru
svych aktivit, a to jak na domaci, tak i na mezinarodni urovni. Zfizovatelem je MPSV. Ve
své Cinnosti se vénuje védé a vyzkumu, vzdeélavani, zkouSeni osobnich ochrannych
prostfedk(l, poradenstvi a osvété v oblasti prevence pracovnich rizik a bezpeénosti a
ochrany zdravi pfi praci (BOZP). VUBP hraje také nezastupitelnou Glohu v prevenci
zavaznych havarii.

Spoluresitel: Statni zdravotni ustav

Statni zdravotni Ustav je pfFispévkovou organizaci ministerstva zdravotnictvi. Jeho
postaveni a ukoly jsou stanoveny § 86 zakona €. 258/2000 Sb., o ochrané vefejného zdravi
a o zméné nékterych souvisejicich zakonl, ve znéni pozdéjsich predpisl, a opatfenim
ministryné zdravotnictvi &j: 31334/2002 ze dne 17. 12. 2002.

SzU pfipravuje podklady pro narodni zdravotni politiku, pro ochranu a podporu zdravi,
k zajisténi metodické a referenCni Cinnosti na useku ochrany vefejného zdravi,
k monitorovani a vyzkumu vztaht podminek a zdravi, k mezinarodni spolupraci, ke kontrole
kvality poskytovanych sluzeb k ochrané vefejného zdravi, k postgradualni vychové v
lékarskych oborech ochrany a podpory zdravi a pro zdravotni vychovu obyvatelstva.
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MUDr. Jana Murza Zaméstnanec Centra hygieny prace a pracovniho lékafstvi Statniho
zdravotniho Ustavu zabyvajici se problematikou psychosocialnich
na pracovisti.

Anotace

Zaméstnanci Ufadi prace CR dlouhodob& ¢&eli psychickému tlaku, ktery vychazi jednak z
charakteru jejich prace, ale také zejména z nutnosti komunikace s narocnymi klienty. Tato pracovni
rizika lze souhrnné nazyvat psychosocialnimi riziky. V navaznosti na ménici se svét prace
a celospoleCenskou situaci je dllezité vybavit zaméstnavatele intervenénimi nastroji, které
pomohou jak zaméstnancim, tak podnikim témto rizikim pFfedchazet. Pfedkladany souhrn
vyzkumného projektu upozorfiuje na mozna intervenéni opatfeni na nékolika urovnich: primarni —
organizagné-personalni urovni, sekundarni drovni — budovani psychické odolnosti a terciarni
urovni, kterd se zaméfuje na skupinové ¢&i individualni intervence. Opakovaného dotaznikového
pruzkumu se zucastnilo v zavéru roku 2021 celkem 1160 respondentt a na jafe 2023 celkem 1202
respondenttl z 5 vybranych poboéek Uradi prace CR. Mezi lety 2021 a 2023 se statisticky
vyznamné zhorsila spokojenost respondentl v oblasti komunikace na pracovisti, charakteru prace,
organizace prace, ohodnoceni prace i v oblasti pracovnich zmén. OvSem v dUsledku intervencnich
opatfeni 58,1 % respondentl souhlasi s tim, Zze diky proskoleni se jim dafi Iépe zvladat tzv. narocné
klienty. Doporu€ujeme rozsifeni navrzenych intervenénich opatfeni mezi vétsi po¢et zaméstnancl
Uradt prace CR &i dalSich zaméstnancul veFejné spravy vystavenych nutné komunikaci s klienty.

Klicova slova:

Psychosocialni rizika pfi praci, narocny klient, intervencni opatfeni, vefejna sprava.
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Annotation

Employees of the Employment Offices of the Czech Republic have been facing psychological
pressure for a long time, which stems not only from the nature of their work, but also from the need
to communicate with demanding clients. These occupational risks can be collectively called
psychosocial risks. Following the changing world of work and society as a whole, it is important to
equip employers with intervention tools to help both employees and businesses prevent these risks.
The presented summary of the research project draws attention to possible intervention measures
at several levels: primary — organizational-personnel level, secondary level — building psychological
resilience and tertiary level, which focuses on group or individual psychotherapeutic interventions.
A total of 1160 respondents took part in the repeated questionnaire survey at the end of 2021 and
a total of 1202 respondents from 5 selected branches of the Labour Office of the Czech Republic
in the spring of 2023. Between 2021 and 2023, the satisfaction of respondents in the field of
communication at the workplace, nature of work, organization of work, evaluation of work and in the
area of work changes significantly worsened statistically. However, as a result of the intervention
measures, 58.1% of respondents agree that thanks to the training, they are better able to handle
so-called demanding clients. We recommend extending the proposed intervention measures to a
larger number of employees of the Labour Offices of the Czech Republic or other public
administration employees exposed to the necessary communication with clients.

Keywords:

Psychosocial risks at work, demanding client, intervention measures, public administration.
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1 Predmét a cile vyzkumného ukolu

1.1 Predmét

Zaméstnanci Urad( prace CR dlouhodobé &eli psychickému tlaku, ktery vychazi z vykonu jejich
prace (vysoka odborna naroCnost, neoptimalni organizace, prace pod c&asovym tlakem,
nedostate¢né ohodnoceni) a nutnosti komunikace s klienty, ktefi jsou velmi ¢asto ve svizelné zivotni
situaci, a proto jednaji uto¢né, a tedy je mizeme povazovat za narocné klienty. O naro¢nosti této
komunikace svédcCi napfiklad pocet evidovanych incidentl mezi zaméstnanci a klienty. Od roku
2017 do zafi 2023 doslo k vice nez 1400 zaznamenanym incidentlim v podobé slovnich vyhruzek
a vice nez 1670 incidentd formou vulgarnich slovnich utoku.

Tato rizika Ize souhrnné oznacit jako psychosocialni rizika pfi praci (PSR). PSR v ramci bezpec€nosti
a ochrany zdravi pfi praci (BOZP) mizeme definovat jako soubor zdroji rizik vyplyvajicich
Z interakce jedince (zaméstnance) s pracovnim prostfedim, charakterem a organizaci prace a s
mezilidskymi vztahy na pracovisti (LipSova, 2021). Psychosocialni rizika Ize zjednodu$ené
charakterizovat jako vzajemné pusobeni psychickych a socialnich faktor( prace.

Mezinarodni organizace prace (ILO, International Labour Organization) definuje psychosocialni
rizika jako: ,Soubor interakci mezi pracovnim prostfedim, naplni prace, strukturou organizace
a dale schopnostmi pracovnika, jejich osobnimi potfebami, kulturou spole¢nosti a mimopracovnimi
podminkami, které mohou pfimo ovlivnit zdravi, pracovni vykon a spokojenost zaméstnancu s
vykonavanou praci.“ (WHO, 2008).

Evropska agentura pro bezpec¢nost a ochranu zdravi pfi praci (EU-OSHA) uvadi, Ze psychosocialni
rizika vyplyvaji ze Spatného usporadani prace, organizace a fizeni, jakoZ i Spatného socialniho
kontextu prace a mohou mit za nasledek negativni psychologické, fyzické a socialni disledky, jako
je pracovni stres, syndrom vyhofeni ¢i deprese (EU-OSHA, 2021a).

Zde je nékolik pfikladu pracovnich podminek zpusobujicich psychosocialni rizika:

= npadmeérné pracovni zatizeni;

= rozporuplné poZadavky a nedostatecné jasné vymezené ulohy;

= nedostate¢né zapojeni do pfijimani rozhodnuti, kterd maji na pracovnika dopad,
a nedostate¢ny vliv na zpusob vykonu dané prace;

= 3Spatné fizené organizaCni zmény, nejistota zaméstnani;

= neefektivni komunikace, nedostate¢na podpora ze strany vedeni nebo koleg;

= psychické a sexualni obtézovani, nasili tfetich stran [EU-OSHA, 2021a).

Svétova zdravotnické organizace nahlizi na psychosocialni rizika ve své publikaci "Guidance on
the European Framework for Psychosocial risk management — WHO 2008", kde je Cleni na
10 oblasti (PRIMA-EF, 2008).

charakter prace;

pracovni zaté€z, pracovni tempo;
rozvrzeni prace;

rozhodovani o praci;

pracovni prostifedi a vybavent;
firemni kultura;

mezilidské vztahy na pracovisti;
role v organizaci;

kariérni postup;

sladéni prace a soukromi.
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Oblast psychosocialnich rizik je predmétem zkoumani vice védnich oborl, zejména psychologie
a lékarskych véd, bezpeénosti a ochrany zdravi pfi praci. Je nutné zapojeni i vedeni spoleCnosti
a manazerl, nebot je tato problematika velmi Siroka a zahrnuje v sobé mnohé komplexni prvky.
Pro zvladnuti této problematiky je nutny holisticky pfistup, kdy se aktivné zapoji také i zaméstnanci,
ktefi jsou seznameni s konkrétnimi problémy na pracovisti (EU-OSHA, 2019).

Psychosocialni rizika nejsou v souasné dobé zmifiovana explicitné v Zzadném Ceském legislativni
predpise. Vnimame, ze povinnost zaméstnavatele snizovat vSechna rizika souvisejici s praci
zahrnuiji i psychosocialni rizika.

1.1.1 Psychosociélni rizika v legislativé

Pro blizsi pochopeni problematiky psychosocialnich rizik je vhodné poukazat na jeji zakotveni
v pravnich pfedpisech CR a EU.

Psychosocialni rizika spojena s vykonem prace, tedy pfitomnosti zaméstnance v pracovnim
kolektivu jsou prfedmétem regulace, a to skrze upravu tzv. fizeni pracovnich rizik, kdy je
zaméstnavateli uloZzeno eliminovat tato rizika, resp. neni-li to mozné, pak jejich vliv na zdravi
zaméstnance minimalizovat. Tato Uprava je v ramci Evropské unie pfedmétem regulace v unijnim
pravu. Celosvétové pak urcity vliv na narodni Upravy méla a ma Mezinarodni organizace prace
a jeji umluvy.

pro zlep$eni bezpecnosti a ochrany zdravi zaméstnancu pfi praci, v platném znéni. Na tuto smérnici
navazuje a dopliuje ji smérnice 91/383/EHS ze dne 25. Cervna 1991, kterou se doplnuji opatfeni
pro zlepSeni bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci zaméstnancl v pracovnim poméru na dobu
uréitou nebo v doasném pracovnim poméru.

Smérnice 91/383/EHS vztahuje na vSechny &innosti vefejného i soukromého sektoru (pramysl,
zemédélstvi, obchod, administrativni €innosti, sluzby, vzdélani, kulturu, zabavu atd.) a obsahuje
obecné zasady tykajici se prevence pracovnich rizik, bezpe€nosti a ochrany zdravi, odstranéni
rizikovych a Urazovych faktord, informovani, projednavani, vyvazené ucasti v souladu
s vnitrostatnimi pravnimi pfedpisy nebo zvyklostmi a Skoleni zaméstnancu a jejich zastupcl, a také
obecna pravidla pro uskuteChovani zminénych zdsad (LipSova, 2021).

Kromé vySe uvedené smérnice lze v souvislosti s oblasti psychosocialnich rizik zminit i tzv.
autonomni ramcové dohody socialnich partneru, jejichz povaha z hlediska prava se od smérnice
liSi tim, Ze zavazuje nikoliv ¢lenskeé staty, ale socialni partnery danych zemi, aby v ramci své €innosti
realizovali obsah takovych dohod.

= Ramcova dohoda o praci na dalku z roku 2002;
= Ramcova dohoda o stresu spojeném s praci z roku 2004;
= Autonomni ramcova dohoda o obtéZovani a nasili na pracovisti z roku 2007 (LipSova, 2018).

Narodni Gprava

Transpozici evropské uUpravy a CasteCnou implementaci autonomnich ramcovych dohod se
i problematika psychosocialnich rizik dostala do ¢eského pravniho fadu. Nelze zde vSak hledat
samostatnou upravu mimo ramec obecného systému vyhledavani a hodnoceni rizik a pfijimani
pfisludnych opatfeni. Zékladnim pramenem v dané oblasti je zakon €. 262/2006 Sb., zakonik prace,
ten uklada zaméstnavateli povinnost zabezpecit zaméstnancim ochranu a zdravi pfed riziky
souvisejici s pracovnim vykonem (vyhledani, identifikace, hodnoceni rizik a jejich odstranéni —
pfijeti protiopatfenti).
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Zakon €. 309/2006 Sb. upravuje dalSi nalezitosti v oblasti bezpe€nosti a zdravi zaméstnance. Tento
dokument mimo jiné ustanovuje rizikové faktory, mezi které fadi psychickou zatéz.

Z hlediska predpisu vztahujici se zejména k ochrané zdravi je tfeba zminit alespori zakon
€. 258/2000 Sb., o ochrané verejného zdravi a o zméné nékterych souvisejicich zakon(, ve znéni
pozdéjSich predpisU, ktery podle miry vyskytu faktor(, které mohou ovlivnit zdravi zaméstnanct,
a jejich rizikovosti pro zdravi prace zafazuje do C&tyf kategorii, a zadkon ¢. 373/2011 Sb.,
o specifickych zdravotnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisu, ktery upravuje mimo jiné oblast
pracovnélékarskych sluzeb a tedy i systém lékarfskych prohlidek a posudkl zaméstnancl
v souvislosti s vykonem konkrétni prace, konzultaci zaméstnavatele a I1ékafe pracovnélékarskych
sluzeb ohledné problematickych oblasti tykajici se ochrany zdravi zaméstnancl a také systém
dohledu lékafe pracovnélékarskych sluzeb na jednotlivych pracovistich zaméstnavatel(.

Vyhlaska €. 432/2003 Sb., stanovuje konkrétni podminky pro zafazeni praci do jedné ze Ctyf
kategorii dle konkrétnich faktord (LipSova, 2021).

S ohledem na vy&et moznych oblasti vyskytu psychosocialnich rizik ve své podstaté vSechny
pfedpisy vénované bezpecnosti a ochrané zdravi pfi praci mohou pfimo ¢i nepfimo uzce Ci vzdalené
souviset s psychosocialnimi riziky a jejich dopady na jednotlivce. Mira vyuziti konkrétnich predpisu
v souvislosti s psychosocialnimi riziky pak zalezi vzdy na konkrétnim pracovisti, pracovnich
podminkach, vykonavané praci a jednotlivém zaméstnanci.

Z hlediska dalSich predpisi zaméFenych na psychosocialni rizika je vhodné uvést mezinarodni
technickou normu ISO 45003:2021 (Rizeni bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci — Psychologické
zdravi a bezpeénost pfi praci — Pokyny pro fizeni psychosocialnich rizik.

1.1.2 Dopady psychosocialnich rizik

Psychosocialni rizika souvisejici s praci mohou byt zdrojem pracovniho stresu stejné jako jiné
faktory pracovni zatéZe. Souviseji zejména s organizaci prace a pracovni naplni, vztahy na
pracovisti i mimo pracovisté.

Nékdy muze dojit k nejasnosti mezi pojmy stres a psychosocialni rizika. Stres vnimame jako
pretizeni. V nejobecnéjSi roviné jej vnimame jako soucast vSech Zivotnich situaci, kdy dochazi
k nadlimitni psychické nebo fyzické zatézi. Zatimco optimalni hladina stresu plsobi jako motivaéni
sila, ktera podporuje dosahovani lepSich vykonu (eustres), chronicky nebo traumaticky stres
(distres) mize mit vysoce negativni dopad na psychické a télesné zdravi, v extrémnim pfipadé
muze ohrozovat zZivot jedince. Jednotlivé faktory, které stres zpusobuiji, poté mizeme oznadit jako
stresory. Psychosocialni rizika jsou vlastné také souborem stresorl, které pokud prekroci
individualni schopnosti zaméstnance, tak se stavaji stresem (distresem) — viz obrazek 1.
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Stres
(pretizeni)

Poskozeni
zdravi

Obrazek 1: Grafické znazornéni plsobeni PSR a stresu na zdravi jednotlivce (zdroj vlastni)

Dopad dusledkl nezvladnutych psychosocialnich rizik pfi praci Ize rozpoznat nejenom na urovni
zdravi jednotlivce, ale maji i pfimy vliv na chod celé organizace.

Z hlediska podniku negativni u€inky zahrnuiji:

zmény v kvantité i kvalité pracovniho vykonu;

zvySenou miru pracovni neschopnosti;

zvySenou fluktuaci;

zvyseny vyskyt prezentismu;

zvySeni poctu Urazd a zranéni;

pfed€asné odchody do duchodu;

problémy v personalni politice s nabé&rem a schopnosti si udrzet kvalitni zaméstnance;
ztrata know — how;

pravni rizika;

Spatné celkové vysledky podniku (Sencik, 2020).

Zaméstnanci vystaveni psychosocialnim rizikim mohou mit tendenci délat chyby nebo produkovat
niz8i kvalitu prace, coz muze vést k nespokojenosti zakaznikl a snizeni konkurenceschopnosti
organizace.

Odchod zku$enych zaméstnancu z divodu psychosocialnich rizik mize vést ke ztraté cennych
znalosti a dovednosti (Sencik, 2020).

Rada védeckych zdroju prokazuje pfiginnou souvislost mezi stresem, psychosocialnimi faktory
a dopady na fyzické i psychické zdravi a muskuloskeletalnimi poruchami (MSDs). Nékteré prace
dokonce povazuji spokojenost v praci a dobré vztahy se spolupracovniky a vedenim za
nejvyznamneéjsi predispozicni faktor pro vznik profesionalné podminénych bolesti zad.
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NejCastéjSimi profesionalné podminénymi zdravotnimi obtiZzemi v Evropé jsou MSDs (60 %),
nasleduje stres, deprese a Uzkosti (16 %). Tyto zdravotni obtize jsou nejCast&jSimi duvody
pracovnich neschopnosti a zaroven i kazdé trvani pracovni neschopnosti je deli nez kvuli jinym
problémdm (Gilbertova, 2020).

Uroveni vnimani stresu zaméstnanci v Ceské republice popisuji nékteré zdroje tak, Ze je negativné
vniman u 49 % zaméstnancu, projevy klinicky zavazné deprese ma témér 7 % a lehké depresivni
obtize az 30 % pracovni populace (Raboch, 2015).

Poruchy duevniho zdravi jsou v Ceské republice priCinou pracovnich neschopnosti s nejdelsi
dobou trvani — v roce 2021 to bylo téméf 95 dni (UZIS, 2022).

Negativni ucinky psychosocialnich rizik a dlouhodobé plsobeni pracovniho stresu mize zahrnovat
jak duSevni, tak fyzické zdravotni obtize.

Mezi vybrané zdravotni potiZe patfi:

unava;

nespavost;

nevolnost;

bolesti hlavy a zad;

vysoky krevni tlak;

kardiovaskularni nemoci;

alergie;

poruchy pfijmu potravy,

diabetes typu 2;

nadvaha, obezita nebo nechutenstvi;

zazivaci potize — nadymani, zacpa, prujem, zaludecni viedy;
vétSi nachylnost k infekénim nemocem a celkové oslabeni imunitniho systému (Sencik,
2020).

Dopad psychosocialnich rizik na dusevni i fyzické zdravi zaméstnanct mize byt tak zasadni, ze
ovlivni i chod celého podniku. Pokud budou psychosocialni rizika a stres vnimany jako
charakteristika celé organizace, a nikoliv jako problém jednotlivce, Ize je zvladat jako jakékoliv jiné
riziko v oblasti bezpe€nosti a ochrany zdravi na pracovisti.

1.1.3 Nasili na pracovisti, narocna komunikace s klientem, incidenty

V roce 2017 Evropska agentura pro bezpe€nost a ochranu zdravi pfi praci vypracovala studii
zabyvajici se pohodou na pracovisti a stavem BOZP v Ustfednich organech statni spravy se
zameérfenim na psychosocialni rizika. V zavérech vychazela také z evropského prizkumu ESENER
2014. Vyzkum zjistoval vyskyt sedmi psychosocidlnich rizikovych faktort na pracovistich v ramci
Evropskych zemi (viz tabulka 1) (DGAFP, 2017).
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Tabulka 1: Pritomnost psychosocialnich rizikovych faktor( na pracovistich dle evropského
prizkumu ESENER 2014 (DGAFP, 2017)

Pracovisté v EU AT
CR
Psychosocialni faktory
Celkoveé Verejna Verejna
(%) sprava [%] sprava [%]
Jednani s obtiznymi klienty (agresivni chovani) 58 68 73
Casovy tlak 43 49 25
Spatn_a komunikace nebo spoluprace v ramci 17 57 3
organizace
Nedostate¢ny vliv zaméstnancl na jejich pracovni
; 13 19 11
tempo nebo pracovni procesy
Nejistota v zaméstnani 15 19 28
Dlouha nebo nepravidelna pracovni doba 23 19 20
Diskriminace, napfiklad z ddvodu pohlavi, véku
s : 2 4 0
nebo etnického plvodu

Studie ukazala, Ze ohrozeni zaméstnanci vefejné spravy v Ceské republice psychosocialnimi riziky
je vysSi, nez je celkovy evropsky primér. Studie také potvrdila, Ze nepfiznivé socialni chovani, které
zahrnuje nasili na pracovisti, je psychosocialnim faktorem, ktery ma nejsilngjSi spojitost s
negativnimi disledky na zdravi a pohodu zaméstnancu. V Ceské republice byl tento faktor uvadén
v oblasti vefejné spravy dokonce Castéji, nez byl primér zemi evropské unie (DGAFP, 2017).

Zaméstnanec muze byt vystaven riziku nasili nebo obtéZzovani ze strany nadfizenych, ostatnich
zaméstnancu nebo klientl, s nimiz se setkava pfi vykonu své prace. Pravé pfipady nasili zplsobené
klientem jsou uvadény jako nejCastéjsi. Zejména zaméstnanci vefejné spravy, pfedevsim v oblasti
socialni spravy, Casto pfichazi do kontaktu s klienty, které mizeme oznadit za problémové (EU-
OSHA, 2021b).

Nasili na pracovisti zahrnuje pfipady obsahujici skryté nebo oteviené ohrozeni bezpeénosti,
pohodli nebo zdravi zaméstnancl. Jedna se obvykle o incidenty zahrnujici urazky, hrozby, nebo
psychickou &i psychologickou agresi projevovanou vUuci pracovnikovi v takové mife, Ze to ohrozuje
jeholjeji zdravi, bezpe€nost nebo télesnou i dusSevni 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 incidentd nastava pfi vykonu
pracovni &innosti nebo cestou do prace &i z prace (CMKOS, 2012).

VySe uvedené potvrzuji i nasledujici data ze zemi Evropské unie. Ve Velké Britanii bylo za rok
2013/14 zaznamenano 33 115 pfipadd slovniho napadeni a vyhrozovani zaméstnancim spravy
socialnich davek, v 637 pfipadech doslo i k fyzickému utoku. Ve Spanélsku v roce 2015 doslo dle
zaznamu k 461 pfipadl verbalnich utoku a 78 pfipadl fyzického napadeni zaméstnancl Ustredni
statni spravy, z ¢ehoz v 80 % se jednalo o zaméstnance z oddéleni zaméstnanosti, ktefi pfichazeji
do styku i s nezaméstnanymi klienty ((DGAFP, 2017).
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Incidenty na Ufadech prace CR

Zaméstnanci Ufadu prace CR se stale vice musi vyrovnavat s agresivnim chovanim klientd,
agresivita rosta a pfibyva. Nejcastéji dochazi k napadeni zaméstnancu v kancelafi a v prostorech
kontaktnich pracovist. Vyjimkou ale nejsou ani utoky na vefejném prostranstvi ¢i v misté bydlisté
klienta, napf. b€hem Setfeni v terénu.

Dle tiskové zpravy vydané Generalnim feditelstvim Ufadu prace v roce 2020 vétSinu pFipadl
napadnuti agresivnim klientem tvofi verbalni utoky, pfi¢emz zaméstnanci jsou konfrontovani s
vulgarnimi vyrazy a vyhrtizkami. Utoénici se neboji pouzit i fyzické nasili, véetné atokil v kancelafich
a poskozeni majetku. Klienti nevahaji hrozit zbitim, fyzickou likvidaci, podanim trestniho oznameni
¢i naf€enim z rasismu a Sikany. Dokonce se objevuji i anonymni vyhruzky, které maji za cil podlomit
psychiku zaméstnance tim, ze mu sdéluji informace o jeho osobnim zivoté, a dokonce jej sleduiji.
Do této skupiny spadaiji i hrozby pouZziti stfelné &i jiné zbrané nebo ulozeni bomby (Ufad prace CR,
2020).

Hlavnimi ddivody, které stoji za agresivnim chovanim klientd vi&i zaméstnancim Uradu prace CR,
je nespokojenost zejména v souvislosti s vyplatnim terminem, rychlosti zpracovani zadosti
a naslednou vyplatou davek. DalSimi faktory, které mohou vést k napadani zaméstnanct, jsou
nevyhovujici vySe davek, nevyplaceni v hotovosti, nepfiznani davky ¢i podpory v nezaméstnanosti
a vyfazeni z evidence uchazecl o zaméstnani. NejcastéjSimi terci verbalniho i fyzického napadani
ze strany klientl jsou pracovnici hmotné nouze. Dochazi k nim ale i v oblasti zaméstnanosti a statni
socialni podpory. Z 99 % plisobi na téchto postech Zeny (Ufad prace CR, 2020).

Nasilné chovani klienth muze zpUsobit zaméstnancum tézkou psychickou ujmu, stres, pocit
ponizeni a obavy z napadeni mimo pracovisté. Sama instituce Ufadu prace CR eviduje stovky
pfipadl nasilného chovani ze strany klient. Ve svych tiskovych zpravach zminuje napfiklad nize
vybrané incidenty.

,Klientka pobirajici dévky hmotné nouze napadla pred kontaktnim pracovistém UP CR
zaméstnankyni. Povalila ji na zem, opakované ji udefila pésti do krku a zad. Utodit pfestala aZ po
opakovanych vyzvach dalSich Grednik(. Soucasné béhem incidentu klientka vSéem pritomnym
vulgarné nadavala a vyhroZzovala. PoSkozené zpusobila zhmozdéni hlavy, podvrtnuti kréni patere
a zhmoZzdéni krku, coz si vyZadalo oSetfeni v chirurgické ambulanci a naslednou pracovni
neschopnost. Klientka spachala svym jednanim zloCin nasili proti Gfedni osobé a precin vytrznictvi,
za coZ byla odsouzena k trestu odnéti svobody v trvani 18 mésict s podmineénym odkladem na
zkusebni dobu 2 let. Odsouzené soud ulozil zaplatit UP CR $kodu ve vys$i 13 594 K&.“ (Ufad prace
CR, 2020).

,V réamci kontrolniho socialniho Setfeni navstivily zaméstnankyné UP CR klientku pobirajici davky
hmotné nouze v misté jejiho trvalého bydlisté. Zena je zprvu odmitala do bytu vpustit. Ufednice ji
proto upozornily, Ze takové jednani maze ovlivnit vyplatu davek. Klientka je nasledné vpustila dal.
Ukazalo se, Ze na misté je i dcera Zadatelky, kterou pfijemkyné davek neuvedla do okruhu spoleéné
posuzovanych osob a u které bylo divodné podezieni, Ze s matkou vede spole¢nou domacnost.
Jedna z dfednic ji vyzvala k prokazani jejiho sou¢asného bydlisté. Odpovédi byla neoCekavana
rana pésti a dvé facky ze strany jeji matky. Kolegyné napadené ihned pfivolala pomoci tladitka SOS
Meéstskou policii, ktera na misto dorazila béhem 10 minut. Zaméstnankyni UP CR odvezla sanitka
na vysetfeni do nemocnice. (Ufad prace CR, 2018)."

,Klient hmotné nouze nejprve telefonicky zjistoval, jestli mu UP CR uz odeslal prispévek na Zivobyti.
Protoze ale pfedtim nedolozil potfebné dokumenty, sdélila mu referentka, Ze davku urad vyplatit
nemuze. V tu chvili zacal klient vyhroZovat mj. i tim, Ze prijde na kontaktni pracovisté a podreze se.
CoZ nakonec, po dosti hlasitém a agresivnim vystupu, na misté udélal, pfestoze se mu v tom snazil
jeden z urfednik( zabranit. Zaméstnanci okamzité zavolali zachrannou sluzbu, statni i méstskou
policii. Referentka, ktera s timto klientem jednala, se psychicky zhroutila. (Ufad prace CR, 2015).*
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V Ceské republice ptipady pracovnich traz(, kde bylo jako pfi¢ina uvedeno nasili zamétené vigi
zaméstnanciim vefejné spravy, zaznamenava Statni Gfad inspekce prace (SUIP). Urazy jsou
evidovany na zakladé hlaseni o pracovnich urazech, u kterych pracovni neschopnost (PN) pfesahla
3 kalendarni dny. U dUrazu s kratSi pracovni neschopnosti neni zakonna povinnost zaméstnavatele
uraz hlasit.

Pro ucely projektu byla zpracovana data o pracovni neschopnosti od roku 2015 do roku 2022, za
rok 2023 v dobé& tvorby souhrnné zpravy nebyla data k dispozici. Urazy byly vybirany dle systému
klasifikace ekonomickych ¢innosti ze sekce O—-84: Vefejna sprava a obrana; povinné socialni
zabezpeceni, ktera zahrnuje (SUIP, 2022):

= 841: Vefejna sprava a hospodarska a socialni politika

— Tato skupina zahrnuje vSeobecné Cc¢innosti vefejné spravy (napf. vykonnou,
legislativni, finanéni a jinou spravu na vSech udrovnich) a dohled v oblasti
hospodarské a socialni.

= 842: Cinnosti pro spole¢nost jako celek

— Tato skupina zahrnuje ¢innosti v oblastech zahrani¢nich véci, obrany, vefejného
pofadku a bezpecnosti.

Podrobné zpracovani dat o pracovni neschopnosti od roku 2015 do roku 2022 jsou uvedena
v Pfiloze 1.

1.2 Hlavni cile

V soucasném prudce se ménicim svété prace, zméné sociodemografickych charakteristik pracovni
populace, neustalych novych krizovych situacich na evropské i svétové urovni je nutno prejit od
pouhého analyzovani situace v oblasti psychosocidlnich rizik pfi praci k jejimu feSeni. V Ceské
republice pfed zahajenim vySe uvedeného projektu nebyl feSen Zadny projekt, ktery by komplexné
fesil jak analytickou, tak intervenéni ¢ast problematiky psychosocialnich rizik pfi praci.

Studie u riznych profesi ukazuji, Ze stres na pracovisti je kritickym problémem s potencialné
negativnimi dopady na psychické a fyzické zdravi pracovnik(l a organizaci. VétSina studii ukazala
narust probléml duSevniho zdravi, které Uzce souviseji se stresem v praci. Psychosocialni rizika
patfi mezi oblasti, kterymi je tfeba se zabyvat, na coz poukazuije i strategicky ramec EU v oblasti
BOZP na obdobi 2021-2027, ktery vytvofila Evropska komise, jsou v ném definovany kli¢ové
priority a opatfeni na zlepSeni zdravi a bezpec€nosti zaméstnancl. K pfikladu Evropska komise
spusti ,kamparn EU-OSHA za zdravé pracovisté” (2023-2025) zaméfenou na vytvofeni bezpecné
a zdravé digitalni budoucnosti, ktera se bude vztahovat pfedevSim na psychosocialni
a ergonomicka rizika (EU-OSHA, 2021c).

Hlavni cil projektu spocival jednak v unikatnim propojeni analytické a intervencni €asti v feSeni
psychosocialnich rizik na pracovisti (dotaznik + intervenéni techniky), vytvofeni pfehledu
konkrétnich pfikladi dobré praxe a dale v mezioborové spolupraci mezi odborniky bezpecnosti
a ochrany zdravi pfi praci, specialisty v pracovnim Iékafstvi a ochrané vefejného zdravi, specialisty
na systémy Fizeni a psychology.

Na feSeni psychosocialnich rizik pfi praci Ize nahlizet na nékolika urovnich intervence:

= intervence na primarni urovni (eliminovat nebo omezit rizika u zdroje);

= intervence na sekundarni urovni (poskytnout zaméstnancum strategie pfi vyporadani se s
riziky);

= intervence na tercialni Urovni (zajistit pomoc zaméstnancum, ktefi jiz utrpéli tjmu).
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Preventivni opatfeni téz napomahaji vytvoreni odolnosti jedince proti psychické zatézi, vedou
k pochopeni reakce na krizovou udalost, normalizuji stresovou reakci a u¢i mozné zpusoby
adaptace na stres a psychickou zatéz. Vhodna forma preventivnich opatfeni ma vyznam pro
zameéstnance i zaméstnavatele.

1.3 Dilci cile
Jednim z diléich tkol@l bylo dosahnout zvy$eni rezilience u zaméstnanct Urad(l prace CR
prostfednictvim online Skoleni a vytvofeni e-learningového kurzu, ktery nasledujici tfi oblasti:

podporeni sebepéfe zaméstnancu, techniky na zvladnuti akutnich stresovych reakci a nastroje pro
zvysovani rezilience.

Diléim cilem projektu bylo provedeni analytického zpracovani a hodnoceni u€innosti provedenych
intervencich na primarni, sekundarni a tercialni urovni.

V pribéhu projektu probihala publikaéni ¢innost ziskanych poznatk.

2 Popis realizace vyzkumného ukolu

2.1 Metodologie

V avodu projektu byla provedena sekundarni analyza zdroju (rozhovory s bezpe€nostnim
metodikem Uradu prace CR, reSerSe aktualnich védeckych poznatkd z dané problematiky, zjisténi
personaln&-organizaéniho stavu na Ufadech prace CR). Ve spolupraci s externimi odborniky
Deloitte Advisory s.r.o., Nitana s.r.o. a Mgr. Nadézdou Zikmundovou byl sestaven Dotaznik pro
analyzu psychosocialnich rizik pfi praci a doporu¢ena navazujici intervenéni opatfeni — podrobnéji
viz podkapitola Dotaznik psychosocialnich rizik pfi praci a Pfiloha 2. Déale byla pouzita statisticka
vyhodnoceni a analyza ziskanych udaji a dat z kterych nasledné byla nastavena jednotliva
interven¢ni opatfeni. Na zakladé vysledkd dotaznikového Setfeni byly realizované skupinové
rozhovory s vedenim pobocky a individualni rozhovory se zaméstnanci pfepazkového pracovisté
Uradu prace CR na Praze 5. Navstéva byla spojena s pfimym pozorovanim na pracovisti,
mapovanim stavebné-technickych dispozic a provozu.

V ramci sekundarni intervence byl vytvofen e-learningovy kurz, ktery byl vytvofen v redakénim
systému Wordpress na adrese https:/skoleniup.vubp.cz/, hostované na serverech VUBP, v. v. i.
Po podrobné analyze a testovani dostupnych plugini probihala custemizace uzivatelského
prostfedi, import uzivatelskych udajd a plnéni samotnym obsahem. Systém byl rozSifen o robustni
plugin LMS Tutor, ten umozriuje vytvaret narocné a zabavné kvizy, interaktivni lekce, ale i statistiky.
Do tohoto systému byly nahrany 3 kurzy pro zaméstnance UtadG prace CR a 1 kurz pro
management. Pfistupy do jednotlivych kurzd byly dle drovné zameéstnanec &i management
zabezpeceny pro registrované uzivatele pres link, ktery jim byl zaslan do e-mailové schranky. Toto
zabezpeceni bylo umoznéno prostiednictvim pluginu LoginPress. Vyukova videa byla hostovana
na serverech Utadu prace CR a propojena do systému pies Sharepoint. Nasledné byla vytvorena
uZivatelska dokumentace (PFiloha 3). Resitelsky tym ma k dispozici statistiku pfistupti do kurzt
a jejich absolvovani.
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Cmzan kurze

Obrézek 3: Ukézka e-learningového kurzu
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g coes

Ky pro
Spanek 3 i)
Zavérecné shrnuti 2 >

test ® >

@ Prehled @ Cviebni soubory

O lekci

V tomto videu se podivame spanku poradné ,na zub”. Povime si o to, co se

s nasim télem déje, kdyz spime, jaké ma spanek faze, co ho fidi. Hlavné si ale
fekneme, jaké védecky ovérené nastroje mizeme pouzit pro to, abychom zacali
Iépe spat, a co naopak rozhodné nedélat, protoZe nam to muze nas spanek

Obrazek 4: Ukazka e-learningového kurzu

V pribéhu projektu byly uspofadany workshopy a publikaéni ¢Cinnosti ziskanych poznatku
Z projektu.

2.2 Pr0béh feseni

Prvni faze projektu byla zaméfena na ovéfeni a analyzu urovné psychosocialnich rizik na
pracovistich Uradu prace CR. Za timto ugelem byl pfipraven dotaznik vychazejici z charakteristik
dané prace a predpokladanych problémovych oblasti. Tento dotaznik byl nejdfive pouzit pro pilotni
studii tak, aby byla zajiSténa pfimérenost a srozumitelnost otazek, uplnost obsahu a jednoznacné
vyznéni. Poté bylo na pfelomu listopadu a prosince 2021 uskute€néno prvni online dotaznikové
Setfeni na vybranych péti krajskych pobockach Ufadi prace CR. Nasledovalo vyhodnoceni dat
a zpracovani dil&ich zprav pro vedeni zi&astnénych pobo&ek Ufadl prace CR.

V druhé fazi projektu v navaznosti na zjisténi z dotaznikového prizkumu byla zpracovana
a navrZena intervencni opatfeni, ktera se zaméfila na tfi irovné. Jako primarni uroven byla vnimana
oblast organizacné-personalni optimalizace, sekundarni urovenn méla za ukol posileni psychické
rezilience zaméstnanct a tercialni uUroven byla zaméfena na skupinové a individualni
psychoterapeutické postupy. Tato interven¢ni opatfeni byla definovana v prub&hu prvni poloviny
roku 2022 ve spolupraci s ostatnimi subjekty zapojenymi v projektu. Oblasti intervenci vyplynuly z
vysledku dotaznikového Setieni a pfipravné faze projektu. Pfipravena opatfeni zaroven reflektovala
radikalni a ploSnou zménu situace na ufadech prace, ke které doslo ve druhém kvartale roku 2022
v dUsledku uprchlické krize po propuknuti valky na Ukrajiné. Ta pfinesla Siroké spektrum novych
agend, které museli pokryt zaméstnanci Uradil prace CR, a sougasné zvysila mnoZstvi naroénych
klientd, ke kterym nové ve vétSi mife pfibyli traumatizovani klienti. Prace s traumatizovanymi klienty
byla zarover ihned zahrnuta do intervencnich opatfeni.

Treti faze projektu byla zaméfena na implementaci intervenénich opatfeni na primarni, sekundarni
a tercialni urovni.
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Na jare 2023 (Ctvrta faze projektu) bylo provedeno opakované dotaznikove Setfeni mezi vSemi 5
pobockami Ufadu prace CR a nasledovalo vyhodnoceni dopadii provedenych intervencich
a ¢innosti na planovanych vystupech pro rok 2023.

Finalni faze projektu se vénovala publikacni ¢innosti, byl uspofadan zavérecny workshop. Dale byly
Cinnosti zaméfeny na vystup Nmets — Analyza psychosocialnich rizik pfi praci a doporucena
navazujici intervencni opatfeni u zaméstnancu vystavenych narocné komunikaci s klienty ve
vefejné spravé. V dobé zpracovani vyzkumné souhrnné zpravy byla metodika ve fazi pfipravy
podkladl ke schvalovacimu procesu MPSV.

2.2.1 Dotaznik pro analyzu psychosocialnich rizik

Prvni faze projektu se zamérovala na ovéreni urovné spokojenosti respondentt (PSR) na pracovisti
a identifikaci problematickych oblasti, na které byla primarné zaméfena intervenéni opatfeni. Za
ucelem ziskani téchto informaci byl vytvofen dotaznik (Pfiloha 2), ktery se skladal z nékolika ¢asti.
Dotaznik nebyl standardizovany a byl vytvofen specificky pro potieby tohoto projektu.

Dotaznik pro analyzu psychosocialnich rizik pfi praci byl rozdélen na povinnou ¢ast, ktera
obsahovala zakladni demografické udaje o respondentovi (7 otazek) a dale ¢ast mapuijici praci
s klientem (10 otazek) a rezilienci (10 otazek). Pro potfeby projektu bylo rozhodnuto, ze dalsi ¢asti
dotazniku budou volitelné, zejména z divodu compliance respondentl a snizeni asové naro¢nosti.
Volitelné ¢asti dotazniku zahrnovaly oblasti Komunikace s nadfizenym a tymem (9 otazek), Povaha
prace (8 otazek), Organizace prace (9 otazek), Hodnoceni prace (5 otazek) a Zména zaméstnani,
digitalizace a neoCekavané krize (4 otazky). Volitelné oblasti si mohl respondent zvolit dle svého
posouzeni, od jedné volitelné oblasti az po vyplnéni odpovédi ve vSech oblastech.

Kazda oblast spokojenosti byla hodnocena pomoci numerické skaly od 1 do 10, kde 1 znamenalo
velmi nespokojeny a 10 velmi spokojeny.

Pro tvorbu dotazniku, sbér dat a nasledné zpracovani dat byl vyuzit software PS QUAESTIO PRO.
Dotaznik byl vytvofen pomoci skriptového nastroje, vzhled online dotazniku byl definovany pomoci
HTML Sablon. Nasledna analyza byla provedena na PS IMAGO, zaloZena analytickém nastroji IBM
SPSS Statistics.

V Ceské republice probéhlo pilotni testovani dotazniku, na kterém se zuc¢astnilo 21 respondentt z
pobocky Ufadu prace CR v hlavnim mésté Praze. Po vyhodnoceni dotaznikd byly upraveny
formulace nékterych otazek.

Prvni online dotaznikové Setfeni se uskutec€nilo v terminu od 22. 11. 2021 — 4. 12. 2021 a celkem
se zu&astnilo 1448 respondentl. Z tohoto poétu dotaznik( bylo 1168 kompletné vyplnéno. Setieni
probéhlo v 5 vybranych krajich - (kraj Hlavniho mésta Prahy, Moravskoslezsky kraj, StfedoCesky
kraj, Ustecky kraj a Jihomoravsky kraj). Pfed realizaci dotaznikového Setfeni probéhl online
workshop pro feditele a zastupce zapojenych pobocek, které mélo za cil seznameni on-line
dotaznikem a zajisténi postupu distribuce dotazniklh zaméstnancim. Vystupem dotaznikového
Setfeni je Zprava z dotaznikového Setfeni 2021 viz Pfiloha 4.

Nad ramec zadani projektu byla navazana spoluprace s Fakultou bezpecnostniho inzZinierstva
Zilinské univerzity v Ziling a zastupci Ufadu prace na Slovensku, kde byl preloZzen a pouzit nas
dotaznik. Online dotaznikové Setfeni na Slovensku se uskutecnilo v fijnu 2022 se a zucastnilo 3 459
respondentl, z toho bylo 3242 dotaznikd vyplnéno kompletné. Ostatni byly vyloueny kvali
nedplnosti. Do priizkumu se zapojily pobocky Ufadu prace SR ze v8ech kraji v zemi (Bratislavsky
kraj, Trnavsky kraj, Trenéiansky kraj, Nitriansky kraj, Zilinsky kraj, Banskobystricky kraj, Kosicky
kraj a PreSovsky kraj). Vysledky z dotaznikového Setfeni na Slovensku jsou postupné zpracovany
a publikovany.
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Pro zjisténi ucinnosti implementace nastavenych intervenci bylo od 20. 3. 2023 — 7. 4. 2023
provedeno opakované dotaznikové Setfeni mezi véemi 5 pobockami Ufadd prace CR tak, aby byl
soubor respondentt, pokud mozno co nejvice porovnatelny. V tomto sbéru dat bylo ziskano 1202
kompletné vyplnénych dotaznikl. Vysledky ztohoto S$etfeni jsou uvedeny ve Zpravé
z dotaznikového Setieni 2023 viz Priloha 5.

Po skonceni prvniho a druhého dotaznikového Setfeni byly kontakinim osobam zaslany
Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni za jejich kraj. Zprava obsahovala uvod, celkovy souhrn,
spokojenost zaméstnancu, vyhodnoceni jednotlivych oblasti a zavér.

ﬁffa" Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Vyhodnoceni dotaznikového
Setreni

Motnosti interventnich opatfent

u zaméstnanc vystavenych naroéné

komunikaci s klienty ve vefejné spravé
se zaméfenim na rady prace”

Kraj Hlavni mésto Praha

Bfezen, 2022

Obrazek 5: Ukazka vyhodnoceni prvniho dotaznikového Setreni

2.2.2 Navrh intervencnich opatrenich

Na zakladé kompletniho vyhodnoceni vysledkl byla navrZzena konkrétni intervencni opatreni ke
zlepseni urovné psychosocialnich rizik na pracovistich Ufadu prace CR. V ramci tohoto projektu
byla psychosocialni rizika pfi praci feSena na nékolika Urovnich intervence.

Intervenéni opatieni

Intervence k opatfenim na pracovisti se vztahuji k riznym strategiim a programdm, které maiji za
cil zlepsSit pracovni prostfedi, podporovat zaméstnance, predchazet rizikovym faktorm a jiz
vzniklym problémum. Zakladnim cilem intervencnich opatfeni je zlepS$it situaci, podporovat
jednotlivce nebo skupiny a dosahovat pozitivnich zmén. Barry a kol. uvadi, Ze pfikladem intervence
mohou byt konkrétni aktivity zlepSujici kompetence zaméstnancd, jejich dusevni odolnost nebo také
iniciativy cilici na zlepSeni pracovniho prostifedi (Barry, 2019).

Intervenéni opatfeni podléhaji v organizacich fadé proménnych. Jde o to, Ze kazda organizace se
liSi poctem zaméstnancd, jejich slozenim s ohledem na vék pohlavi ¢i narodnost, zplsobem prace,
organizacni strukturou, kulturou spole¢nosti, zdroji, ale i mistem, kde se organizace nachazi, jakou
ma historii atp. | z tohoto duvodu neexistuji standardni postupy ¢&i univerzalni doporuceni
k intervenénim opatfenim na pracovisti.
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Efektivitu intervenénich opatfeni mizeme zajistit postupem, ktery na zakladé analyzy literarnich
zdroju sestavil Barry a kol. Jejich postup zahrnuje nasledujici kroky:

pocate¢ni planovani (analyza potfeb a zdrojl) a zahajeni intervence;
vypracovani planu intervence;

realizace intervence;

prabézné hodnoceni a pfizplsobeni (Barry, 2019).

Intervence na primarni urovni

Spoleénymi vychodisky navrhovanych opatfeni primarni prevence pro Ufady prace CR byly
predevSim nedostatecna digitalizace a nutna fyzicka pfitomnost klientl. DalSim vychodiskem byla
Casta neschopnost poskytovat informace po telefonu. Velka ¢ast klientd nema zfizenou datovou
schranku a telefonicky se ptaji na stav svého Fizeni nebo jeho detaily. Ufady &asto nemaji
nastavené mechanismy a nastroje na identifikaci za u€elem poskytovani informaci pres telefon.
Tento nedostatek opét pfivadi klienty fyzicky na pracovisté, a to asto kvuli opakovanym otazkam.
DalSim vychodiskem byla nizka kapacita pracovist, a tedy nedostateény pocet zaméstnancl na
pracovistich, coz souvisi s dlouhymi ¢ekacimi dobami pro klienty. V8echny tyto faktory mohou vést
pfimo k zvySovani pracovni zatéze, stresovym situacim a bezpe€nostnim incidentim na
pracovistich jak pro pracovniky, tak klienty. Navrhy opatfeni vychazely ze stavebnich
a organiza¢nich podminek kazdého pracovisté, avSak podrobnéjSi detaily je nutné pfizplUsobit
konkrétnim pobockam. V souvislosti s kazdym navrhovanym opatfenim je uvedena odhadovana
C¢asova a financ¢ni narocnost daného opatfeni (Tabulka 2). Dotaznikové Setfeni na pobockach
Ufadu prace CR neodhalilo zasadni nedostatky ve vedeni Gfadu. Nasledujici doporudeni tak
vychazela z predpokladu dostatecnosti Fizeni lidskych zdroji na uUfadech prace. AvSak vzdy je
mozné doporucit primarni zkoumani zplsobu a efektivity fizeni lidskych zdrojl. Zlepsenim lidského
managementu je mozné dosahnout vySsi spokojenosti zaméstnanc i vySSi efektivity jejich prace.
Revizi a aktualizaci procest monitoringu prace, hodnoceni vykonnosti, odmérnovani, supervize
a motivace je mozné dosahnout vysokych pfinost. Obecné Ize tedy jako jedno z hlavnich
doporuceni primarni prevence navrhnout personalni audit na ufadech, ktery by zahrnoval
minimalné vySe zminéné oblasti, obohacené o oblasti zdravi, well-beingu a bezpecnosti.

Doporuceni pro pfepazkova pracovisté jsou podrobnéji popsana v Pfiloze 6, kdy u kazdého
opatfeni je popsan problém, resp. divod zavedeni opatieni, posléze je opatfeni podrobnéji
konkretizovano, dale je uvedena Casova a finan¢ni naroCnost a rovnéz ofekavany dopad opatieni.
Soucasti prilohy je i obecny navrh postupu pro stanoveni doporu€eni primarni prevence na
pfepazkova pracovisté ve verejné sprave.

Tabulka 2: Doporuceni pro prepazkova pracovisté

é. __ Casova Finanéni

Opatieni . L.
naroc¢nost naroc¢nost

1 | Sdélovani informaci po telefonu Kratkodoba Nizka

2 | Virtualni telefonni Ustfedna Kratkodoba Nizka

3 | Voicebot, chatbot Stfednédoba Vysoka

4 | Instalace kamer v ¢ekarnach Kratkodoba Nizka

5 | Instalace bezpeénostnich vstupnich systému
(bezpecénostnich klik ¢i elektrického dalkového Kratkodoba Nizka
otevirani dvefi)
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6 | Rozsifeni nabidky zaméstnaneckych benefit Stfednédoba Stfedni
7 ' . ; : L
Upra\fa’ urecjmch hodin pro neobjednané klienty na Kratkodoba Nizka
pondéli a stfedy
8 | Zavedeni systému evidence rizikovych klient( Kratkodoba Nizka
9 o L o
Autonjatlcke upozoriovani na rizikové klienty skrze Dlouhodoba Stredni
vyvolavaci systém
10 | Dopracovani doporuéenych postupt a jejich Skoleni Kratkodoba Nizka az stfedni
11 o . o S
Automat’lcga povmnost_ p_rltorpnostl_ minimalné dvou Kratkodobd Nizké
pracovnikl k obsluze rizikového klienta
12 | pravidelné koordinace pro pracovniky pfepazkového
pracovisté s organizacemi, jez pfimo vstupuji do Stfednédoba Nizka
komunikace s klientem
= Minimalizace navstév pobocek a digitalizace
; Dlouhodoba Vysoka
vhodnych agend
14 . e« e -
Asistence v ¢ekarné/recepce k zodpovidani dotazd,
pomoc s vyplnénim dotaznikl (prvotni filtrovani Kratkodoba Nizka
potieb klientl prepazek)
15 | Uprava klientskych/zaméstnaneckych prostor Stfednédoba Stredni
16 | Zaméstnavani bezpecénostnich pracovniku Stfednédoba Nizka az stfedni
17 | Pravidelné navstévy pobocek méstskou policii Kratkodoba Nizka
18 | o . C ,
Prenaste’avgen|/zatrakt|vnen| finanéniho ohodnoceni Dlouhodoba Vysoka
pracovniku

Intervence na sekundarni Grovni

Vysledky dotaznikového Setfeni prokazaly, ze pfi navrhu opatfeni je nezbytné zaméfit se na celkem
Ctyfi rizné oblasti. Navrhované oblasti intervence a konkrétni opatfeni byly zvoleny tak, aby méla
co nejvétsi potencial dosahnout s co nejmensim €asovym a ekonomickym usilim maximalniho
mé&fitelného zvyseni rezilience u zaméstnanct Uradul prace CR.

Na zakladé analyzy udaju jsme navrhli zaméfit vykonavané intervence na nasledujici oblasti:

spankova hygiena;
podpora pozitivnich mechanismu zvladani;

aktivni psychohygiena a zvladani naro¢nych klientu;
psychicka podpora a zakladni intervence pro vase podfizené (pouze pro Fidici pracovniky).

Pro opatieni v oblasti spankove hygieny bylo navrhnuto provést zakladni Skoleni technik spankoveé
hygieny v souladu s poznatky KBTI vyuzZivané ve spankové mediciné jakoZto hlavni a jedinou
dlouhodobé ucginnou techniku pro zvladani problém( se spankem, a to formou online Skoleni.
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Pro patfeni v oblasti Podpora pozitivnich mechanismui zvladani bylo navrhnuto provést prakticky
nacvik nékolika klinickych meditacnich technik (Dychani 4-7-8, Expanzivni dychani, Grounding,
Loving-kindness meditation, Meditace bezpe¢ného mista) formou interaktivniho online Skoleni.
Dale pak edukaci v oblasti minimalnich potfeb fyzické aktivity pro psychické a fyzické zdravi (dle
smérnic WHO a CDC), edukaci v oblasti potfeby zdravého stravovani (dle USDA Dietary
Guidelines) a pozitivnich dopadl prosocialnich aktivit na posileni rezilience, a to formou online
Skoleni.

Dale, v pfipadé interaktivniho online Skoleni meditaénich technik bylo navrhnuto vybavit
zaméstnance ufadl prace nahravkami meditacnich technik, které si budou moci kdykoliv v
budoucnu opétovné prehrat.

Pro pokryti opatieni v oblasti 3 bylo v ramci edukace v oblasti zakladnich technik vytvoreni odstupu
vyuzivanych napf. na linkach krizové intervence + edukaci v oblasti prace s agresivitou a zlepSeni
komunikacnich dovednosti v krizovych situacich a pfi komunikaci s lidmi s narcistickymi rysy, a to
formou online Skoleni.

Pro oblast 4 byla navrhnuta pfiprava jednoduché brozury ve formé letaku formatu A4, ktera bude
shrnovat zakladni mechanismy pro zvladani emoc¢né vypjatych situaci a ktera bude zaméstnancim
Uradd prace CR neustale k dispozici jako novy mechanismus zvladani ptipominajici i jiné techniky,
nez je sdileni s kolegy.

Podrobna zprava k zvySovani rezilience zaméstnancd Ufadu prace CR je k dispozici jako PFiloha
7.

Intervence na tercialni urovni

Pro zaméstnance Ufadii prace CR, ktefi se potykaji s emocionalnimi vzpominkami na naroéné
interakce s klienty, jsme navrhli terapeutické intervence ve formé skupinovych a individualnich
psychoterapii. Cilem téchto terapii bylo umoznit zaméstnancim efektivné zpracovat tyto vzpominky
a navratit se zpét do pracovniho prostfedi bez pocitu ohrozeni a zatéze. Z vysledku dotaznikového
Setfeni vyplyva, ze zaméstnanci Uradu prace CR &asto &eli Gtokiim ze strany klienttl. Tyto Gtoky se
Casto projevu;ji verbalné vulgarnimi vylevy, vyhroZzovanim a v nékterych lokalitach dokonce dochazi
i k fyzickému napadeni pfimo na pracovistich nebo v jejich blizkosti. Proto jsme navrhli skupinova
setkani jako formu intervence, ktera kombinuje teoreticky vyklad s praktickymi cvi€enimi a diskusi
o problematice a zkuSenostech zaméstnancl s naro¢nymi klienty.

Navrhovany pocet skupinovych intervenci byly 2 setkani trvajici 90 minut a pro 15 zaméstnancu.
Navrhovana témata skupinovych cviceni:

prace s problematickym klientem;

osobnost klienta;

kompetence zaméstnance — jak je vyuzivat;
prace v profesni ,roli“;

schopnost ,pfeformulovat® vzniklou situaci;
nevstupovat do pfipadné ,hry“ klienta;
problematika manipulace;

kdo je manipulator, jak rozpoznat jeho chovani;
jak €elit manipulaci.

Déle jsme jako terciarni prevenci navrhli individualni setkani s psychoterapeutem, které byly
primarné urCeny pro zaméstnance, ktefi se neuméli vyrovnat se stresem, Uzkosti nebo jakoukoli
negativni zkuSenosti spojenou se setkanim s naroénym klientem nebo s praci. Cilem individualniho
setkani byla snaha pomoci zaméstnancim zvladnout stresujici situace a negativni vzpominky,
které jim mohly ur€itym zplsobem branit v pInéni jejich prace.
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Prabéh intervence na tercialni drovni — navod pro zaméstnavatele

= Vhodna zasedaci mistnost
= Skupina

— velikost maximalné 12-13 ¢lenli — divodem je to, aby se mohli vSichni za¢astnéni vyjadfit
a spolupracovat na rozhovorech a cvi€enich, sedi do kruhu

— podle zajmu a velikosti pobocky Ize vytvofit i vice skupin
= Skupinova setkani

— v uvodu alespon 2-3 v rozmezi 1x za mésic, aby referenti, pokud budou chtit, mohli své
poznatky vyzkousSet v praxi a sdélit své zkuSenosti s pokusem néco zménit

— dale si spole¢né pohovorit 0 tom, co se jim v praxi osvédcilo a co se nedafi

— vysvétlit si, kde doslo k "selhani" a co k nému vedlo, ale také kde se ukazala intervence
funkéni

= Jaké zvolit metody

— podkladem pro intervence jsou naméty v oboru transakcni analyzy
= Psycholog/psychoterapeut

— musi mit zkuSenosti s praci se skupinou

— orientovat se v problematice komunikace

— umét pohotové a ucinné reagovat na vzniklou situaci
= Zakladni dokument pracovisté — Eticky kodex zaméstnavatele

— jasné stanovuje pravidla a principy etického jednani zaméstnancu, referentd
a profesnich skupin ve vztahu k sobé navzajem i navenek

— je voditkem pro kazdodenni rozhodovani

— stanovuje etické zasady

2.2.3 Implementace intervencnich opatfenich
Primarni intervence

Vysledky dotaznikového Setfeni vedly k formulaci navrhu opatfeni primarni prevence, které byly
konzultovany s vedenim na Generalnim feditelstvi, vedoucim Oddéleni spravy majetku a investici
a feditelkou Krajské kancelafe pobodek. Ve spolupraci s vedenim UfadG prace CR byly
identifikovany poboCky vhodné pro provedeni pilotniho ovéfeni navrzenych opatfeni. Na zakladé
vice kritérii byla vybrana pobogka Ufadu prace CR na adrese Plzefiska 314/115, Kosite, Praha 5.
Pobocka byla osobné navstivena a byl proveden skupinovy rozhovor s vedenim a individualni
rozhovory se zaméstnanci. Navstéva zahrnovala pfimé pozorovani pracovidté, mapovani
technickych dispozici a provozu.

Vsechna opatieni byla nasledné doplinéna o analyzu financni a procesni naro¢nosti implementace.
Odhad finan&ni naro€nosti vychazel z aktualniho prizkumu trhu. Finanéni a procesni naro¢nost
implementace se staly kliCovymi kritérii pfi prioritizaci opatfeni, ke které doslo v diskusich s vedenim
Generalniho feditelstvi a vedenim mistni poboc¢ky. S ohledem na omezené finanéni moznosti byla
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prioritizovana opatfeni s minimalnimi naklady, napfiklad doporuceni vyuziti telefonického svoleni
pro poskytovani informaci nebo uprava ufednich hodin. Tato prioritni volba byla ovéfena s vedenim
pobocky. Prehled implementovanych opatfeni je zobrazen v tabulce 3, kde jsou poboéky Ufadu
prace CR rozdéleny podle krajskych pobocek. Opatfeni jsou oznadena &islem podle tabulky 2.
Opatieni nebyla vzdy implementovana na vSech pobockach, ale minimalné na jedné poboéce z
daného kraje. Nejvice opatfeni bylo implementovano na pobockach, které spadaji pod krajské
pobocéky Ceské Budgjovice, Liberec, Piibram a Usti nad Labem. BohuZel nelze zpétné zjistit, ktera
opatieni byla implementovana v pfimé souvislosti s nasim projektem.

Implementaci opatfeni komplikovalo kapacitni pfetizeni z divodu velkého pfilivu novych klientd z
Ukrajiny a rostouciho poctu vyplacenych davek.

Tabulka 3: Prehled implementovanych opatfeni primarni prevence, krajské poboCky Uradu prace
CR (zdroj: vlastni zpracovani)

UP CR Cislo opatieni primarni intervence podle tabulky 2

Krajska pobo¢ka |1 |2 |3 |4 (5 (6 (7 |8 |9 |10 |11 (12 (13|14 |15 |16 |17 |18
Brno X X X X X | X | X
Ceské Budéjovice | X X X | X X | X
Hradec Kralové X [ X | X | X X I X | X [ X [ X [ X | X | X |[X [X [X |X |X
Jihlava X X X | X X | X | X
Karlovy Vary X

Liberec X X | X | X | X [X X | X [ X [ X [ X | X | X [X [X
Olomouc X X X | X X | X [ X [ X [ X | X | X [X [X
Ostrava X X | X | X X | X [ X [ X [ X | X | X [X [X
Pardubice X X X | X [ X [ X | X [X |X
Plzen X | X X X X | X [ X [ X | X | X [|X

Praha X

Pribram X X [ X [ X | X | X [ X [ X [ X | X | X [X [X [X |X |X [X
Ustinad Labem | X |[X | X |X [X [X [X X [X [ X [X [X [X [X |x [X
Zlin X X X [ X X | X [ X [ X | X | X

Sekundarni intervence

Zaméstnanci Ufad( prace CR dostali na vybér ze dvou moznych zplisob(, jak se intervenci
zuc€astnit. Prvni moznosti bylo dorazit pfimo na online pfednasky pfes Microsoft Teams ve
stanoveny den a Cas, kde zaroven dostali moznost interaktivniho kladeni otazek. Druhou moznosti

Strana 23 (celkem 46)



https://www.vubp.cz/

Vyzkumny ustav bezpecnosti prace, v. v. i. VB P
JERUZALEMSKA 1283/9 “
110 00 PRAHA 1 — NOVE MESTO v

CESKA REPUBLIKA

bylo proijit si jednotlivé kurzy svym vlastnim individualnim tempem v Case, ktery jim osobné nejlépe
vyhovuje, a to na e-learningovém portalu, ktery pfipravil Vyzkumny ustav bezpecnosti prace v. v. i.
ve spolupréaci s IT oddélenim Uradii prace CR. Kompletné dostupny pro zaméstnance Ufadl prace
CR na webové adrese https://skoleniup.vubp.cz/

Jednotlivé navrZene intervence byly rozdéleny celkem do Ctyf edukacnich celkd, z nichz jeden celek
byl dostupny vylu¢né fidicim pracovnikim, a tfi celky byly dostupné vSéem zaméstnancum Uradu
prace CR bez ohledu na jejich pracovni zafazeni.

Veskeré intervence probé&hly formou edukace pracovnikt Ufadil prace CR spojené s nacvikem
relaxacnich technik i pfipravy na prace s narocnymi klienty, a to i formou konkrétnich modelovych
situaci. Intervence zaméfené na zvySeni rezilience zaméstnancl Ufadu prace CR se zameéfily na
Ctyfi klicové oblasti:
= Podpora pozitivnich mechanism( zviadani
— 20.9. 2022; 201 proskolenych (150 ucastnik( online, 51 e-learning)

— vcasna identifikace stresu, meditaéni techniky, zvladani Uzkosti, prace se vztekem,
zdravé stravovani, zdravy pohyb.

= Spankova hygiena
— 22.9.2022; 177 proskolenych (130 online, 47 e-learning)

— edukace o vyznamu spanku, edukace o insomnii a obstrukéni spankova apnoe,
behavioralni techniky pro zlepSeni spanku, meditacni techniky pro zlepSeni spanku.

= Aktivni psychohygiena a zvladani naro¢nych klientd
— 10. 10. 2022; 148 proskolenych (111 online, 37 e-learning)

— prace s hranicemi, zpracovani téZkych emoci klienta, ochrana pfed manipulaci,
budovani emocniho odstupu.

= Psychicka podpora a zakladni intervence pro vase podfizené (pouze pro fidici pracovniky)
— 13.10. 2022; 87 proSkolenych (79 online, 8 e-learning)

— komplexové reakce, kognitivni zkresleni, jak poskytovat podporu, proaktivni intervence,
poskytovani bezpetného prostoru, intervence pro uklidnéni podfizeného, prace
s hranicemi.

VSichni zaméstnanci zaroven obdrzeli struéné metodické pokyny k jednotlivym oblastem ve formé
edukacnich letakua viz Obrazek 6 — Obrazek 9.

Intervenci se z&astnilo 348 zaméstnanc(i Urad( prace CR v prezenéni formé online $koleni a 145
zameéstnancu Ufadl prace CR ve formé e-learningu. Skoleni bylo nabidnuto zaméstnancim 5
krajskym pobockam, které se zucastnily online dotaznikového Setreni.

V ramci provadénych intervenci byla realizovana také dvé dotaznikova Setfeni formou sbéru
anonymnich online dotaznik(, a to pfed zahajenim intervenci (sbér dat probihal od 5. 9. 2022 do
1. 12. 2022), a po jejich dokon¢eni (sbér dat probihal od 7. 2. 2023 do 22. 2. 2023).

Pribéh intervenci a jejich dopady s materidlem pro zaméstnance Ufadd prace CR je k dispozici
v ramci PFilohy 8.
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Jak byt v pohodé

Obréazek 6: Podpora pozitivnich mechanismu zviadani

N ITANA

www.nitana.cz

Jak na tézkeé klienty

Agresivni klient
Klient je nastvany
Neni to o mné
Neni v mé moci vyfesit jeho nastvani
Chce, abych se také nastval(a), aby ve
svém utrpeni nebyl sam
Nenecham klienta pfevzit moc nad
svym profesionalnim vykonem

Nenecham niéit klienta svij vlastni
Zivot a to, jak se citim

Mym cilem je naplnit misi

Traumatizovany klient
Klient trpi
Neni to moje vina
Neni to moje zodpovédnost

Klient se topi a chyta se kazdého
stébla

Nemohu jeho utrpeni zménit

Mohu klientovi pomoci vyfidit
agendu, kvuli které prichazi

Mym cilem je naplnit misi

Uzkostny klient
Klient je pod tlakem
Neni to moje vina
MOZu mu pomoct s jeho agendou

Musim se soustfedit na to, s ¢im mohu
klientovi pomoct

Mym cilem je naplnit misi

Jak na nastvani
» Naucte se, jak upustit tlak

» Zlepsete pédi o sebe a zvyste svou
frustraéni toleranci

» Posilujte svou empatii

-~

Jak jist

m

\

Zdroj: The Mayo Clinic Diet/USDA Dietary Guidelines
2020-2025

Jak se hybat

» Vénujte se nejméné 150 az 300 minut
tydné stfedné intenzivni aerobni fyzické
aktivité, nebo 75 az 150 minut tydné
vysoce intenzivni aerobni aktivité

» Nejméné dva dny v tydnu po dobu 30
minut posilujte vSechny hlavni svalové
skupiny pfi cvi¢eni o stiedni ¢i vy35i
intenzité

Jak na sebesoucit

» Pristupujte k sobé stejné jako

k nekornu velmi bllzkemu, kdo by si
prochazel stejnym utrpenim jako vy
Pripustte své tézké pocity

Prijméte to, jak se citite

Utéste se

Muzete se i obejmout

Lze pridat i meditaci Self-Compassion
Break

¥y ¥ v vy

Jak o sebe pecovat

Zdroj: A Theory of Human Motivation, Abraham Maslow,
Psychological Review, 1943

NITANA

WWW.NItana.cz

Obrazek 7: Aktivni psychohygiena a zvladani naro¢nych klientl
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Jak na spanek

Jak jste se posledni dobou vyspali?
Za kaZzdou otazku, na kterou odpovite ano, si
zapocitejte 1 bod.

1. Potfebuji budik, abych byl(a) schopny/a se
probudit v dany &a
2. Vstat z postele je pro mé boj

3. Béhem pracovniho tydne budik nékolikrat
odlozim, abych mohl(a) dal spat

4. Bé&hem tydne se citim unaveny/a, nastvany/a
3 vystresovany/a
Mam problémy se koncentrovat a

zapamatovat si vé&ci

Citim své rezervy v oblasti kritického mysleni,
feSeni problému a v kreativité

7. Casto usindm pred televizi

8. Casto usinam na poradach nebo gkolenich
nebo v teplych mistnostech

Casto usinam po tézkych jidlech nebo po
malé davce alkoholu e

. Casto usindm pfi odpoginku po vedefi
Casto usindm do p&ti minut po ulehnuti do
postele

Casto se b&hem Fizeni citim ospaly/a

Casto o vikendech spim déle

Casto si potfebuji béhem dne zdfimnout
Mam kruhy pod o¢ima

12
13.
4.
15.

Vysledky
» 0aZ 2 bodl - jste krasné vyspali
» 3 az 4 bodd - méli byste se dnes pofadné
vyspat
» 5avice bodl -~ tr?\te spankovou deprivaci
a za Zadnych okolnosti byste neméli fidit

Zdroj: Theresa M. Lee, Ph. D., Department ostychoIogy
The University of Tennessee, Knoxwille

Obréazek 8: Jak na spanek

LA A

Vysledky
0 -5 = NiZ& normalni denni ospalost
6 - 10 = Vy&3i normalni denni ospalost

T =12 = Mirna vyrazna denni ospalost
13 - 15 = Stfedni vyrazna denni ospalost
16 - 24 = Zavazna vyrazna denni ospalost

Zdroj: E|

rth Sleepiness Scale

te
NITANA

waw.nitana.cz

Jak podporovat podrizené

Jak poskytovat podporu

Nei viibec zatnete
Jsem sam Mam na to
v poho ti ?

Kdyz se rozhodnete do toho jit

NEBOJIM SE TO ODLOZIT NA JINDY,
KDYZ SE NA TO NECITIMI!!

NEBOJIM SE KDYZTAK SE ZEPTAT!!!

Jak poskytnout bezpecny
prostor

Nastavte jasn& €asovy rdmec pro
konverzaci

Nechte élovéka mluvit bez preruseni
Nesudte Clovéka

Pojmenujte emoce, které zpozorujete
Poskytnéte naslouchant, a nikoliv rady
a feseni

Uplatnéte soucit

(POKUD TO TAK CITITE)

yvYvovyw

Zasady netoxické komunikace
Aktivujte empatii

Prijimejte a respektujte druhého clovéka
Hlidejte si hranice

Nenechte se ovladnout svymi emocemi

Nekritizujte a nehodnotte Elovéka jako
takového

Pripustte diskusi i o nepfijemnych
tématech

Nebudte defenzivni

Nauéte se odlozit rozhovor na jindy/
shodnéte se na neshodé

NITANA

www.nitana.cz

“BP.
vUY

Co délat pro lepsi spanek

» Chodte spat a vstavejte vzdy ve stejnou dobu
(s odchylkou max. 60 min.)

» Pravidelné cvicte (30 minut denng), nejpozdé&ji
3 hodiny pfed spanim

» Méjte komfortni postel

» Méjte v loznici zimu (idealné 18,5 °C), tmu a
ticho

» Posledni jidlo jezte nejméné 3 hodiny pfed
spanim; pokud obsahuje maso, tak idealné
jesteé diive pred spanim.

» Deg\te si tésné pfed spanim horkou sprchu pro

lazeni organismu

> Nepospa
spankovy

» Neprispavejte si o vikendu a dovolené

» Nepijte vecer alkohol a nepozivejte nikotin

» Nepozivejte Zadny kofein 4 aZ 6 hodin pfed
spanim

» Nejezte tézka, kofenéna a sladka jidla k vecefi

» Nepracujte v loznici a 30 minut pred spanim
vypnéte vsechna elektronicka zafizeni a
utlumte svétlo

» Nepijte zadné tekutiny 60 minut pfed spanim
» MNeleZte v posteli déle nez 30 minut.

» Pokud nemizete usnout, jdéte radéji délat
né&co, co vas unavi

djte pfes den (pokud nemate
ficit

Spankova rutina pro lepsi spanek
» 2 hodiny pfed spanim zacnéte vasi pfipravu na
spanek
» Kazdy den zafadte stejné opakujici se ukony
pevne vymezeneé v tase

» Zaénéte n&jakym pfechodovym ritualem (napf.
vypnéte telefon)

»  Ztlumte v8echna svétla doma

» Odpojte se od vSeho déni mimo vase obydli

» Zafadte co nejvice zklidAujicich aktivit

Proaktivni intervence

»  MLUVIM O SVEM SUBJEKTIVNIM
VIEMU

» POPISUJI, ZE SE JEDNA O NOVE
NEBO NEOBWKLE CHOVANI, KTERE
DRIVE NEBYLO PRITOME

» POPISUJI SVOIE POZOROVANI
- DAVAM NAJEVO SVOU UCAST A

> NABIZIM PROSTOR TO RESIT, POKUD
BUDE MIT ZAMESTNANEC ZAJEM

JPripadas mi posledni dobou smutna(y)/
nervozni/nastvana(y)..

Je viechno v poradku? Kdyby sis o tom
chtél(a) promluvit, jsem tu pro Tebe.”

JVSiml(a) jsem si, Ze se v posledni dobé
snizila tvoje prod uktivita prace/délas vice
chyby... Je vdechno v pofadku? Pokud je
néco, s ¢im bych Ti mohl(a) pomoci, jsem
tu pro Tebe.*

Jak uklidnit rozruseného ¢lovéka
Pojmenujte jeho emoci
Viyjadrete soucit
VyjadFete péci
Vyjadrete podporu
Podpofte vlastni mechanismy zviadani
daneho Elovéka

yv¥yyvyywy

Obrazek 9: Psychicka podpora a zakladni intervence pro vase podfizené
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Tercialni intervence

Krajské poboéce hlavniho mésta Prahy byla zaslana nabidka u€asti na dvou skupinovych
setkanich, kazdé trvajicim 90 minut, ktera byla vedena MUDr. Zikmundovou. Intervence probihala
prezenéni formou a zapojily se poboéky Uradu prace — Rohagova, Bélohradska, Praha 2, Praha 3.
Celkem se intervence zuc€astnilo 14 zaméstnancu.

Prvni skupinové setkani

V ramci prvniho skupinového setkani probiha spole¢na diskuze, na kterou navazuje rozhovor
o klientech, ktefi pfichazeji na Urady prace CR. Referenti sd&lovali svoje zku$enosti. Jednim
z prvnich témat bylo zahajeni komunikace s klientem, znéni uvitaci véty a prabéh kontaktu. Uvitaci
véta je dullezita, nebot’ véta typu: Jak vam mohu pomoci vede klienta k predstavé, Ze referent
rozhoduje o jejich osudu dle svého uvazeni. Opak je pravdou, protoze rozhoduje v intencich své
kompetence, podle zakona a zastupuje ufad.

Z nasledné diskuse je mozné rozdélit klienty do urCitych skupin:

= Prvni skupinou jsou klienti, ktefi se tfeba ne svou vinou ocitli bez prace a potazmo bez
prostfedkd. Vnimaji svou situaci jako nespravedlivou vici své osobé. Pfichazeji na urad
s pocity studu a vlastniho selhani, ktery si nechtéji v obrané pfipustit. V tomto pfipadé maze
dojit k pfenosovému chovani vuci referentovi. MUze se stat, Ze klient zasahne néjakeé citlivé
misto referenta a stane se, ze se zacina vyvijet konflikt. V tomto pfipadé asi verbalniho
charakteru.

= Druhou skupinu klientd tvofi tzv. ,profesionalové®, ktefi jednaji cilené, Casto dokazi
zasahnout slabé misto referenta a maji v zasobé nékolik osvéd¢enych postupl. Pokud
referent jejich zadosti nevyhovi dochazi k vyhrozovani, verbalnim atokdm, ale i fyzickym
napadenim v kancelafi pobocky nebo v jeji tésné blizkosti. Tato skupina klient vytvari u
referentll pocit natlaku, kterému Celi velmi obtizné. To ma za nasledek pocit strachu
a stresu.

= Treti skupinou jsou ti, ktefi pfichazeji pod vlivem navykovych latek. S takovymi klienty se
neda vyjednavat a ovlivitjovat jejich chovani, nebot své emoce nemaji pod kontrolou. U
referentl dochazi k vysoké mife stresu, pocitu bezmoci a nemoznosti se s klientem
dohodnout. V téchto pfipadech dochazi k napadeni nejen na verbalni, ale i na fyzické
arovni. Takovy klient by se k referentovi nemél vibec dostat. Tento fakt ma pfimou
souvislost s ochranou objektd, moznosti zabranit vstupu takovych osob do objektu a
pfipadnému fyzickému napadeni referenta v jeho kancelafi. To vyvolava v referentech silny
pocit diskomfortu, pocity nejistoty a mozny nastup a rozvoj stresové situace.

Prace v ,roli“ a ,pfechodovy ritual*

Cilem je, aby se referent ve své praci nestaval zranitelnym a udrzel svou profesionalitu. Své osobni
zéalezitosti a problémy musi zanechat za dvefmi své kancelafe. K tomuto UCelu mlze poslouzit
.prechodovy ritual“. Mize byt individualni podle uvazeni referenta. Mél by byt korunovan né&jakym
symbolem profesni role, mize to byt ,jmenovka“, kterou maji vSichni a dostate¢né symbolizuje jejich
urfad. Podobné jako napfiklad zdravotni sestra na sebe bere pracovni uniformu/odév, ktery
charakterizuje jeji profesi.

Na konci pracovni doby je pfinosné si v klidu zrekapitulovat co se podafilo, co pfipadné nepovedlo
a podobné. Timto uzavfit svlj pracovni den, jmenovku ponechat v kancelafi a vykrocit do své
osobni role.
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Druhé skupinové setkani

Druhé setkani zacCina rozhovorem o tom, zda nékteré poznatky referenti zkusili pouzit v praxi a zda
se to podafilo nebo nikoli. Pfekvapivé néktefi zaradili doporucené postupy do svého pusobeni a byli
spokojeni.

Dal$im hlavnim tématem je problematika manipulace. ZplUsobl chovani je mnoho, zde jsou
uvedeny pouze ty, které se nejCastéji projevi v praxi referentu.

Manipulator a charakteristika jeho chovani:

navozuje pocity viny u ostatnich;

prekrucuje skutecnost a sdéluje polopravdy;

nuti ostatni reagovat TED — HNED;

vzbuzuje pocity viny, Zze néco neznate;

dokaze ze sebe délat OBET, &asto tak rozehrava svou hru;

obvykle odpovida neurcité;

meéni téma uprostfed rozhovoru;

na posledni chvili sdéluje své pozadavky a nuti lidi k rychlému rozhodnuti.

Jak éelit takovému chovani:

mluvit v kratkych vétach;

nezaplétat se do diskuse, ktera nikam nevede;

drzet se svého tématu;

vracet se zpét k tématu;

vyjadfovat se neurcité, v obecné roving;

vyhnout se agresivité, pfedchazet konfliktnim situacim;
pokud je chyba na nasi strané, kratce se omluvit, ale neospravediIfiovat se;
nedorozuméni je tfeba feSit jedno po druhém;
nezpochybriovat pravdivost klientova tvrzeni;

uklidnit klienta;

nezvysovat hlas;

neztracet trpélivost;

nereagovat na neopravnéna obvinéni.

Néasleduje opét série rozhovortl a praktickych cvieni s referenty Ufadu prace CR. Referenttim byla
nabidnuta individualni konzultace, ktera navazovala na skupinova setkani. Individualni konzultace
vyuzili ze 3 pobocek 3 referenti. Bliz§i pribéh individualniho setkani neni popsany z ddvodu
respektovani soukromi.

2.3 Popis vyzkumného souboru

Urad prace CR je spravnim Ufadem s celostatni ptsobnosti a je organizaéni slozkou statu. Urad
prace CR byl zfizen dnem 1. 4. 2011, zakonem &. 73/2011 Sb., o Ufadu prace Ceské republiky a o
zméné souvisejicich zakonl. Nadfizenym spravnim urfadem je Ministerstvo prace a socialnich véci
Ceské republiky. Ufad prace CR tvofi generalni feditelstvi, krajské poboé&ky, pobocka pro Hlavni
mésto Prahu a kontaktni pracovisté. Na konci roku 2022 byl poCet systematizovanych mist 12 134,
z toho 11 493 sluzebnich a 641 pracovnich.
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Urad prace CR spravuje nékolik rtiznych oblasti, témi hlavnimi jsou oblast zamé&stnanosti, oblast
nepojistnych socialnich davek (dale jen ,NSD), davek péstounské pécée, nahradniho vyzZivného
a inspekci poskytovani socialné — pravni ochrany déti.

V podatku projektu po konzultacich se zastupci Uradu prace CR byla do projektu zapojena nize
uvedena krajska pracovisté a jejich kontaktni pracovisté — Krajska pobocka pro hlavni mésto Prahu,
Krajska pobocka Pfibram, Krajska pobocka v Usti nad Labem, Krajska pobodka v Brné (bez
kontaktnich pracovist), Krajska pobocka v Ostraveé.

Krajské poboéky

Hlavni ¢&innosti krajskych pobocCek je vytvafeni podminek pro vykonavani statni politiky
zaméstnanosti, pravidelné monitorovani a vyhodnocovani situace na trhu prace a pfijimani opatfeni
k ovliviiovani poptavky a nabidky prace. Podili se také na realizaci narodnich a systémovych
projektd (Ufad prace CR, 2023). Krajské pobocky zprostfedkovavaji zaméstnani uchazedim
a zajemcum o zaméstnani, poskytuji fyzickym osobam a zaméstnavatelim poradenské sluzby
v oblasti volby ¢i zmény povolani a dalSiho profesniho vzdélavani. Zajistuji rekvalifikaci uchaze¢im
a zajemcUm o zaméstnani, osobam na pracovni rehabilitaci a poskytuji sluzby pracovni rehabilitace
(Urad prace CR, 2023). Zajistuji vyplaceni nepojisténych socidlnich davek a podpor v
nezaméstnanosti. Zabezpeduji vykon agend zahraniéniho zaméstnavani, zaméstnavani ob&an
Ceské republiky v zahraniéi, zaméstnavani a evidenci ob&an EU a cizinci v Ceské republice.
Podle zakona o socialné-pravni ochrané déti zajiStuji agendu davek péstounské péce
a opatrovnickych pFispévkd (Urad prace CR, 2023).

Kontaktni pracovisté

Kontaktni pracovisté jsou organizacnimi Utvary krajskych pobocek. Souéasti kontaktniho pracovisté
mohou byt detaSovana nebo dislokacni uzemni pracovisté, pfipadné vyjezdni pracovisté. Mezi
hlavni Cinnosti kontaktnich pracovist patfi aktivni vyhledavani informaci o volnych pracovnich
mistech uchaze€im o zaméstnani vcetné zdravotné postizenych, sledovani databaze
a poskytovani informaci o volnych pracovnich mistech a jejich aktualizace. Kontaktni pracovisté
vedou evidenci uchaze€ll o zaméstnani a zajemcl o zaméstnani. Rozhoduji o nezafazeni do
evidence uchazedli o zaméstnani a o vyfazeni z této evidence (Ufad prace CR, 2023).
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3 Planované a realizované vysledky

3.1 Planované vysledky

V nasledujici tabulce jsou uvedeny planované vysledky dle Identifikacniho listu potfeby projektu

a podle charakteristiky RIV.

Tabulka 4: Planované vysledky dle identifikacniho listu projektu

Kod vysledku Nazev vysledku Ro&yl;z::(nuéni va;ngtkﬂ
O Dotaznik 2021 1x
W Usporadani workshopu 2021, 2023 2X
(0] RozSifeny abstrakt ve sborniku. 2022 1x

Jost Odborny ¢lanek 2023 1x
D Stat ve sborniku 2023 1x
Vsouhrn Souhrnna vyzkumna zprava s pfilohami 2023 1x
Nmets Metodika 2023 1x
Vysledky promitnuté do smérnic a predpisu
Hneleg nelegislativni povahy zavaznych v ramci 2023 1x
kompetence pfislusného poskytovatele

3.2 Realizované vysledky

Pro pfehlednost jsme realizované vysledky uvedly téZ do tabulky. V ramci projektu bylo ukon&eno
17 vysledku (planovanych dle IL bylo 9 vysledkd). Metodika bude schvalena pfislusnym organem
statni spravy v prabéhu prvni poloviny roku 2024. Nasledné bude uverejnéna na strankach VUBP,

V. V.i.a MPSV.

Tabulka 5: Prehled uskute¢nénych vysledku v pribéhu projektu

1w R Rok uplatnéni Pocet
Kéd vysledku Popis vysledku vysledku vysledki

(0] Dotaznik, RozSifeny abstrakt ve sborniku 2021 1x

W Uspofadani workshopu 2021, 2023 2X
RozSifeny abstrakt ve sborniku, nerecenzovany

o ¢lanek, stat ve sborniku, kterd nesplfiuje podminku 2022 6x
evidenci v databazi SCOPUS nebo WOS, poster,

abstrakt ve sborniku
Jost Odborny ¢lanek 2023 1x
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Stat' ve sborniku, ktera nesplfiuje podminku
(0] evidence v databazi SCOPUS nebo WOS, abstrakt 2023 6X
ve sborniku, Policy Brief VUBP, v.v.i.

Vsouhrn Souhrnna vyzkumna zprava s pfilohami 2023 1x

Nmets Metodika 2024 1x

3.3 Podrobné predstaveni vysledk

3.3.1 Vyzkumna zprava

Souhrnna vyzkumna zprava s pfilohami byla zpracovana na konci celého vyzkumného projektu viz
tento dokument.

3.3.2 Workshop
V ramci projektu byly uspofadany dva workshopy.

Workshop ,Moznosti intervenénich opatieni u zaméstnancu vystavenych naro¢né
komunikaci s klienty ve veiejné spravé“

Datum konani: 11. 11. 2021
Forma: prezenc¢né, on-line

Cilem workshopu bylo poskytnout uc€astnikim informace o planovaném pribéhu projektu,
predstavit navrh dotazniku. Workshop byl uréen pro zastupce Uradt prace CR, poskytovatele
pracovnélékarskych sluzeb, odborné zplsobilé osoby v BOZP, psychology zabyvajici danou
problematikou.

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/Workshop-
Moznosti-intervencnich-opatreni-u-zamestnancu-vystavenych-narocne-komunikaci-s-klienty-ve-
verejne-sprave.pdf

Zavéreény workshop k projektu ,Moznosti intervenénich opatfeni u zaméstnancu
vystavenych naro€né komunikaci s klienty ve verejné spravée“

Datum konani: 1. 11. 2023
Forma: prezencné, on-line

Cilem workshopu bylo informovat u€astniky o prabéhu a vysledcich celého projektu a konzultovat
s uc€astniky dalSi moznosti implementace na jednotlivych stupnich intervencich.

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/W-Moznosti-
intervencnich-opatreni-u-zamestnancu-vystavenych-narocne-komunikaci-s-klienty-ve-verejne-
sprave-01-11-2023.pdf
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3.3.3 Prehledovy ¢lanek v recenzovaném odborném casopise

Intervenéni opatieni u zaméstnancu vystavenych naroéné komunikaci s klienty na Grfadech
prace: shrnuti projektu

V zavéru projektu byl pfipraven piehledovy &lanek do Casopisu vyzkumu a aplikaci v profesionalni
bezpednosti.

Citace &lanku: BATRLOVA, Katefina; LIPSOVA, Vladimira; MRAZOVA, Karolina. Intervenéni
opatfeni u zaméstnancl vystavenych naroé¢né komunikaci s klienty na Ufadech prace: shrnuti
projektu. Casopis vyzkumu a aplikaci v profesionalni bezpeénosti [online]. 2023, rog. 16, &. 3-4.
Dostupny z: https://www.bozpinfo.cz/josra/intervencni-opatreni-u-zamestnancu-vystavenych-
narocne-komunikaci-s-klienty-na-uradech-prace. ISSN 1803-3687.

Odkaz na vysledek: https://lwww.bozpinfo.cz/josra/intervencni-opatreni-u-zamestnancu-
vystavenych-narocne-komunikaci-s-klienty-na-uradech-prace

3.3.4 Ostatni vysledky

Ostatni vysledky pfedevsim zahrnuji pribézna zjisténi a vysledky projektu, které byly prezentovany
na tuzemskych i zahrani¢nich konferencich. Soucasti kapitoly jsou téz i odkazy na vystupy.

Dotaznik Analyza psychosocialnich rizik pfi praci.

V uvodu projektu byl vytvofen Dotaznik pro analyzu psychosocialnich rizik (Pfiloha 2), ktery se
skladal z nékolika ¢asti. Dotaznik nebyl standardizovany a byl vytvofen specificky pro potfeby

RozsSifeny abstrakt ve sborniku ,,Jak chranit zaméstnance vystavené naro¢né komunikaci
s klienty na uradech prace — moznosti intervenénich opatreni*

V roce 2021 byl tento vysledek prezentovan na konferenci Bezpe€nost a ochrana zdravi pfi praci
2021.

Citace ¢lanku: LipSova, V., Batrlova, K. Jak chranit zaméstnance vystavené narocné komunikaci s
klienty na Ufadech prace — mozZnosti intervencénich opatreni. In: Bezpeénost a ochrana zdravi pfi
praci 2021 — recenzovany Sbornik abstraktt XXI. ro€niku mezinarodni konference: 24.-
25.11.2021, Ostravice. Ostrava: Sdruzeni pozarniho a bezpe€nostniho inZenyrstvi, 2021. s. 25-
26. ISBN 978-80-7385-251-1. [Elektronicky dokument]. Dostupné z:
http://www.spbi.cz/index.php?id_document=8232.

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/O-Jak-chranit-
zamestnance-vystavene-narocne-komunikaci-s-klienty-na-uradech-prace-moznosti-intervencnich-

opatreni.pdf

Stat’ ve sborniku nesplnujici pozadavek pro vysledek D ,Psychosocialni rizika u
zaméstnanct vystavenych naroéné komunikaci s klienty a ufadech prace* (nad ramec zadani
identifikacniho listu)

V roce 2022 byl ve spolupréci se zastupci Zilinské univerzity v Ziling pfipraven a prednesen
prispévek na védecké konferenci RieSenie krizovych situacii v Specifickom prostredi.

Citace c¢lanku: LipSova, V., Batrlova, K., a kol. Psychosocialni rizika u zaméstnancl vystavenych
narocné komunikaci s klienty a Ufadech prace. In: RieSenie krizovych situéacii v Specifickom
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prostredi: zbornik prispevkov z 25. vedeckej konferencie s medzinarodnou ucastou. Zilinska
univerzita v Ziline v EDIS-vydavatelstve UNIZA, 2022, s. 305-315. ISBN 978-80-554-1872-8.

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/D-Psychosocialni-
rizika-u-zamestnancu-vystavenych-narocne-komunikace-s-klienty-na-uradech-prace.pdf

Rozsifeny abstrakt ve sborniku ,,Psychosocialni rizika u zaméstnancu vystavenych naro¢né
komunikaci s klienty na uradech prace — vysledky dotaznikového Setfeni z prosince 2021

V roce 2022 byl tento vysledek prezentovan na konferenci Bezpeénost a ochrana zdravi pfi praci
2022.

Citace vysledku: LipSova, V., Batrlova, K. Psychosocialni rizika u zaméstnancu vystavenych
naro¢né komunikaci s klienty na Ufadech prace — vysledky dotaznikového Setfeni z prosince 2021.
In: Bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci 2022 — recenzovany Sbornik abstrakti XXII. ro¢niku
mezinarodni konference: 27.-28.4.2022, Ostravice. Ostrava: Sdruzeni pozarniho a
bezpecfnostniho inZenyrstvi, 2022., s. 19-20. ISBN 978-80-7385-255-9. [Elektronicky dokument].
Dostupné z: http://www.spbi.cz/index.php?id _document=11701

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/O-
Psychosocialni-rizika-u-zamestnancu-vystavenych-narocne-komunikaci-s-klienty-na-uradech-
prace-vysledky-dotaznikoveho-setreni-z-prosince-2021.pdf

Clanek do novin ,,Psychosocialni rizika u zaméstnancu vystavenych naroéné komunikaci s
klienty na Gfadech prace*.

Tento vystup nad ramec identifikaéniho listu vznikl po osloveni redaktorem Novin odborového
svazu.

Citace vysledku: Batrlova, K. Psychosocialni rizika u zaméstnancl vystavenych naro¢né
komunikaci s klienty na ufadech prace. Noviny odborového svazu statnich organt a organizaci.
2022, 67(7), 7

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/O-
Psychosocialni-rizika-u-zamestnancu-vystavenych-narocne-komunikaci-s-klienty-na-uradech-

prace.pdf

Abstrakt a poster ,,Psychosocial Risks at work in employees exposed to demanding
communication with clients at employment offices in the Czech Republic*.

Tento vystup byl uvefejnén v knize abstraktll a poster byl prezentovan na 11th International
Conference — Focus on Humans in a Technological World konané v zafi 2022 v Portugalsku.

Citace vysledku: Lipsova, V., Mrazova, K., Batrlova, K., St&panek, M., a kol. Psychosocial Risks at
work in employees exposed to demanding communication with clients at employment offices in the
Czech Republic. In: WOS 2022: Focus on Humans in a Technological World: Universidade do
Minho, 25-28th September, Portugalsko. 2022. S. 143. ISBN 978-989-54863-3-5.

Odkaz na vysledek:

Poster: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/O-Psychosocial-risks-at-work-
in-employees-exposed-to-demanding-communication-with-clients-at-employment-offices-in-the-
Czech-Republic-poster.pdf
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Abstrakt:https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/O-Psychosocial-Risks-at-
work-in-employees-exposed-to-demanding-communication-with-clients-at-employment-offices-in-
the-Czech-Republic.pdf

Stat’ ve sborniku nespliujici poZadavek pro vysledek D ,Psychosocialni rizika u
zaméstnancu vystavenych naroéné komunikaci s klienty na uradech prace*

Tento vysledek byl feSen nad ramec zadani identifikacniho listu a jednalo se o pfispévek a aktivni
Ucast na konferenci Aktualne otazky bezpecnosti prace konané v listopadu 2022 na Slovensku.

Citace Vysledku: Peclova J., LipSova, V., Mrazova, K., Batrlova, K. Psychosocialni rizika u
zameéstnancu vystavenych naroéné komunikaci s klienty na Ufadech prace. In: XXXV. roénik
medzinarodnej vedeckej konferencie Aktualné otazky bezpecnosti prace: Strojnicka fakulta TU v
KoSiciach. 09.-11.11.2022, KoSice

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/D-Psychosocialni-
rizika-u-zamestnancu-vystavenych-narocne-komunikaci-s-klienty-na-uradech-prace.pdf

Stat’ ve sborniku nesplnujici pozadavek pro vysledek D ,Psychosocialni rizika u
zaméstnancu vystavenych naroéné komunikaci s klienty na uradech prace“

Tento vysledek byl feSen nad ramec zadani identifikacniho listu a byl vypracovan po navazani
spoluprace s Fakultou bezpelnostniho inZinierstva UNIZA v Ziline a byl prezentovan béhem
mezinarodni védecké konference Rozvoj euroregionu Beskydy XVI, ktera se konala 25. listopadu
2022.

Citace vysledku: Moricova, V., MitaSova, V., Prievoznik, P., Batrlova, K., LipSova, V. 2022.
Prevencia psychosocialnych rizik a psychickej pracovnej zataZe na pracovisku. In: Rozvoj
Euroregiénu Beskydy 16 [electronic] : diagnostika spoloCensko-ekonomickych podmienok
podnikania, rozvoja regiénov, miest a obci : zbornik prispevkov. 1. vyd. Zilina: Zilinska univerzita v
Ziline, 2022. ISBN 978-80-554-1937-4 (online). s. 152-164 [CD-ROM].

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/D-Prevencia-
psychosocialnych-rizik-a-psychickej-pracovnej-pracovisku.pdf

Nerecenzovany clanek/Stat ve sborniku nesplnujici poZadavek pro vysledek D
»Occupational Psychosocial Risks Identification and Assessment at Labour Offices in the
Czech Republic*.

Tento vystup byl prezentovan na konferenci IHIET 2023 (Human Interaction and Emerging
Technologies a vydan ve sborniku pfispévkl. Konference se konala v srpnu 2023 ve Francii. MUDr.
Vladimira LipSova (spolufeSitel) byla vybrana, aby pfedsedala sekci Applications and Future
Trends.

Citace vysledku: Lipsova, V., Mrazova, K., Batrlova, K., Navratil, T., Stepanek, M., Zacharov, S.
(2023). Occupational psychosocial risks identification and assessment at Labour Offices in the
Czech Republic. In: Tareq Ahram and Redha Taiar (eds) Human Interaction & Emerging
Technologies (IHIET 2023): Artificial Intelligence & Future Applications. AHFE (2023) International
Conference. AHFE Open Access, vol 0. AHFE International, USA.
http://doi.org/10.54941/ahfe1004100

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/O-Occupational-
Psychosocial-Risks-Identification-and-Assessment-at-Labour-Offices-in-the-Czech-Republic.pdf
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Nerecenzovany c¢lanek/ Stat’ ve sborniku nesplnujici pozadavek pro vysledek D ,,Overview
of intervention measures for the prevention of psychosocial risks at workplaces of Labour
Offices in the Czech Republic.*

Tento vystup byl prezentovan prostfednictvim posteru na konferenci IHIET 2023 (Human
Interaction and Emerging Technologies a vydan ve sborniku pfispévkl z konference. Konference
se konala v srpnu 2023 ve Francii.

Citace vysledku: Lipsova, V., Mrazova, K., Batrlova, K., Stepanek, M., Navratil, T., Zacharov, S.
(2023). Overview of intervention measures for the prevention of psychosocial risks at workplaces
of Labour Offices in the Czech Republic. In: Tareq Ahram and Redha Taiar (eds) Human Interaction
& Emerging Technologies (IHIET 2023): Artificial Intelligence & Future Applications. AHFE (2023)
International Conference. AHFE Open Access, vol 0. AHFE International, USA.
http://doi.org/10.54941/ahfe1004104

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/O-Overview-of-
Intervention-Measures-for-the-Prevention-of-Psychosocial-Risks-at-Workplaces-of-Labour-
Offices-in-the-Czech-Republic.pdf

Rozsifeny abstrakt ,,Prehled intervenénich opatieni v prevenci psychosocialnich rizik na
pracovistich uradt prace v obdobi 9/2022-3/2023.

V roce 2023 byl tento vysledek prezentovan na konferenci Bezpeénost a ochrana zdravi pfi praci
2023.

Citace vysledku: Mrazova K., LipSova V., Batrlova K.: Pfehled intervenénich opatfeni v prevenci
psychosocialnich rizik na pracovistich Ufadd prace v obdobi 9/2022-3/2023. XXIIl. roénik
konference Bezpec¢nost a ochrana zdravi pfi praci, Occupational Safety and Health 2023, Ostravice

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/O-Prehled-
intervencnich-opatreni-v-prevenci-psychosocialnich-rizik-na-pracovistich-uradu-prace-v-obdobi-9-
2022-3-2023.pdf

Stat’ ve sborniku nespliiujici poZzadavek pro vysledek D ,,Analyza psychosocialnich rizik na
pracovistich Uradu prace CR.

Tento vystup byl prezentovan s aktivni u¢asti na konferenci Aktualne problémy vefejného
zdravotnictva vo vyskumu a praxi V, ktera se konala v roce 2023 v Martine.

Citace vysledku: Mrazova K., Peclova J., Batrlova K.: Analyza psychosocialnich rizik na
pracovistich Gfadd prace v CR. In: Aktualne problémy verejného zdravotnictva vo vyskume a
praxi v recenzovany zbornik vedeckych a odbornych prac. Martin: Jesseniova lekarska fakulta
Univerzity Komenského v Martine, 2023, s. 74-80. ISBN 978-80-8187-136-8.
https://www.jfmed.uniba.sk/fileadmin/jlf/Pracoviska/ustav-verejneho-
zdravotnictva/Zborniky/Zbornik Aktualne problemy VZ V 2023.pdf

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/O-Analyza-
psychosocialniho-rizika-na-pracovistich-uradu-prace-v-CR.pdf

Abstrakt ,,Psychosocialni rizika u zaméstnancui vystavenych naro€né komunikaci s klienty
na uradech prace*“.

Vysledek byl prezentovan s aktivni u€asti na Kongresu pracovniho Iékafstvi na podzim 2023.

Citace vysledku: Mrazova, K., LipSova, V., Peclova, J., Batrlova, K. Psychosocialni rizika u
zaméstnancu vystavenych naroéné komunikaci s klienty na Uradech prace. In: XXXVI. kongres
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pracovniho lékarstvi s mezinarodni ucasti, 38. Teisingertiv den priimyslové toxikologie, 45. Beniv
den fyziologie a psychofyziologie prace a 42. Lukasuv den priamyslové neurologie a
neurotoxikologie - sbornik abstrakti: 24.-25.10.2023, Plzerié. Praha: AMCA, 2023, s. 32.

Odkaz na vysledek: https://vubp.cz/soubory/vyzkum/projekty/10-S4-2021-VUBP/O-
Psychosocialni-rizika-u-zamestnancu-vystavenych-narocne-komunikaci-s-klienty-na-uradech-
prace-sbornik-24-25-10-2023.pdf

Policy Brief ,,Moznosti intervencnich opatieni u zaméstnanci vystavenych narocné
komunikaci s klienty ve vefejné spravé se zamérenim na urady prace*.

Za dobu trvani projektu byl publikovan jeden Policy Brief VUBP, v. v. i. 4/2023

Odkaz na vysledek https://vubp.cz/soubory/vyzkum/policy-briefs/pb-4-2023-moznosti-
intervencnich-opatreni-u-zamestnancu-vystavenych-narocne-komunikaci-s-klienty-ve-verejne-
sprave-se-zamerenim-na-urady-prace.pdf
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4 Shrnuti vysledki

Soucasti prace na projektu byla pfiprava Dotazniku pro analyzu psychosocialnich rizik pfi praci
a provedeni dotaznikového $etfeni na vybranych pracovistich Ufadd prace CR. Cilem bylo
zmapovat zdroje jejich psychosocialni zatéze, prozkoumat jejich sou€asné mechanismy zvladani
a zmapovat jejich Cetnost setkani a nastroje pro feseni situaci s tzv. naroénymi klienty.

Pfi analyze vybranych otazek prvniho online dotaznikového Setfeni se ukazalo nékolik statisticky
vyznamnych rozdilt napfi¢ rGznymi agendami a kraji. Pfi déleni zaméstnancu podle agendy, kterou
provadéji se ukazalo nejvice rozdild u téch zabyvajicich se agendou hmotné nouze. Tito
zaméstnanci uvadéji, ze nemaji moznost dozvédét se o uziteCnosti své prace, a ze nedostavaji
zpétnou vazbu od klientll. Doporu¢ené postupy pfi praci s narocnym klientem jim pfijdou
nedostate¢né. V pfipadé eskalace konfliktu méné Casto uvadéji odpovéd, ze by se méli na koho
obratit nebo Ze pfi feSeni takového konfliktu pom(ize bezpeénostni pracovnik. Stejné méné &asto
se u nich vyskytuje odpovéd, Zze by povazovali pfijata opatfeni pro jejich bezpecnost pfi praci s
naro¢nym klientem za dostatec¢na. Typické vyroky, které uvadéli tito pracovnici pfi popisu své prace,
byly stres, nebezpedi, konflikt nebo nadavky. Nespokojeni jsou i s nastavenim ufednich hodin.

Pracovnici vénujici se agendé trhu prace Castéji uvadéji, ze od svych klientd dostavaji zpétnou
vazbu. Pfi FeSeni konfliktnich situaci vyuZivaji ¢astéji moznost pfizvat pracovnika bezpeénostni
sluzby. Vice se u nich vyskytuje odpovéd, Ze opatfeni pfijata pfi praci s konfliktnim klientem jsou
dostate¢na a méné Casto uvadéji, ze by pracovali pod vysokym tlakem.

Pracovnici zabyvajici se agendou zprostfedkovani zaméstnani Castéji uvadéji odpovéd, Ze pfi
reseni konfliktnich situaci s narocnym klientem mohou pfizvat kolegu, kolegyni a nemysli si, ze by
se neméli na koho obratit. Castéji uvadéli, ze pfitomnost klienta na pobocce je nezbytna.

Mezi hlavni zji§téni, z kterych vychazela interven¢ni opatfeni na sekundarni arovni byla, ze:

= préace je pro pracovniky Ufadii prace CR kliovym zdrojem poklesu dobré nalady a narGstu
unavy a vy€erpani;

kazdy tfeti zaméstnanec uz pfichazi do prace unaveny (kazdy Sesty vyCerpany);

42,1 % zaméstnancu nespi doporu¢enych 7 az 9 hodin;

pro 4 z 5 zaméstnancu je problém zvladat agresivniho klienta;

témér kazdy druhy zaméstnanec ma problém s klientem, ktery ho obviriuje;

vice nez kazdy druhy zaméstnanec se setka s obtiznym klientem nejméné jednou tydné;
hlavni oporou pro zaméstnance je sdileni s kolegy (83,0 %), s nadfizenym (40,7 %) a kratka
pauza (27,6 %), pficemz 80 % zaméstnancu uz zadnou dalSi techniku nema k dispozici.

4.1 Dopady provedenych intervenci

Z vysledku Setfeni na vzorku absolventu konkrétnich intervenénich programud vyplynulo, Ze
provedena opatfeni jsou U€inna, avsak ploSné setfeni mezi vSemi respondenty poukazalo na to, ze
celkova situace zaméstnancti Uradul prace CR se zhorsuije.

Na otazku dotazujici celkovou spokojenost s praci, kterou respondenti vykonavaji, byla v roce 2023
statisticky vyznamné niz8i souhlasna odpovéd — poklesl podil respondent, ktefi jsou spokojeni se
svou praci. Zaroven narostl podil respondentu, ktefi na otazku odpovédéli SpiSe ano a SpiSe ne.
Blize v tabulce 6.

Statisticky vyznamny rozdil byl u uvedenych otazek prokazan pomoci Pearsonova chi-kvadrat testu
0 nezavislosti. Pro podrobnéjsi rozbor toho, jaké zmény ve sledovaném obdobi nastaly, byl vyuzit
znaménkovy test. Typ znaménka reprezentuje smér odchylky. VysSi naméfené Cetnosti oproti
oCekavani se oznaCi znaménkem +. Niz§i naméfené Cetnosti oproti ofekavani se naopak
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zaznamenaji znaménkem -. V kazdé bunce se mohou vyskytnout jedno az tfi znaménka plus nebo
minus podle statistické vyznamnosti — ¢im vice znamének, tim vyrazné&jSi odchylka od nezavislosti.

Tabulka 6: Cetnosti a znaménkovy test na otazku ,Jste spokojen/a s praci, kterou vykonavate ?“

Jste spokojen/a s praci, kterou vykonavate?
Count Celkem
Ano Spise ano Spise ne Ne
2021 491 546 106 25 1168
2023 347 640 173 42 1202
Celkem 838 1186 279 67 2370

Adjusted Residual

2021 +++ - 0

2023 ++ +++ 0

Dale byla spokojenost respondentl dotazovana v 6 sledovanych oblastech. Jednalo se
o0 proménnou na Skale 1 az 10, kde vysSi hodnoty znadi vySsi spokojenost. Z vysledkl vyplyva, ze
nejvice jsou respondenti spokojeni v oblasti komunikace na pracovisti (7,5), naopak nejvice
nespokojeni jsou zaméstnanci s pracovnimi zménami (3,37), ovSem podafilo se prokazat, ze se
mezi lety 2021 a 2023 ve vSech oblastech, spokojenost statisticky vyznamné zhorsila, viz tabulka
7. ZhorSeni je i v komunikaci s klienty, ale ne statisticky vyznamné.

Tabulka 7: Pridmérné hodnoty spokojenosti respondentt v jednotlivych oblastech vroce 2021
a 2023

Spokojenost v oblasti Mean 2021 Mean 2023
Komunikace na pracovisti 7,84 7,5
Charakter prace 7,15 6,54
Organizace prace 6,91 6,55
Komunikace s klienty 6,22 6
Ohodnoceni prace 5,68 4,81
Pracovni zmény 4,99 3,37
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Vybrané otazky se zménou ve struktuie odpovédi

Na otazku, ktery z vyrokd vystihuje Vasi praci, respondenti v roce 2023 €astéji volili nasledujici
odpovédi: pfescas, stres, nebezpedi, konflikt a nadavky, prace pod vysokym tlakem na rychlost,
prace s prili§ velkym mnozstvim informaci a pfili§ administrativy a byrokracie, viz graf 1. Nize
uvedené znazorniuji relativni Cetnost odpovédi v porovnani mezi lety 2021 a 2023. Tj. &islo nad 50
% znazorfiuje proporcionalné ¢astéjsi volbu dané odpovédi v daném roce v porovnani s druhym
rokem.

Ktery z vyrokt vystihuje Vasi praci?

Ani jeden z vyrokd moji praci nevystihuje 41,86 58,14
Pfioi§ administrativy a byrokracie 54,72 45,28
Prace s pfilis velkym mnozstvim informaci 55,21 44,79
Prace pod vysokym tlakem na pfesnost a spravnost 56,47 43,53
Prace pod vysokym tlakem na rychlost 63,38 36,62
Prace bez vyrazného dopadu 58,72 41,28
Konflikt a nadavky 56,44 43,56
Nebezpedi 58,15 41,85
Stres 56,06 43,94
Presc¢as 60,44 39,56

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
2023 2021

Graf 1: Zmény v odpovédich v % na otazku “Ktery z vyroku vystihuje VaS$i praci?”

V roce 2023 respondenti Castéji uvadéli, ze by je k vy§8§im pracovnim vykonim motivovalo
vy$si finanéni ohodnoceni, jasné nastavené pracovni postupy, méné zmén, klid na praci
a uznani prace ze strany uradu. Vyznamné méné Casto uvadéli, ze nepotiebuji dalsi motivaci,
viz graf 2.
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Co by Vas motivovalo k vy§Sim pracovnim vykonim?

Jiné 57,47 42,53
Nepotfebuji dalSi motivaci 30,77 69,23
Néco ano, ale ted nejsem schopen/schopna fici co 41,86 58,14
Uznani moji prace ze strany vedeni ufadu 60,94 39,06
Uznéni moji prace od mého nadfizeného 54,27 45,73
Mit jasné nastaven: lzirgzc;vglr:gstupy, meéené zmén 61,44 38,56
Dostupnost informaci o dalSim Zivoté klientl 52,94 47,06
Osobni bonusy 53,54 46,46
Vy$8i finan€ni ohodnoceni 58,26 41,74

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
2023 2021

Graf 2: Zmény v odpovédich v % na otazku ,Co by Vas motivovalo k vy$Sim pracovnim vykonum?*

Zpétna vazba na provedena intervencéni opatfeni na sekundarni a terciarni urovni byla ziskavana
i z kontrolnich  menSich anonymnich dotaznikovych prizkumd provedenych v obdobi po
provedenych intervencich. Vyjimkou ze ziskavani zpétné vazby byla opatfeni na primarni trovni,
nebot tato nebyla v prib&hu projektu ze strany vedeni Ufadu prace CR komplexné v praxi
uplatnéna.

Dotaznik mapuijici aktualni situaci zaméstnanct Urad(i prace CR pred vstupem do intervenéniho
programu na sekundarni urovni (budovani psychické odolnosti pomoci online Skoleni) vyplnilo
a odeslalo celkem 168 zaméstnancu Ufadu prace CR. a po jeho skonéeni vyplnilo 74 zaméstnancu.

Z téchto odpovédi vyplynulo, Ze:

» 58,1 % respondentl souhlasi s tim, Ze diky proSkoleni se jim dafi Iépe zvladat tzv. naro¢né
klienty, zatimco 6,8 % respondentu s tim spiSe nesouhlasi;

= 45,2 % respondentu se diky proskoleni citi Iépe doma, zatimco 15,1 % s timto tvrzenim
nesouhlasi;

= 49,3 % respondentl se diky proskoleni citi Iépe v praci, zatimco 17,8 % s timto tvrzenim
nesouhlasi;

Provedené intervence vedly také k méfitelnému vyraznému poklesu pocitt strachu (-14,90 %)
a vzteku (-11,39 %), a to v situaci, kdy plosné jejich vyskyt naopak vzrostl 0 2,5 % u strachua o0 8,8
% u vzteku. Oba pocity jsou pfitom pfimym dusledkem tzv. fight or flight (boj nebo Uték) stresové
reakce, ktera ma pfimé dusledky na pokles empatie a ztizeni racionalniho jednani kazdého Clovéka.

Zpétna vazba na opatfeni na terciarni urovni byla zjistovana po skonceni skupinové intervence
pomoci anonymniho dotazniku, ktery se zabyval dopadem Skoleni mimo jiné na pouzitelnost
v praxi, na zlepSené dovednosti v pfisluSné oblasti, ale téz zjistoval pfipravenost a profesionalitu
Skolitele. Celkem dotaznik obsahoval 10 otdzek a moznosti odpovédi byly spokojen, nevim,
nespokojen. U toho cyklu intervenci byla 100 % spokojenost respondentd.
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5 Zavéry a doporuceni

Cilem intervenc¢nich opatfeni je jednak snizovani rizik vychazejicich z charakteru prace a dale
posileni psychické odolnosti jedince. Porozuméni vlastni reakci na krizovou udalost, normalizace
stresové reakce a nacvik vhodnych adaptacnich zpusobu na stres a psychickou zatéz jsou nedilnou
soucasti celého procesu.

V obecném navrhu postupu pro stanoveni doporuceni primarni prevence na prepazkova pracovisté
ve vefejné spravé doporucujeme prvotné vytvofit dotaznik pro vdechny zaméstnance pfepazkovych
pracovist, po zanalyzovani tyto vysledky ovéfit v ramci rozhovor( s vedoucimi pracovniky a vytvorit
set doporuceni. Doporuceni nasledné navrhujeme ovéfit v ramci fokusnich skupin s jiz vybranymi
skupinkami pracovnikl pfepazkovych pracovist a ziskat jejich zpétnou vazbu. V ramci designu
doporuceni je urlité nutné myslet kromé vécné stranky i na finanéni a €asovou naro¢nost
implementace. Napf. doporueni na vytvoreni informacniho systému pro snizeni zatéze na
pracovistich je urcité pfinosné, nicméné jeho finan¢ni i Casova naro¢nost bude jedna z nejvétSich.
Idedlni je doporu€eni kombinovat tak, aby byla néktera jednoducha a rychle implementovatelna
a dalsi s delS§im ¢asovym horizontem. Zaroven mohou byt doporuceni riznoroda podle typu
pracovist, proto je mozné Ze ne kazdé doporuceni bude aplikovatelné na vSechna prepazkova
pracovisté.

Ze ziskanych dat vyplyva, ze zaméstnanci, ktefi méli moznost vyuzit intervenénich nastrojd, se
dokazi Castéji zklidnit sami za pouziti relaxacnich technik, vyuzitim podpory svych pratel a rodiny
a jsou ochotni ¢astéji vyuzit pomoc svého nadfizeného, ktery mél také moznost se na to odborné
pfipravit. Zaroven tito zaméstnanci jiz dokazi vést dialog s klientem tak, Ze celkova situace jiz
nemusi vyvrcholit incidentem, ale obé strany vnimaiji jeji ukonceni jako uspokojivé €i pochopitelné.

Celkové intervenéni program povazujeme pro jeho absolventy za UspéSny a spolu s realizaci
navrzenych metodickych opatfeni doporu€ujeme jeho rozsSifeni mezi vétSi pocet zaméstnanct
Uradd prace CR. Pravé nizky podet uéastnikl intervenéniho programu povazujeme za néco, co
bohuzel vedlo k tomu, Ze ploSné ukazatele vyhodnocované v dotaznikovém Setfeni ukazaly
vyraznéjsi propady v klic¢ovych ukazatelich pocitd zaméstnancu.

V zavéru také citime jako podstatné zduraznit, Zze libovolné intervence pro zvySovani rezilience
zameéstnancu nedokazi vykompenzovat systémové problémy zplsobené externimi organizacné-
technickymi faktory a pfi prfesCasové praci, dlouhodobé frustraci z problematicky fungujicich
informacnich systém( a absenci nékterych technicko-organizaénich opatfeni pro zvySeni
bezpec&nosti pracovnikl nemohou byt dostatecné ucinné.
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6 Naplnéni cili vyzkumného tkolu

V ramci projektu doSlo k obsahovému naplInéni cild. K formalnimu naplnéni cild chybi schvaleni
a ziskani osvédceni u druhu vystupl Nmets ,Analyza psychosocialnich rizik pfi praci a doporuéena
navazujici opatfeni u zaméstnanc( vystavenych narocné komunikaci s klienty ve vefejné spravé®.
Tento posun nastal z ddivodt nedostatedné komunikace se zastupci Generalniho feditelstvi Ufadu
prace CR a prodlouzeni implementace vystup(i na primarni Grovni a s tim souvisejici posun praci
na vystupu (grafické prace, korektura textu, ziskani dvou odbornych posudku). Metodika bude
odevzdana ke schvaleni po vypracovani souhrnné vyzkumné zpravy. Schvaleni pfisluSnym
organem statni spravy ocekavame v pribéhu prvni poloviny roku 2024. Nasledné bude uverejnéna
na strankach VUBP, v. v. i. a MPSV.

V pribéhu projektu po konzultaci s odbornym konzultantem doSlo k zruSeni polozky Hieeg —
Vysledky promitnuté do smérnic a predpisu nelegislativni povahy zavaznych v ramci kompetence
pfislusného poskytovatele z divodu zatim nedokonéenych pfiprav Narodni politiky BOZP, na
kterou ma navazat strategicky dokument Narodni ak&ni program BOZP, jez mlze byt finalné
zpracovan a odsouhlasen az po schvaleni uvedené Narodni politiky viadou CR. Prodlouzeni ptiprav

v8emi zainteresovanym subjekty, tj. nejen dot€enymi rezorty, ale i socialnimi partnery.

Zména vystupu z D na O — Stat’ ve sborniku nahrazena vystupem O. Z dlivodu zpfisnéni definice
vystupu béhem FeSeni projektu. VySe uvedené vystupy byly nahrazeny u&asti na mezinarodni
konferencich IHIET 2023, XIl. Martinsky deri verejného zdravotnictva a XXXVI. kongres pracovniho
Iékarstvi

Po ukonceni projektu v ramci implementace budou probihat finalni ¢innosti na pfipravé a publikaci
¢lanku ve spolupraci s UNIZOU - Moricova, V., Prievoznik, P., Kockar, S., MitaSova, V., Batrlova,
K., LipSova, V., Dostal, F. 2024. Posudzovanie psychosocialnych rizik a podpora duSevného
zdravia zamestnancov uradov préce v Ceskej a Slovenskej republike. In: International Journal of
Occupational Medicine and Environmental Health. https://ijomeh.eu/
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Zaméstnanci Ufadu prace Ceské republiky se stéle vice musi vyrovnavat s agresivnim chovanim klientd,
agresivita rosta a pribyva. Nejcastéji dochazi k napadeni zaméstnancl v kancelafi a v prostorech
kontaktnich pracovist. Vyjimkou ale nejsou ani Utoky na vefejném prostranstvi ¢i v misté bydlisté
klienta, napt. béhem Setfeni v terénu.

Dle tiskové zpravy vydané Generalnim Feditelstvim U¥adu prace v roce 2020 vétsinu p¥ipad( napadnuti
agresivnim klientem tvofi verbalni Utoky, pficemz zaméstnanci jsou konfrontovani s vulgarnimi vyrazy
a vyhrazkami. Utoénici se neboji pouZit i fyzické nasili, véetné Gtok v kancelafich a poskozeni majetku.
Klienti nevahaji hrozit zbitim, fyzickou likvidaci, podanim trestniho ozndmeni ¢i naféenim z rasismu a
Sikany. Dokonce se objevuji i anonymni vyhruzky, které maji za cil podlomit psychiku zaméstnance tim,
Ze mu sdéluji informace o jeho osobnim Zivoté a dokonce jej sleduji. Do této skupiny spadaji i hrozby
pouziti stfelné ¢i jiné zbrané nebo uloZzeni bomby [1].

Hlavnimi diivody, které stoji za agresivnim chovanim klient(i vGci zaméstnanctim UFadu prace CR, je
nespokojenost zejména v souvislosti s vyplatnim terminem, rychlosti zpracovani zadosti a naslednou
vyplatou davek. Dalsimi faktory, které mohou vést k napadani zaméstnanc(, jsou nevyhovujici vyse
davek, nevyplaceni v hotovosti, nepfizndni davky ¢i podpory v nezaméstnanosti a vyfazeni z evidence
uchazecl o zaméstnani. Nejcastéjsimi terci verbalniho i fyzického napadani ze strany klientd jsou
pracovnici hmotné nouze. Dochazi k nim ale i v oblasti zaméstnanosti a statni socidlni podpory. Z 99 %
plsobi na téchto postech Zeny [1].

Nasilné chovani klientll mize zpUsobit zaméstnancim tézkou psychickou Ujmu, stres, pocit ponizeni
a obavy z napadeni mimo pracovi$té. Sama instituce Ufadu prace CR eviduje stovky pripadti nasilného
chovani ze strany klientl. Ve svych tiskovych zpravach zminuje napfiklad niZze vybrané incidenty.

Klientka pobirajici ddvky hmotné nouze napadla pred kontaktnim pracovistém UP CR zaméstnankyni.
Povalila ji na zem, opakované ji udefila pésti do krku a zad. Utocit pfestala aZ po opakovanych vyzvdch
dalsich uredniki. Soucasné béhem incidentu klientka vSem pfitomnym vulgdrné naddvala
a vyhroZovala. Poskozené zplsobila zhmoZdéni hlavy, podvrtnuti kréni patere a zhmoZdéni krku, coZ si
vyZddalo osetreni v chirurgické ambulanci a ndslednou pracovni neschopnost. Klientka spdchala svym
jedndnim zlocin ndsili proti ufedni osobé a precin vytrZznictvi, za coZ byla odsouzena k trestu odnéti
svobody v trvdni 18 meésicl s podminecnym odkladem na zkusSebni dobu 2 let. Odsouzené soud uloZil
zaplatit UP CR $kodu ve vysi 13 594 K¢&. [1]“

,V rdmci kontrolniho socidlniho etfeni navstivily zaméstnankyné UP CR klientku pobirajici ddvky
hmotné nouze v misté jejiho trvalého bydlisté. Zena je zprvu odmitala do bytu vpustit. Ufednice ji proto
upozornily, Ze takové jedndni miZe ovlivnit vyplatu ddvek. Klientka je ndsledné vpustila ddl. Ukdzalo se,
Ze na misté je i dcera Zadatelky, kterou pfijemkyné ddvek neuvedla do okruhu spolecné posuzovanych
osob a u které bylo divodné podezieni, Ze s matkou vede spolecnou domdcnost. Jedna z ufednic ji
vyzvala k prokdzdni jejiho soucasného bydlisté. Odpovédi byla neocekdvand rdna pésti a dvé facky ze
strany jeji matky. Kolegyné napadené ihned privolala pomoci tlacitka SOS Méstskou policii, kterd na
misto dorazila béhem 10 minut. Zaméstnankyni UP CR odvezla sanitka na vysetfeni do nemocnice. [2]“

,Klient hmotné nouze nejprve telefonicky zjistoval, jestli mu UP CR uZ odeslal pfispévek na Zivobyti.
ProtoZe ale predtim nedoloZil potfebné dokumenty, sdélila mu referentka, Ze ddvku urad vyplatit
nemdiZe. V tu chvili zacal klient vyhroZovat mj. i tim, Ze prijde na kontaktni pracovisté a podreZe se. CoZ
nakonec, po dosti hlasitém a agresivnim vystupu, na misté udélal, prestoZze se mu v tom snaZil jeden z



uredniki zabrdnit. Zaméstnanci okamZité zavolali zdchrannou sluZbu, stdtni i méstskou policii.
Referentka, kterd s timto klientem jednala, se psychicky zhroutila. [3]”

V Ceské republice pFipady pracovnich Urazd, kde bylo jako pFitina uvedeno nasili zaméfené vici
zaméstnanctim vefejné spravy, zaznamendva Statni Urad inspekce prace (SUIP). Urazy jsou evidovany
na zakladé hldseni o pracovnich Urazech, u kterych pracovni neschopnost (PN) pfesahla 3 kalendarni
dny. U draz( s kratsi pracovni neschopnosti neni zdkonna povinnost zaméstnavatele Uraz hlasit.

Pro ucely projektu byla zpracovadna data o pracovni neschopnosti od roku 2015 do roku 2022, za rok
2023 v dobé tvorby souhrnné zpravy nebyla data k dispozici. Urazy byly vybirany dle systému
klasifikace ekonomickych cinnosti ze sekce O-84: Verfejnd sprava a obrana; povinné socidlni
zabezpeceni, ktera zahrnuje [4]:

e 841: Verejna sprava a hospodarska a socialni politika

Tato skupina zahrnuje vSeobecné cinnosti verejné spravy (napt. vykonnou, legislativni,
financni a jinou spravu na vSech Urovnich) a dohled v oblasti hospodarské a socialni.

e 842: Cinnosti pro spole¢nost jako celek

Tato skupina zahrnuje ¢innosti v oblastech zahraniénich véci, obrany, vefejného poradku
a bezpecnosti.

e 843 - Cinnosti v oblasti povinného socialniho zabezpeceni

Cinnosti v oblasti povinného socidlniho zabezpeéeni
- Zahrnuje:
- financovani a spravu statnich programi socialniho zabezpedeni:
- nemocenské, Urazové pojisténi a pojisténi nezaméstnanosti
- starobni ddchody
- programy na vyrovnani financnich ztrat v dlsledku matefstvi, do¢asné pracovni
neschopnosti, ovdovéni atd.
- Nezahrnuje:
- socialni zabezpeceni jiné neZ povinné
- poskytovani socidlnich sluzeb a socialni péce (bez poskytovani pristresi)

Nej¢astéjsi pFi¢inou vzniku pracovnich Urazll u zaméstnanch Ufadu prace je zakopnuti, $patné
doslapnuti, upadnuti. Avsak v poméru hlasenych pracovnich Urazl jsou Urazy zplsobené agresivnim
klientem pomérné casté. Ze sledovaného obdobi bylo nejvice pripadd napadeni zaméstnancu
zaznamenano v roce 2015, od té doby byl trend spiSe klesajici. V roce 2017 a 2019 nebyly hlasené
zadné urazy zplsobené klientem, stejné tak v roce 2021, kdy vSak mizZeme absenci hldsenych incident(
pfisuzovat Castecné pandemii Covid-19, kdy byl osobni styk lidi velmi omezen. Obrovsky narlst
agresivity byl zaznamendan opét v roce 2022, kdy pomér urazl zpUsobenych klientem byl 31,25 %.
Nardst odrazi i napéti ve spolecnosti, kterd se musela vyporadat s nasledky pandemie a zarover ihned
se zaCatkem valky na Ukrajiné na zacatku roku 2022 [4].

Konkrétni statistiky o Urazech véetné urazovych déji jsou uvedeny v tabulkdch nize. Zluté jsou
oznacené konkrétni ptipady, kde zaméstnanci uvedli jako ndsledek pracovniho Urazu také Sok nebo
psychickou Ujmu. Pro srovnani jsou zde uvedené dalsi pripady napadeni zaméstnancll verejné spravy
vyjma straznik(i obecni police, ro¢né vétsinou dojde k nékolika pfipadim. [4].



1) Pracovni Urazy v roce 2022

Tabulka 1 - pracovni trazy evidované u zaméstnanct Uradu prdce Ceské republiky v roce 2022

Zaméstnavatel | CZNACE Pohlavi | Dé&j uvedeny v zaznamu PN (dny)
Utad préce 841300 Zena Klient vstoupil do kancelére a 11
Ceské (Regulace a podpora chtél mluvit s vedoucim
republiky podnikatelského oddéleni, byl velice agresivni,
(Praha 4) prostiedi) vedouci oddéleni drzela dvefre,

chytil ji za ruku, aby dvere

pustila, ruku ji silné stisknul a

snazil se ji ruku od dveti

odtahnout, ruku postizené

pfiskFipnul mezi svoji ruku a

dvere.
Urad prace 841300 Zena PFi jednani klient vstoupil do nebylo
Ceské (Regulace a podpora diskrétni zony postizené, kde ji uvedeno
republiky podnikatelského fyzicky napadl, klient ji zacal
(Praha 3) prostredi) strkat, chtél ji vytrhnout papiry,

které drZela v ruce, nasledné ji

odhodil na skfin.
Utad préce 841300 Zena PostiZend se spolupracovnici 51
Ceské (Regulace a podpora provadély Setfeni narokd davek
republiky podnikatelského hmotné nouze v misté bydlisté
(Olomouc) prostiedi) klienta, pfi ovérovani

potiebnych udaji doslo k

fyzickému napadeni, $etfi PCR
Ufad prace 841300 Zena PFi $etfeni ndrokl davek 121
Ceské (Regulace a podpora hmotné nouze v misté bydlisté
republiky podnikatelského klienta, pfi ovérovani
(Olomouc) prostredi) potiebnych udajd doslo k

fyzickému napadeni a nasledné

k poranéni, $etfi PCR.
Ufad prace 841300 Zena Robustni klientka vrazila do nebylo
Ceské (Regulace a podpora kancelare, neCekané se vrhlana | uvedeno
republiky podnikatelského postiZzenou a vrazila ji ihned
(Praha 3) prostiedi) pésti do obliceje.

Tabulka 2 - pomér pracovnich urazi zpisobenych agresivnim klientem v kontextu celkového poctu pracovnich urazi

pocet hlasenych drazi/rok

z toho agresivni klienti %

16

5

31,25




Ostatni pfipady agresivniho chovani klienta v sekci O — 84 (1062 hlasenych urazi)

Tabulka 3 - pracovni trazy evidované u zaméstnanci v sekci O — 84 za rok 2022

Zaméstnavatel | CZNACE Pohlavi Déj PN (dny)
Sprava mésta | 841100 Muz Pti drobnych opravach v 29
Sobéslavi, (VSeobecné byté ve spravovaném
s.r.o. ¢innosti verejné bytovém domé byl
spravy) zaméstnanec fyzicky
napaden synem jedné z
najemnic. Utok pé&stmi byl
smérovan na oblast hlavy.
Incidentu bezprostfedné
nepredchazela Zadna
potycka. Zaméstnanci byla
pfivolana zachranna
sluzba pro osetfeni ran.
Uraz je vysetfovan Policii
CR - oddéleni Sobéslav.
Statni i Méstska policie
byla pfitomna
bezprostfedné po
incidentu k vysetreni
okolnosti.
Statutarni 841100 Zena Béhem vykonu préace 16
mésto Plzen (VSeobecné poskozené doslo k
¢innosti vefejné fyzickému napadeni
spravy) klientem. P¥i
administrativni ¢innosti,
kdy vymadhala poplatek za
Statni 841300 Zena pfi kontrole provozovny s | nebylo uvedeno
zemédélska a | (Regulace a masem byla napadena
potravinaiska | podpora jednatelem firmy, doslo k
inspekce podnikatelského verbdlnimu a fyzickému
prostredi) napadeni - cloumanim a
hozenim na zed'
Statni 841300 Zena pfi zahdjeni kontroly nebylo uvedeno
zemédélska a | (Regulace a provozovny prodejny
potravinaiska | podpora masa byla inspektorka
inspekce podnikatelského napadena fyzicky i slovné
prostiedi) jednatelem firmy -
kontrolovana osoba -
Mésto Vysoké | 841100 Zena Klient, ktery se dostavil do | 32
Myto (VSeobecné kancelare verejné
¢innosti vefejné opatrovnice, projevil
spravy) agresivni chovani. Pfi
jednani napadl postizenou
-utrpéla povrchova
poranéni a pohmozdéniny.
Obec Jimlin 841100 Zena Napadeni osobou. nebylo uvedeno




(VSeobecné
¢innosti vefejné

kolene.

spravy)

Mésto Tisnov | 841100 Zena Postizend byla pfi ufednim | 31
(VSeobecné jednani klientem nejprve
¢innosti vefejné verbdlné napadana a poté
spravy) fyzicky, klient dmyslIné

rychle a silné zatlacil
zaméstnankyni mezi
dvere, ¢imZ doslo k
poranéni PHK.

Mika Dalimil, | Cinnosti Muz Pti vykonu mobilidrni nebylo uvedeno

JUDr., LL.M. - | v oblasti exekuce byl fyzicky

soudni spravedInosti a napaden po vstupu na

exekutor soudnictvi pozemek - kopnuti do

2) Pracovni Urazy v roce 2021

Utad prace Ceské republiky

Za rok 2019 nebyl nahlasen zadny uraz zplisobeny agresivnim klientem.

Ostatni pripady agresivniho chovani klienta v sekci O — 84 (966 hlasenych turazu)

Za rok 2019 nebyl hldsen zadny Uraz zplUsobeny agresivnim klientem.

3) Pracovni urazy v roce 2020

Tabulka 4 - pracovni trazy evidované u zaméstnancii Uradu prdce Ceské republiky v roce 2020

Ceské
republiky
(Brno mésto)

(Regulace a podpora
podnikatelského
prostiedi)

klientky, se kterou v

Zaméstnavatel | CZNACE Pohlavi | Dé&j uvedeny v zaznamu PN (dny)
Utad préce 841300 Zena Uchaze¢ po agresivnim a nebylo
Ceské (Regulace a podpora slovnim Utoku opustil kancelaf a | uvedeno
republiky podnikatelského poté i pracovisté, kdy pfi
(Praha 5) prostredi) odchodu byl stale slovné

vulgarni, postizenou napadl

uchazec pravou pésti do levé

strany obliceje
Utad préce 841300 Zena Byla napadena partnerem své 45

pfedchdzejicim ¢ase spisovala

protokol o Ustnim jednani.

Tabulka 5 - pomér pracovnich urazi zplsobenych agresivnim klientem v kontextu celkového poctu pracovnich drazii

pocet hlasenych drazi/rok

z toho agresivni klienti

%

15

2

13,3




Ostatni pripady agresivniho chovani klienta v sekci O — 84 (966 hlasenych trazu)

Tabulka 6 pracovni urazy evidované u zamestnancu v sekci O — 84 za rok 2020

¢innosti verejné
spravy)

postiZzena napadena
obyvateli domu. Byla
tahana za vlasy, poplivana
do obliceje a sprosté
urazena.

Zaméstnavatel | CZNACE Pohlavi Déj PN (dny)
Obec Hostka 841100 Zena Verbalni a fyzické nebylo uvedeno

(VSeobecné napadeni obanem obce

¢innosti vefejné Hostka pésti do pravé ¢asti

spravy) oblicej. K napadeni doslo v

budové OU.

Obec Dolni 841100 Zena Fyzické napadeni klientem | 10
Dobrou¢ (Veobecné - Setfi Policie CR.

¢innosti vefejné

spravy)
Mésto 841100 Zena PFi mistnim Set¥eni 17
Duchcov (VSeobecné stavebniho ufadu byla

4) Pracovni urazy v roce 2019

Urad prace Ceské republiky

Za rok 2019 nebyl nahlasen zadny draz zplsobeny agresivnim klientem.

Ostatni pripady agresivniho chovani klienta v sekci O — 84 (1249 hlasenych trazi)

Tabulka 7 - pracovni urazy evidované u zaméstnanci v sekci O — 84 za rok 2019

spravy)

Zaméstnavatel | CZNACE Pohlavi Déj PN (dny)
Statutarni 842500 Zena pfi sluzebni pochlzce byla, | 8
mésto Ostrava | (Cinnosti po kratké slovni rozepti,

v oblasti uderena klientem

protipozarni

ochrany)
Mésto 841100 Zena klientka ji pfi jedndani 10
Valasské (VSeobecné napadla
Klobouky ¢innosti verejné




5) Pracovni urazy v roce 2018

Utad prace Ceské republiky

Tabulka 8 - pracovni trazy evidované u zaméstnancti Uradu prdce Ceské republiky v roce 2018

Zaméstnavatel | CZNACE Pohlavi | Dé&j uvedeny v zaznamu PN (dny)
Urad prace 841100 Zena Napadeni klientem v rdmci 9

Ceské (VSeobecné ¢innosti stanoveného terminu kontaktu.

republiky verejné spravy) Po ukonceni jednani doslo k

(Plzen-jih) fyzickému ataku klienta na

zranénou. Byla chycena za levou
HK a smyknuta stranou.
Nasledkem toho doslo k

pohmozdéni.
Urad prace 841300 Muz Fyzicky napaden uchazecem o nebylo
Ceské (Regulace a podpora zaméstnani uvedeno

republiky podnikatelského
(Brno mésto) prostiedi)

Tabulka 9 - pomér pracovnich urazi zpisobenych agresivnim klientem v kontextu celkového poctu pracovnich drazu

pocet hlasenych drazi/rok z toho agresivni klienti %

18 2 11,1

Ostatni pripady agresivniho chovani klienta v sekci O — 84 (1249 hlasenych urazi)

Za rok 2018 nebyl hlasen Zzadny Uraz zplGsobeny agresivnim klientem.

6) Pracovni urazy v roce 2017

Ufad prace Ceské republiky

Za rok 2017 nebyl nahlasen zadny Uraz zpUsobeny agresivnim klientem. Byl hlasen Uraz, kdy pfi
socialnim Setfenim postizenou pokousal pes do PHK (6 dni pracovni neschopnosti).

Ostatni pripady agresivniho chovani klienta v sekci O — 84 (1249 hlasenych urazi)

Tabulka 10 - pracovni urazy evidované u zaméstnanct v sekci O — 84 za rok 2017

Zaméstnavatel | CZNACE Pohlavi Déj PN (dny)
Mésto Hradek @ 841100 Zena Slovni vyména néazor( a 26
nad Nisou (VSeobecné fyzické napadeni

¢innosti verejné (poranéni v obliceji)

spravy)




Pracovni urazy v roce 2016

Utad prace Ceské republiky

Tabulka 11 - pracovni trazy evidované u zaméstnancti Uradu prdce Ceské republiky v roce 2016

Zaméstnavatel | CZNACE Pohlavi | Dé&j uvedeny v zaznamu PN (dny)
Urad prace 841300 Zena Doslo k fyzickému kontaktu nebylo
Ceské (Regulace a podpora uchazece s postiZzenou, uchaze¢ | uvedeno
republiky podnikatelského narazil na zed jeji zada
(Praha 10) prostiedi)
Kontaktni 841300 Zena Poskozena byla napadena nebylo
pracovisté (Regulace a podpora klientem. uvedeno
Kladno podnikatelského

prostiedi)
Utad préce 841300 Zena Zranénd jednala s klientem a pfi | nebylo
Ceské (Regulace a podpora jednani doslo k napadeni. uvedeno
republiky podnikatelského Setieno PCR
(Karlovy Vary) | prostredi)
Utad préce 841300 Zena Napadeni agresivni Zadatelkou o | nebylo
Ceské (Regulace a podpora davky. uvedeno
republiky podnikatelského
(Usti nad prostiedi)
Labem)

Tabulka 12 - pomér pracovnich urazu zptsobenych agresivnim klientem v kontextu celkového poctu pracovnich drazi

poéet hlasenych urazl/rok

pfi€ina - agresivni klienti %

16

4

25

Ostatni pripady agresivniho chovani klienta v sekci O — 84 (1238 hlasenych uraza)

Tabulka 13 - pracovni urazy evidované u zaméstnanct v sekci O — 84 za rok 2016

7 v

(obecni urad)

¢innosti vefejné
spravy)

7) Pracovni urazy v roce 2015

Urad prace Ceské republiky

Tabulka 14 - pracovni trazy evidované u zaméstnancti Uradu prdce Ceské republiky v roce 2015

Zaméstnavatel | CZNACE Pohlavi Déj PN (dny)
OBEC 841100 Muz Poskozeny byl napaden. 9
JESENICE (VSeobecné

prostiedi)

z bytu.

Zaméstnavatel | CZNACE Pohlavi | Dé&j uvedeny v zaznamu PN (dny)
Kontaktni 841300 Zena Pti Setfeni v byté klienta nebylo
pracovisté (Regulace a podpora hmotné nouze byla postiZzena uvedeno
(Décin) podnikatelského klientem napadena a vyvedena




Krajska
pobocka (Zlin)

Utad prace
Ceské
republiky
(Rakovnik)
Kontaktni
pracovisté
(Sumperk)

Utad prace
Ceské
republiky
(Brno)

841100
(VSeobecné ¢innosti
verejné spravy)

841300

(Regulace a podpora
podnikatelského
prostiedi)

841300

(Regulace a podpora
podnikatelského
prostiedi)

841300

(Regulace a podpora
podnikatelského
prostredi)

Zena

Zena

Zena

Pti pravidelné schiizce s
klientem se tento dostavil opily,
a kdyz byl vyzvén, aby pfisel
jindy, zautocil na pracovnika
péstmi a kopanci na hlavu a
bficho.

Poskozena jednala s klientem,
ktery se v jeji kancelafi porezal
na ruce a ona z toho ma
psychickou Gjmu.

Doslo k fyzickému napadeni
klientkou, ktera ve venkovnich
prostordch uradu vystupovala z
osobniho vozidla.

Sok po jednani s klientkou v
kancelafi - nadavky, agresivni
vyhroZovani.

12

nebylo
uvedeno

nebylo
uvedeno

14

Tabulka 15 - pomér pracovnich trazt zplsobenych agresivnim klientem v kontextu celkového poctu pracovnich urazd

pocet hlasenych drazi/rok

pficina - agresivni klienti %

14

35,71

Ostatni pripady agresivniho chovani klienta v sekci O — 84 (1256 hlasenych araza)

Tabulka 16 - pracovni urazy evidované u zaméstnancu v sekci O — 84 za rok 2015

¢innosti vefejné
spravy)

silnym stiskem pravé ruky,
kdy doslo k jejimu
zhmozdéni

Zaméstnavatel | CZNACE Pohlavi Déj PN (dny)
Obecni urad 841100 Zena pfi jednani socialni nebylo uvedeno
(kancelare (VSeobecné pracovnice v kancelafi ¢.
Magistratu ¢innosti verejné 208 doslo k napadeni
mésta C.B.) spravy) klientem
Obecni urad 841100 Zena postizena byla napadenav | 17
MC PRAHA 14 | (V3eobecné prabéhu jednani klientkou
¢innosti vefejné
spravy)
Obecni ufad 841100 Zena Pfi jednani s klientkou 8
Hradec (VSeobecné /opatrovnictvi nezletilych
Kralové ¢innosti verejné déti/ byla pracovnice
spravy) fyzicky napadena-udery do
tvare, hlavy a krku.
(Sok jako nasledek
napadeni nebo ohroZeni
UMCPraha3 | 841100 Zena postizena byla fyzicky nebylo uvedeno
(VSeobecné napadena klientem, velmi




Obecni urad 841100 Zena PFi Ustnim jednani s nebylo uvedeno

Hradec (VSeobecné klientkou doslo k napadeni
Kralové ¢innosti vefejné pracovnice dcerou
spravy) klientky-udery do

obli¢ejové ¢asti.




Zdroje

[1] Za napadeni ufednika hrozi Utoénikiim trest: tiskovd zprdva. Praha: Utad prace CR, 30. 1. 2020

[2] Za napadeni ufednika hrozi utoénikim trest: tiskovd zprdva. Praha: Ufad prace CR, 5. 10.
2018
[3] Za napadeni urednika hrozi utoénikiim trest: tiskovd zprdva. Praha: Ufad prace CR, 7. 4. 2015

[4] Prirezovd statistika pracovni trazovosti za obdobi 2015-2020. Statni Urad inspekce prace,
2022.



Vyzkumny Ustav bezpec€nosti prace, v. v. i.
JERUZALEMSKA 1283/9

110 00 PRAHA 1 — NOVE MESTO
CESKA REPUBLIKA

Priloha 2: Dotaznik Analyza psychosocialnich rizik pfi praci


https://www.vubp.cz/

Analyza psychosocialnich rizik pri praci

DOTAZNIK v

Vazena respondentko, vazeny respondente,

dovoluji si Vas pozadat o vyplnéni tohoto anonymniho dotazniku, ktery bude slouzit ke sbéru dat tykajici
se problematiky pracovniho stresu a psychosocidlnich rizik u zaméstnancu vystavenych naro¢né komunikaci
s klientem na prepazkovych pracovistich ufadu prace. Dotaznik je zcela anonymni a jeho vyplnéni
Vam zabere pfiblizné 15 az 20 min. Na VaSich odpovédich zalezi, diky nim bude totiz mozné navrhnout
adekvatni opatfeni pfedchazejici nebo snizujici stresovou zatéz a identifikovana rizika.

Kl Pohlavi (10)

Zena Muz

E Vékova skupina (10)

18-29 let véku
30-39 let véku
40-49 let véku
50-64 let véku
nad 65 let véku

EN vzdélani (10)

Zakladni

Stredni bez maturity
Stfedni s maturitou
Vy$&Si odborné

Vysoko$kolské
EN Pracovisté Uradu prace Ceské
republiky (10)

Doplrite.

* (10) 1 mozna odpovéd, (Vo) Vice moznych odpovédi

E Jak dlouho pracujete na své

pozici? (10)
0-2 roky

3-5 let
6-10 let
11-20 let

a vice let

Za jakou agendu zodpovidate? (10)

Za jakou agendu budete vyplfiovat dotaznik.
Zprostfedkovani zaméstnani

Statni socialni podpora

Hmotné& nouze

Davky pro osoby se zdravotnim postizenim

Trh prace, zahrani¢ni zaméstnanost,
volna mista

Davky pomoci v hmotné nouzi

Inspekce poskytovani socialné-pravni
ochrany

Socialné pravni ochrana (péstounské péce)
Statni prispévek na vykon péstounské péce
Nahradni vyZivné

Jiné, doplnte:

Pracovni pozice

Dopilrite.



Rozrazovaci otazka

n Jste spokojen/a s praci, kterou

vykonavate? (10)
Ano Spise ano

Ne Spise ne

Ktera z nasledujicich oblasti ma
nejvétsi dopad na Vasi spokojenost
v praci? (Vo)

Vyberte prosim minimalné jednu oblast.

Komunikace s pracovnim tymem/nadfizenym

Charakter prace (pracovni ukoly, prace
s informac¢nimi systémy, administrativa atd.)

Organizace préace (pracovni doba, smeény,
Ufedni hodiny, prace z domova, prestavky atd.)

Ohodnoceni prace

Zmeény v praci (zmény v pracovnich
postupech, pracovnim prostredi, zachovani
zmeén kvali COVID-19 - napt. ¢astec¢na
prace z domova atd.)

Prace s klientem

m Jak byste zhodnotil/a Vas$i celkovou

1

Velmi nespokojen/a

spokojenost v oblasti komunikace
s klienty? (10)

2 3 4 5 6 /NSHEEUEENS

Velmi spokojen/a

B} Jak se dozvidate o uzite&nosti Vasi

prace pro klienty?
Vyberte, co prevazuje. (10)

Dostavam zpétnou vazbu pfimo od svych
klientu.

Moiji kolegové sdili pozitivni zpétnou vazbu
od svych klientu.

MUj nadfizeny zdurazruje uzite¢nost/pfinos
moji prace/prace mého tymu pro klienty.

Nemam moznost dozvédét se o uziteCnosti
své prace.

Vyuzivate u prace s naroénym/
konfliktnim klientem nastavené
doporucéené postupy prace? (10)

Ano, vétSinou se jimi Fidim.
Ano, ale potfeboval/a bych dalsi podporu.

Ne, nevim o tom, Ze existuji doporucené postu-
py pro praci s naro¢nym/konfliktnim klientem.
Ne, doporucené postupy pro praci

s naro¢nym/konfliktnim klientem mi pfijdou
nedostate¢né.

* (10) 1 mozna odpovéd, (Vo) Vice moznych odpovédi

Nevim, ktefi klienti jsou problémovi

Jiné, doplnte:

Pro klienty, o kterych vime, Ze jsou
problémovi, mame: (Vo)

Specidlné upravenou prepazku
Specialné vyclenény ¢as
Systém konzultaci s pfitomnosti

bezpe€nostniho pracovnika &i policie.

Specialné vyskolené pracovniky na prepazce.

Pokud u setkani s klientem u prepazky
na uradé prace dojde ke konfliktu
nebo eskalaci komunikace, se kterymi
z nasleduijicich tvrzeni souhlasite?
Oznacte, prosim, vdechny odpovédi,

se kterymi souhlasite. (Vo)

K setkani muzu pfizvat kolegu/kolegyni/
nadfizeného.

K rozhovoru muzu prizvat pracovnika
bezpecnostni sluzby, pfipadné policie.

Situaci musim resit sdm/sama, vétSinou
se nemam na koho obratit.
Na prepazkach chybi vice muzskych kolegu.

V pfipadé eskalace nepom(ze ani
bezpecénostni pracovnik a nezUstava nic
jiného nez Cekat, az klient sam odejde. —»



Mame systém pro indikaci a sledovani Ano, komunikuiji s jinou osobou na uradu

potencialné nebezpecnych klientd. prace.

Problémovost klientti nelze dopredu O téchto moznostech nevim.

odhadnout.

K takovym situacim nedochazi, nebo pro ; . .. . .
mé& nejsou problém. E Mate dojem, ze jsou prijata dostatecna

opatieni pro Vasi bezpec€nost pfi prace

Jiné, doplite: s naroénym/konfliktnim klientem? (10)

Ano Spise ano
Ne SpiSe ne
E Pokud u setkani s klientem v terénu

(tzn. Setfeni na misté) dojde ke konflik-

tu nebo eskalaci komunikace, se kte- E

rymi z nasledujicich tvrzeni souhlasite?

Oznacte, prosim, vdechny odpovédi,

se kterymi souhlasite. (Vo) Pritomnost klienta na uradé prace

je nezbytna pro vétsinu tkond.

Jak hodnotite nutnost pritomnosti
klienta na pracovisti ufadu prace? (10)

Nesetkavam se s klienty v terénu

(mimo pobod&ku pracovisté) Nutnost pfitomnosti klienta by bylo
L mozné omezit u nékterych ukonu.

K terénnimu Setfeni mdzu pfizvat kolegu

/kolegyni/nadFizeného. Nutnost pfitomnosti klienta by bylo
L ; mozné omezit u vétsiny ukond.

K terénnimu Setfeni mlzu pfizvat pracovnika

bezpec¢nostni sluzby, pfipadné policie. Pritomnost klienta na Uradé prace by bylo

mozné nahradit digitalizaci, vzdalenym

pfistupem do systému, telefonicky nebo

zasilanim dokladt digitalné (emailem,

P¥i terénnich $etfenich chybi vice muzskych datovou schrankou apod.).

kolegU.

Situaci musim fesit sam/sama, vétSinou
se nemam na koho obratit.

Pritomnost klienta na prepazce je
Mame systém pro indikaci a sledovani ve vétsiné pfipadl zbyte¢na.
potencialné nebezpecnych klientd.

Mate navrh pro zlepSeni Vasi
bezpecnosti u prace? (10)

Problémovost klient nelze dopredu m
odhadnout.

K takovym situacim nedochazi, nebo pro
meé nejsou problém. Jiné, doplnte:

Jiné, doplnite:

Pokud mate dojem, Ze v praci ze strany
klientil dochazi k nevhodnému chovani
(napf- diskriminace, Sikana, vyhrozovani,
obtézovani), mate moznost to s nékym
v praci bezpecéné konzultovat/anonymné
nahlasit? Oznacte, prosim, viechny
odpovédi, se kterymi souhlasite. (Vo)

Ano, vyuzivam anonymni komunikaci
(napt. anonymni schranky)

Ano, vyuzivam Incident Management.
Ano, komunikuji se svymi kolegy.

Ano, komunikuji se svym nadfizenym. Nemam Zadny navrh.

* (10) 1 mozna odpovéd, (Vo) Vice moznych odpovédi



A: Komunikace s nadfizenym a tymem

n Jak byste zhodnotil/a Vas$i celkovou
spokojenost v oblasti komunikace
na pracovisti? (10)

1 2 3 4 5 6 7 NCEENC

Velmi nespokojen/a Velmi spokojen/a

E Pokud mate namét na zlepSeni
pracovnich postupti nebo pfip. také
jinych pracovnich oblasti, mate
moznost toto s Vasimi kolegy/
nadfizenymi sdilet? (10)

Ano, mé napady sdilim s nadfizenym i kolegy.
Ano, mé napady sdilim s kolegy.

Ano, mé napady sdilim s nadfizenym.

Ne, nevim o mozZnosti sdilet napady.

Ne, nesdilim napady.

E Dochazi k efektivnimu feSeni VasSich
problému/podnétu ke zlepSeni? (10)

Ano SpiSe ano

Ne SpiSe ne

EN Mate moznost vyméiiovani si dobrych
zkusSenosti z prace/z prace s klienty
s Vasimi kolegy? (10)

Ano, délam to ¢asto, mame pro to
formalizované postupy.

Ano, k vyméneé zkuSenosti dochazi
neformalnim zplsobem.

Mam tuto moznost, ale zatim jsem ji
nevyuzil/a.

Ne, nejsou k tomu nastaveny procesy,
neni na to ¢as.

Ne, vyména zkuSenosti neni tfeba.

E Pokud mate/byste mél/a dojem,
Ze s VaSimi kolegy v praci ze
strany nadfizeného/jinych kolegt
neni zachazeno rovné, nebo ze se
projevuje jiné nevhodné chovani (napf.
diskriminace, Sikana, vyhrozovani,

* (10) 1 mozna odpovéd, (Vo) Vice moznych odpovédi

obtézovani), mate moznost

to s nékym v praci bezpeéné
konzultovat/anonymné nahlasit?
Vyberte, co prevazuje. (10)

Ano, vyuzivdm anonymni komunikaci
(napt. anonymni schranky).

Ano, komunikuji se svymi kolegy.
Ano, komunikuji se svym nadfizenym.

Ano, komunikuji s jinou osobou na ufadu
prace.

Ne, k zadnym negativnim jeviim

na pracovisti nedochazi.

Ne, bylo by to k ni¢emu.

Jak uziteéné je pro vykon Vasi prace
a Vasi celkovou spokojenost s praci
kazdoroéni sluzebni hodnoceni

s nadfizenym? (10)

Béhem kazdoro&niho sluzebniho hodnoceni
mam 3anci s nadfizenym probrat vSechna
témata dulezita pro moji praci.

Ocenil/a bych delsi kazdoro¢ni sluzebni
hodnoceni.

Ocenil/a bych ¢astéjsi nez ro¢ni sluzebni
hodnoceni.

Ocenil/a bych vétsi prostor pro sdéleni mych
~problému”, pro mé dotazy ¢i navrhy.

Kazdoro¢niho sluzebniho hodnoceni se
neucastnim/neprobiha.

Mél/a jste, nebo mate

v soucasnosti pridéleného kolegu
/kolegyni jako ,,mentora“, tedy
kontaktni osobu, se kterou miizete
fesSit pracovni problémy nebo také
moznosti Vaseho kariérniho posunu
(dalsi vzdélavani, profesni rozvoj,
povyseni na jinou ¢i vysSSi pracovni
pozici)? (10)

Ano, kazdy novy zamé&stnanec ma svého
pfidéleného ,mentora”, ktery mu pomaha
béhem adaptace.

Ano, ,mentora“ mame, ale této moznosti
jsem nevyuzil/a.

Ne, nic takového na pracovi$ti nemame

a nepotfebujeme.
—>



BN Mate dojem, ze Vam nadfizeny véri,
ze praci vykonavate dobre? (10)
Ano, muj nadfizeny mi plné duveéruje.
MUj nadfizeny mi divéfuje s vyhradami.
Nemam dojem, Zze by muj nadfizeny
davéroval, Ze moji praci vykonavam dobre.

Miuizete se na své kolegy
spolehnout? (10)

Ano Ne

B: Charakter prace

n Jak byste zhodnotil/a Vas$i celkovou
spokojenost v této oblasti?

1 2 3 4 5 6 NG

Velmi nespokojen/a Velmi spokojen/a

B} Ktery z vyroku vystihuje Vasi praci?
Vyberte jeden, se kterym nejvice
souhlasite. (10)

Prace prescas

Stres

Nebezpeci

Konflikt a nadavky

Prace bez vyrazného dopadu

Prace pod vysokym tlakem na rychlost

Prace pod vysokym tlakem na presnost
a spravnost

Prace s pfili§ velkym mnozstvim informaci
Prili§ administrativy a byrokracie

Ani jeden z vyrokd moiji praci nevystihuje

EN Vyuzivate pii Vasi praci Vase silné
stranky (tzn. to, co umim nejlépe, napt.
schopnost dobré komunikace, peclivost,
rychlé feSeni problém atd.)? (10)

Ano Spise ano

Ne Spise ne

n Je Vase prace administrativné naro¢na,
tzn. travite hodné ¢asu praci s tisténymi
dokumenty, zapisovanim informaci

*(10) 1 mozna odpovéd, (Vo) Vice moznych odpoveédi

a vkladanim informaci do (informa¢-
niho) systému/pocitace? (10)

Ano SpiSe ano

Ne Spise ne

Jak se Vam pracuje s informaénim
systémem uradu prace, ktery vyuzivate
u prace s klienty? (10)

Je slozity (zadavani udajd do systému trva
dlouho, udaje se Casto zadavaji duplicitng,
systém Casto pada) a ¢asto musim zadat
0 pomoc s vykonem nékterych ukol(.

Je slozity (zadavani udaju do systému trva
dlouho, udaje se Casto zadavaji duplicitnég,
systém Casto pada), ale umim si poradit.

S informaénim systémem se mi pracuje dobre.

U své prace informacni systém nevyuzivam.

Byl/a jste pro vykon Vasi prace
dostate¢né zaskolen/a? (10)

Ano, probéhlo vstupni Skoleni a dale
probihaji dalsi Skoleni.

Spise ano, probéhlo vstupni Skoleni,
ale dalSich Skoleni je jiz malo.

Spise ne, probéhlo vstupni Skoleni a pak jiz nic.

Vyuzivate v zaméstnani vasi
kvalifikaci? (10)

Ano Ne

Mate moznost vyuzit pfi praci své
schopnosti? (10)

Ano Ne



C: Organizace prace

n Jak byste zhodnotil/a Vas$i celkovou
spokojenost v této oblasti? (10)

1 2 3 4 5 6 7 NCEC

Velmi nespokojen/a Velmi spokojen/a

E Jak jste spokojen/a s rozlozenim
pracovni doby v praci? (10)

S centralnim nastavenim rozlozeni pracovni
doby jsem spokojen/a.

S nastavenim rozlozeni pracovni doby jsem
spokojen/a, odrazi moje osobni potfeby

a preference.

Nastaveni rozlozeni pracovni doby neodpovi-
da mym preferencim, je malo flexibilni.

Nastaveni rozloZeni pracovni doby
neodpovida potfebam klientd.

S centralnim nastavenim rozlozeni
pracovni doby nejsem spokojen/a.
Neni dobfe nastaveno.

ﬂ Jste spokojen/a s nastavenim urednich
hodin? (10)

Ano, ufedni hodiny jsou dobfe nastavené.
Ne, je mélo €asu na praci s klienty.

Ne, je malo ¢asu na praci mimo klientské
hodiny.

n Mate moznost rotace/stfidani
na rtiznych pracovnich ukolech
/¢innostech/pozicich? (10)

Ano, pravidelné stfidam pracovni ¢innosti.

Myslim, Ze bych se mohl/a na nékterych
pracovnich ukolech s kolegy vystfidat,
pokud o to pozadam.

Mam moznost prefazeni na jiny typ ukold
/na jinou pracovni ¢innost/na jinou pracovni
pozici, pokud o to pozadam.

Ne, takovou moznost nemam.

Ne, nemame zajem.

E Jak ¢asto se méni pozadavky
na Vasi praci (pracovni vykon,

pracovni doba atd.)? (10)
Prilis ¢asto Méné Casto

Casto Viibec

* (10) 1 mozna odpovéd, (Vo) Vice moznych odpovédi

E Dodrzujete u prace prestavky? (10)
Ano, vzdy Zfidka

Spise ano Vibec

Mate dojem, ze mate vice prace nez
Vasi kolegové? (10)

Ano Ne Nedokazu posoudit.

EN Jaky styl prace previada? (1o)

Pracuji spiSe o samoté (pfip. pouze s klientem).

Béhem pracovni doby nepracuiji zcela
o samoté&, ¢asto komunikuji s kolegy.

Chtél/a bych vice osobniho prostoru pro
praci.

Chtél/a bych (napf. z divodu bezpelnosti)
vice kolegU/kolegyn na pracovisti.

Chtél/a bych (napf. z divodu bezpelnosti)
vice kolegU/kolegyni pfi Setfenich/
navstévach klientd v terénu.

ﬂ Jak vnimate Vasi praci s klientem

v terénu (Setieni na misté)?
Oznacte, prosim, vSechny odpovédi,
se kterymi souhlasite. (Vo)

Nesetkavam se s klienty v terénu
(mimo pobocku pracovistg).

Prace v terénu je potfebna a nemam s jejim
vykonem zadny problém.

Prace v terénu je potrebna, ale citim se u ni
ohrozen/a (napt. ze strany navstiveného klienta).

Prace v terénu je potfebna, ale asové narocna.
Prace v terénu je zbytecna, pro praci

s klientem staci kontakt na pracovisti uradu
prace/telefonicky kontakt apod.

Za klientem do terénu jezdim vétSinou
0 samotg.

Za klientem do terénu jezdim vétSinou
minimalné ve dvoijici, pfip. ve vice lidech.

Na vyzadani si k sobé do terénu mizu pfizvat
kolegu/bezpecnostniho pracovnika/policii.

Jiné, doplnte:



D: Ohodnoceni prace

n Jak byste zhodnotil/a Vas$i celkovou
spokojenost v této oblasti? (10)

1 2 3 4 5 6 7 NCEC

Velmi nespokojen/a Velmi spokojen/a

v v s

E Co by vas motivovalo k vy$sim pracov-
nim vykonim? Oznacte, prosim, vSechny
odpovédi, se kterymi souhlasite. (Vo)

Vy$§Si finanéni ohodnoceni.

Osobni bonusy za kazdého Uspésné zvladnutého
klienta (napt. nalezeni zaméstnani, bytu apod.)

Dostupnost informaci o dalsim zivoté klientd,
po nasem setkani.

Mit jasné nastavené pracovni postupy,
meéné zmén a klid na praci.

Uznani moji prace od mého nadfizeného.
Uznani moji prace ze strany vedeni ufadu.

Néco ano, ale ted nejsem schopen
/schopna fici co.

Nepotrebuiji dalsi motivaci.

Jiné.

Jak ¢éasto od svych nadfizenych
/kolegti dostavate pochvalu
za provedenou praci? (10)

Velmi ¢asto SpiSe Casto

Zfidka Nikdy

Je vas pracovni vykon spravedlivé
finanéné ohodnocen? (10)

Ano Ne

Je ocenéni Vasi prace ze strany
nadfizeného dostatec¢né? (10)

Ano Ne

E: Pracovni zmény, digitalizace a ne¢ekané krizové situace

El Jak byste zhodnotil/a Vasi celkovou
spokojenost v této oblasti? (10)

1 2 3 4 5 6 7 NCEEC

Velmi nespokojen/a Velmi spokojen/a

E Pokud se ve Vasi praci zavadi nové
zmeény, je Vam poskytovana vesSkera
podpora pro lepsi adaptaci (napr-
zmény organizace prace v disledku
omezeni z divodu pandemie
COVID-19, nebo zavedeni novych
informacnich systémdi, digitalnich
nastrojl/aplikaci atd.)? (10)

Ano, zmény probihaji postupné a mam dost
Casu se jim pfizpUsobit.

Ano, vétsiné zménam se dokazu diky informacim
od nadfizeného pfizpusobit.

Ne, velka ¢ast zmén mi neni/nebyla jasna
i pfes informace poskytnuté od nadfizeného,
resp. se jim nedokazu v&as prizpUsobit.

* (10) 1 mozna odpovéd, (Vo) Vice moznych odpovédi

Ne, u probihajicich zmén nejsou
poskytovany zadné informace ani podpora
ze strany nadfizeného.

Nevsiml/a jsem si, ze by v mé praci
probihaly velké zmény.

Jaky dopad mély zmény kvuli
omezenim v dusledku pandemie
COVID-19? Oznacte, prosim, vSechny
odpovédi, se kterymi souhlasite. (Vo)

Prace ubylo vzhledem k nepfitomnosti klientd
na pracovisti a automatickému prodluzovani
rozhodnuti a Zadosti.

Prace ubylo, doCasné doslo ke zruseni
navstév klienta v terénu (Setfeni na misté).

Prace pribylo kvuli slozité vzdalené
komunikaci s klienty.

Prace se zjednodusila, ubylo zbyte¢nych
administrativnich, byrokratickych ukon.

Uké&zalo se, Ze Cast prace Ize odpracovat

z domova.



Prace se zkomplikovala, bez osobniho
kontaktu s klienty neslo porfadné pracovat.

Prace se zkomplikovala, nebyl vzdaleny
pfistup do informacénich systéma.

Pracoval/a jsem stejné, jako bézné pracuiji
(stejné jako pred pandemii).

Jaké zmény v organizaci prace kvuli
pandemii COVID-19 by bylo vhodné
zavést do Vasi bézné prace? Oznacte,
prosim, vSechny odpovédi, se kterymi
souhlasite. (Vo)

Rozsifit jiné formy komunikace uradu
prace s klienty kromé osobniho kontaktu
na prepazce.

Rozsifit jiné formy komunikace klientd
s ufadem prace (napf. email, telefon,
datové schranky).

Rezilience

Za posledni mésic jsem se u sebe
nejéastéji s témito pocity.
Vyberte nejvice odpovidajici moznosti. (Vo)

NadSeni Vztek

Radost Znechuceni

Klid Smutek
Spokojenost Osaméni

Laska VyCerpani

NaplInéni Bezmoc a beznadgj
Vdéc&nost Strach

Do prace nej€astéji prichazim.
Vyberte nejvice odpovidajici moznosti. (Vo)

Nastvany/a Odpocinuty/a
Vystraseny/a S dobrou naladou
Unaveny/a S pocitem naplnéni
Vyc&erpany/a S pocitem, Ze jsem

nékomu pomohl/a

*(10) 1 mozna odpoveéd, (Vo) Vice moznych odpovedi

Odstranit nékteré administrativni ukony.
Zménit Ihaty nebo schvalovaci procesy.
Zmeénit nékteré postupy prace.

Umoznit ¢aste€nou praci z domova
a vzdaleny pfistup do informacnich
systémul.

Zménit zplsob planovani smén
a Urfednich hodin.

Z&dné zmény se délat nemusi.

Jiné, doplnte:

B Z prace nejcastéji odchazim.

Vyberte nejvice odpovidajici moznosti. (Vo)

Nastvany/a Odpocinuty/a
Vystraseny/a S dobrou naladou
Unaveny/a S pocitem naplnéni
Vy&erpany/a S pocitem, ze jsem

nékomu pomohl/a

Jak pecujete o své zdravi? (Vo)

Pravidelna aerobni fyzicka aktivita (napf. béh,
kolo, fotbal, tenis, badminton, hokej apod.)

Pravidelné posilovani a cviceni

Pravidelna relaxacni fyzicka aktivita
(napf. joga, tai chi, Echi kung)

Pravidelna meditace &i mindfulness
Pravidelna setkani s prateli
Psychoterapie

Pravidelné navstévy kulturnich predstaveni
¢i galerii

Pravidelné psani si deniku



Pravidelna péce o spiritualitu
(napf. modlitby, navstévy msi apod.)

Pravidelné prochazky v pfirodé
Pravidelny spanek v rozmezi 7 az 9 hodin

Zdravé a nutricné vyvazené stravovani

Jak byste definoval/a pro Vas osobné
tzv. naroéného klienta? (Vo)

Hruby a vulgérni

Agresivni

Manipulativni

Obvinujici

Vyhrozuje mné nebo mé rodiné
VyhroZuje stiznosti na ,,vy8§3ich mistech”
Place

Popisuje svou tizivou Zivotni situaci
Odmita odejit, dokud mu nevyhovim

Jiné, doplnte:

Jak éasto se v priiméru setkavate
s tzv. naroénym klientem? (10)

Nékolikrat denné

Aspon jednou denné

Nékolikrat do tydne

Aspon jednou tydné

Aspor jednou mésicné

Vyjime€né (méné nez jednou mésicne)

Vlbec

Jak rychle se dokazete vzpamatovat
po setkani s tzv. naroénym klientem
do miry, ze ve Vas setkani s nim uz
nevyvolava zadné emoce? (10)

Vubec, nosim si v hlavé &im dal vice
takovych emoc¢né nabitych vzpominek

* (10) 1 mozna odpovéd, (Vo) Vice moznych odpovédi

Za nékolik tydnt

Za nékolik dni

Za nékolik hodin

Bé&hem par desitek minut

Témér okamzité

Kdyz se potkate s tzv. naroénym
klientem, jak o sebe pecujete? (Vo)

Postupuji podle predpfipravenych postupt
a procesu pro zvladnuti tézkého klienta

Pouziji néjakou techniku na rychlé zklidnéni
Vezmu si kratkou pauzu

Sdilim prozitek s kolegy

Sdilim prozitek s nadfizenym pracovnikem

Kontaktuji své pratele &i rodinu
(v€etné napt. SMS, WhatsApp apod.)

Podivam se na internet na zpravy,
Casopis, videa apod.

Podivam se na socidlni sité
Otevtu si tisténé noviny nebo ¢asopis

Jiné, doplnte:

Jaké techniky pro zklidnéni po naro¢-
ném pracovnim dni pouzivate?

Doplrite.

Z&dné nepouzivam

Kolik dni jste v uplynulych 12 mésicich
byli nemocni? (véetné dnt, kdy

jste pracovali, dovolenych, vikendt

a svatku, oSetfovani ¢lena rodiny apod.)

Doplrite.



Dékujeme za VaSe odpovédi!
Svoje pfipadné dotazy nebo podnéty napiste nize.
Budeme radi, pokud nam pomuzete dotaznik zefektivnit.
Vas nazor je pro nas dulezity.

Tento vysledek byl finanéng podpoFen z institucionalni podpory na dlouhodoby koncepéni rozvoj vyzkumné organizace na léta 2018-2022 a je soucasti
vyzkumného tkolu 10-84-2021-VUBP Moznosti intervenénich opatfeni u zaméstnancii vystavenych naroéné komunikaci s klienty ve verejné spravé EVAREN
se zamérenim na urady prace, freSeného Vyzkumnym ustavem bezpec€nosti prace, v. v. i., ve spolupraci se Statnim zdravotnim ustavem, v letech 2021-2023. ©2021
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Priloha 3: Uzivatelska dokumentace pro e-learningovy kurz


https://www.vubp.cz/

26.09.22 9:06 Jak na to.. — Skoleni pro zamé&stnance UP

(3 Kontakt admin (mailto:merkova@vubp.cz) |
© Odhlaseni (https://skoleniup.vubp.cz/wp-login.php?action=logout)

Jak na to..

~s v

Vitejte v prostfedi LMS Tutor, které je uZivatelsky velmi privétivé. Stadi si jen vybrat kurz a
jdeme na to:-)

Do jednotlivych kurz( se dostane pres horni menu

ML TMI4TY JAKSE Z TOHO JAK SE LEPE JAK NA NAROCNE

SKE_!:_!NI __
e NEZBLAZNIT VYSPAT KLIENTY

Po vybéru kurzu se vam zobrazi jeho Uvodni stranka s nabidkou zapsani se do kurzu -
zde kliknete na modré tlacitko Zapsat se nyni a jste studenty kurzu

Zdarma

Zapsat se nyni

1 2Celkem zapssno

3 20.9.2022 Posledni aktualizace

Kurzod

° wp_skoleniup

Nyni uZ zbyva jen zahdjit vyuku a zaposlouchat se do vloZenych videi. V pravé &3sti
obrazovky muZete sledovat vlastni pokrok v kurzu. Pro absolvovani celého kurzu je tfeba
zhlédnout vSechna videa:-)

https://skoleniup.vubp.cz/2022/08/16/navod-k-prihlaseni/ 1/3
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Pokrok v kurzu

0/ 11 0% Dokendeno

Zahajit vyuku

dokoncete viechny lekce, abyste
mohl/a dokongit tento kurz

Na konci nékterych lekci najdete test, ve kterém si miZete ovéfit nabyté znalosti. U
neékterych otazek je mozno vybrat vice moznych odpovédi. Po odeslani odpovédi se vam
zobrazi spravné rfeseni. Na konci testu se vam zobrazi celkové vyhodnoceni se vSemi
spravnymi odpoveédmi.

F ] 1
2, Ovoce a zelenina (vyjma brambor a batatd) by méla ve vasem jidelnitku tvofit jak velky podil? (vice moZnych odpovédi)
50%, protode jé adrojem kovich vitamind, minersld a stopovieh prvd Do 1%, Gvoce & 2elening nenl plect tolk patfetia

100 %, ale jeding, kdy? budemne suplemenbovat nilters Litiy a dévat si pazor na dostatek
rostlinmmych bilkovin a tukd

U kaldého je o jinak, pilel na tom, jak & co mu chutnd

Zpét Odeslat & dalsi

V3echny kurzy obsahuji zavére€né shrnuti, ve kterém najdete informacni letak ke stazeni,
dllezité odkazy ke kurzu a dalsi zajimavé odkazy k probiranému tématu.

Zavérecné shrnuti ~

Letak Jak byt v pohodé
Uziteéné odkazy

Dalsi uzite€né odkazy

Kompletni seznam pak najdete v hornim menu - UZite€né odkazy a materialy.

Uvod

https://skoleniup.vubp.cz/2022/08/16/navod-k-prihlaseni/
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Priloha 4: Zprava z dotaznikového Setieni 2021


https://www.vubp.cz/

Zprava z online
dotaznikového setreni

© 2022 ACREA CR, spol. sr.0.
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VSeobecny prehled

Dotaznikového Setfeni se celkem zuc€astnilo 1448 respondentll. Z tohoto poctu
dotazniku bylo 1168 kompletné vyplnéno. Zbyvaijici dotazniky byly z divodu neuplnosti
vyfazeny, jednalo se o 280 dotaznikd.

Respondenti v priméru vyplfiovali dotaznik 24 minut.

Histogram doby vypliovani

250 Mean = 2413
St Dev. = 18,299
N=1147

200

150

100 T——

S0

0 20 40 60 80 100 120

doba vyplnovani v minutach

V této zavéreCné zpravé budou detailngji analyzovany vybrané otazky na urovni
vybranych pobocek a vzhledem k agendé, kterou respondenti provadeji. Nasledujici

tabulka zobrazuje pfehled odpovédi na otazku: Za jakou agendu odpovidate?

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.
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Za jakou agendu odpovidate?

Frequency | Percent
Zprostfedkovani zaméstnani 358 30,7
Statni socialni podpora 178 15,2
Hmotna nouze 260 22,3
Socialni sluzby, pfispévek na péci 88 7,5
Davky pro osoby se zdravotnim postizenim 47 4,0
Trh prace, zahrani¢ni zaméstnanost, volna mista 86 7.4
Davky pomoci v hmotné nouzi 21 1.8
Socialné pravni ochrana (péstounské péce) 3 3
Nahradni vyzivné 8 T
Jiné 119 10,2
Total 1168 100,0

Vzhledem k nizkému poc&tu odpovédi (méné nez 5 % z celkového poctu)
u kategorii Davky pro osoby se zdravotnim postizenim, Socialni pravni ochrana,
Nahradni vyZivné a Davky pomoci v hmotné nouzi, byly tyto volby seskupeny do

kategorie Jiné, aby je bylo mozné zaradit do vybranych statistickych testu.

Vice nez 60 % respondentu, ktefi vypliovali dotaznik, se zabyva agendou

Zprostredkovani zaméstnani, Statni socialni podpora a Hmotna nouze.

Kromé agendy se budou dale zjiStovat rozdily na urovni pobocCek. Konkrétné bylo
vybrano 9 pobocek s nejvys$Sim poctem vyplnénych dotaznikl (nasledujici tabulka).

Dotazniky ze zbyvajicich pobo¢ek budou analyzovany spolecné.

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.
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Pobocky
Frequency | Percent
Ostrava 127 10,9
Usti nad Labem 106 9,1
Karvina 87 7,4
Brno-mésto 75 6,4
Praha2 a3 48 4,1
Praha 4 48 4,1
Frydek-Mistek 45 3,9
Bruntal 44 3,8
Louny 40 3,4

DalSi ¢ast prace se jiz bude zabyvat vazbami mezi zvolenymi otazkami, nejprve s udaji

ze vSech dotazniku, bez ohledu na pobockové déleni.

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.
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Prehled zakladnich sociodemografickych charakteristik

V naprosté vétsiné dotaznik vyplfiiovaly Zzeny (92,9%).

Frequency | Percent |Walid Percent CL;FS:S:HE
Valid  Zena 1085 92,9 92,9 92,9
Muz 83 7.1 7.1 100,0
Total 1168 100,0 100,0

Nejvice byly zastoupeny vékové skupiny 40-49 a 50-64 letych.

Frequency | Percent | Valid Percent CL;,?:L':E:E
Valid  18-29 letvéku 146 125 12,5 12,8
30-39 let véku 260 223 223 348
40-49 let véku 3689 31,6 316 66,4
50-64 letvéku 385 330 33,0 58,3
nad 65 let véku g8 7 7 1000
Total 1168 100,0 100,0

VétSina respondentl ma stifedoskolské vzdélani s maturitou.

Frequency | Percent |Walid Percent ngw:g:e
Valid Stfedni bez maturity 1 A N A
Stiedni s maturitou 655 56,1 56,1 56,2
VyESi odborné 126 10,8 108 67,0
WysokoSkolské 386 33,0 33,0 100,0
Total 1168 1000 100,0

Nejvice vyplnénych dotazniku je z Moravskoslezského kraje.

Frequency | Percent |Walid Percent ngw:g:e
Valid Hlavni mésto Praha 156 13,4 13,4 134
Stredofesky kraj 323 27,7 7.7 41,0
Ustecky kraj 146 12,5 12,5 53,5
Jihomaravsky kraj 75 6 4 6,4 59,9
Moravskoslezsky kraj 458 401 401 100,0
Total 1168 100,0 100,0

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.
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Cetnosti vybranych znakd pro jednotlivé kraje

Count
Pahlavi
Zena Muz Total
Hlavni mésto Praha 140 16 1566
Stredofesky kraj 302 21 323
Ustecky kraj 136 10 146
Jihomoravsky kraj 71 4 75
Moravskoslezsky kraj 436 32 4F8
Total 1085 a3 1168
Count
Vékova skupina

18-29 letvéku | 30-39 letvéku | 40-49 letvEku | 50-64 letvEku | nad 65 letvéku Total
Hlavni mésto Praha a2 31 26 63 4 166
Stredotesky kraj 42 70 96 114 1 323
Ustecky kraj 13 30 fi4 37 2 146
Jihomoravsky kraj 14 21 20 20 0 75
Moravskoslezsky kraj 45 108 163 151 1 468
Total 146 260 369 385 a 1168
Count

Wzdélani
Stﬁ:mrﬁ:z fr:;%jrr;tlusu WyEsi odbormé | Vysokogkolské Total

Hlavni mésto Praha 0 112 7 a7 156
Stredofesky kraj 1 208 40 73 323
Ustecky kraj 0 101 13 32 146
Jihomoravsky kraj 0 38 15 21 75
Moravskoslezsky kraj 0 194 51 223 463
Total 1 G55 126 386 1168

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Spokojenost

Spokojenost

Dotaznik obsahoval celkem 6 otazek, které se zabyvaly spokojenosti zaméstnancl v
Sesti oblastech. Nasledujici tabulka zobrazuje primérnou Uroven spokojenosti

vypoctenou ze vSech vyplnénych dotazniku.

Mean M
Spokojenosty oblasti komunikace na pracovisti 7,84 BYT
Spokojenostv oblasti charakter prace 715 524
Spokojenostv oblasti organizace prace 6,81 446
Spokojenostv oblasti komunikace s klienty 6,22 1168
Spokojenosty oblasti ohodnoceni prace 568 400
Spokojenostv oblasti pracovni zmény 4499 189

NejvysSi spokojenost se ukazuje v oblasti komunikace na pracovisti, naopak nejméné

spokojeni jsou zaméstnanci s pracovnimi zménami.

Tabulka korelacnich koeficientd ,,Spokojenosti”

Correlations

Pearson Correlation

Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenosty Spokojenostv | Spokojenostv
ohlasti ohlasti ohlasti ohlasti oblasti Spokojenosty
komunikace s | komunikace na charakter organizace ohodnoceni ohlasti
klienty pracovisti prace prace prace pracovni zmeény
Spokojenostv oblasti
kamunikace s klienty
Spokojenostv oblast 307"
komunikace na pracovigti !
Spokojenostv oblasti - =
charakter prace = 621 -
Spokojenostv oblast = =
organizace prace il = -
Spokojenostv oblast = - = =
ohodnoceni prace 429 595 704 704
Spokojenostv oblasti = = - = an
pracovni zmény 482 449 645 705 492

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Korelaéni koeficient vyjadfuje, jak silny je vztah mezi dvéma veli€¢inami. Jeho hodnota
se pohybuje v intervalu <-1,1>. Cim bliZe je hodnota korelaéniho koeficientu jedné
(pfipadné -1), tim silnéjSi je zavislost mezi proménnymi. Pfi hodnotach nad 0,7 uz Ize
mluvit o silné zavislosti. Nejvy3Si hodnoty korelaéniho koeficientu jsou mezi trojici
spokojenost v oblasti: charakter prace, organizace prace a ohodnoceni prace.
Hodnota koeficientu je kladna, coZz znamena, Ze pfi vysokém hodnoceni jedné z

danych oblasti respondent rovnéz kladné hodnoti i zbyvajici oblasti nebo naopak.
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Spokojenost

Nasledujici grafy zobrazuji hodnotu primérné spokojenosti v danych oblastech pro
jednotlivé kraje. Cim vétsi je ,bublina“ pro vybrany kraj, tim vy$si je hodnota primérné
spokojenosti a naopak.

Grafy spokojenosti za jednotlivé oblasti v krajich

Spokojenost v oblasti komunikace na pracovisti

Ustecky

Spokojenost v oblasti komunikace s klientem

Ustecky
kraj

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Spokojenost

Spokojenost v oblasti organizace prace

Ustecky
kraj

Spokojenost v oblasti charakter prace

Ustecky
Kraj
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Spokojenost

Spokojenost v oblasti pracovni zmény

Ustecky

kraj

Spokojenost v oblasti ohodnoceni prace

Ustecky
Kraj
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Statistické testovani

Statistické testovani

V této Casti se bude vyuzivat Pearson(v test chi-kvadrat, ktery umozriuje testovat
nezavislost dvou proménnych. Pokud test prokaze zavislost vybranych znaku, pro
dalSi urCeni kategorii, u kterych nastal statisticky vyznamny rozdil, se vyuziva
znaménkové schéma. To testuje naruSeni nezavislosti v dané burice a opticky zvyrazni
buriky, jejichz Cetnost se vyznamné |iSi od oCekavané Cetnosti za predpokladu
nezavislosti sledovanych znaku. Typ znaménka reprezentuje smér odchylky. Vys$Si
nameéfené Cetnosti oproti oCekavani se oznaci znaménkem +. NiZ8i namérené Cetnosti
oproti oCekavani se naopak zvyrazni znaménkem -. V kazdé bunce se mohou
vyskytnout jedno az tfi znaménka plus nebo minus podle statistické vyznamnosti — ¢im

vice znameének, tim vyraznéjsi odchylka od nezavislosti.

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Statistické testovani

Jak se dozvidate o uzite¢nosti Vasi prdce pro klienty?

Statisticky test

Chi-Square Tests

Asymptotic
Value df Significance
(2-sided)

Pearson Chi-Square 72,081° 158 <,001
Likelihood Ratio 73,073 15 =001
Linear-by-Linear
Association 3.821 1 051
M ofWalid Cases 1168

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected countis 5,60.

Na 5 % hladiné vyznamnosti se zamita nulova hypotéza o nezavislosti agendy a

odpoveédi na otazku: Jak se dozvidate o uziteCnosti Vasi prace pro klienty. Pro dalSi

otazky budou tabulky s hodnotou signifikance a znaménkového schéma soucasti

pfilohy statistické testy.

Zpros. Atni . I
zaF;nést sii?;rl]rln’ Hmotna | Socialni Th Jiné
g nouze sluzby prace
nani | podpora
Dostavam zpétnou vazbu
pfimo od svych klientt. 0 0 0 + 0
Moji kolegové sdili pozitivni
zpétnou vazbu od svych ) ) 0 0 0 +
klientq.
MQj nadfizeny zdiraziuje
uzite¢nost/pfinos moji
. . . . 0 ) ) ) ) )
prace/prace mého tymu pro
klienty.
Nemam moznost dozvédét se
o uzite€nosti své prace. 0 0 +++ 0 - 0
Interpretace

Znaménkové schéma poukazuje na vyznamny rozdil u respondentu, ktefi se zabyvaji
agendou hmotné nouze. Vyrazné vice téchto pracovniki v porovnani se zbyvajicimi
agendami uvadi, Ze nemaji moznost se dozvédét o uziteCnosti své prace. V porovnani
napfi¢ agendami tito pracovnici uvadéji méné Casto, Ze by dostavali zpétnou vazbu od
klient. DalSi statisticky vyznamny rozdil Ize pozorovat u agendy trhu prace, kde se
Castéji objevovala odpovéd, ze pracovnici dostavaji od svych klientd zpétnou vazbu.

A méné Casto uvadéli, ze by neméli moznost se dozvédét o uziteCnosti své prace.
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Statistické testovani

ViyuZivdte u prdce s ndro¢nym/konfliktnim klientem nastavené doporucené
postupy prdce?

Statisticky test

Na 5 % hladiné vyznamnosti se zamita nulova hypotéza o nezavislosti agendy a
odpovédi na otazku: Vyuzivate u prace s naro€nym klientem doporucenych postupt
prace?

Hodnota signifikance a kontingencni tabulka jsou v priloze statistické testy.

Interpretace
V pfipadé této otazky se vyskytl jeden statisticky vyznamny rozdil v zastoupeni skupin.
Pracovnici, ktefi se zabyvaji agendou hmotné nouze jsou nadprimérné zastoupeni pfi

odpovédi Ne, doporuéené postupy pfi _praci s narocnym klientem mi_prijdou

nedostatecné.
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Statistické testovani

Pokud u setkdni s klientem u pfepdzky na uradé prdce dojde ke konfliktu nebo
eskalaci komunikace, se kterymi z ndsledujicich tvrzeni souhlasite?

Statisticky test

Na 5 % hladiné vyznamnosti se zamita nulova hypotéza o nezavislosti agendy a
zvolené otazky.

Hodnota signifikance a kontingencni tabulka jsou v pfiloze statistické testy.
Interpretace

Pracovnici, ktefi se vénuji agendé zprostfedkovani zaméstnani Castéji uvadéji, ze k
setkani s naro¢nym klientem mohou pfizvat kolegu/ kolegyni/ nadfizeného, pfipadné
pracovnika bezpecnostni sluzby. V souladu s tim se u nich méné vyskytuje odpoveéd,
Ze by se v pfipadé takovych situaci neméli na koho obratit.

Pracovnici, ktefi se zabyvaji agendou hmotné nouze volili ¢astéji odpovéd, Ze pfi
setkani s narocnym klientem maji moznost k rozhovoru pfizvat pracovnika
bezpecCnostni sluzby, pfipadné policie. NejvyznamnéjSi rozdil pro agentu hmotné
nouze, a to konkrétné vysoké zastoupeni odpovédi v porovnani s ostatnimi agendami,

Ize pozorovat u moznosti: V pfipadé eskalace nepomize ani bezpeénostni pracovnik

a take, Ze se v takovych situacich nemaji na koho obratit.
Statisticky vyznamné rozdily se jesté ukazaly u agendy trhu prace. Tito pracovnici byli

podpramérné zastoupeni pfi odpovédi: K rozhovoru mohu pfizvat pracovnika

bezpecnostni sluzby. Naopak vice volili odpovéd, Ze k takovym situacim nedochazi,

nebo pro né nejsou problémem.
Posledni vyznamny rozdil se vyskytl u agendy Jiné, tito pracovnici méné Casto uvadéli

moznost, Ze k rozhovoru mohou pfizvat pracovnika bezpec€nostni sluzby.
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Statistické testovani

Mate dojem, Ze jsou pFijata dostatecnad opatreni pro Vasi bezpecnost pfi prdci s
ndroc¢nym/konfliktnim klientem?

Statisticky test
Na 5 % hladiné vyznamnosti se zamita nulova hypotéza o nezavislosti agendy a
zvolené otazky.

Hodnota signifikance a kontingencni tabulka jsou v priloze statistické testy.

Mate dojem, ze jsou prijata dostatecna opatreni pro Vasi bezpecnost pfi praci s narocnym klientem

M ne

Jing Horo

Trh prace, zahrani&ni zaméstnanost, volna
mista

Socialni sluzby, pfispévek na peci

3
=
[
&

Hmotna nouze

Statni socialni podpora

Zprostredkovani zaméstnani

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
Interpretace

Pracovnici, ktefi se zabyvaji agendou hmotné nouze Castéji volili odpovéd ne. U
pracovnikl s agendou trhu prace naopak vyznamné prevladala odpovéd ano. U

zbyvajicich agend se Zadné statistické vyznamneé rozdily nevyskytovaly.
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Statistické testovani

Jak hodnotite nutnost pfitomnosti klienta na pracovisti uradu prace?

Statisticky test

Na 5 % hladiné vyznamnosti se zamita nulova hypotéza o nezavislosti agendy a
zvolené otazky.

Hodnota signifikance a kontingencni tabulka jsou v priloze statisticke testy.
Interpretace

Z odpovédi vyplyva, Ze pracovnici zabyvajici se agendou zprostfedkovani prace si
mysli, Ze pfitomnost klienta je nezbytna a neumi si pfedstavit, Ze by se pfitomnost
nahradila digitalizaci nebo vzdalenym pfistupem. Opacna tendence se vyskytla u
agendy trhu prace a socialnich sluzeb, v téchto pfipadech se ale uz jedna o slabsi

asociaci.
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Statistické testovani

Meél(a) jste/mdte v soucasnosti pfidéleného kolegu/kolegyni jako ,,mentora“?

Pfi testovani zavislosti agendy a nasledné vékové kategorie s danou otazkou se

neukazal zadny statisticky vyznamny rozdil a dané znaky se jevi byt nezavislé.
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Statistické testovani

Ktery z vyrok( vystihuje Vasi prdci?

Statisticky test

Na 5 % hladiné vyznamnosti se zamita nulova hypotéza o nezavislosti agendy a
zvolené otazky.

Hodnota signifikance a kontingencni tabulka jsou v priloze statisticke testy.
Interpretace

Odpovédi stres, nebezpeci, konflikt a nadavky, prace pod vysokym tlakem uvadéli
nadpriimérné Casto pracovnici, jejichz agenta je hmotna nouze. Prace pod vysokym
tlakem se vyskytovala podprimérné u agendy zprostfedkovani zaméstnani a trhu

prace.
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Statistické testovani

Je Vase prdce administrativné naro¢na?

Zavislost mezi agendou a administrativni naro€nosti se neprokazala. Dadvodem je
hlavné to, Ze vétSina respondentu, ktefi odpovédéli na tuto otazku uvedla, Ze povazuje
svou praci za administrativné naroCnou (491 z 524), a to, jakou agendou se pracovnik

zabyva na to nema zadny vliv.
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Statistické testovani

Jak se Vam pracuje s informacnim systémem uradu prace?

Statisticky test
Na 5 % hladiné vyznamnosti se zamita nulova hypotéza o nezavislosti agendy a
zvolené otazky.

Hodnota signifikance a kontingencni tabulka jsou v priloze statistické testy.
Interpretace
Podafilo se prokazat zavislost agendy a odpovédi na danou otazku, coz bylo

zpusobeno nadmérnym zastoupenim odpovédi: S informaénim systémem se mi

pracuje dobfe u agendy zprostfedkovani zaméstnani.

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Statistické testovani

VyuZivate v zaméstnani vasi kvalifikaci?

Statisticky test

Na 5 % hladiné vyznamnosti se zamita nulova hypotéza o nezavislosti vzdélani a
zvolené otazky.

Hodnota signifikance a kontingencni tabulka jsou v priloze statisticke testy.
Interpretace

U pracovnikl se stfedni Skolou s maturitou je nadpriimérné zastoupena odpovéd ne.
Naopak u pracovnikdl, ktefi maji vysoko$kolské vzdélani je vyrazny podil téch, ktefi

uvadeéji, Ze vyuzivaji v zaméstnani svou kvalifikaci.

WyuZivate v
zaméstnani
vasi
kvalifikaci?
. . HEre
VysokoSkolské Bl Ano
& ,
% Vy&si odbomé
-
Stiedni s maturitou
0,0% 20 0% 40 0% 60,0% 80 0% 100,0%
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Statistické testovani

Jste spokojen/a s nastavenim urednich hodin?

Statisticky test
Na 5 % hladiné vyznamnosti se zamita nulova hypotéza o nezavislosti agendy a
zvolené otazky.

Hodnota signifikance a kontingencni tabulka jsou v priloze statistické testy.
Interpretace
Vysoka spokojenost s ufednimi hodinami je u agendy zprostfedkovani zaméstnani.

Nespokojenost je u agend statni socialni podpora a hmotna nouze.

Jste spokojenla s nastavenim urednich hodin?

.ne

Statni socialni podpora Wano

Hmotna nouze

Socialni sluzby, pfispévek na peti

agenda

Jiné

Zprostiedkovani zaméstnani

Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Statistické testovani

Mdte moZnost rotace/stfiddni na rGznych pracovnich ukolech / cCinnostech /

pozicich?

Pfi testovani zavislosti agendy s danou otazkou se neukazal Zadny statisticky
vyznamny rozdil a dané znaky se jevi byt nezavislé.

VétSina respondentd odpovédéla zaporné a to, ze bud takovou moznost nemaji nebo

0 ni nemaji zajem (334 z 446 odpovédi).
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Statistické testovani

Jak casto se méni poZadavky na Vasi prdci (pracovni vykon, doba atd.)?

Pfi testovani zavislosti agendy s danou otazkou se neukazal Zadny statisticky

vyznamny rozdil a dané znaky se jevi byt nezavislé.
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Statistické testovani

Co by vds motivovalo k vy$sim pracovnim vykonim?

PFi testovani otazky s agendou a vékem se neukazala byt mezi znaky zavislost.
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Statistické testovani

Je vas pracovni vykon spravedlivé finanéné ohodnocen?

Na 5 % hladiné vyznamnosti se nezamita nulova hypotéza o nezavislosti agendy a

odpovédi na otazku: Je vas pracovni vykon spravedlivé finanéné ohodnocen?

Duvodem je, ze vétSina respondentl napfi¢ vSemi agendami uvedla odpovéd ne.
Celkem 317 ze 400 respondentu.

Jevag
pracaovni
vykon
sFravedeé
inanéné
chodnocen?

ENe
M ano

Jiné

Trh prace, zahraniéni zaméstnanost, volna
mista

Socialni sluzby, pfispévek na peti

agenda

Hmotna nouze

Statni socialni podpora

Zprostredkovani zaméstnani

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Statistické testovani

Jaké zmény v organizaci prdce kvili pandemii COVID-19 by bylo vhodné zavést do
Vasi bézné prace?

Statisticky test

Na 5 % hladiné vyznamnosti se zamita nulova hypotéza o nezavislosti.

Interpretace

Statisticky vyznamny rozdil pfi kombinaci agendy hmotna nouze a odpovédi: Zménit

Ihaty a schvalovaci procesy. Tato kombinace byla zastoupena pocetnéji, nez by tomu

bylo v pfipadé nezavislosti znaka.
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Popis vybranych pobocCek

Popis vybranych pobocek

Vzhledem k nizSimu poctu dotazniki za jednotlivé pobocky, nebylo mozné pro
vSechny otazky z obecné c¢asti vyuzit Pearsonliv chi-kvadrat test. DUvodem je
poruseni predpokladl testu, a to konkrétné pozadavek na pocet pfipadd v burikach
kontingencni tabulky. Z tohoto divodu byly nékteré kategorie slou¢eny. U otazek, které
nebylo mozné statisticky otestovat, se bude dale vyuzivat popisna statistika.

U v8ech poboc€ek budou podrobné analyzovany tyto otazky:

e VyuZivate u prace s naro¢nym/konfliktnim klientem nastavené doporucené
postupy prace? Zkracené bude oznaceno jako VyuZiti doporucenych postupt
pro praci s narocnym/konfliktnim klientem.

e Mate dojem, Ze jsou prijata dostatecna opatfeni pro Vasi bezpecnost pfi prace
s narocnym/konfliktnim klientem? Zkracené bude oznaceno jako Dostatecna

opatfeni pro bezpecnost prace s naro¢nym/konfliktnim klientem.
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Ostrava

NejvysSi spokojenost na vybrané pobocéce je v oblasti komunikace na pracovisti,

spokojenosti s charakterem prace je primér pobocky nizéi nez priimér za celou CR.

Z korela¢ni matice je dale patrna silna vazba mezi spokojenosti v oblasti pracovnich

zmén a organizaci prace.

Mean M
Spokojenost v oblasti komunikace na pracovisti 762 GG
Spokojenostv oblasti charakter prace 7,248 a5
Spokojenost v oblasti organizace prace 6,84 a1
Spokojenostv oblasti komunikace s klienty 5848 127
Spokojenostv oblasti chodnoceni prace 510 48
Spokojenostv oblasti pracovni zmény 452 )|
Correlations
Fearson Correlation
Spokojenostv Spokojenosty Spokojenosty Spokojenostv Spokojenosty
oblasti oblasti oblasti ohlasti oblasti
komunikace s | komunikace na charakter organizace ohodnaoceni
klignty pracovisti prace prace prace

Spokojenostv oblasti 105"

komunikace na pracovisti !

Spokojenostv oblasti L "

charakter prace 2T 641

Spokojenostv oblasti " e

organizace prace =ik Ll 340

Spokojenostv oblasti =

ohodnoceni prace 1032 S e 381

Spokojenostv oblasti

pracovni zmany 380 280 456 424

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
= Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Ostrava

VyuZiti doporucenych postupt pro prdci s ndro¢nym/konfliktnim klientem

VétSina pracovnikl uvedla, Ze nastavené postupy vyuziva. Nejvice zapornych

odpovédi se vyskytuje u agendy hmotné nouze.

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostiedkovani Statni socialni piispévekna | zaméstnanost,
zaméstnani podpora Hrnotna nouze péci volna mista Jiné Total

Ano T 2 ) T
Me 5 6 10 2 3 4 30
Me, nevim otom, Ze existuji 2 1 5 ] 3 4 16
Total 26 18 40 4 9 30 127

B Ano
Ene

B Mevime ktefi kiienti jsou problémovi

Socialni sluzby, plispévek na peti

Statni socialni podpora

Zprostfedkovani zamé&stnani

Jiné

Hmotna nouze

Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista

00% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Ostrava

Dostatecna opatieni pro bezpecnost prace s ndroénym/konfliktnim klientem

VétSina pracovnikl uvedla, Ze nema dojem, Ze by byla pfijata dostate¢na opatieni pro
jejich bezpec€nost. Z tohoto pohledu se na tom jevi byt nejlepSi agenda trhu prace, kde

ma 44 % pracovnik( dojem, Ze opatfeni jsou dostate¢na. To mize ale byt zplsobeno

jen nizkym poc¢tem dotazovanych.

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostiedkova | Statni socialni pfispévek na | zaméstnanost,
ni zameéstnani podpora Hmaotna nouze pédi volna mista Jing Total
ano g 0 2 1 8 20
ne 21 22 107
Total 26 18 30 127

.ﬁl"IO
Sociélni sluzby, piispévek na peci e

Statni socialni podpora

Zprostfedkovani zamé&stnani

Jiné

Hmotna nouze

Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista

0,0% 20 0% 40,0% 60,0% 80,0%  1000%
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Usti nad Labem

Usti nad Labem

Ve vSech oblastech kromé komunikace na pracovisti je pramér poboc¢ky vysSi nez

pramér za celou CR. Rozdil v oblasti komunikace na pracovisti, ale neni statisticky

vyznamny.

Mean M
Spokojenosty oblasti komunikace na pracovisti 774 61
Spokojenostv oblasti charakter prace 7,32 44
Spokojenostv oblasti organizace prace 714 50
Spokojenost v oblasti komunikace s klienty G,42 106
Spokojenosty oblasti chodnoceni prace 6,29 34
Spokojenostv oblasti pracovni zmeny 5,87 24

Correlations

Pearson Correlation

Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv
oblasti ohlasti ohlasti ohlasti oblasti Spokojenosty
komunikace s | komunikace na charakter organizace ohodnoceni ohlasti
klienty pracovisti prace prace prace pracovni zmeény
Spokojenostv ohlasti
komunikace s klienty
Spokojenostv oblasti 236
kamunikace na pracovist '
Spokojenostv oblasti = =
charakter prace el i
Spokojenostv oblasti e e
organizace prace A JHE
Spokojenostv oblasti "
ohodnoceni prace w2 025
Spokojenostv oblasti e " =
pracovni zmény JB15 612 572 426

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Usti nad Labem

VyuZiti doporucenych postupt pro prdci s ndro¢nym/konfliktnim klientem
Na 5 % hladiné vyznamnosti se nezamita nulova hypotéza o nezavislosti. To znamena,

Ze pro vybranou pobocCku neexistuje statisticky vyznamna zavislost mezi agendou,

kterou pracovnik vykonava, a jeho odpovédi na danou otazku.

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostiedkova | Statni socialni pfispévek na | zaméstnanost,
nizaméstnani podpora Hmotna nouze pédi volna mista Jiné Total
Ano F TR T 10 1t 69

MNe [ 2 11 0 1 1 21
MNevime, ktefi klienti jsou
problémovi a jingé

Total 23 22 28 G 13 14 106

5 = & 1 2 2 16

B Ano
e

Socialni S|Uib'9', pﬁspévek na péﬁi B Mevime, ktefi Kienti jsou problémovi

Statni socialni podpora

Zprostfedkovani zameéstnani

Jiné

Hmotna nouze

Trh prace, zahraniCni zaméstnanost, volna
mista

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% a0,0% 100,0%
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Usti nad Labem

Dostatecna opatieni pro bezpecnost prace s ndroénym/konfliktnim klientem

91 ze 106 respondentu bez ohledu na agendu uvedlo, Ze nemaji dojem, Ze jsou
pfijata opatfeni dostatecna.

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostiedkova | Statni socidini piispévekna | zaméstnanost,
ni zameastnani podpora Hmotna nouze EN] volna mista Jing Total
ano 2 h 2 1 i 0 15
ne L 8 14 91
Total 23 22 28 i 13 14 106
B ano
Socidlni sluZby, pfispévek na péci "
Statni socialni podpora
Zprostredkovani zaméstnani
Jingé
Hmotna nouze
Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Karvina

Karvina

Spokojenost je ve vSech oblastech nad celostatnim primérem. Nejvétsi spokojenost
je v oblasti komunikace na pracovisti. Velmi vysoka hodnota korela¢niho koeficientu je

charakterem a organizaci prace. Pro respondenty na této pobocce jsou tyto dvé oblasti

provazany vice nez u jinych pobocek.

Mean M
Spokojenosty oblasti komunikace na pracovisti 8,07 45
Spokojenostv oblasti charakter prace 7,88 41
Spokojenosty oblasti organizace prace 7,28 32
Spokojenost v oblasti komunikace s klienty 6,63 ar
Spokojenosty oblasti chodnoceni prace 6,34 29
Spokojenost v oblasti pracovni zmény 510 10
Correlations
Pearson Correlation
Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv
ohlasti ohlasti ohlasti oblasti ohlasti Spokojenosty
komunikace s | komunikace na charakter organizace chodnoceni ohlasti
klienty pracovisti prace prace prace pracovni zmény

Spokojenostv oblasti

komunikace s klienty

Spokojenostv oblasti 17

komunikace na pracoviti '

Spokojenostv oblasti

charakter prace

Spokojenostv oblasti

organizace prace

Spokojenostv oblasti
ohodnoceni prace
Spokojenostv oblasti
pracovni zmeény

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Karvina

VyuZiti doporucenych postupt pro prdci s ndro¢nym/konfliktnim klientem

Vzhledem k poctu odpovédi nebylo mozné pouzit statisticky test. Jako u pfedchozich
pobocek i zde vétSina odpovédi je kladnych. U agendy zprostfedkovani zaméstnani a

jiné je vyraznéjsi zastoupeni odpovédi: Nevime, ktefi klienti jsou problémovi.

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostiedkova | Statni socialni pfispévek na | zaméstnanost,
nizaméstnani podpora Hmotna nouze pédi volna mista Jiné Total
Ano. 13 1] 20| 3 3 12 62
MNe 10 1 i 0 0 1 17
MNevime, ktefi klienti jsou 1 0 2 1 0 4 ]
problémovi
Total 24 12 27 4 3 17 87

H Ano
Ene

E revime, ktefi kienti jsou problémavi

Socialni sluZby, pfispévek na p&ti

Statni socialni podpora

Zprostiedkovani zamé&stnani

Jiné

Hmotna nouze

Trh prace, zahraniéni zaméstnanost, volna
mista

0,0% 00%  400%  GO0%  800%  100,0%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Karvina

Dostatecna opatieni pro bezpecnost prace s ndroénym/konfliktnim klientem

Opét pfevlada odpovéd ne, nejvétsi procentualni zastoupeni této odpovédi je u agendy

hmotné nouze.

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostfedkova | Statni socidini piispévekna | zaméstnanost,
nizameéstnani podpora Hmaotna nouze peci volna mista Jingé Total
ano 8 4 7 2 3 32
ne 8 2 0 49 65
Total 24 12 27 4 3 17 a7
s B - - - 2w .ﬂl"lo
Socialni sluZby, pfispévek na p&ci ne
Statni socialni podpora
Zprostfedkovani zaméstnani
Jiné
Hmotna nouze
Trh prace, zahranitni zaméstnanost, volna
mista
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%  100,0%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Brno mésto

Brno meésto

Spokojenost v porovnani s celou CR je ve vSech oblastech nizsi. Pro tuto poboéku je
specificka silna provazanost spokojenosti v oblasti komunikace na pracovisti a

charakteru prace.

Mean M
Spokojenostv oblasti komunikace na pracovigti 742 43
Spokojenostv oblasti organizace prace 6,03 36
Spokojenosty oblasti charakter prace 596 27
Spokojenostv oblast komunikace s klienty 5,28 7a
Spokojenosty oblasti chodnoceni prace 435 26
Spokojenostv oblasti pracovni zmény 425 12

Correlations

Pearson Correlation

Spokojenosty | Spokojenosty | Spokojenosty | Spokojenostv | Spokojenostv
ohlasti ohlasti ohlasti ahlasti ohlasti Spokojenostv
komunikace s | komunikace na charakter organizace ohodnoceni ohlasti
klienty pracovisti prace prace prace pracovni zmény
Spokojenostv oblasti
komunikace s klienty
Spokojenostv oblasti 13"
komunikace na pracovisti !

Spokojenostv oblast
charakter prace

Spokojenostv oblasti
organizace prace

Spokojenostv oblasti
ohodnoceni prace

Spokojenostv oblasti
pracovni zméany

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

428
5737 580"

1355 664 BO7 301
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Brno mésto

VyuZiti doporucenych postupt pro prdci s ndro¢nym/konfliktnim klientem

Nejmensi podil odpovédi ano je u agendy hmotné nouze.

Count
agenda
Socialni sluzby,

Zprostiedkova piispévek na

nizaméstnani | Hmotna nouze péci Jiné Total
Ano 9 10 7 45
ke 5 2 24
Mevim, ktefi klienti jsou 1 1 4 0 i
problémovi
Total 25 26 15 ] 75

Socialni sluzby, plispévek na peci

Zprostredkovani zaméEstnani

Jiné

Hmotna nouze

00%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.
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[ revim, ktefi kiienti jsou problémovi
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Brno mésto

Dostatecna opatieni pro bezpecnost prace s ndroénym/konfliktnim klientem

Velky podil zapornych odpovédi ukazuje, Ze agenda nebude
vyznamny vliv.

mit na odpovéd

Count
agenda
Sacialni sluzhy,

Zprostiedkova prispévek na

nizaméstnani | Hmotna nouze peci Jiné Total
ano 7 3 1 0 11
ne 14 ] Gd
Total 25 26 15 ] 75

M ano
Wrne
Socialni sluzby, plispévek na peci
Zprostredkovani zamestnani
Jiné
Hmotna nouze
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Praha 2 a 3

Praha2 a3

Ve srovnani s celou CR je spokojenost ve vétsiné oblasti vyssi.

Mean M
Spokojenost v oblasti komunikace na pracovisti 3,65 Kl
Spokojenostv oblasti organizace prace 7,65 20
Spokojenostv ohlasti charalkter prace 7,60 25
Spokojenostv oblasti komunikace s klienty 6,33 43
Spokojenostv oblasti chodnoceni prace 5,69 16
Spokojenostv oblasti pracovni zmény 547 15
Correlations
Pearson Correlation
Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenosty | Spokojenosty
oblasti ohlasti ohlasti ohlasti oblasti Spokojenosty
komunikace s | komunikace na charakter arganizace ohodnoceni ohlasti
klignty pracovisti prace prace prace pracovni zmény
Spokojenostv oblasti -
komunikace s klienty
Spokojenostv oblasti 153
komunikace na pracovisti
Spokojenostv oblasti 268
charakter prace
Spokojenostv oblasti 243 388 A58
organizace prace
Spokojenostv oblasti ,Eu-i' 322 A0 AT -
ohodnoceni prace
Spokojenostv oblasti ,5?!!' 424 311 650

pracovni zmény

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Praha2 a3

VyuZiti doporucenych postupt pro prdci s ndro¢nym/konfliktnim klientem

Count

agenda

Zprostiedkova
nizaméstnani

Statni socidini
podpora

Hmotna nouze

Socialni sluzby,
plispévek na
péci

Trh prace,
zahraniéni
zaméstnanost,
volna mista

Jiné

Total

Ano 3 3 1 5 30
e 0 0 4 0 1 14

Mevirm, ktefi klienti jsou 2 0 0 1 0 1 4
problémovi
Taotal 20 9 3 8 1 7 48

Ano.
Me
Mewim, ktefi klienti jsou problémavi a jiné

Socialni sluzby, pfispévek na peti

Statni socialni podpora

Zprostredkovani zaméstnani

Jiné

Hmotna nouze

Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista

0,0% 20 0% 40,0% £0,0% 80,0%  1000%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Praha2 a3

Dostatecna opatieni pro bezpecnost prace s ndroénym/konfliktnim klientem

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostfedkova | Statni socialni piispévekna | zaméstnanost,
ni zameastnani podpora Hmotna nouze EN] volna mista Jiné Total
ano G 2 0 1 1 2 12
ne [ 3 7 0 h 36
Total 20 9 3 8 1 7 48
=ano
Socialni sluzby, pfispévek na p&ci "
Statni socialni podpora
Zprostredkovani zaméstnani
Jiné
Hmotna nouze
Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Praha 4

Praha 4

Ve srovnani s celou CR je spokojenost ve véech oblastech vyssi.

Mean M
Spokojenost v oblasti komunikace na pracovisti 8,04 26
Spokojenostv oblasti charakter prace 7,80 15
Spokojenosty oblasti organizace prace 7,38 24
Spokojenostv oblasti komunikace s klienty 6,40 48
Spokojenostv oblasti chodnoceni prace 572 18
Spokojenosty oblasti pracovni zmeény 500 a

Correlations

Pearson Correlation

Spokojenostv | Spokojenosty | Spokojenosty | Spokojenosty | Spokojenosty
oblasti ohlasti ohlasti ohlasti oblasti Spokojenosty
komunikace s | komunikace na charakter organizace ohodnoceni oblasti
klienty pracovigti prace prace prace pracovni zmény
Spokojenostv oblasti B
komunikace s klienty
Spokojenosty oblasti 112 ~
komunikace na pracovigti !
Spokojenostv oblasti =
charakter prace 654 500 -

Spokojenostv ohlasti
organizace prace !

299 -
Spokojenostv oblasti

ohodnoceni prace 2T 478 “ 491 -

Spokojenosty oblasti 486
pracovni zmény !

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
¢. Cannot be computed because atleast one ofthe variables is constant.

408 ,000 488 -
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Praha 4

VyuZiti doporucenych postupt pro prdci s ndro¢nym/konfliktnim klientem

Count
agenda
Socialni sluzby,

Zprostiedkova | Statni socialni piispévek na

nizaméstnani podpora Hmotna nouze EH] Jiné Total
Ano, [ ¢ | 5 8 0 7 3
Me i 0 1 2 0 g
i e 2 a 1 o | s
Total 25 7 g 3 4 48

Ano.
e
Mevim, ktefi klienti jzou problémovi a jiné

Socialni sluZby, pfispévek na péci

Statni socialni podpora

Zprostiedkovani zaméstnani

Jingé

Hmotna nouze

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Praha 4

Dostatecna opatieni pro bezpecnost prace s ndroénym/konfliktnim klientem

Count
agenda
Socialni sluzby,

Zprostredkova | Statni socialni piispévek na

ni zaméstnani podpora Hmotna nouze pedi Jiné Total
ano 3 1 1 1 i ]
ne ] 8 2 4 42
Total 25 7 g 3 4 48

.BI"IO

ne
Socialni sluzby, plispévek na peci

Statni socialni podpora

Zprostiedkovani zaméstnani

Jiné

Hmotna nouze

0.0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Frydek Mistek

Frydek Mistek

PFi porovnani s celou CR je spokojenost ve viech oblastech vy3si. U této pobocky se
ukazuje negativni hodnota korelacniho koeficientu u spokojenosti s pracovnimi
zménami a organizace prace/ charakter prace. To znamena, Ze pokud respondent
uvedl, Ze neni spokojen s pracovnimi zménami, tak charakter a organizaci prace

ohodnotil l1épe.

Mean M
Spokojenostv oblasti komunikace na pracovisti 8,00 249
Spokojenostv oblasti charakter prace 7,81 16
Spokojenostv oblasti organizace prace 7,00 16
Spokojenostv oblasti komunikace s klienty 6,47 45
Spokojenostv oblasti ohodnoceni prace 6,30 20
Spokojenostv oblasti pracovni zmény 588 ]
Correlations
Pearson Correlation
Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv
ohlasti oblasti ohlasti oblasti ohlasti Spokojenosty
komunikace s | komunikace na charakter arganizace chodnoceni oblasti
klienty pracovigti prace prace prace pracovni zmeény
Spokojenostv oblasti
komunikace s klienty
Spokojenostv oblasti 163
komunikace na pracovisti !
Spokojenosty oblasti 161
charakter prace 0
Spokojenosty oblasti 154
organizace prace !
Spokojenostv oblasti 168
chodnoceni prace !
Spokojenostv oblasti 138 375

pracovni zmény
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
** Caorrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Frydek Mistek

VyuZiti doporucenych postupt pro prdci s ndro¢nym/konfliktnim klientem

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostiedkova | Statni socialni piispévek na | zaméstnanost,
ni zaméstnani podpora Hmotna nouze péci volna mista Jiné Total
Ano. N 3 0 2 5 2
Me 2 0 2 1 1 2 8
Mevim, ktefi klienti jsou
problémovi ajiné 8 0 & i & ¢ 13
Taotal 19 1 7 2 [} 11 45

Ano.
Me
Mewim, ktefi klienti jsou problémavi a jiné

Socialni sluzby, pfispévek na peti

Statni socialni podpora

Zprostredkovani zaméstnani

Jiné

Hmotna nouze

Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista

0,0% 20 0% 40,0% £0,0% 80,0%  1000%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Frydek Mistek

Dostatecna opatieni pro bezpecnost prace s ndroénym/konfliktnim klientem

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostfedkova | Statni socialni piispévekna | zaméstnanost,
ni zameastnani podpora Hmotna nouze EN] volna mista Jiné Total
ano (i 0 2 1 4 B 19
ne 1 g 1 1 ] 26
Total 14 1 7 2 g 11 45

.ﬂl"lo

P . - - - o .ne
Socialni sluzby, pfispévek na peti
Statni socialni podpora
Zprostredkovani zaméstnani
Jingé
Hmotna nouze
Trh préace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Bruntal

Bruntal

Ve srovnani s celou CR je Iépe hodnocena spokojenost s organizaci prace a

ohodnoceni prace.

Mean M

Spokojenostv oblasti kamunikace na pracovisti 7,70 27

Spokojenostv oblasti organizace prace 763 8

Spokojenosty oblasti charakter prace 7,04 25

Spokojenostv oblasti komunikace s klienty 5493 44

Spokojenostv oblasti ohodnoceni prace 5,89 18

Spokojenosty oblasti pracovni zmény 488 8

Correlations
Pearson Correlation
Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv
ohlasti oblasti ohlasti oblasti oblasti Spokojenosty
komunikace s | komunikace na charakter organizace chodnoceni ohlasti
klignty pracovisti prace prace prace pracovni zmény

Spokojenostv oblasti
komunikace s klienty N
Spokojenostv oblasti 208 .
komunikace na pracovisti '
Spokojenostv oblasti
charakter prace
Spokojenostv oblasti
organizace prace
Spokojenostv oblasti B
ohodnoceni prace
Spokojenostv oblasti 6
pracovni zmény '

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
¢. Cannot be computed because at least one of the variables is constant.
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Bruntal

VyuZiti doporucenych postupt pro prdci s ndro¢nym/konfliktnim klientem

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostiedkova | Statni socidlni plispévek na | zaméstnanost,
ni zaméstnani podpora Hmaotna nouze péci volna mista Jiné Total
o : : 3 3 I e R
MNe 3 g 3 0 1 3 15
Mevim, ktefi klienti jsou
problémovi ajiné [ 0 : 0 0 i 4
Total 8 9 8 3 [} 11 44

Ano.
e
Mewvim, ktefi klienti jsou problémovi a jingé

Socialni sluzby, pfispévek na peci

Statni socialni podpora

Zprostredkovani zaméstnani

Jiné

Hmotna nouze

Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Bruntal

Dostatecna opatieni pro bezpecnost prace s ndroénym/konfliktnim klientem

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostiedkova | Statni socialni pfispévekna | zaméstnanost,
nizaméstnani podpora Hmotna nouze ] volna mista Total
ano 1 2 9
ne i 35
Total a8 9 8 44

Socialni sluZby, pfispévek na p&ci

Statni socialni podpora

Zprostiedkovani zaméstnani

Jiné

Hmotna nouze

Trh prace, zahranitni zaméstnanost, volna
mista

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.




Louny

Hodnoceni spokojenosti ve viech oblastech je vy$$i nez hodnoceni za celou CR.

Mean I+
Spokojenostv oblasti komunikace na pracovisti 8,14 27
Spokojenostv oblasti organizace prace 7,27 156
Spokojenostv oblasti charakter prace TA7 23
Spokojenostv oblasti ohodnoceni prace 6,63 ]
Spokojenost v oblasti pracovni zmény 6,33 ]
Spokojenostv oblasti komunikace s klienty 6,25 40
Correlations
Pearson Correlation
Spokojenostv Spokojenosty Spokojenosty Spokojenosty Spokojenostv
ohlasti oblasti ohlasti ohlasti ohlasti Spokojenosty
komunikace s | komunikace na charakter organizace chodnoceni ohlasti
klienty pracovisti prace prace prace pracovni zmény

Spokojenostv oblasti
komunikace s klienty

Spokojenostv oblasti
komunikace na pracovisti
Spokojenostv oblasti
charakter prace
Spokojenostv oblasti
organizace prace
Spokojenostv oblasti
chodnoceni prace

Spokojenostv oblasti
pracovni zmény

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Louny

VyuZiti doporucenych postupt pro prdci s ndro¢nym/konfliktnim klientem

Count
agenda
Trh prace,
zahraniéni
Zprostfedkova | Statni socialni | zaméstnanost,
ni zaméastnani podpora volna mista Jiné Total
Ano. 6 T T 30
MNe ] 0 0 0 ]
Mevim, ktefi klienti jsou
problémovi a jiné 3 0 1 1 5
Total 14 4 158 7 40

Ano.
Me

- . Mewvim, ktefi klienti jgou problémovi a jiné
Statni socialni podpora

Zprostiedkovani zamé&stnani

Jiné

Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Louny

Dostatecna opatieni pro bezpecnost prace s ndroénym/konfliktnim klientem

Count
agenda
Trh prace,
zahraniéni
Zprostiedkovd | Statni socidini | zaméstnanost,
ni zameéstnani podpora volna mista Jing Total
ano 2 0 2 14
ne 4 3 26
Total 14 4 7 40

Statni socialni podpora

Zprostredkovani zaméstnani

Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna

Jiné

mista

Hano
Ene

0,0%

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%




Ostatni pobocky

Ostatni pobocky

Mean M
Spokojenosty oblasti komunikace na pracovisti 7,80 322
Spokojenostv oblasti charakter prace G,98 263
Spokojenosty oblasti organizace prace 6,76 1494
Spokojenost v oblasti komunikace s klienty 6,30 548
Spokojenosty oblasti chodnoceni prace 5,66 183
Spokojenost v oblasti pracovni zmény 471 87
Correlations
FPearson Correlation
Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenostv | Spokojenosty | Spokojenostw
ohlasti oblasti ohlasti ohlasti ohlasti Spokojenostv
komunikace s | komunikace na charakter organizace chodnoceni ohlasti
klignty pracovisti prace prace prace pracovni zmény

Spokojenostv oblasti

komunikace s klienty

Spokojenostv oblasti 255"

komunikace na pracovisti ! B

Spokojenostv oblasti = =

charakter prace Ll R i

Spokojenostv oblasti = =

organizace prace e i

Spokojenostv oblasti = =

ohodnoceni prace A T B

Spokojenostv oblasti ,455" ,342' .459“

pracovni zmeny

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Ostatni pobocky

VyuZiti doporucenych postupt pro prdci s ndro¢nym/konfliktnim klientem

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostiedkova | Statni socialni piispévek na | zaméstnanost,
ni zaméstnani podpora Hmotna nouze péci volna mista Jiné Total
Ano. [ 137 66 B9 24 20 66 382
Me 26 22 3 11 ] 13 112
Mevim, ktefi klienti jsou 11 ] 12 a i 9 a4
problémovi ajiné
Taotal 174 96 112 43 35 a8 548

Socialni sluzby, pfispévek na peti

Zprostredkovani zaméstnani

Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista

Statni socialni podpora

Hmotna nouze

© 2022 ACREA CR, spol. s r.o.
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Ostatni pobocky

Dostatecna opatieni pro bezpecnost prace s ndroénym/konfliktnim klientem

Count
agenda
Trh prace,
Socialni sluzby, zahraniéni
Zprostiedkova | Statni socidini piispévekna | zaméstnanost,
ni zaméastnani podpora Hmotna nouze =] volna mista Jiné Total
ano g8 a0 34 25 18 36 211
ne 66 78 18 17 52 33T
Total 174 496 112 43 35 a8 548

Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista

Socialni sluzby, pfispévek na peti

Statni socialni podpora

Zprostredkovani zaméstnani

Jiné

Hmotna nouze

0,0%
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Zaver

V dotaznikovém Setfeni, které probihalo v prosinci roku 2021, bylo celkem
shromazdéno 1448 dotaznikl. Z nich bylo pro dal$i analyzu pouzito 1168 kompletné

vyplnénych dotaznikd.

PFi analyze vybranych otazek se ukazalo nékolik statisticky vyznamnych rozdil( napf¥ic¢
riznymi agendami a kraji. Pfi déleni pracovnikl podle agendy, kterou provadeéji se

ukazalo nejvice rozdilt u téch zabyvajicich se agendou hmotné nouze.

Castéji uvadsji, Ze nemaji moznost dozvédét se o uzitednosti své prace, a ze
nedostavaji zpétnou vazbu od klientl. Doporu¢ené postupy pfi praci s naroCnym
klientem jim pfijdou nedostateCné. V pfipadé eskalace konfliktu méné Casto uvadéji
odpovéd, Ze by se méli na koho obratit nebo ze pfi feSeni takového konfliktu pomuize
bezpe&nostni pracovnik. Stejné méné Casto se u nich vyskytuje odpovéd, Ze by
povazovali pfijata opatfeni pro jejich bezpecnost pfi praci s naroénym klientem za
dostatecna. Typické vyroky, které uvadéli tito pracovnici pfi popisu své prace, byly
stres, nebezpeci, konflikt nebo nadavky. Nespokojeni jsou i s nastavenim ufednich
hodin.

Pracovnici vénujici se agendé trhu prace Castéji uvadeéji, ze od svych klientd dostavaji
zpétnou vazbu. Pfi feSeni konfliktnich situaci vyuzivaji Castéji mozZnost pfizvat
pracovnika bezpec€nostni sluzby. Vice se u nich vyskytuje odpovéd, Ze opatfeni pfijata
pfi praci s konfliktnim klientem jsou dostateéna a méné Casto uvadeéji, ze by pracovali

pod vysokym tlakem.

Pracovnici zabyvajici se agendou zprostfedkovani zaméstnani cCastéji uvadeéji
odpovéd, Ze pfi FeSeni konfliktnich situaci s naro€nym klientem mohou pfizvat kolegu,
kolegyni a nemysli si, Ze by se neméli na koho obratit. Cast&ji uvadéli, ze pfitomnost

klienta na pobocce je nezbytna.
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P¥ilohy

VétSina respondentl uvedla, Ze ma pocit, Ze je jejich prace administrativné naro¢na.
Zaroven, ze si nemysli, Ze by jejich pracovni vykon byl spravedlivé ohodnocen.

Vysoko$kolsky vzdélani pracovnici Castéji uvadéji, Ze v praci vyuzivaji svou kvalifikaci.
Opacna tendence se ukazuje u pracovnikl se stfedoSkolskym vzdélanim s maturitou,

ktefi uvadéji, Ze v praci nevyuzivaji tak casto svoji kvalifikaci.

PFi porovnani jednotlivych krajl z hlediska spokojenosti s dotazovanymi oblastmi
(komunikace na pracovisti, charakter prace atd.) bylo hodnoceni téméF vSech téchto

oblasti nejlepSi v usteckém kraji. Jako nejhufe hodnocen skondil jihomoravsky kraj,

v v

Pfilohy

e statisticke_testy.pdf
e kraj_cetnosti.xlsx

e agenda_cetnosti.xlsx
e UP-Data.xlsx

e vystup.xlsx
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Vyzkumny Ustav bezpec€nosti prace, v. v. i.
JERUZALEMSKA 1283/9

110 00 PRAHA 1 — NOVE MESTO
CESKA REPUBLIKA

Priloha 5: Zprava z dotaznikového Setreni 2023


https://www.vubp.cz/

Zavérecna zprava
k projektu
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VSeobecny prehled

VSeobecny prehled

Druhé viny dotaznikového Setfeni se celkem zucastnilo 1480 respondentu. Z tohoto
poctu bylo 1202 kompletné vyplnéno. Zbyvajici dotazniky byly z divodu neuplnosti z
dalSich analyz vyfazeny. Pocet vyplnénych dotaznikl se oproti prvni viné sbéru zvysil
0 34. V pruméru respondenti dotaznik vyplfiovali 32 minut, coz je o 8 minut vice nez v

pfedchozim sbéru.

Tato zprava bude dale rozdélena do nékolika ¢asti. Prvni bude obsahovat pfehled
odpovédi na vybrané sociodemografické charakteristiky a pracovni zamérfeni
respondentu. V dalSich ¢astech budou analyzovany zmény ve struktufe odpovédi mezi
dvéma sbéry u vybranych otazek. Dale bude analyzovana spokojenost respondentl s
riznymi aspekty jejich prace a ta dale bude analyzovana i s ohledem na jejich pracovni
agendu a kraj, ve kterém pracuiji. V posledni ¢asti bude analyzovan vliv agendy a kraje

na vybrané otazky v roce 2023.

Prehled zakladnich sociodemografickych charakteristik

VétSinu dotazniku vypliiovaly Zeny. Struktura respondentu podle pohlavi se mezi lety
2021 a 2023 nezménila.

Paohlavi
Zena Muz
Ml [ % Ml [ %
Fher 2021 1085 92 9% a3 71%
2023 1117 92.9% a5 71%

V roce 2023 byla nejvice zastoupena vékova kategorie 40-49 letych. V roce 2021 to
byla kategorie 50-64 letych.

2021 2023
] M % ] M %
Vékova skupina  18-29 letvéku 146 12,5% 116 9.7%
30-39 let véku 260 22,3% 291 24.2%
40-49 let véku 3649 31,6% 3499 33,2%
50-64 let véku 384 33,0% 384 31,9%
nad 65 letvéku 2 0,7% 12 1,0%

M2021=1168 N 2023=1202
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VSeobecny prehled

V obou letech prevladalo u respondentu stfedoskolské vzdélani s maturitou. V roce
2023 nastal mensi pokles pracovniku s vysokoskolskym vzdélanim, naopak dotaznik

vyplnilo vice respondentl s vy§§im odbornym vzdélanim.

2021 2023
I M % I M %
Wzdélani  Zakladni 0 0,0% 0 0,0%
Stfedni bez maturity i 0,1% 1] 0,0%
Stfedni s maturitou G55 56,1% 676 56,2%
WiEi odborné 126 10,8% 152 12,6%
VysokoSkolske 386 33,0% 374 31 1%

M2021 =1168 N 2023=1202

Z hlediska zastoupeni jednotlivych kraji nejvice vzrostl poget dotazniki v Usteckém

kraji. Naopak nejvétsi pokles naopak nastal v Moravskoslezském kraji.

2021 2023

M M % M M %

Pracovistd Ufadu prace  Hlavni mésto Praha 156 13,4% 118 9.8%
Stredofesky kraj 323 27 7% 244 20,3%

Ustecky kraj 146 12,5% arT 31,4%

Jihormoravsky kraj 7a G,4% 36 3,0%

Zlinsky kraj 0 0,0% 1 0,1%

Moravskoslezsky kraj 468 401% 426 35,4%

M2021=1168 N 2023=1202
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VSeobecny prehled

Cetnosti vybranych proménnych pro jednotlivé kraje

Pohlavi
Zena Muz
M M % M M %
Pracovigté Ufadu prace  Hlavni m&sto Praha 105 89,0% 13 11,0%
Stiedofesky kraj 226 92 6% 18 T 4%
Ustecky kraj 353 93,6% 24 6,4%
Jihomoravsky kraj 32 88,9% 4 11,1%
Zlinsky kraj 0 0,0% 1 100,0%
Moravskoslezsky kraj 401 94 1% 25 5.9%
Celkem 1117 92,9% 85 7,1%

VEKkova skupina
18-29 letvéku 30-39 letvéku 40-49 letvéku 50-64 letvéku nad 65 letvéku
] I % 1 N % M M % [ N % 1 N %
Pracovi§td Ufadu prace  Hlavni mésto Praha 15 12,7% 28 237% 22 18,6% 50 42 4% 3 2,5%
Stfedofesky kraj a0 12,3% 54 221% 72 20,5% 85 34.8% 3 1,2%
Ustecky kraj 31 82% ag 23,6% 133 353% 121 32,1% 3 0,8%
Jihomaoravsky kraj 2 5,6% 10 27,8% 13 36,1% a 25,0% 2 5,6%
Zlinsky kraj 0 0,0% 0 0,0% 1 100,0% 0 0,0% 0 0,0%
Moravskoslezsky kraj 38 8,0% 110 25,8% 158 T 1% 119 27,9% 1 0,2%
Celkem 116 9,7% 291 24,2% 399 33,2% 384 31,9% 12 1,0%
Vzdelani
Stredni s maturitou WyS&i odborné VysokoSkolské
M M % M M % M M %

Pracovi§té Ufadu prace  Hlavni mésto Praha g1 63,6% g 7,6% 28 237%

Stiedofesky kraj 157 64,3% Kl 12,7% a6 23,0%

Ustecky kraj 230 61,0% a8 15,4% 24 23,6%

Jinomoravsky kraj 25 69 4% 3 8,3% a8 222%

Zlinsky kraj 0 0,0% 0 0,0% 1 100,0%

Moravskoslezsky kraj 183 43 0% a1 12,0% 192 45 1%

Celkem 676 56,2% 152 12,6% 374 31,1%
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Zmeny ve strukture odpovédi

Zmeény ve strukture odpovédi

V této €asti budou analyzovany zmény ve struktufe odpovédi na vybrané otazky mezi
lety 2021 a 2023. Pro tuto Cast byly vybrany jen otazky, u kterych se pomoci
Pearsonova chi-kvadrat testu o nezavislosti podafilo prokazat, ze mezi lety 2021 a
2023 nastal statisticky vyznamny rozdil. Pro podrobnéjsi rozbor toho, jaké zmény ve

sledovaném obdobi nastaly bude vyuZzit znaménkovy test.

Ten testuje naruSeni nezavislosti v dané bunce a opticky zvyrazni bunky, jejichz
Cetnost se vyznamné liSi od ocCekavané Cetnosti za predpokladu nezavislosti
sledovanych znaku. Typ znaménka reprezentuje smér odchylky. Vys§Si namérené
Cetnosti oproti oCekavani se oznaci znaménkem +. NizSi naméfené Cetnosti oproti
oCekavani se naopak zvyrazni znaménkem -. V kazdé bunce se mohou vyskytnout
jedno az tfi znaménka plus nebo minus podle statistické vyznamnosti — ¢im vice

znameének, tim vyraznéjSi odchylka od nezavislosti.
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Zmeny ve strukture odpovédi

Jak dlouho pracujete na své pozici?

V roce 2023 ve srovnani s rokem 2021 vyplnovali vice dotazniky respondenti, ktefi

pracuji na své pozici déle nez 20 let. Naopak se statisticky vyznamné snizil podil

respondentu, ktefi na své pozici pracuji méné nez 5 let.

Count
Jak dlouho pracujete na své pozici?
0-2 roky 3-5let 6-101et | 11-201et | avice et Celkem
2021 245 268 285 171 139 1168
2023 2m 21 323 195 272 1202
Celkem 446 479 £08 366 471 2370
Adjusted Residual
Jak dlouho pracujete na své pozici?
0-2 roky 3-5let 6-10 let 11-201et | avice let
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Zmeny ve strukture odpovédi

Za jakou agendu zodpovidadte?

V roce 2023 vypliovalo dotaznik vyznamné méné respondentu, ktefi se zabyvaji
agendou trhu prace.

Count
Za jakou agendu zodpovidate? (Za jakou agendu budete vypliovat dotaznik )
P . Trh prace, Socialng pravni
Zprostfedkovani | Statni sociaini . SOEIHW sluzby, | Davky pro US.UW zahraniéni Davky pomociv ochrana MNahradni . Celkem
PR Hmotna nouze piispévek na se zdravotnim - i - . PN Jing
zamestnani podpora .. . zamestnanost, hmotne nouzi (pestounske wzivng
peci postizenim P e
volna mista péte)
2021 358 178 260 88 47 86 7 3 8 119 1168
2023 374 219 257 86 60 40 28 0 7 131 1202
Celkem 732 397 517 174 107 126 49 3 15 250 2370
Adjusted Residual
Za jakou agendu zodpovidate? (Za jakou agendu budete vypliovat dotaznik.)
. s e PP Socidlni sluzby, Davky pro T prace, . | BocidIné pravni . .
Zprostiedkovani | Statni socialni . P osoby se zahraniéni Davky pomaociv ochrana MNahradni L
. L Hmotna nouze piispévek na L . N . . . P Jiné
zameéstnani podpora pééi zdravotnim zameéstnanost, hmotné nouzi (pestounske VyZivne
postizenim volna mista péée)
201 o L] o o o +HE o o o L]
2023 o o o o o - o o o o

Jiné 2021
' ' 2023
Nahradni vwZivné
o Dévky pomoci v hmotné nouzi
?g Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
2 mista : .
=
o . . - .
N Davky pro osoby se zdravotnim postiZenim
= | |
=
5 Socialni sluzby, pfispévek na p&ci
S . .
(=]
s, Hmotna nouze
G . .
Statni socialni podpora
Zprostfedkovani zaméstnani
I I I | |
0% 20% 40% G60% 80% 100%
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Zmeny ve strukture odpovédi

Jste spokojen/a s praci, kterou vykondvdte?

V roce 2023 statisticky vyznamné poklesl podil respondent(, ktefi jsou spokojeni se
svou praci. Naopak narostl podil téch, ktefi u dané otazky uvedli odpovédi SpiSe ano
a Spise ne. Podil respondentd, ktefi uvedli odpovéd Ne se statisticky vyznamné

nezménil.

Adjusted Residual

Jste spokojenia s praci, kterou vwkonavate?
Ano Spige ano | Spise ne Me
2021 +t -- o
2023 — ++ +++ o
Count
Jste spokojenia s praci, kterou vykonavate?
Ano Spige ano | Spise ne MNe Celkem
2021 491 546 106 25 1168
2023 347 640 173 42 1202
Celkem g3a 1186 279 67 2370
|
2021
Ne W 2023
Spige ne

Spise ano
Ano

Jste spokojenla s praci, kterou vykonavate?

40% G0% 100%
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Zmeny ve strukture odpovédi

ViyuZivate u prdce s naro¢nym/konfliktnim klientem nastavené doporucené

postupy prdce?

Jedina zména, ktera nastala ve struktufe odpovédi je u moznosti Ano, vétSinou se

jimi Fidim. V roce 2023 statisticky vyznamné méné respondentt uvedlo tuto odpoveéd.

Count
WyuZivate u prace s naroénym/konfliktnim klientem nastavené doporuéené postupy prace?
MNe, nevim o tom, Ze Me, doporuéené
Ano.vitsinou | Ano. ale potiebovalia existuji doporuéené postupy pro praci s Mevime, ktefi
sejlimi idim b';rclh dalpél’ podpory postupy pro praci s naroényrmikonfliktnim klienti jsou Jing
’ ’ naroénymikonfliktnim kligntern mi pfijdou problémovi
klientem. nedostatecné. Celkem
201 543 236 120 135 62 72 1168
2023 476 289 129 160 61 ar 1202
Celkem 1019 525 249 285 123 159 2370
Adjusted Residual
ViyuZivate u prace s naroénymikonfliktnirm klientermn nastavené doporucéené postupy prace?
Ano. ale Me, nevim o tom, Ze Me, doporuéensé
Ano. viatsinou potfeblovalra existuji doporuéené postupy pro praci s Mevime, ktefi
sejlimi Fdim bych dal3i postupy pro praci s naroénymikonfliktnim kKlienti jsou Jiné
' T naroénymikonfliktinim klientern mi pfijdou problémaovi
’ klientem. nedostateéné.
2021 ++ o o ] o
2023 - o o
2021
Jiné W2023

VyuZivate u prace s naroénym/konflikinim klientem ...

MNevime, kiefi klienti jsou probleémaovi

MNe, doporufené postupy pro praci s
naroénym/fkonfliktnim klientem mi pfijdou
nedostatecne.

Me, nevim o tom, Ze existuji doporucenég postupy
pro praci s naroénym/konflikinim klientem.

Ano, ale potfebovalla bych dalsi podporu.

Ano, vEtSinou se jimi Fidim.

© 2023 ACREA CR, spol. s r.o.
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Zmeny ve strukture odpovédi

Pro klienty, o kterych vime, Ze jsou problémovi, mame:

U dané otazky méli respondenti moznost vybrat nékolik odpovédi. V roce 2023
vyznamné poklesl podil téch, ktefi uvadéli, Ze maiji pro problémové klienty k dispozici
specialné upravenou prepazku. Rovnéz poklesl pocCet odpovédi specialné
vyclenény €as, systém konzultaci s pritomnosti bezpe€nostniho pracovnika i

policie a specialné vyskoleni pracovnici na prepazce.

Count
Specialné upravenou piepazku Adjusted Residual
Celkem — —
Me Ano Specialné upravenou piepazku
2021 936 232 1168 Me Ano
2023 1027 175 1202 2021 - ++
Celkem 1963 407 2370 2023 ++ --
Count
Specialné wilenény éas Adjusted Residual
Celkem e
Me Ano Specialné wilenény ¢as
2021 624 544 1168 e Ano
2023 810 392 1202 2021 -t
Celkem 1434 4936 2370 023 o+ o
Count Adjusted Residual
Systém konzultaci s E— tac s pift "
pritomnosti bezpeénostning ¥S ern_ unzu’ acispn urpnn_s_ !
pracovnika & policie. Celkem bezpecnostniho pracovnika ci
e 2no policie.
2021 803 365 1168 Ne Ano
2023 880 322 1202 2021 - o
Celkem 1683 687 2370 2023 + o
Count
Specialné wikolené pracovniky Adjusted Residual
na piepaZce. Celkermn Specialné vwikolené pracaovniky
Me Ano na piepaice.
2021 1024 144 1168 Me Ano
2023 1112 a0 1202 2021 4
Celkem 2136 234 2370 2023 +H+ -
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Zmeny ve strukture odpovédi

. 2021
E Jing W 2023
E
3 |
E Specialné vyskolene pracovniky na prepazce.
-]
e
o
3 . . - . - o
2 Systém konzultaci s pfitomnosti bezpetnostniho
E pracovnika &i policie.
a
E
=
fé. Speciélné wtlendny cas
2
E Specialné upravenou pfepaZku
=
£ [
I I I
0% 20% 40% 60% 50% 100%
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Zmeny ve strukture odpovédi

Pokud u setkdni s klientem u pfepdZky na uradé prdce dojde ke konfliktu nebo
eskalaci komunikace, se kterymi z ndsledujicich tvrzeni souhlasite?

Jediny statisticky vyznamny rozdil nastal u odpovédi k takovym situacim nedochazi.

V roce 2023 tuto odpovéd volili respondenti méné Casto.

Count
K takowym situacim nedochazi, Adjusted Residual
nebo pro mé nejsou problém. Celkem K takowjm situacim nedochazi,
Me Ang neho pro mé nejsou problém.
201 1070 498 1168 e Ano
2023 1131 71 1202 2021 - o
Celkem 22M 169 2370 2023 + o

Jiné 40,37% 2021
! ' M 2023
K takovym situacim nedochézi, nebo pro mé nejsou
probiém

Problémaovost klientd nelze dopfedu odhadnout.

Mame systém pro indikaci a sledovani potencialné
nebezpeénych klientd.

V pfipadé eskalace ner;:omﬂie ani bezpecnostni pracovnik - 05%

a nezistava nic jiného neZ Zekat, az klient sam odejde.
Na piepazkach chyhbi vice muzskych kolegd.

Situaci musim feSit sdm/sama, vEtSinou se nemam na
koho obratit.

K rozhovoru miZu piizvat pracovnika bezpe&nostni sluzhy,
pripadné policie.

I setkani miZu piizvat kolegu/kolegynifnadiizenghao.

Pokud u setkani s klientem u pfepazky na uradé ..,

] ]
m
= & i 1 =
L = ™ k
: E_l # o
@
= 1 1 N _i!_i!_
&

0% 20% 40% 60% 100%
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Zmeny ve strukture odpovédi

Jak hodnotite nutnost pfitomnosti klienta na pracovisti ufadu prace?

Respondenti v roce 2023 méné volili odpovédi: nutnost pritomnosti klienta by bylo
mozné omezit u vétSiny ukond a pritomnost klienta na uradé prace by bylo
mozné nahradit digitalizaci. Zaroven Castéji volili odpovéd pritomnost klienta na

uradé prace je nezbytna pro vétsinu ukonu.

Count
Jak hodnotite nutnost piitomnosti klienta na pracovisti afadu prace?
Mutnost e R P
e . e . - . Pritomnost klienta na Urade
Frlestgertana | punostoftormost, | piernest | e byiiomuing | eitonmost s 13 |
nezbytna pro véiéinu omezit‘{.l nvélde ich mozné oLeYzit nahradit digitalizaci, pfepaZce je ve vEtSiné
’kp o kot ¥ S vzdalenym pfistupem do piipadl zbyteénd.
ukonu. ukonu. u velsiny systému, telefonicky nebo
Ukonu.
2021 340 538 89 179 22 1168
2023 553 508 57 67 17 1202
Celkem 893 1046 146 246 39 2370
Adjusted Residual
Jak hodnaotite nutnost pfitomnosti kKlienta na pracovisti Ofadu prace?
Fr;:stmn:ztsti F?:gtmn:?sti Piitormnost klienta na Gfadé Pitormnost
kl?enta by byl kIFiJenta by bylo prace by bylo moZné nahradit Pfitornnost klienta na klienta na
Mo3NE afﬂgzit Mo3ne u!rrngzit digitalizaci, vzdalenym uradé prace je nezbytna | pfepaZce jeve
U nékerich U vELRin piistupem do systému, pro vétiinu Gkond. vatdiné pipadd
eHery velsiny telefonicky nebo zhyteéna.
Ukonu. Ukonu.
2021 o + - o
2023 o - . °
Pritomnost klienta na pfepaZce je ve vétSiné 2021
prep J 2023

piipadl zbytetna.

Pritomnost klienta na ufadé prace by bylo moZné
nahradit digitalizaci, vzdalenym pfistupem do
systému, telefonicky nebo

MNutnost piitomnosti klienta by bylo mozne omezit u
vEtSiny tkonl.

Mutnost piitomnosti klienta by bylo mozne omezit u
nékterych tkond.

Pritomnost klienta na Ufadé prace je nezbytna pro
vEtsinu Ukonl.

Jak hodnotite nutnost pfitomnosti klienta na pracovi...

0% 20% 40% 60% a0% 100%
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Zmeny ve strukture odpovédi

Jak uZitecné je pro vykon Vasi prace a Vasi celkovou spokojenost s praci
kazdorocni sluzebni hodnoceni s nadfizenym?

V roce 2023 respondenti Castéji uvadeéli, ze se kazdoroéniho sluzebniho hodnoceni
neucastni. Zaroven méneé Casto volili odpovéd, Ze béhem kazdoroéniho sluzebniho

hodnoceni maji Sanci s nadfizenym probrat vSechna témata dulezita pro jejich

praci.
Count
Jak uZitetné je pro vykon Vasi prace aVasi celkovou spokojenost s praci kaZzdoroéni sluzebni ...
. = - Ocenilfa bych
Béhem kazdoro&niho ) er . -
mam sanci s kasdoraini tastéjginez P mich e Cealkem
nadfizenjm probrat sluzebni rocni sluzebni robxlrémﬂ" neléastnimineprobiha
vEechna témata hadnaceni hodnoceni. r?: mé dotal P
dileZita pro moji praci. : pre me =
¢i navrhy.
2021 457 26 39 91 64 677
2023 376 29 42 103 103 653
Celkem 833 54 81 184 167 1330
Adjusted Residual
Jak uZiteéné je pro wykon Vasi prace a Vasi celkovou spokojenost s praci kaZdoroéni sluzebni ..
Béhem kaZdorofniho Ocenilfa bych
squebn}hoa Ocenllra_ pych Ocenilia bych vetsi prE)stof Kazd_oroc!'nho
hodnoceni mam delsi astsisi nes pro sdéleni sluzebniho
£anci s nadfizenym kazdoroéni asiejsinez. mych hodnoceni se
. - . rocni sluzebni . e Cx .
probratvsechna sluzebni h . Lprablémua”, neucastnimine
. POt . odnoceni. . L
temata dulezita pro hodnoceni. pro me dotazy probiha.
moji praci. i navrhy.
201 ++ o o o
2023 o 0 [ ++
KaZdorotniho sluZebniho hodnoceni se .;g;;
H neucastnim/ineprobiha.
3
o
s
F] Ocenilfa bych v&tsi prostor pro sdéleni mych
in problémi" pro mé dotazy &i navrhy.
>
~
a
8
2 Ocenilfa bych tastéjSi nez rocni sluzebni hodnoceni.
Ll
8
c
o
E Ocenilla bych delsi kaZdoro&ni sluZebni hodnoceni.
2.
o
5 Béhem kaZdoro&niho sluZebniho hodnoceni mam
£ §anci s nadfizenym probrat viechna témata
; dileZité pro moji praci.
5
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Zmeny ve strukture odpovédi

Ktery z vyrok( vystihuje Vasi prdci?

Na otazku, ktery z vyroku vystihuje VaS$i praci respondenti v roce 2023 Castéji volili
nasledujici odpovédi: presCas, stres, nebezpeci, konflikt a nadavky, prace pod
vysokym tlakem na rychlost, prace s pfili§ velkym mnozZstvim informaci a pfili$
administrativy a byrokracie.

Count
Pfescas Adjusted Residual
Celkem —
Me Ano Pfestas
2021 452 72 524 Me Ano
2023 438 110 548 2021 + -
Celkemn 240 182 1072 2023 - +
Count
Stres Adjusted Residual
Celkem justed Residua
MNe Ano Stres
2021 270 2564 524 Me Ano
2023 224 324 548 2021 ++ -
Celke... 494 578 1072 2023 - ++
Count
Mehezpedi Adjusted Residual
Celkem —
MNe Ano Nehezpefi
2021 411 113 524 Me Ano
2023 391 167 548 2021 + -
Celkem a02 270 1072 2023 - +
Count
Konflikt a nadavky Adjusted Residual
Celkem - -
Me Ano Kaonflikt a nadaviky
2021 3565 169 524 Me Ano
2023 329 2149 548 2021 + -
Celkem 624 388 1072 2023 - +
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Zmeny ve strukture odpovédi

Count
Prace pod vysokym tlakem na Adjusted Residual
rychlost Celkem Prace pod weokym tlakem na
Me Ano rychlost
20 are 145 524 Me Ano
2023 2497 261 543 2021 +++ -
Celkem 676 396 1072 2023 I
Count
Prace pod vysokym tlakem na Adjusted Residual
presnost a spravnost Celkem Prace pod vysokym tlakem na
Me Ano piesnost a spravnost
2021 2492 232 524 Me Ano
2023 247 301 548 2021 ++ -
Celkem 539 533 1072 2023 - ++
Count
Prace s pfilis velkym mnoZstvim Adjusted Residual
informaci Celkem Prace s pfili§ velkym mnoZstvim
Me Ano infarmaci
2021 2749 245 524 Me Ana
2023 246 30z 548 2021 + -
Celkem 525 547 1072 2023 - +
Count
Pfili& administrativy a byrokracie Celkem Adjusted Residual
Me Ano Piili5 administrativy a byrokracie
24 283 24 Me Ano
206 342 543 2021 + -
Celkem 447 G626 1072 2023 - +
Count
Ani jeden z wirokd maoji praci Adjusted Residual
nevystihuje Celkem Ani jeden zwjrokd moji praci
Me Ano nevystihuje
2021 449 7h 524 Me Ano
2023 4494 a4 548 2021 o +
Celkem 943 129 1072 2023 o -
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Zmeny ve strukture odpovédi

Ani jeden z wrok{l moji préci nevystinuje
! 2021
Pfili§ administrativy a byrokracie W 2023
Préace s pfili§ velkym mnoZstvim informaci
Prace pod vysokym tlakem na pfesnost a
spréavnost
Prace pod vysokym tlakem na rychlost

Prace bez wrazného dopadu 1,28%

o

Ktery z wyroku vystihuje Vasi praci?

Konflikt a nadavky
MNebezpeti 41 85%
Stres

PrescCas

=
] w =
[=1] o r in =
21708 2|2 E 2]
@
&

0% 20% 40% 60% 100%
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Zmeny ve strukture odpovédi

Jak se Vam pracuje s informacnim systémem uradu prdce (ktery vyuZivate u prdce
s klienty)?

V roce 2023 vyznamné cCastéji volili respondenti odpovéd, ze informacni systém je
slozity (zadavani udaju do systému trva dlouho, Udaje se Casto zadavaji duplicitné,

systém Casto pada).

Count
Jak se Vam pracuje s informacnim systémem Gfadu prace (ktery wuZivate u prace s ...
Je sloZity (zadavani Je sloZity (zadavani
(dajl do systému trva 0dajd do systémutva | S informaénim U své prace
dlouho, Udaje se éasto | dlouho, Udaje se éasto | systémem se informacni Celkem
zadavaji duplicitng, zadavaji duplicitné, mi pracuje systém
systém tasto pada) a systém fasto pada), dobfe. nevyuzivam.
tasto musim ale umim sip
2021 a1 160 298 16 524
2023 34 21 275 18 548
Celkem 85 Kk 873 33 1072

Adjusted Residual

Jak se vam pracuje s informaénim systémem Ufadu prace (ktery wuZivate u prace s ...
C . w Je sloZity (zadavani
Je sloZity (zadavani udaju LT . . ) _ ..
dosystemun duno, | U080 08 MU | Swrmatnin | e prcs
Udaje se Casto zadavaji zadé{ra'idju licitné 1jrmi racuje systém
duplicitng, systém Casto systém E:Jastu padéj Iale dpubFeJ ne 1Jruil’m&rﬂ
pada) a éasto musim v sto p ' : v :
umimsip
201 o -- o [
2023 ++ o [
2021
W 2023

lJ své prace informacni systém nevyuzivam.

S informacnim systémem se mi pracLje dobfe.
Je sloZity (zadavani (dajl do systému trva dlouho,
lidaje se Casto zadavaji duplicitng, systém Easto

pada), ale umim si p

Je sloZity (zadavani Odajl do systému trva dlouho,
udaje se Casto zadavaji duplicitng, systém Casto
pada) a tasto musim

Jak se Vam pracuje s informaénim systémem GFadu ...

60% 80% 100%
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Zmeny ve strukture odpovédi

Jak casto se méni poZadavky na Vasi prdci (pracovni vykon, pracovni doba atd.)?

V roce 2023 vyznamné Castéji volili respondenti odpovéd, Ze se pozadavky na jejich

praci méni prilis ¢asto.

Count
Jak éasto se méni poZadavky na Vasgi praci (pracovni wkon, pracovni
doba atd)? Calkem
Piili& éasto Casto Mén Easto Vibec
2021 9 i 273 78 446
2023 35 110 2565 G4 464
Celkem 44 196 528 142 910

Adjusted Residual

Jak Easto se méni poZadavky na Vasi praci (pracovni wkon, pracovni
doba atd)?

Fiili& Easto Casto Méné éasto Vibet
2021 — o o o
2023 +++ o o o

2021
M 2023

PFilis ¢asto

Jak ¢asto se méni poZadavky na Vasi praci (pracovni
wykon, pracovni doba atd.)?

0% 20% 40% G0% G60% 100%
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Zmeny ve strukture odpovédi

Co by vds motivovalo k vy$sim pracovnim vykonim?

V roce 2023 respondenti Castéji uvadéli, ze by je k vy88im pracovnim vykonim
motivovalo vyssi finanéni ohodnoceni, jasné nastavené pracovni postupy, méné
zmeén, klid na praci a uznani prace ze strany uradu. Vyznamné méné ¢asto uvadeély,

Ze nepotrebuji dalsi motivaci.

Count
WySsi finanéni ohodnoceni. Adjusted Residual
Celkem — "
Me Ana Wyssi financni ohodnoceni.
2021 449 351 400 e Anao
2023 249 440 5149 201 ++ -
Celkem 78 241 919 2023 -- ++
Count
Mit jasné nastavené pracovni Adjusted Residual
postupy, mene zmen a klid na Ceallem Mit jasné nastavené pracovni
praci. P :
postupy, mene zmen a klid na
Me Ano préci.
2021 1496 204 400 e Ano
2023 194 325 5149 2021 ++ -
Celkem 3490 5249 919 2023 -- ++
Count
Uznani moji prace ze strany Adjusted Residual
vedeni dfadu. Celkam LUznani moji prace ze strany
Me Ano vedeni Ufadu.
201 225 1746 400 Me Ano
2023 246 273 518 2021 + -
Celkem 471 4438 918 2023 - +
Count
Mepotfebuji dalsi motivaci. Adjusted Residual
Celkem - - p— —
Me Ano Mepotrebuji dalsi motivaci.
2021 3az2 18 400 Me Ano
2023 511 g 5149 2021 -- +
Celkem 2493 26 9149 2023 + R
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Zmeny ve strukture odpovédi

Jing 2021
o ! 2023
E Nepotfebuji dalsi motivaci.
s |
'E MNE&co ano, ale ted nejsem schopen/schopna fici co.
g Uznani moji prace ze strany vedeni uradu.
I
o
E \Uznani moji prace od mého nadfizengho.
0 i
E Mit jasné nastavené pracovni postupy, raﬁgigmen a
- préaci. ;
s Dostupnost informaci o dalsim Zivoté klientil po
- P 47 06%
_§ nasem setkani.
£ Osobni bonusy za kaZdého Uspé&sné zviadnutého
X Y ; . .. 46 46%
E klienta (napr. nalezeni zamestnani, bytu apod.)
-E Vy&&i finanéni ohodnocen.
° |
I
0% 20% 40% G60% 50% 100%
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Zmeny ve strukture odpovédi

Je vas pracovni vykon spravedlivé finanéné ohodnocen?

V roce 2023 vétSi podil respondentl uvadél, Ze jejich pracovni vykon neni spravedlivé
finanéné ohodnocen.

Count
Je vas pracovnivikon spraved|ivé
finanéné ohodnocen? Calkem
Ano Me
2021 283 nv 400
2023 63 456 519
Celke... 146 77l 919

Adjusted Residual

Je vas pracovni vykon spraved|ivé
finanéné ohodnocen?

Ano e
2021 ++ -
2023 -- ++

2021
M 2023

=
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=
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Zmeny ve strukture odpovédi

Pokud se ve Vasi praci zavadi nové zmény, je Vam poskytovdna veskerd podpora
pro lepsi adaptaci?

V roce 2023 respondenti Castéji uvadéli, ze v pfipadé zavadéni novych zmén jim ze
strany nadrizeného nejsou poskytovany zadné informace ani podpora. Méné
Casto se objevovala odpovéd ano, vétsiné zmén se dokazu diky informacim od

nadfizeného prizplsobit.

Count
Pokud se ve Vasi praci zavadi nové zmény, je Wam poskytovana veskera podpora pro lep§i adaptaci (napf.
zmény organizace prace v disledku omezeni z divodu pandemie COVID-19, nebo zavedeni novjch
informacnich systéma, digitalnich nastroji/aplikaci atd.)?
M:’a;:::z.?v Ano, vEt&iné zménam Me, velka éastzmén mi Ne,z;g;o:;h:ﬁzlch Meviimifa Celkem
Estu nc'i a se dokaiu diky neniinebyla jasna i pfes oslquovénj S3dné jsem si Ze byv
pmémpdost inforrmacim od informace poskytnuté od P informac\; ni mé praci
. ; nadfizeného nadfizeného, resp. se jim d : prokihaly velké
kasu seJim pfizplsobit. nedokaiu véas piizplso podpora ze sirany zmeany.
prizpusohit. nadrizengho.
2021 15 124 34 a 21 1489
2023 7 104 69 41 ] 230
Celkem 22 228 103 46 30 429

Adjusted Residual

Pokud se ve Vasi praci zavadi nové zmény, je Vam poskytovana veskera podpora pro lepi adaptaci (napf. zmény
organizace prace v disledku omezeni z divodu pandemie COVID-19, nebo zavedeni novich informacnich systémd, ..

Ano, zmény probihaji
postupné a mam dost éasu
se jim piizpdsohit.

Ano, vét&ing zménam se
dokazu diky informacim od
nadiizeného pfizplsobit.

Me, velka éastzmen mi

neniinebyla jasna i pfes
informace poskytnuté od
nadfizeného, resp. se jim
nedokazu véas piizpliso

Me, u probihajicich zmén

nejsou poskytovany zadng

informace ani podpora ze
strany nadfizeného.

2021
2023

++

+

+++

2021
MevSimlfa jsem si, Ze by v mé praci probihaly velké zmény. 2023

.:§

[

= Me, u probihajicich zmén nejsou poskytovany Zadné

'E informace ani podpora ze strany nadfizengho.

£

N

H

© Me,velka East zmén mi nenifnebyla jasna i pfes informace

= poskytnuté od nadfizeného, resp. se jim nedokaZu vias

:§ prizpliso

M

k)

E_ Ano, vétSingé zmEnam se dokazu diky informacim od

n nadfizengho piizplsobit.

>

s

@

g Ano, zmény probihaji postupné a mam dost Easu se ji

3 piizplsobit.

-

©

o
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Zmeny ve strukture odpovédi

Jaké zmény v organizaci prdce kvali pandemii COVID-19 by bylo vhodné zavést do

Vasi bézné prace?

V roce 2023 respondenti méné Castéji uvadeéli, ze by bylo vhodné rozsirit formy

komunikace klientd s ufady prace. Castgji se priklanéli i k moznosti zmény

nékterych postupu prace.

v rwe

Jaké zmény v organizaci prace kvili pandemii COVID...

Count _ _
Rozsifit jiné formy komunikace Adjusted Residual
klientl s ufadem prace (napf. Roz&ifit jiné formy komunikace
email, telefon, datové schranky) | ©&lkem klientdl s Gfadem prace (napf.
Me AN email, telefon, datové schranky)
2021 96 103 188 MNe Ano
2023 1349 9 230 2021 - +
Celkem 235 1594 4285 2023 + -
Count
Zménit nékteré postupy prace. Celk Adjusted Residual
elkem p— - -
Me Ano Zménit nékteré postupy prace.
2021 125 7d 199 Me Ano
2023 108 122 230 2021 ++ --
Cellkem 233 196 429 2023 - ++
Jiné 2021
3 M 2023
Zadné zmeény se délat nemusi.
Zménit zplsob planovani smén a Gfednich hodin.
UmoZnit €astecnou praci z domova a vzdaleny piistup do
infarmaénich systamd.
Zmenit nékteré postupy prace.
Zménit Ihity nebo schvalovaci procesy.
Odstranit nékteré administrativni dkony.
Rozsifit jiné formy komunikace klientd s Gfadem prace
napf. email, telefon, datové schranky)
Roz&ifit jiné formy komunikace ufadu prace s klienty kromé
osobniho kontaktu na pfepaZce.
I
0% 20% 40% 60% B0% 100%
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Zmeny ve strukture odpovédi

Za posledni mésic jsem se u sebe nejcastéji s témito pocity.

V roce 2023 respondenti Castéji uvadéli, ze méli v poslednim mésici nasledujici pocity:
vztek, znechuceni, vyCerpani, bezmoc a beznadéj. Méné Casto se objevuji pocity klid
a spokojenost.

| |
Bezmoc a beznadéj 42 03% 2021
E VyEerpani M 2023
.g Qszaméni I 52,63% .
5 Smutek
=g Znechuceni 42 TE%
ztek 4311%
k. . o]
2 E Strach 46,12%
_r:n % VdEénost I .
: 3 Mapinéni .
E ~§ Léska .
n Spokojenost - 59,87%
.E ) m::;t' 48 74% I
) estl : |
: | 5
E Raclost 48 76% .
g. MacdSeni 48 37%
: | | |
0% 20% 40% 0% 80% 100%
Count
kKlid Adjusted Residual
Celkem ! -
Me Ano Klid
2021 286 272 1168 Me Ano
2023 1007 1495 1202 201 — 4+
Celkemn | 1903 467 2370 2023 .
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Zmeny ve strukture odpovédi

Count
Spokojenost Adjusted Residual
Celkem -
Me Ano Spokojenost
2021 7449 414 1168 Me Ano
2023 871 an 1202 zher 2021 i
Celkem 1620 750 2370 2023 -
Count
Wztelk Adjusted Residual
Celkem
Me Ano Wrtek
2021 802 366 1168 Me Ano
2023 718 483 1202 2021 E
Celkem 151 2449 2370 2023 .
Count
Znechuceni Adjusted Residual
Celkem -
Me Ano Znechuceni
2021 704 464 1168 e Ano
2023 581 621 1202 20 4+
Celkem 1285 1085 2370 2023 e
Count
WyEerpani Adjusted Residual
Celkem —
Me Ano VyEerpani
2021 536 632 1168 Me Ano
2023 466 736 1202 2021 ++ -
Cellkem 1002 1368 2370 2023 - +
Count
Bezmoc a beznadéj Adjusted Residual
Celkem —_
Mo Ano Bezmoc a beznadd]
2021 a7v0 288 1168 Me Ano
2023 791 411 1202 2021 I
Celkem 1661 oo 2370 2023 .
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Zmeny ve strukture odpovédi

Do prdce nejcastéji prichdzim
V roce 2023 respondenti vyznamné Castéji pfichazeji do prace nastvani, unaveni nebo

vyCerpani. Méné Casto pfichazeji do prace odpocati nebo s dobrou naladou.

S pocitem, Ze jsem nékomu pomohl/a 2021
M 2023

S pocitem naplnéni

E S dobrou naladou
._E
s Odpotinuty/a
:E. VyCerpany/a
o
8 Unaveny/a
[-%
[=]
a1
Vystraseny/a
MNastvanyla
|
0% 20% 40% E0% 80% 100%
Count
Mastvanya Adjusted Residual
Celkem - —
Me Ano Mastvanyia
2021 1110 58 1168 Me Ano
2023 1091 111 1202 2021 o+ —
Celkem 22Mm 1649 2370 2023 - o+
Count
Unavenyla Adjusted Residual
Celkem —
Me Ano Unavenyla
2021 818 350 1168 Me Ano
2023 73z 470 1202 2021 RS o
Celkem 1550 820 2370 2023 -

© 2023 ACREA CR, spol. s r.o.




Zmeny ve strukture odpovédi

Count
VyEerpanyla Adjusted Residual
Celkem - —
MNe Ano VyEerpanyia
2021 993 175 1168 Mo Fes
2023 G922 280 1202 201 +++
Celkem 1915 455 2370 2023 -+
Count
Odpoéinutya Adjusted Residual

Celkem —

Me Ano Odpoéinuty/a
2021 4957 211 1168 Me Ano
2023 1045 147 1202 2021 - ++
Celkem 2002 368 2370 2023 -+ -

Count
S dobrou naladou Adjusted Residual
Me Ano 5 dobrou naladou
2021 534 634 Me Ano
2023 G672 530 2021 — o+
Celkem 1206 1164 2023 4
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Zmeny ve strukture odpovédi

Z prdace nejcastéji odchdzim
Oproti roku 2021 respondenti ¢astéji z prace odchazeji nastvani a vyCerpani. Méné
Casto s dobrou naladou.

| |
S pocitem, Ze jsem nékomu pomohl/a 2071
! | W 2023
S pocitem naplnéni
E S dobrou néladou
r |
=
3 Odpotinuty/a
E. VyEerpany/a
[
= 1
§ Unaveny/a
o
2 .
Vystrageny/a
Nagtvany/a
0% 20I% 40% 60% 8(.':% 100%
Count
Mastvanyla Adjusted Residual
Celkem - —
Me Ano Ma&tvanyia
2021 1018 150 1168 e Ano
2023 972 230 1202 2021 o
Celkem | 1990 380 2370 2023 .
Count
VyEerpanwa Adjusted Residual
Celkem - —
Me Ano WyEerpanyla
2021 G693 470 1168 [ Ano
2023 614 588 1202 2021 +++ -
Celkem 1312 1058 2370 2023 -+
Count
S dobrou naladou Adjusted Residual
Celkem -
Me Ano S dobrou naladou
2021 923 2445 1168 Me Ano
2023 1044 158 1202 2021 - +H
Celkem 1967 403 2370 2023 4+ —
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Zmeny ve strukture odpovédi

Jak byste definoval/a pro Vids osobné tzv. ndro¢ného klienta?

V roce 2023 se Castéji objevuje odpovéd, Ze tzv. naro€ny klient je manipulativni a

place.

Jiné 2021

Odmita odejt, dokud mu nevyhovim 2023

Popisuje svou tizivou Zivotni situaci
Plate

VyhroZuje stiznosti na "wy&sich mistech”

klienta?

VyhroZuje mné nebo mé rodiné
Obvifiujici

Wanipulativni

Agresivni

Hruby a vulgarni

Jak byste definovalla pro Vas osobné tzv. naroéného

0% 100%

Count
Manipulativni Adjusted Residual
Me Ano celkem Manipulativni
2021 7149 4449 1168 Me Ano
2023 649 553 1202 2021 -
Celkem 1368 1002 2370 2023 e
Count
- Flace — Celkem Adjusted Remdua;mf:e
2021 1010 158 1168 e Ano
2023 985 207 1202 2021 o -
Celkem 2004 364 2370 2023 o +
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Zmeny ve strukture odpovédi

Jak Casto se v priméru setkdvdte s tzv. ndrocnym klientem?

Oproti roku 2021 respondenti €astéji volili moznost, Zze se s tzv. naronym klientiim

potkavaji nékolikrat denné.

Count
Jak fasto se v priméru setkdvate s zv. naroénym klientem?
Wiimeéné
MEékolikrat Aspof jednou MEkolikrat do Aspofijednou | Aspof jednou (méné nez Vilbee Celkem
denné denné tydne tydné mésicné jednou
mMEasicng)
2021 45 78 206 ish| 239 285 34 1168
2023 75 100 249 280 221 253 24 1202
Celkem 120 178 455 561 460 538 LE] 2370
Adjusted Residual
Jak tasto se v priméru setkavate s &zv. naroénym klientem?
Vijjimeéné
MeEkolikrat Aspof jednou Meékalikrat do Aspofi jednou | Aspof jednou (méné nez Vilbec
denné denné tydne tydné mesitné jednou
meésiéné)
201 - o o o o o o
2023 -+ o o
2021
Vilbec W 2023
.g WyjimeEné (méné ne? jednou meésitné)
£
E Aspon jednou mésicné
[0]
‘\.
g¢ o
ﬁﬁ Aspon jednou tydné
[
nz
5 At e b
£ MNé&kolikrat do tydne
°g
o
> - -
a Aspofijednou denné
= MNékolikrat denné
L]
0% 20% 40% 60% BO0% 100%
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Zmeny ve strukture odpovédi

KdyzZ se potkdte s tzv. ndrocnym klientem, jak o sebe pecujete?

V roce 2023 respondenti vyznamné méné Casto po setkani s naronym klientem

postupuji podle predpfipravenych postupl a procesu, zaroveri méné pouzivaji techniky

pro rychlé zklidnéni.

Count
Postupuji podle : )
piedpfipravenych postupd a Adjusted Residual .
procesd pro zviddnuti té2kého Celkem . Postupujipodle
Klienta piedpfipravenych postupu a
m o procesd pro 2viddnuti té2kého
& ne Klienta
2021 1022 146 1168 MNe Ano
2023 1119 83 1202 2021 et
Celkem 2141 225 2370 2023 e
Count
PouZiji néjakou techniku na Adjusted Residual
chlé zklidnéni
T vy A Celkem PouZiji n&jakou techniku na
& no rychlé Zklidnéni
201 939 229 1168 Me Ano
2023 1032 170 1202 2021 4
Celkem 1971 398 2370 2023 ++

Oteviu si tisténé noviny nebo casopis

Kdyz se potkate s tzv. naroénym klientem, jak o sebe ..

Fodivam se na socialni sité

Podivam se na internet na zprawy, Zasopis, videa

apod.

Kontaktuji své pratele &i rodinu (vietné napf. SMS,

VWhatsApp apod.)

Sdilim proZitek s nadfizenym pracovnikem

Sdilim proZitek s kalegy

Vezmu si kratkou pauzu

Pouziji néjakou techniku na rychlé zklidnéni

Postupuiji podle pfedpfipravenych postupll a proces(

pro zvladnuti t2Zkéha klienta
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Spokojenost

Spokojenost

V této kapitole bude podrobnéji analyzovana spokojenost respondentd s rdznymi
oblastmi jejich prace. V prvni ¢asti bude popsana spokojenost na urovni jednotlivych
kraji a agend. Nasledné bude detailnéji zkoumano, zda se spokojenost pracovniku

uradud prace ménila v Case.

Spokojenost dle kraju v roce 2023

Nasledujici tabulka obsahuje udaj o primérné spokojenosti respondentt v jednotlivych
krajich. V kazdém sloupci byly zelenou zvyraznény vysoké hodnoty spokojenosti a
a to konkrétné ve Ctyfech ze Sesti sledovanych okruht. Naopak vysoké hodnoty napfi¢
v8emi oblastmi jsou u Stfedodeského a Usteckého kraje. V Jihomoravském a
Moravskoslezském kraji jsou respondenti nejvice nespokojeni s komunikaci na
pracovisti, v Jihomoravském kraji jsou dale jesté pracovnici velmi nespokojeni s

pracovnimi zménami.

Mean

Pracovni
Zmeny

Komunikace Komunikace s Charakter Qrganizace Ohodnoceni
na pracovisti klignty prace prace prace

Kraj

Hlavni mésto Praha 732
Stredoéesky kraj 7,62
Ustecky kraj
Jihomaoravsky kraj
Maoravskoslezsky kraj
Celkem
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Spokojenost

Vyvoj spokojenosti v case

Aby bylo mozné otestovat zménu spokojenosti v Case a zaroven v jednotlivych krajich,
byl v této €asti vyuzit zobecnény linearni model. Jednim z vystupu tohoto modelu je

testovani vyznamnosti faktoru kraje, €asu a jejich spole¢né interakce na spokojenost.

Komunikace na pracovisti

PFi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentt s komunikaci na pracovisti se jako
statisticky vyznamny faktor ukazal byt kraj a rok, ve kterém sbér probihal. To znamena,
Ze spokojenost s komunikaci na pracovisti se mezi lety 2021 a 2023 statisticky
vyznamné zmeénila (sig. = 0,005), konkrétné to znamena, Ze se primérna spokojenost
s komunikaci na pracovisti sniZila. Zaroven vyznamnost kraje (sig. = 0,028) znamena,
Ze se uroven spokojenosti statisticky vyznamné odliSuje pro jednotlivé kraje. Vzajemna
interakce kraje a roku se ukazala byt statisticky nevyznamna. To znamena, Ze se
struktura kraju podle spokojenosti v €ase nezménila. Navzdory nevyznamnosti

interakce Ize pozorovat velmi vyrazny pokles spokojenosti hlavné v Praze.

Jak byste zhodnotilla Vasi celkovou spokojenost v oblasti komunikace na pracovisti?

Kraj

=== Hlavni mésto Praha

= Stfedotesky kraj

=== Igteck{ kraj

e Jihomoravshy kraj
Moravskoslezsky kraj

82

80

78

76

T4

72

i

70
2021 2023
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Spokojenost

Komunikace s klienty

PFfi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentd s komunikaci s klienty se jako
statisticky vyznamny faktor ukazal byt pouze kraj (sig. = 0,001). To znamena, ze
spokojenost s komunikaci s klienty se mezi lety 2021 a 2023 statisticky vyznamné
nezménila (sig. = 0,366). Zaroven vyznamnost kraje znamena, Ze se uroven
spokojenosti statisticky vyznamné odliSuje pro jednotlivé kraje. Vzajemna interakce
kraje a roku se ukazala byt také statisticky vyznamna (sig = 0,035). NejvétSi zménu ve
strukture kraji dle spokojenosti mezi lety 2021 a 2023 Ize pozorovat v Praze (pokles)

a nejvétsi nartst v Jihomoravském kraji.

Jak byste zhodnotilla Vasi celkovou spokojenost v oblasti komunikace s klienty?

Kraj

=== Hlavni mésto Praha

= Stiedofeshy kraj

=== stecky kraj

e Jinomoravsky kraj
Zlingky kraj

=== Moravekoslezshy kraj

6,0 ]

55 / \

50

2021 2023
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Spokojenost

Charakter prdace

PFi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentt s charakterem prace se jako statisticky
vyznamny faktor ukazal byt pouze rok (sig. = 0,007). To znamena, Ze spokojenost
s charakterem prace mezi lety 2021 a 2023 se statisticky vyznamné zmeénila,
konkrétné ve sledovaném obdobi poklesla. Zarovern nevyznamnost kraje znamena, ze
se uroven spokojenosti statisticky vyznamné neodliSuje pro jednotlivé kraje (sig. =
0,187). Vzajemna interakce kraje a roku se ukazala byt statisticky nevyznamna (sig. =

0,125).
. Jak byste zhodnotilla Vasi celkovou spokojenost v této oblasti - charakter prace?
Kraj
=== Hlayni mésto Praha
= Stiedoteshy kraj
== [stecky kraj
e Jinomoravshy kraj
Zlinsky kraj
70 === Moravshoslezsky kraj
6,5
6,0 -

55
2021 2023
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Spokojenost

Ohodnoceni prace

PFfi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentd s ohodnocenim prace se jako
statisticky vyznamny faktor ukazal byt kraj i rok. To znamena, Ze spokojenost
s ohodnocenim prace se mezi lety 2021 a 2023 statisticky vyznamné zménila (sig. =
0,001), konkrétné poklesla. Zaroven vyznamnost kraje znamena, Ze se uroven
spokojenosti statisticky vyznamné odliSuje pro jednotlivé kraje (sig. = 0,045). Vzajemna

interakce kraje a roku se ukazala byt statisticky nevyznamna (sig. = 0,091).

Jak byste zhodnotilla Vasi celkovou spokojenost v této oblasti - ohodnoceni prace?

6,5

Kraj
=== Hlavni mésto Praha
= StfedoCeshy kraj
=== stecky kraj
6,0 === Jihomoravsky kraj

Moravskoslezsky kraj

55

50

/
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\
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40
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Spokojenost

Organizace prdce

PFi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentl s organizaci prace se jako statisticky
vyznamny faktor ukazal byt kraj, rok i vzajemna interakce. To znamena, ze spokojenost
S organizaci prace se mezi lety 2021 a 2023 statisticky vyznamné zmeénila (sig. =
0,015), konkrétné poklesla. Zaroven vyznamnost kraje znamena, Ze se uroven
spokojenosti statisticky vyznamné odliSuje pro jednotlivé kraje (sig. = 0,032). Vzajemna
interakce kraje a roku se také ukazala byt statisticky vyznamna (sig = 0,010). Nejvétsi
zmeénu ve struktufe kraji dle spokojenosti mezi lety 2021 a 2023 Ize pozorovat v Praze

(pokles) a nejvétsi narlist v Jihomoravském kraji.

Jak byste zhodnotilla VVasi celkovou spokojenost v této oblasti - organizace prace?

7.5
Kraj

=== Hlavni mésto Praha
— QFedoéeskg’r kraj

=== stecky kraj
e Jinomoravsky kraj
\ Moravskoslezshy kraj
7.0

65

6,0

55
2021 2023
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Spokojenost

Pracovni zmény

PFfi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentl s pracovnimi zménami se jako
statisticky vyznamny faktor ukazal byt kraj a rok, ve kterém sbér probihal. To znamena,
Ze spokojenost s pracovnimi zménami se mezi lety 2021 a 2023 statisticky vyznamné
zménila (sig = 0,001), konkrétné to znamena, Zze spokojenost s pracovnimi zménami
poklesla. Zaroven vyznamnost kraje znamena, ze se urover spokojenosti statisticky
vyznamné odliSuje pro jednotlivé kraje (sig. = 0,001). Vzajemna interakce kraje a roku
se ukazala byt statisticky nevyznamna (sig. = 0,178). To znamena, Ze se struktura

krajl podle spokojenosti v Ease nezménila.

Jak byste zhodnotilla Vasi celkovou spokojenost v této oblasti - pracovni zmény ?

Kraj

=== Hlavni mésto Praha
= Stiedofeshy kraj

=== stecky kraj

5 e Jinomoravsky kraj
Moravskoslezshy kraj

| AN

2021 2023

© 2023 ACREA CR, spol. s r.o.




Spokojenost

Spokojenost dle agendy

Nasledujici tabulka obsahuje udaj o primérné spokojenosti respondentl dle agendy,
kterou se zabyvaji. V kazdém sloupci byly zelenou zvyraznény vysoké hodnoty
spokojenosti u statni socialni podpory a hmotné nouze. Naopak nejvy$si hodnoty Ize
pozorovat u agendy trhu prace. Z hlediska jednotlivych oblasti je nejlépe hodnocena

komunikace na pracovisti a nejhufe oblast pracovnich zmén.

Mean

Agenda Komunikace Komunikace s Charalkter Crganizace Ohodnoceni Pracovni
g na pracovisti klienty prace prace prace Zmeény

Fprostredkovani zaméstnani 6,09 6,71 6,84 521 3,69

Statni socialni podpora

Hrmotna nouze

Socialni sluzby, pfispévek na pééi

Davky pro osoby se zdravotnim postizenim

Trh prace, zahraniéni zaméstnanost, volna mista
Davky pomaociv hmotné nouzi

Mahradni viZivné

Jiné
Celkem

Za jakou agendu zodpovidate? (Za jakou agendu budete
vyplfiovat dotaznik.)

Cetnost | Procento
Zprostiedkovani zaméstnani 374 311
Hmotna nouze 257 21,4
Statni socidlni podpora 2149 18,2
Jingé 131 10,9
Socialni sluzby, piispévek na padi a6 7.2
Davky pro asoby se zdravotnim postiZzenim 60 50
Trh prace, zahraniéni zaméstnanost, volna mista 40 33
Davky pomoci v hmotné nouzi 28 23
Mahradni wZivné 7 6
Celkem 1202 100,0
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Spokojenost

Komunikace na pracovisti

PFi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentl s komunikaci na pracovisti je jedinym
vyznamnym faktorem rok (sig. = 0,005). To znamena, ze spokojenost s komunikaci se
statisticky vyznamné zmeénila mezi lety 2021 a 2023. NeliSi se ale pro jednotlivé

agendy (sig. = 0,213). Nevyznamna je i interakce agendy a roku (sig. = 0,093).

Jak byste zhodnotilla Vasi celkovou spokojenost v oblasti komunikace na pracovisti?

Agenda

w— Tprostiedkovani zaméstnani

= Statni socidini podpora

=== Hmotn nouze

o SOCIAIN gluZby | pispévek na
pEci
Davly pro osoby se zdravotnim
postizenim

\ —Trh préce, zahraniéni

8,0 zaméstnanost, volng mista

— ing

7.0
2021 2023

Rok
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Spokojenost

Komunikace s klienty

PFi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentd s komunikaci s klienty je vyznamny
faktor rok i agenda (sig. = 0,000). To znamena, ze spokojenost s komunikaci s klienty
vyznamné mezi lety 2021 a 2023 nezménila. Nejvétsi rozdil ve spokojenosti Ize
pozorovat mezi pracovniky s agendou trh prace a hmotna nouze. Interakce roku a

agendy je nevyznamna (sig. = 0,489).

Jak hyste zhodnotilla Vasi celkovou spokojenost v oblasti komunikace s klienty?

72
Agenda
= Tprostiedkovani zaméstnani
=== Statni socialni podpora
=== Hmotna nouze
o SOCIAINT SluZby |, piispévek na
peédi
70 Davly pro oscby se zdravotnim

postizenim
e TrH prace, zahraniéni
zaméstnanost, volna mista

s SOCIAINE pravni ochrana
(péstounské péte)
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Spokojenost

Charakter prdce

PFfi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentll s charakterem prace je statisticky
vyznamny vliv agendy (sig. = 0,001) i roku (sig. = 0,007). To znamena, Ze spokojenost
s charakterem prace se statisticky vyznamné zménila mezi lety 2021 a 2023,
konkrétné poklesla. Stejné tak pro jednotlivé agendy se spokojenost s charakterem
prace statisticky vyznamné odliSuje. V roce 2021 se nejvice liSily z hlediska
spokojenosti agenda trhu prace a hmotné nouze. V roce 2023 to byly agendy
socialnich sluzeb a statni socialni podpory. Interakce roku a agendy je statisticky

nevyznamna (sig. = 0,062).

Jak byste zhodnotilla Vasi celkovou spokojenost v této oblasti - charakter prace?

8,0
Agenda

w— Tprostiedkovani zaméstnani

= Statni socidini podpora

=== Hmotnd nouze

e SOCIHAINT SlUZDY , pispEvek na
péci

75

Daviy pro osoby se zdravotnim
postizenim

—Trh prace, zahraniéni
zaméstnanost, volna mista

e SOCIAINE pravni ochrana
(péstounské péte)

7.0 .
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Spokojenost

Ohodnoceni prdace

PFfi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentll s ohodnocenim prace je statisticky
vyznamny vliv agendy i roku. To znamena, Ze spokojenost s ohodnocenim prace se
statisticky vyznamné zménila mezi lety 2021 a 2023 (sig. = 0,001), konkrétné poklesla.
Stejné tak pro jednotlivé agendy se spokojenost s charakterem prace statisticky
vyznamné odliSuje (sig. = 0,001). V roce 2021 se nejvice liSily z hlediska spokojenosti
agendy socialni sluzby a hmotné nouze. V roce 2023 to byly agendy trhu prace a statni

socialni podpory. Interakce roku a agendy je statisticky nevyznamna (sig. = 0,137).

Jak byste zhodnotilla Vasi celkovou spokojenost v této oblasti - ohodnoceni prace?

65
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Spokojenost

Organizace prdce

PFi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentl s organizaci prace je vyznamny faktor
roku (sig. = 0,015) i agendy (sig. = 0,001). To znamena, Ze spokojenost s organizaci
prace se vyznamné mezi lety 2021 a 2023 zménila, konkrétné poklesla. Nejvétsi rozdil
ve spokojenosti Ize pozorovat mezi pracovniky s agendou trh prace a statni socialni

podpora. Interakce roku a agendy je nevyznamna (sig. = 0,090).

Jak byste zhodnotilla VVasi celkovou spokojenost v této oblasti - organizace prace?

g0
Agenda
= Tprostiedkovani zaméstnani
=== Statni socialni podpora
75 === Hmotna nouze
o SOCIAINT SluZby |, piispévek na
peédi
Davly pro oscby se zdravotnim
postiZenim
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Spokojenost

Pracovni zmény

PFi zkoumani vyvoje spokojenosti respondentl s pracovnimi zménami je statisticky

vyznamny vliv agendy (sig. = 0,001) i roku. To znamena, Ze spokojenost s pracovnimi

zménami se statisticky vyznamné zménila mezi lety 2021 a 2023 (sig. = 0,001),

konkrétné poklesla. Stejné tak pro jednotlivé agendy se spokojenost s pracovnimi

zménami statisticky vyznamné odliSuje. Interakce roku a agendy je statisticky

nevyznamna (sig. = 0,486)
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=== 7prostiedkovani zaméstnani

== Statni socialni podpora

=== Hmotna nouze

. Socialni sluzby, prispévek na
pedi
Davlky pro oscby se zdravotnim
postizenim

e 171 préice, zahranicni
zaméstnanost, volna mista

— Jing




Vliv agendy u vybranych otazek

Vliv agendy u vybranych otazek

Madte dojem, Ze jsou pfijata dostatecnd opatreni pro Vasi bezpecnost pri prdci

s ndrocnym klientem?

Pearsonuv chi-kvadrat test o nezavislosti potvrdil zavislost testovanych otazek. To bylo
zpusobeno konkrétné pracovniky zabyvajicimi se agendou trhu prace. Oproti
zbyvajicim agendam Castéji volili odpovéd spiSe ano.

Mate dojem, Ze jsou pfijata dostateéna opatfeni pro Vasi bezpeénost pfi prace s naroénym/konfliktnim klientem?

Jiné
| 5 S

Trh préace, zahraniéni zaméstnanost, volna mista
Davky pro osoby se zdravotnim postizenim
Socialni sluzby, plispévek na pédi

Hmotna nouze

Statni socialni podpora

Zprostfedkovani zaméstnani

0% 20% 40% 60% a0% 100%

Count
Mate dojemn, Ze jsou pfijata dostateéna opatfeni pro Vasi hezpeénost
pii praci s naroénymikonflikinim klientem? Celkem
Ano Spise ano Spise ne Ne

Zprostiedkovani zaméstnani ] 93 146 127 374
Statni socialni podpora 1 48 a7 73 219
Hmotna nouze 5 56 g7 a9 257
Socidlni sluzby, piispévek na péci 3 15 48 19 86
Davky pro osoby se zdravotnim postiZzenim 1 13 26 20 &0
'I;Fst;:!race, rahranicni zamestnanost, valna 5 21 13 1 40
Jingé 7 41 72 45 166
Celkem 27 287 a00 388 1202
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Vliv agendy u vybranych otazek

Chi-Square Tests

Asymptotic
Walue df Significance
(2-gided)

FPearson Chi-Sguare 45 7647 18 = 001
Likelihood Ratio 45021 18 =001
Linear-hy-Linear
Association 2,855 1 091
I of Valid Cases 1202

a. 5 cells (17,9%) have expected countless than 5. The minimum
expected count is 90

Adjusted Residual

Mate dojem, Ze jsou piijata dostateéna opatfeni pro WVasi bezpeénost
pii prace s naroénymikonflikinim klientem?

Ano Spige ano Spige ne Me
Zprostfedkovani zaméstnani o o o o
Statni socialni podpora o o o o
Hmotna nouze o o o o
Socialni sluzby, piispévek na pédi o o o o
Davky pro osohy se zdravotnim postizenim o o o o
Trh prace, zahraniéni zaméstnanost, volna mista o +++ o o
Jing o o o o
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Vliv agendy u vybranych otazek

Jak hodnotite nutnost pfitomnosti klienta na pracovisti uradu prace?

Pearsonuv chi-kvadrat test o nezavislosti potvrdil zavislost testovanych otazek. To bylo
zpusobeno konkrétné pracovniky zabyvajicimi se zprostfedkovanim zaméstnani.
Oproti zbyvajicim agendam Castéji volili odpovéd pritomnost klienta na uradé prace
je nezbytna pro vétsinu ukonu. Dale pracovnici zabyvajici se agendou trhu prace
Castéji volili odpovéd pritomnost klienta na uradé prace by bylo mozné nahradit
digitalizaci.

Jak hodnotite nutnost pritomnosti klienta na pracovisti uradu prace?

fma |6 noEes Pittomnost klienta na afadé prace je
Jing 43 29% . - nezbytna pro vetsinu ukom‘f
Mutnost pitomnosti kienta by bylo
moZné omezit u nékterych dkond.

: icni 5 5 Mutnost pftomnosti kienta by pylo
Trh préce, zahranitni zaméstnanost, vmoigg 20.51% | [10,.26% 45.72% 20,515 | M hupost prtomnost Kenta by by
Ptomnost klienta na Ufadé prace
Lo o ——— ———————————————————————— b\f bylo I"I'Ioirlt; nahradit digﬂﬁ|i?ﬁci,
vzdalenym pristupem do systému...

Davky pro osoby se zdravotnim postizenim

Socialni sluzby, plispévek na peti

Hmotna nouze

Statni socilni podpora

Zprostiedkovani zaméstnan [3.243%]

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Count
Jak hodnotite nutnost piitomnosti klienta na pracovisti afadu prace?
Piitamnost klienta na Gfadé Mutnost pfitomnosti Klienta by Mutnost piitomnosti kienta by tgl?gn?}ukl’:f:;gf‘:gf:;t Celkem
préce je nezbytnd pro vétsinu bylo mo2né omezit u nékterych bylo mo2né omezit u vétsiny d pt | v "d slenim pfist
Ukond. akond, Okond gitalizaci, vzdalenym pfistupem
do systému

Zprostiedkovani zaméstnani 203 146 ] 12 370
Statni socidIni podpara 96 101 8 12 217
Hmotn nouze 128 98 14 13 253
Socialni sluzby, pfispévek na pééi 26 40 8 9 a3
Trh prace a dévky pro osoby se
zdravotnim postizenim 27 52 8 " 98
Jing 73 7 10 10 164
Celkem 553 508 57 67 1185
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Adjusted Residual

Chi-Square Tests

Asymptotic
Value df Significance
(2-sided)

Pearson Chi-Square 49 4767 15 < 001
Likelihood Ratio 49,208 15 =001
Linear-by-Linear
Association 984 ! 321
M of Valid Cases 1185

a. Jcells (12,5%) have expected count less than 5. The minimum

expected countis 3,99

Jak hodnotite nutnost piitomnosti klienta na pracovisti Gfadu prace?

Piitomnost
Mutnost Mutnost klienta na
Pfitomnost klienta pritomnosti pritomnosti Ofadé prace by
na ufadé prace je klienta by bylo klienta by bylo bylo mozZné
nezhytna pro mozné omezit | moZné omezit nahradit
vEt&inu Gkond. u nékterych L veEtginy digitalizaci,
kond. kond. vzdalenym
pfistupem. ..
Zprostredkovani zamestnani ++ [ [ 0
Statni socidlni podpora o o o o
Hmotna nouze ] o o [
Socialni sluzby, piispévek na pédi o [ [ [
Davky pro osoby se zdravotnim postizenim o [ [ [
Trh prace, zahraniéni zaméstnanost, volna mista - o o ++
Jing o o [ [
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Vliv agendy u vybranych otazek

Ktery z vyrok( vystihuje Vasi prdci?

Pearsonlv chi-kvadrat test o nezavislosti potvrdil zavislost testovanych otazek.
VétSina statisticky vyznamnych rozdilG se objevuje u pracovnikl zabyvajicich se statni
socialni podporou. Tito pracovnici ¢astéji uvadéli, Ze jejich praci vystihuji vyroky prace
prescas, stres, prace pod vysokym tlakem na rychlost, spravnost a pfesnost.

U pracovnikll zabyvajicich se agendou zprostfedkovani zaméstnani se méné Casto
objevuje vyrok prace pod vysokym tlakem a rychlost.

U pracovnikll zabyvajicich se agendou trhu prace se méné Casto objevuji vyroky
nebezpedi, prace pod vysokym tlakem na rychlost, konflikt a nadavky.

U pracovnikd zabyvajicich se agendou hmotné nouze se Casté&ji objevuji vyroky

nebezpecdi, konflikt a nadavky.

Signifikance
a. Prace pfesfas 0,002
b. Stres <0,001
c. Nebezpefi <0,001
d. HKonflikt a nadavky <0,001
g. Prace bez vyrazného dopadu 0,113
f.  Prace pod vysokym tlakem na rychlost <0,001
g. Prace pod vysokym tlakem na pfesnost a spravnost <0,001
h. Prace s pfili§ velkym mnodstyim informaci 0,021
i.  Pfilif administrativy & byrokracie 0,084
j.  Anijeden z wyrokd maoji praci nevystihuje 0,125
Ktery z vyrokd vystihuje Vasi praci?
Jing 6] oo Jo% Joe 5% i asefls| [ Prestas
| _L W Nebezpedi
. R - . W Konflikt & naciavky
Trh préace, zahranicni zaméstnanost, volna Prace bez vjrazného dopadu
mista ™ f;gﬁﬁ,gtod vysokym tlakem na

Prace pod vysokym tiakem na

: i iZeni 18%]  M1ao 1% S [rom] [so 19% presnost a spravnost
Déavky pro osoby se zdravotnim postizenim 14% W81 5% [S[10% ) [5% | S8 1 5o (S8 e P s i vekym mncistin
intarmact

Fiili& administrativy a byrokracie

Socialni sluzby, pfispévek na péti 6% o) m Anijeden 2 virckd moi préc
Hmotna nouze ﬂ

Stétni socialni podpora

Zprostfedkovani zaméstnani 99 | 15 4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Vliv agendy u vybranych otazek

Adjusted Residual

Prestas
MNe Ano
Zprostredkovani zaméstnani [ o
Statni socidini podpora ot
Hmotna nouze o o
Socialni sluZhy, pfispévek na pédi o o
Trh prace a davky pro osoby se zdravotnim postizenim o o
Jiné o o
Adjusted Residual
Stres
MNe Ano
Zprostfedkovani zaméstnani o o
Statni socidlni podpora - ++
Hrmaotnd nouze o o
Socialni sluzby, plispévek na pééi ] o
Trh prace a davky pro osoby se zdravotnim postizenim o o
Jiné + -
Adjusted Residual
MNebezpadi
MNe Ano
Zprostiedkovani zaméstnani o o
Statni socialni podpora o
Hmotna nouze - -+
Socialni sluzby, pfispévek na pédi o o
Trh prace a davky pro osoby se zdravotnim postizenim + -
Jing o o

Adjusted Residual

Konflikt a nadavky

e Ano
Zprostiedkovani zaméstnani o o
Statni socidlni podpora o o
Hmotna nouze e
Socialni sluzby, piispévek na péti + -
Trh prace a davky pro osoby se zdravotnim postizenim HE
Jiné o o
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Adjusted Residual

Prace pod wsokym tlakem na

rychlost

MNe Ano
Zprostiedkovani zaméstnani +
Statni socialni podpora - 44
Hrmotna nouze ] o
Socidlni sluby, piispévek na péti ] o
Trh prace a davky pro osoby se zdravotnim postizenim +
Jiné +

Adjusted Residual

Prace pod wsokym tlakem na
presnost a spravnost

Me Ano
Zprostiedkovani zamé&stnani o o
Statni socidlni podpora - ++
Hmotna nouze o o
Socialni sluzby, piispévek na pééi o o
Trh prace a davky pro osoby se zdravotnim postizenim o o
Jiné o o
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Vliv agendy u vybranych otazek

Jak se Vam pracuje s informacnim systémem UP?

Aby bylo mozné pomoci chi-kvadrat testu otestovat vztah agendy a dané otazky bylo
nutné nékteré méné zastoupené odpovédi z analyzy vyloucit. Jednalo se konkrétné o
odpovéd pfri své praci systém nevyuzivam. Pomoci testu se podafilo prokazat, ze
mezi otazkami existuje zavislost. Konkrétné u pracovnikl, ktefi se vénuji agendé
zprostfedkovani zaméstnani je vétsi podil téch, kterym se s informacnim systémem
pracuje dobfe. Pracovnici, ktefi se vénuji agendé statni socialni podpory, tuto odpovéd

volili méné ¢asto.

Jak se Vam pracuje s informaénim systémem uradu prace (ktery vyuzivate u prace s klienty)?

iné | 38,27% -3.?04% Je sloZity (zadavani adajl do
Jiné o 27 systému trva dlouho, Udaje se
tasto zadavaji duplicitné,
system casto pada)
W Je slofity ale umim si poradit
5 informacnim systémem se
mi pracuje dobfe.

Trh prace, zahranicni zaméstnanost, volna
mista

Davky pro osoby se zdravotnim postiZenim

Socialni sluzby, plispévek na pééi
Hmotna nouze

Statni socilni podpora .

Zprostfedkovani zaméstnani .

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Vliv agendy u vybranych otazek

Count
Jak se Vam pracuje s informaénim systémem ufadu prace (ktery
wyuZivate U prace s klienty)?
Je sloZity (zadavani
udaju dg sy_steml.f trva Je slo3ity, ale umim 5 |r'[formacn|m ) Celkem
dlouho, Udaje se éasto ] . systémem se mi
P e si poradit ) "
zadavaji duplicitn, pracuje dohfe.
systém £asto pada)
Zprostiedkovani zaméstnani 10 49 107 166
Statni socialni podpora ] 50 32 91
Hrmotna nouze 7 50 43 100
Socidlni sluzby, pfispévek na péci 2 19 A 42
Davky pro osoby se zdravotnim postifenim 1 12 13 26
Trh prace, zahraniéni zaméstnanost, volna mista 2 10 12 24
Jing 3 3 47 a1
Celkem 34 221 275 530
Chi-Square Tests
Asymptotic
Value df Significance
(2-sided)
Pearson Chi-Square 27,3189 12 oo7
Likelihood Ratio 27,858 12 006
Linear-by-Linear
Association 1,808 1 178
M oofValid Cases 530

a. 3 cells (14,3%) have expected count less than 5. The minimum
expected countis 1,54,

Adjusted Residual

Jak se vam pracuje s informaénim systémem Ofadu prace (ktery wuZivate u prace s klienty)?
Je sloZity (zadavani adajl do
systému trva dlouho, Odaje se Je sloZity, ale umim si poradit S infarmaénim systémeam se
tasto zadavaji duplicitn&, ! P mi pracuje dobfe.
systém fasto pada)
Zprostiedkovani
zaméstnani ° - o
Statni socialni podpora ] o -
Hmotna nouze o o o
Socidlni sluzby, pfispévek
na pééi o o o
Davky pro osoby se
zdravotnim postizenim ° ° °
Trh prace, zahraniéni
zaméstnanost, volnd mista ° o °
Jiné o o o
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Vliv agendy u vybranych otazek

Je Vas pracovni vykon spravedlivé ohodnocen?

Vztah agendy a odpovédi na otazku Je Vas vykon spravedlivé ohodnocen neni
statisticky vyznamny. Nelze tedy fici, Ze by pracovnici zabyvajici se riznymi agendami
vnimali spravedinost ohodnoceni rozdilné.

Je vas pracovni vykon spravedlivé finanéné ohodnocen?

M Ano

Jing -1

Trh prace, zahraniéni zaméstnanost, volna mista

Davky pro osoby se zdravotnim postizenim
I
Socialni sluzby, plispévek na pati
Hmotna nouze

Statni socialni podpora

Zprostfedkovani zaméstnani

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Count
Je vas pracovni vikon
spravedlivé finanéné
ohodnocen? Celkem
Ano Me
Zprostfedkovani zaméstnani 21 124 145
Statni socialni podpora 10 91 101
Hmotna nouze 11 115 126
Socialni sluZby, piispévek na pédi a 30 35
Trh prace a davky pro osoby se zdravotnim postizenim 1 32 33
Jing 15 64 74
Celkem 63 456 519
Chi-Square Tests
Asymptotic
Value df Significance
(2-sided)
Pearson Chi-Square a,786° 5 118
Likelihood Ratio 5,429 5 093
Linear-by-Linear
Association 3,839 1 050
M ofValid Cases 518

a. 2 cells (16,7%) have expected countless than & The minimum
expected countis 4,01,
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Vliv kraje u vybranych otazek

Vliv kraje u vybranych otazek

Madte dojem, Ze jsou pfijata dostatecnd opatreni pro Vasi bezpecnost pri praci

s ndrocnym klientem?

Pearsonuv chi-kvadrat test o nezavislosti potvrdil zavislost testovanych otazek. Ve

StfedoCeském kraji je nadpriimérné zastoupena odpovéd spiSe ano. V Praze je

nadprimérné zastoupena odpovéd ne a v Moravskoslezském kraji podprimeérné

zastoupena odpovéd spise ano.

Mate dojem, Ze jsou pfijata dostateéna opatfeni pro Vasi bezpeénost pfi praci s naroényml/konfliktnim klientem?

Moravskoslezsky kraj

Jihomoravsky kraj .

Kraj

Ustecky kraj . .

Stredotesky kraj . .

Hiavni mésto Praha .

M Ano

M Spige ano
W Spige ne
W Ne

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Count
Mate dojem, Ze jsou pfijata dostateéna opatfeni pro Vasi hezpefnost
pii praci s naroénymikonflikinim klientem? Celkem
Ano Spige ano Spige ne Me

Hlavni mésto Praha 3 18 33 64 118
Stredotesky kraj 3 a7 94 60 244
Ustecky kraj 6 101 154 116 37T
Jihomoravsky kraj 2 g 18 8 36
Moravskoslezsky kraj 13 73 201 139 426
Celkem 27 287 500 387 1201
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Vliv kraje u vybranych otazek

Chi-Square Tests

Asymptotic
Walue df Significance
(2-sided)

Pearson Chi-Square 65,4062 12 = 001
Likelihood Ratio 62,628 12 =001
Linear-by-Linear
Association 1.162 L 281
M of Valid Cases 1201

a. 2 cells (10,0%) have expected count less than 5 The minimum
expected countis 81,

Adjusted Residual

Mate dojemn, Ze jsou pfijata dostateéna opatfeni pro Wasi bezpeénost
pfi praci s naroényrmikonfliktnim klientern?
Ano Spige ano Spige ne Me
Hlavni mésto Praha o o - +
Stredoéesky kraj o ot o [
Ustecky kraj o o o o
Jihomoravsky kraj o o o o
Moravskoslezsky kraj o o o
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Vliv kraje u vybranych otazek

ViyuZivate u prdce s naroc¢nym/konfliktnim klientem nastavené doporucené
postupy prdce?

Pearsonlv chi-kvadrat test o nezavislosti potvrdil zavislost testovanych otazek.
Statisticky vyznamné rozdily se objevily u Usteckého a Moravskoslezského kraje.
Pracovnici v Usteckém kraji ast&ji uvadéji, ze se pfi setkani s naroénym klientem ¥idi
doporuCenymi postupy. Naopak v Moravskoslezském kraji je tato odpovéd
podpriimérné zastoupena.

Vvuzivate u prace s naroénvmlkonfliktnim klientem nastavené dopnorucené postupv prace?

B Ano, vEtEinou se jimi Fidim.
Moravskoslezsky kraj [7746%]  F16 s0%| 200, gle patfebovalla bych dalti
Me, nevim o tom, e existuji
N I W doporugené postupy pro praci s
narocnymionfliktnim klisrtem
- Me, doporuéené postupy pro praci
s naroénymikonfliktnim kliertem mi

[11.11% 27.78% m H.67% priidou nedostatecns.
Mevime, ktefi klienti jsou problémovi
W Jing

Jihomoravsky kraj

g Ustecky kraj

Stfedotesky kraj

Hiavni mésto Prana [fi102%)

0% 20% 40% 60% a0% 100%

Count
WyuZivate u prace s naroénym/konfliktnim klientem nastavené doporucené postupy prace?
Me, nevim o tom, Ze ch;hisz%u:gl? s
_— . Ano, ale existuji doporuéené o o . T
Ano, \I’Et;‘x"l;";:i se jimi potfabiovalia bych poStupy pro praci s nar:?iﬂ\;:}t;nml‘dm N?:Iomue}:tz\ré::l:ﬂh Jiné Celkem
dalsi podporu. naroénymikonflikini Fiid Jsoup
m klientern. pridou
nedostateéng.
Hlavni mésto Praha 35 30 16 20 4 13 118
Stredodesky kraj 104 62 18 31 13 16 244
Ustecky kraj 182 a1 28 33 18 25 377
Jinomoravsky kraj 15 g 10 4 2 0 36
Moravskoslezsky kraj 139 101 a7 72 24 33 426
Celkem 475 289 129 160 61 a7 1201
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Vliv kraje u vybranych otazek

Adjusted Residual

Chi-Square Tests

Asymptotic
Value df Significance
(2-sided)

Pearson Chi-Square 55,4299 20 =001
Likelihood Ratio 56,137 20 <001
Linear-by-Linear
Association 012 1 814
M ofvalid Cases 1201

a. 4 cells (13,3%) have expected countless than 5. The minimum

expected countis 1,83

ViyuZivate u prace s naroénymikonflikinim klientem nastavené doporuéené postupy prace?

Me, nevirm o e,
tom, Ze existuji doporuéena
. A_no, ale doporucéeng posttfp)rpro Nevime, ktsfi
Ano, vetsinou potrebovalia postupy pro pracis o o,
VR w L L e klienti jsou Jiné
se jimi fidim. bych dalsi pracis naroénymikonfl . .
L T ) problémovi
podpory. naroénymikonfl |ikinim kligntem
iktnim mi piijdou
klientermn. nedostateéné.
Hiavni mésto Praha [} o [} o o [
Stiedofesky kraj o o o o o [
Ustecky kraj 4 o o - o o
Jihomoravsky kraj o o + o [
Maravskoslezsky kraj - [} [} o [
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Zaveér a shrnuti

Zavér a shrnuti

ZavéreCna zprava byla rozdélena do nékolika Casti. Prvni ¢ast obsahovala pfehled
odpovédi na zakladni sociodemografické otazky a nasledné jejich déleni podle kraje,

ve kterém respondenti pracuiji.

Druha &ast zpravy srovnavala strukturu odpovédi z roku 2023 s rokem 2021. Dale
budou shrnuty statisticky vyznamné rozdily, které se podafilo mezi danymi lety

prokazat.

V roce 2023 vyplfiovalo dotaznik vice respondentd, ktefi pracuji na UP déle nez 20 let.

Zaroven vétsi €ast respondentl se zabyva agendou trhu prace.

Poklesl pocet zaméstnancu, ktefi jsou spokojeni se svou praci. Pracovnici UP méné
Casto vyuzivaji pfi praci s naronym klientem nastavenych doporu¢enych postup
prace a uvadeéji, Zze pfi praci s takovymi klienty v porovnani s rokem 2021 nemaji
moznost tak ¢asto vyuzivat specialné upravenou pfepazku, specialné vyclenény cas,
systém konzultaci s pfitomnosti bezpe€nostniho pracovnika €i policie nebo specialné
vySkolenych pracovnikl na pfepazce. Pfi definici tzv. naro¢ného klienta se Castéji

vyskytoval vyrazy jako manipulativni a plac.

Poklesl pocCet respondentu, ktefi by se u€astnili kazdoro¢niho sluzebniho hodnoceni.
Dale byla ¢astéji volena odpovéd, Zze se pozadavky na praci (pracovni vykon, pracovni
doba) méni pfili§ €asto. V pfipadé zavadéni téchto zmén dale ve srovnani s rokem
2021 respondenti Castéji uvadéli, Ze v pfipadé zmeén jim nejsou poskytovany zadné

informace ani podpora ze strany nadfizeného.

PFi otazce tykajici se motivace k vySSim pracovnim vykonum respondenti Castéji
uvadéli, ze by je motivovalo vy$Si finanéni ohodnoceni, jasné nastavené pracovni
postupy, méné zmén, klid na praci a uznani ze strany urfadu. Zaroven se zvysil podil
pracovnikl, ktefi si mysli, Ze je jejich pracovni vykon nespravedlivé finanéné

ohodnocen.
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Zaveér a shrnuti

Pfi popisu své prace respondenti Castéji volili vyrazy jako stres, pfes€as, nebezpedi,
konflikt nebo nadavky. Pfi popisu toho, s jakymi pocity se za posledni mésic pracovnici
setkali narostl podil odpovédi vztek, znechuceni, vyCerpani, bezmoc a beznadéj.

Naopak odpovédi klid nebo spokojenost se vyskytovaly méné Casto.

DalSi ¢ast prace se vénovala spokojenosti. Jedna se o proménnou na Skale 1 az 10,
kde vySsSi hodnoty znaci vy3Si spokojenost. ZjiStovala se v 6 oblastech: komunikace
na pracovisti, komunikace s klienty, charakter prace, organizace prace, ohodnoceni
prumérné spokojenosti pro vSechny respondenty s oblasti pracovnich zmén (3,37).

Naopak nejvyssi primérna spokojenost byla s komunikaci na pracovisti (7,5).

Déle se podafilo prokazat, Ze se mezi lety 2021 a 2023 ve vSech oblastech, az ke
komunikaci s klienty, spokojenost statisticky vyznamné zhorSila. Nasledné byla
hodnoty spokojenosti témeér ve vSech zjistovanych oblastech byly v Praze. Naopak
pomérné vysoké hodnoty napfi¢ véemi oblastmi byly ve Stfedodeském a Usteckém
kraji. Podafilo se prokazat, Ze kraj je vyznamnym faktorem, ktery ovliviuje hodnotu
spokojnosti ve vSech oblastech s vyjimkou charakteru prace. NejvétSi meziroCni
posuny ve spokojenosti lze pozorovat v Praze, kde vyrazné klesla. Naopak v

Jihomoravském kraji ve vétSiné oblasti spokojenost narostla.

V dalSi ¢asti bylo zkoumano, jaky vliv na spokojenost ma agenda, kterou se pracovnici
zabyvaji. potvrdilo se, Zze agenda je vyznamny faktor ve vSech oblastech, kromé
komunikace na pracovisti. To znamena, Ze na spokojenost pracovnika ma statisticky
vyznamny vliv to, jakou agendou se zabyva. Dalo by se fici, Ze nejvy$Si hodnoty
spokojenosti jsou u pracovnikl zabyvajicich se agendou trhu prace, naopak nejhure
je na tom agenda statni socialni podpory. U této agendy je pfi srovnani s rokem 2021

zfejmy vyrazny pokles spokojenosti.

V posledni Casti prace byl analyzovan vliv kraje a agendy na vybrané otazky. V této
Casti se potvrdilo, Ze pracovnici zabyvajici se agendou trhu prace Castéji uvadéji, ze

maji dojem, Ze jsou pfijata dostateCna opatfeni pro jejich bezpe&nost s naro€nym
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Zaveér a shrnuti

klientem a zaroven vyznamné Castéji uvadeéji, Ze pfitomnost klienta na pobocce by bylo
mozné nahradit digitalizaci. Méné Casto se u téchto pracovniku vyskytuje vnimani

jejich prace jako nebezpené nebo pod vysokym tlakem na rychlost.

Pracovnici, ktefi se zabyvaji agendou zprostfedkovani zaméstnani uvadéli Castéji, ze
pritomnost klienta je nezbytna pro vétSinu ukont a méné Casto oznacovali, ze by
pracovali pod vysokym tlakem na rychlost. Ze v8ech sledovanych agend nejCasté;ji
volili moznost, Ze se jim s informacnim systémem UP pracuje dobfe. DalSi statisticky
vyznamneé zavislosti vzhledem k agendé jsou popsany v ¢asti Vliv agendy u vybranych
otazek.

Pfi zkoumani vlivu kraje se ukazalo, Ze pracovnici z prazskych pobocCek Casto voli
odpovéd, Ze nemaji dojem, Ze by byla pfijata dostateCna opatfeni pro jejich
bezpecnost pfi praci. Naopak u pracovnikul ze StfredoCeského kraje se Castéji vyskytuje
odpovéd, Ze povazuji tato opatfeni za dostacujici. Pokud jde o dodrZovani
doporuc€enych postupl prace pfi setkani s naro€nym klientem problematickeé je jejich
dodrzovani v Moravskoslezském kraji, naopak v Usteckém kraji respondenti

nadpriimérné Casto volili odpovéd, Ze tyto postupy dodrzuiji.
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Priloha 6: Primarni intervence — doporuceni pro prepazkova pracovisté
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Dokument predstavuje navrh doporuceni primarni prevence pro pracovnice/niky prepazkovych pracovist
verejné a statni spravy. Primarni prevence ma za cil zvysit pocit i redlnou bezpeénost pracovnic/nik
prepazkovych pracovist a celkovou kvalitu a well-being na pracovisti. Prvni kapitola pfedstavuje navrh pro
prepazkova pracovisté obecné pro pobocky vefejné a statni spravy, druha kapitola specifikuje doporuceni
konkrétné pro prepazkova pracovisté uradu prace. Vybér doporuceni vychazi z predpokladanych obecnych
vychodisek pro prepazkova pracovisté, co se stavebnich i pracovnich podminek tyce a s tim spojenych
nedostatkd a rizik. Doporuceni byla navriena na zakladé realizovaného dotaznikového Setfeni mezi
pracovnicemi/niky prepazkovych pracovist rGznych pobocek Gradd prace, rozhovord svedoucimi i
prepazkovymi pracovnicemi/niky pobocek Uradl prace v Praze a validovanych pracovnicemi/niky krajské
pobocky Ufadu prace Ceské republiky a generalniho feditelstvi Uradu prace CR.

Spoleénymi vychodisky navrhovanych opatfeni primarni prevence pro uUrady prace i vSechna ostatni
prepazkova pracovisté statni a verejné spravy jsou zejména nedostatecnd digitalizace a nutnd fyzicka
pritomnost klient. Dalsim vychodiskem je ¢astd neschopnost poskytovat informace po telefonu. Velka
Cast klientd nema zfizenou datovou schranku a na stav Ci detaily ke svému fizeni se doptavaji telefonicky.
Ufady ¢asto nemaji nastaveny mechanismy a néstroje pro ztotozfiovéni za Uéelem poskytovéni informaci
po telefonu. Tento nedostatek opét privadi klienty fyzicky na pracovisté, a to casto kvili redundantnim
dotazdm. DalS$im vychodiskem je nizkd kapacita pracovist, tedy nedostateény pocet pracovnik(l na
pracovistich, s ¢imzZ souvisi dlouhé ¢ekaci doby pro klienty. VSechny tyto faktory mohou vést bezprostiedné
ke zvySovani pracovni zatéze, ke stresovym situacim a bezpecnostnim eskalacim na pracovistich jak pro
pracovniky, tak klienty.

Dokument obsahuje navrh opatreni, ktery vyplyva z podminek (stavebni, organiza¢ni) kazdého pracovisté,
nicméné podrobnéjsi detaily je nutné prizplsobit konkrétnim pobockam. V souvislosti s kazdym
navrhovanym opatfenim je zminéna odhadovand ¢asova a finanéni ndro¢nost daného opatfeni. U ¢asové
narocnosti je nutné zvazit dopad dle druhu prepazkového pracovisté a pokud bude Zadouci, vypsat
verejnou zakazku. V pfipadé financni narocnosti je nutné zvazeni dopadu a narocnosti verejnych zakazek,
vyvoje na trhu, vyvoje inflace apod.

Dotaznikové $etfeni ani terénni $etfeni na poboéce UP neodhalilo zasadni nedostatky ve vedeni Gradu.
N4sledujici doporuéeni tak vychazi z premisy dostate&nosti fizeni lidskych zdroj& na UP. Nicméné Ize vidy
doporudit primarné prezkum zpUsobu a efektivity fizeni lidskych zdroju. Zlepsenim lidského managementu
Ize dosahnout vyssi spokojenosti zaméstnancl i vyssi efektivity jejich prace. Revizi a aktualizaci procesi
monitoringu prace, hodnoceni vykonnosti, odménovani, supervize a motivace lze dosdhnout vysokych
pfinosll. Obecné lze tedy jako jedno z hlavnich doporuceni primarni prevence navrhnout personalni audit
na Uradech, ktery by zahrnoval minimalné vyse zminéné oblasti, obohacené o oblasti zdravi, well-beingu a
bezpecnosti.

Doporudeni pro piepazkova pracovisté UP Ize generalizovat pro obdobna prepazkova pracovisté pracujici
s klienty na jinych ufadech statni, verejné spravy. Pfehled doporuceni je uveden v tabulce nize.



Doporuceni pro prepazkova pracovisté:
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11

12

13

14

15
16
17

18

Sdélovani informaci po telefonu
Virtualni telefonni Ustfedna
Voicebot, chatbot

Instalace kamer v ¢ekarnach

Instalace bezpecnostnich vstupnich systémua
(bezpecnostnich klik ¢i elektrického dalkového
otevirani dvefi)

Rozsiteni nabidky zaméstnaneckych benefitli

Uprava tfednich hodin pro neobjednané klienty na
pondéli a stfedy

Zavedeni systému evidence rizikovych klientd

Automatické upozorfiovani na rizikové klienty skrze
vyvolavaci systém

Dopracovani doporucenych postup( a jejich Skoleni

Automatickd povinnost pfitomnosti minimalné dvou
pracovnikl k obsluze rizikového klienta

Pravidelné koordinace pro pracovniky prepazkového
pracovisté s organizacemi, jez pfimo vstupuji do
komunikace s klientem

Minimalizace navstév pobocek a digitalizace
vhodnych agend

Asistence v ¢ekarné/recepce k zodpovidani dotaz(,
pomoc s vyplnénim dotaznikd (prvotni filtrovani
potieb klientll prepazek)

Uprava klientskych/zaméstnaneckych prostor

Zameéstnavani bezpecnostnich pracovnikl

Pravidelné navstévy pobocek méstskou policii

Pfenastaveni/zatraktivnéni finanéniho ohodnoceni
pracovnik(

Kratkodoba
Kratkodoba
Stfednédoba

Kratkodoba

Kratkodoba

Stfednédobad

Kratkodoba

Kratkodoba

Dlouhodoba

Kratkodoba

Kratkodoba

Strednédoba

Dlouhodoba

Kratkodoba

Strednédoba
Strednédoba

Kratkodoba

Dlouhodoba

Nizka
Nizka
Vysoka
Nizka

Nizka

Stredni

Nizka

Nizka

Stredni

Nizka az stredni

Nizka

Nizka

Vysoka

Nizka

Stredni

Nizka az stredni

Nizka

Vysoka



3. Doporuceni pro prepazkova pracovisté statni a verejné spravy

NiZe jsou podrobnéji popsana doporuceni pro prepazkova pracovisté statni a verejné spravy. U kazdého
opatfeni je popsan problém, resp. dlvod zavedeni opatfeni, posléze je opatfeni podrobné;ji
konkretizovdno, ddle je uvedena ¢asova a finan¢ni narocnost a rovnéz ocekavany dopad opatieni.

Tabulka 1 Opatfeni: Sdélovéani informaci po telefonu

Sdélovani informaci po telefonu

Pobocky neposkytuji informace klientim telefonicky, tudiz jsou klienti
Popis problému nuceni navstivit danou pobocku osobné, coz mlze zpUsobit ¢asovou zatéz
jak pro klienta, tak pro pracovnika na prepazkovém pracovisti.

Informace (napf. o stavu Zadosti ¢i proplaceni) budou poskytovany po
telefonu pracovnikem uradu po ovéreni identity klienta. Ovéreni mize
probéhnout s vyuzitim identifikdtord napf. jména a pfijmeni a rodného
Cisla ¢i jingm domluvenym identifikdtorem (heslo, adresa, telefonni Cislo
apod.). ldentifikdtor mlze byt dohodnut s pracovnikem na pracovisti na
zdkladé podepsaného informovaného souhlasu (vloZzeného do spisu).
Identifikace klienta podle rodného cisla mUzZe byt omezena také pouze na
jeho &ast, napf. prvni nebo posledni ¢tyféisli apod. Pro realizaci opatfeni
bude nutné vytvofit formuldf pisemného souhlasu se sdélovanim
informaci po telefonu s uvedenou volbou alespon dvou identifikatora.

Popis opatieni

Casova naroénost Kratkodoba

Toto doporuceni neni spojeno s zadnymi financnimi naklady, nicméné
mUzZe byt spjato s naklady na nastaveni internich procesu.
Pracovnici na pobockach budou moci uspokojit Zadosti klient( telefonicky,
Ocekavany dopad na zdkladé ¢ehoZ dojde mimo jiné ke znac¢né redukci osobnich ndvstév
klientd na Uradé, a tudizZ i Uspore Casu klienta i pracovnika.

Finanéni naro¢nost

Tabulka 2 Opatteni: Virtualni telefonni Ustfedna

Virtualni telefonni ustfedna

V soucasné dobé klienti kontaktuji jednotlivé pracovniky na prepazkovych
pracovistich na zakladé verejného telefonniho seznamu. Nicméné fada

Popis problému telefonickych hovorl neni vhodné zacilena a vede k cCasové zatézi
pracovniki na pobockich, nebot klienty posléze pracovnici
presmérovavaji.

Na zakladé ztizeni virtualni digitalni istfedny s moZnosti volby prepojovani
na konkrétni pracovniky by doslo ke sniZeni Casové zatéze pracovnik(.
Virtudlni digitdIni Gstfedna by tak umozZnila prepojovani volajicich na
konkrétni pracovniky dle zvolenych Zivotnich situaci ¢i agendy.

Popis opatieni

Casova naroénost Kratkodoba

Finan¢ni narocnost virtualni telefonni Ustfedny je nizka, nebot zfizeni je
vétSinou u telefonnich operatorl zdarma, avsak posléze se plati poplatky
za pripojené telefony. Uroveri finanéni naro¢nosti zavisi na poctu
pripojenych telefon(.

Financni narocnost




Virtualni telefonni ustfedna

Ztizeni virtualni telefonni Ustfedny v kombinaci se znepfistupnénim
Ocekavany dopad telefonnich linek na konkrétni pracovniky na prepazkovych pracovistich
omezi mnozstvi nespravné adresovanych telefonickych hovori od klienta.

Tabulka 3 Opatieni: Voicebot, chatbot

Komunikaéni kanaly ufadd nevyuzZivaji plné svlj potencial a nezptistupriu;ji
informace efektivné. Klienti pak vyuZivaji telefonickych kontakt( pro
ziskavani informaci, které jsou bud’ verejné dostupné, ale neprehledné ¢i
nesrozumitelné, nebo dostupné nejsou vibec. Pracovnici Ufadd nicméné
Popis problému nemaji kapacitu poskytovat informace klientdm telefonicky komplexné,
tudiz jsou klienti nuceni navstivit dany ufad osobné, coz zvysuje casovou
zaté7 jak pro klienta, tak pro pracovnika na prepazkovém pracovisti. Radu
obecnych dotazl by pritom bylo moZné odbavit telefonicky s vyuZzitim
voicebota nebo na webovych strankdch pomoci chatbota.

Voicebot ¢&i chatbot predstavuji nastroje umélé inteligence slouZici
k automatickému odbavovani pfichozich hovort ¢i zprav od klientt. Tyto
nastroje mohou poskytnout zdkladni sadu odpovédi, vyresit formalni
problémy po telefonu a také nasmérovat specifické pozadavky na
Popis opatieni konkrétni pracovniky. Voicebot ¢i chatbot budou vyZadovat identifikaci
nejcastéji se opakujicich otdzek (napf. Na jakou davku mohu mit narok?
Jaky je postup a ndleZitosti Zddosti o danou davku? Kdy a kde mohu Zadost
podat? V jakém stavu je posuzovani mé Zadosti? apod.), které budou
zodpovézeny automaticky.

Casova naroénost Strednédoba

Vysoka. Finanéni nakladnost je zavisla od mnozstvi pfipadd uZiti a hloubky
poskytovanych informaci. Odhadem se mlzZe jednat o automatizované
podavani informaci v 80 % pripadl, 20 % pripadl je nutné resit s konkrétni
osobou. Implementaci Ize rozdélit do tfi fazi:

1. Studie proveditelnosti (500 000 — 1 100 000 K¢)

2. Proof of Concept (1 200 000 K¢ — 2 500 000 K¢)

3. Implementace technologického a procesniho teSeni (véetné

nakupu licenci apod. 5 000 000 K¢ — desitky miliont K¢)

Znacnd redukce administrativni ¢i dalSi pracovni zatéze pracovnikl a
uvolnéni jejich kapacit na ukoly ¢i aktivity s vyssi pfidanou hodnotou (napft.
Ocekavany dopad obsluha klientd na misté, zpracovani dokumentace klientd pobocky).
Zvyseni produktivity a spokojenosti pracovnikl na prepazkovych
pracovistich.

Financni narocnost




Popis problému

Popis opatieni

Casova naroénost

Financni narocnost

Ocekavany dopad

Popis problému

Popis opatieni

Pracovnici vybranych prepazkovych pracovist maji dle konkrétnich
stavebnich dispozic rozdilné informace o bezpecnostnich rizicich na
pracovisti, v ¢ekdrnach ve stavebné oddélenych prostorach. V pfipadech
»open space” pracovist je casto na pracovisti pfitomen pracovnik
bezpecnostnich sluzeb. V pfipadé stavebné oddélenych prepazkovych
prostor neni bezpecnostni sluzba schopna pokryt vSechny tyto prostory.
Pracovnici na prepazkach bez této sluzby a bez napt. prihledl do cekaren,
nemaji dostatecny prehled o aktudlni bezpecnostni situaci na uradé.
Pracovnici tak nejsou schopni odhadnout potencidlni rizika (napf.
pritomnost agresivniho klienta) a zvolit odpovidajici zplsob prevence
(napf. znemoznit vstup do oddélené kanceldre, prepazky). Obzvlasté je
situace rizikova v pfipadé, kdy je vuzaviené mistnosti pouze jeden
pracovnik prepazkového pracovisté bez kamer a mozZnosti pfivolani
bezpecnostniho pracovnika.

Na jednotlivych pobockach budou instalovdany kamery v cekarnach s
obrazovym prenosem na desktop pracovnik(l nebo bezpecnostni sluzby.
Cilem doporuceni je, aby pracovnici mohli odhadnout potencidlni rizika a
zvolit odpovidajici zplsoby feseni.

Kratkodoba

Ocekavana financni naroc¢nost je zavisla na poctu instalovanych zatizeni a
pozadavcich na nahravdni a uchovavani zdznamu. Pofizovaci cena
kamerovych systémi vcetné montaze a instalace se mlze pohybovat
v fadech desitek tisic korun na pobocku. Provozni cena je zavisld od
poskytovanych sluzeb, v minimalistické varianté bez napojeni na
bezpecnostni slozky nebo ukladani zaznamu zavisi pouze od spotieby
energie.

Zvyseni pocitu bezpecnosti pracovnikl, zejména kritickych agend (napfr.
hmotna nouze, statni socidlni podpora) a moznost preventivni reakce na
pfichod rizikovych klient(. Prevence rizikovych situaci a utoka.

Pfepdikova pracovisté se stavebné oddélenymi prostory ¢asto nedisponuji
bezpecnostnimi systémy elektricky ovladanych dvernich zamkd nebo klik-
kouli, které by znemoznovaly nekontrolovany vstup klientd do prostor.
Pracovnici pak nemaji moZnost vniknuti zabranit, coz mlze potencialné
vést k nebezpecnym situacim ohroZujicich zdravi pracovnikd. Obzvlasté
rizikova je tato situace v pripadé, kdy je v uzaviené mistnosti pouze jeden
pracovnik prepazkového pracovisté.

Na pobockach budou instalovany bezpecnostni kliky Ci elektrické dalkové
otevirani dvefi pro zvySeni bezpeénosti pracovnikli poboéek. Pracovnici
budou vpoustét klienty do mistnosti na zakladé svého vyhodnoceni



Instalace bezpeénostnich vstupnich systému (bezpeénostnich klik ¢i

elektrického dalkového otevirani dvefi)

bezpecnostni situace a zaroven bude zamezen svévolny vstup klient k

prepazkam. Systém musi naopak umozZnovat vstup ostatnim pracovnikiim
vybavenym napf. Cipy nebo kartami.

Casova naroénost

Kratkodoba

Financni narocnost

Ocekavana financni ndro¢nost doporuceni je zavisla na poctu instalovanych
zafizeni vstupnich systém. Jeden elektricky zdmek Ize zakoupit zhruba
okolo ¢astky 1 200 K¢, vstupni systém od 6 000 K¢.

Ocekavany dopad

Instalaci vstupnich systému bezpecnostnich klik ¢i elektrického dalkového
otevirani dvefi bude zvySena bezpeCnost na pracovisti. V pfipadé
dalkového ovladani zamku je umoZnéna i prakti¢nost feseni (tzn. pracovnik
bude v bezpedi za ochranou deskou a nemusi opoustét svoje misto, aby sel
otevrit novému klientu dvere).

Tabulka 6 Opatfeni: Rozsifeni nabidky zaméstnaneckych benefitl

Popis problému

Rozsifeni nabidky zaméstnaneckych benefitl

Platové podminky pracovnikll prepazkovych pracovist Gradd statni a

verejné spravy maji konkurencéni nevyhodu vici soukromému sektoru.
Napf. v pfipadé Gfadl prace jsou novi pracovnici-absolventi zarazeni
automaticky do 9. platové tfidy s nastupnim platem mezi 22 a 32 tis. K¢
hrubého meési¢niho vydélku. Slety zkuSenosti platova tfida roste,
zaméstnanci také mohou ziskat osobni priplatek a zvlastni pfriplatek
k hrubé mzdé, nicméné i tak byva finanéni ohodnoceni pod
celorepublikovym primérem. Nabidka zaméstnaneckych benefitd pro
pracovniky prepazkovych pobocek je zvlasté omezena.

Popis opatieni

Pfi redlné omezenych moznostech navySovani mésicniho platu vcetné
odmén je mozné za nizsSi naklady rozsifit nabidku zaméstnaneckych
benefitl, napf. hrazenim karty Multisport ¢i financénim pfispévkem na
rtizné volnocasové, sportovni a kulturni aktivity, zapojenim do benefitnich
systému apod.

Casova naroénost

Strednédoba

Financni narocnost

Finanéni ndrocnost tohoto opatfeni je zavislda na druhu a objemu nové
nabizenych moznosti zaméstnaneckych benefitd. Soucasnd maximalni
nedotovana cena za jednu Multisportku muzZe stat mezi 700 a 850 K¢. Je
zcela na vlli zaméstnavatele, jakou ¢astkou zaméstnancim prispéje.

Ocekavany dopad

Zlepseni fyzického a duSevniho zdravi pracovnikl, véetné zatraktivnéni
profese pro potencialni uchazee o misto pracovnika na prepazkovém
pracovisti.




Tabulka 7 Opatteni: Uprava Gfednich hodin pro neobjednané klienty na pondéli a stfedy

Popis problému

Uprava trednich hodin pro neobjednané klienty na pondéli a stiedy

V soucasné dobé je nastaven systém, kdy jsou uredni hodiny na

prepazkovych pracovistich vétSinou od pondéli do ctvrtka ¢i do patka.
Pracovnici na prepazkovych pobockach tak nemaji dostatek cCasu na
objednané klienty a ostatni administrativni zaleZitosti.

Popis opatieni

Zamérem opatfeni je Uprava urednich hodin pro neobjednané klienty
pouze na dva dny (pondéli a stiedy). Utery a ¢tvrtek by mohl slouzit
k odbaveni objednanych klientd a patek by mohl byt vyhrazen pro
vytizovani administrativnich zalezZitosti.

Casova naroénost

Kratkodoba

Finan¢ni naro¢nost

Toto doporuceni neni spojeno s zadnymi financnimi naklady, nicméné
mUzZe byt spjato s naklady na nastaveni internich procesu.

Ocekavany dopad

Efektivnéjsi a rychlejsi nabor Zadosti a jejich rychlejsi odbavovani v dny bez
Urednich hodin. Vyrazné vyssi predvidatelnost prichodd klientd, a tudiz
efektivnéjsi organizace prace.

Tabulka 8 Opatfeni: Zavedeni systému evidence rizikovych klientd

Popis problému

Zavedeni systému evidence rizikovych klientt

V soucasné dobé nedochdzi kzddnému mapovani a zaznamendvani
rizikovych klientd, tudiz neni pracovnik na pobocce jednajici s touto osobou
dopredu nijak upozornén.

Popis opatieni

Zdmérem opatfeni je zavést evidenci narocnych, agresivnich a
manipulativnich klientd v ramci stavajiciho systému na neformalni bazi
prostfednictvim kratké poznadmky v systému u spisu daného klienta
(nezbytné je tuto evidenci naroénych klient drzet mimo dokumentaci, jez
se bézné sdili s klientem, pouze pro interni potreby).

Casova naroénost

Kratkodoba

Finanéni naro¢nost

Toto doporuceni neni spojeno s Zadnymi financnimi naklady, nicméné
mUze byt spjato s naklady na nastaveni internich procesu.

Ocekavany dopad

Navyseni pocitu bezpec¢i pracovniki a moZnost vcasné aplikace
preventivnich opatfeni u pfichodu rizikového klienta.

Tabulka 9 Opatteni: Automatické upozoriovani na rizikové klienty skrze vyvolavaci systém

Automatické upozorinovani na rizikové klienty skrze vyvolavaci systém

Popis problému

V soucasné dobé nedochazi k Zddnému mapovani a zaznamenavani
rizikovych klient(, tudiZ neni pracovnik na pobocce jednajici s touto osobou
dopfedu nijak upozornén. Pracovnik na prepazkové pobocce tak nema
moznost se na rizikového klienta pfipravit za Ucelem preventivnich
bezpecnostnich opatteni.

Popis opatieni

Nastaveni systému vydavani poradového cisla na pobocéce pro pfichozi
klienty na zakladé rodného Cisla. Propojeni vyvolavaciho systému s




Casova naroénost

Finanéni naroénost

Ocekavany dopad

Popis problému

Popis opatieni

Casova naroénost

Financni narocnost

Ocekavany dopad

internim informacnim systémem bézné vyuzivanym pracovniky pobocek
by umoznilo informovat pracovniky na prepdice dopredu o klientovi,
pripravé klientovy slozky v systému, a predevsim upozornéni na
potencidlné ndaro¢ného klienta za ucelem podniknuti preventivnich
bezpecnostnich opatrfeni (napt. v€asné prizvani kolegy ¢i bezpeénostniho
pracovnika k rozhovoru).

Dlouhodoba

Stfedni. Pfedpoklada se nutna investice do rozvoje informacniho systému,
integrace na vyvolavaci systém. Takovy rozvojovy poZadavek se mize
pohybovat ve stovkdch tisic az milionech korun.

NavysSeni pocitu bezpeci pracovnikl a mozZnost véasné aplikace
preventivnich opatfeni u pfichodu rizikového klienta. Zabezpeceni
automatizovaného a spolehlivého interniho monitorovani rizikovych
klientd.

Pracovnici prepazkovych pracovist v nékterych pripadech maiji, v jinych
nemaji stanovené postupy pro praci s ndrocnymi, nebezpecnymi klienty.
V kazdém pfripadé je potfeba tyto postupy pribéiné revidovat, doplnit a
seznamit s nimi vSechny pracovniky/nice jejich intenzivnhim proskolenim,
napf. i formou ,role playingu” nebo s vyuzitim technologie virtualni reality,
ktera poskytuje imersni proZitek konfliktni situace.

Dohlizet na dostate¢nou znalost a diisledné dodriovani doporuéenych
postupti jednotlivymi pracovniky (napf. v pripadé stfetu s rizikovym
klientem automaticky zmacknout bezpecnostni tlacitko/pfivolat
ochranku/méstskou policii atd.). MoZnost vyuZziti sluzeb externi agentury
(napf. zorganizovat tréning ve stylu "role play", kdy si pracovnici vyzkouseji
reagovat na agresivniho klienta "nanedisto"). Zajistit koordinovanou a
spolehlivou spoluprdci s externimi stranami, napf. v€asny pfichod méstské
policie.

Kratkodoba

Nizkd az stfedni. Jedna se predevsim o interni analyzu a Upravu
pracovnich postup(, naslednou Upravu metodickych material( a
proskoleni zaméstnanca. V pfipadé volby tréninku s vyuzitim hercf, je
zajiSténa vysoka mira redlnosti nacviku zvladani naroc¢né situace, ale
pouze na vybérovém vzorku osob. V tomto pfipadé je nutné uhradit
,herce-figuranty”, nadklady budou zavislé na poctu dni a proskolenych
osob. V pfipadé vyufZiti technologie virtudlni reality budou naklady
spojené predevsim s vyrobou Skolici scény ve VR a zaskoleni trenéra. Dalsi
vyuziti Skolenti je jiz s minimalni naklady spojenymi s pofizenim VR bryli.
Vyssi povédomi o nutnych a moznych krocich k zajisténi vlastni bezpecnosti
a ochrany svych kolegli mezi pracovniky pobocek. Zajisténi automatického
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Dopracovani doporuéenych postuput a jejich Skoleni

nahlasovani vaznych ptipad(l ohroZeni bezpecnosti a zdravi pracovnikd,
véetné vcasné a adekvatni reakce bezpecnostnich sloZzek (ochranka,
policie). Navyseni pocitu bezpecnosti v praci.

Tabulka 11 Opatfeni: Automaticka povinnost pfitomnosti minimalné dvou pracovnik(l k obsluze rizikového klienta

Popis problému

Automaticka povinnost pfitomnosti minimalné dvou pracovniki k

obsluze rizikového klienta

Aktuadlné nedochazi kidentifikaci rizikovych klientd, a tudiz ani
k zavddénym urcitych postupl v téchto situaci, napf. automaticka
pritomnost alespor dvou pracovniki u potencialné konfliktnich klient(.

Popis opatieni

Povinnost pokaZzdé zajistit pfitomnost dvou pracovnikl pobocek v pfipadé
kontaktu s rizikovym klientem.

Casova naroénost

Kratkodoba

Finanéni naro¢nost

Nizkd. Doporuceni neni spojeno s finanénimi naklady.

Ocekavany dopad

Navyseni pocitu bezpecénosti v praci. Pfitomnost vice pracovnikd najednou
mUze vzbuzovat vétsi respekt ze strany klienta.

Tabulka 12 Opatreni: Pravidelné koordinace pro pracovniky prepazkového pracovisté s organizacemi, jez pfimo vstupuji do

komunikace s klientem

Popis problému

Pravidelné koordinace pro pracovniky pfepazkového pracovisté

s organizacemi, jez primo vstupuji do komunikace s klientem

V soucasné dobé nejsou vzdy dostatecné vyuzivana koordinacni setkani za
ucelem koordinace praci mezi Urady, ptipadové konference, sdileni
zkusenosti a vysledk( apod. Pracovnici jednoho uradu tak ¢asto nemaji
informace o probihajicich fizenich klienta na jiném aradu, informace o
komplexnich potrebach klientl a nemohou tak ¢asto nejefektivnéji zamérit
svoji podporu a sluzby.

Popis opatfeni

Jednou za tfi mésice zorganizovat skupinové setkani vSech relevantnich
aktér s cilem zavedeni koordinovaného pfistupu ke komplexnimu feseni
problém klientl (napf. socidlni pracovnici, OSPOD, skola, policie, dluhové
poradny, neziskové organizace atd.). Setkani mlze mit formu pfipadové
konference, jez mlze vyt zamérena na moznosti spoluprace vsech stran na
pfikladu konkrétniho klienta, pfip. pro nasdileni zkuSenosti a obezndmeni
se se $irsim kontextem klientova pfipadu (pracovnik pobocky tak ziska
moznost poznat |épe klienta, jeho Zivotni okolnosti a také mlze vidét primy
dopad své prace na zkvalitnéni Zivota daného klienta).

Casova naroénost

Strednédoba

Financni narocnost

Nizkd. Opatreni je spojeno s minimalnimi finanénimi naklady, spojenymi
predevsim s naklady na cestu na misto setkani, bylo-li by na jiném misté a
pfipadné obcerstveni. Opatteni je spojeno s alokaci lidskych kapacit a ¢asu
na docasné jiné ukony.

11




Ocekavany dopad

Poskytnuti pracovniklim pozitivni zpétnou vazbu ¢i dlikaz o pfinosnosti

Pravidelné koordinace pro pracovniky pfepazkového pracovisté
s organizacemi, jeZ pfimo vstupuji do komunikace s klientem

jejich prace ke zkvalitiiovani Zivota jejich klienta. Zlepseni koordinace a
spoluprace rlznych relevantnich sloZzek ohledné efektivni prace s klientem.
Pfipadné také vytvofeni podplrnych mechanismd u nékterych

administrativné naroc¢néjsich ukoll (napt. vypliovani formulara pro ucely
ziskani socialni davky, dokladovani pfijmu/vyse placeného najemného).

Tabulka 13 Opatreni: Minimalizace navstév pobocek a digitalizace vhodnych agend

Minimalizace navstév pobocek a digitalizace vhodnych agend

Popis problému

Absence informacniho systému se vzddlenym pfistupem pro klienty

neumoznuje vzdalenou spravu agendy. Klienti jsou kvyfizeni agendy
nuceni navstivit pobocku Urfadu osobné, coZ je ¢asovou zatézi jak pro
klienta, tak pro pracovnika.

Popis opatieni

Pfedmétem opatfeni je digitalizace/automatizace vybranych agend a
uradQ, zpristupnéni vzdaleného pfistupu pro vyrizovani agendy pro klienty
napf. pres ucty klientl s vyuZitim nékteré z identifikacnich autorit (napfr.
NIA, bankovni ID, eObcanka, mobilni kli¢ eGovernmentu apod.) s cilem
snizit zejména administrativni narocnost pracovnikl pobodek (napf.
v pfipadé opakujicich se ukoll s nizkou pridanou hodnotou).

Jako mezistupenn mlze byt zjednoduseni a plna digitalizace formulafd a
umoznéni jejich zaslani datovou schrankou ¢i emailem, pokud budou
opareny elektronickou peceti, ovéfenym elektronickym podpisem.

Dalsi stfedni variantou muZe byt vyjmuti nékterych poZadovanych
informaci od klientt z formulaf( pfi integraci tavajicich systému na zakladni
registry, eMatriku a dalsi databdze a registry s administrativnimi daty statni

spravy.

Casova naroénost

Dlouhodob3

Financni narocnost

Vysoka. Digitalizace uradl a jejich agend, napojeni na spravu zakladnich
registrl a dalsi systémy, vytvoreni klientskych G¢td s vysokym stupném
zabezpeceni apod. se mlze pohybovat od desitek do stovek milion( korun.

Ocekavany dopad

Nizsi administrativni naro¢nost prace pracovnikll pfepazkovych pobocek, a
tudiz vice Casu pro prdci na aktivitdch s vyssi pfidanou hodnotou (napf.
odbavovani prichozich klientd). Vyssi produktivita a spokojenost
pracovnikd.

Pro-klientsky orientovana statni, vefejna sprdva spofici ¢as a kapacity
zaméstnancu i klientd.
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Popis problému

Popis opatieni

Casova naroénost

Financni narocnost

Ocekavany dopad

Popis problému

Popis opatieni

Casova naroénost

Financni narocnost

Casto neni soucasti prepazkovych pobocek asistence v éekarné nebo
recepce k zodpovidani nejcastéjsich dotazl klientl pro prvotni filtrovani
potieb klientl, asistence pfi vypliovani formular(i apod. Pracovnik na
prepaice pak musi vénovat ¢as témto aktivitdm s nizsi pfidanou hodnotou.
Cilem opatfeni je zajistit doasnou prFitomnost jednoho pracovnika v
klientskych prostorech ve formé osobni asistence a zajiSténi rotace
zaméstnanc v ramci urcité agendy, pfipadné najmuti nového
dedikovaného zaméstnance nebo proskoleni bezpeénostniho pracovnika
(zakladni agenda, zodpovidani nejcastéjSich dotazi klientli, zplsob
vypliovani dotazniki — prochazeni checklistu, kontrola doloZeni
potfebnych pfiloh atd.).

Kratkodob3d

Nizka. Jedna se predevsim o Upravu internich postupd.

Potenciadlni snizovani pfipadné agresivity pfichozich klientd vidi
pracovnikiim na prepazce/jednotlivych agend. Vyssi spokojenost klient( se
sluzbami na pfepdzkovych pracovistich. Mensi chybovost ve vypliovani
formuldrd ze strany klientld. Krat$i doba cekani na fadu, kratSi doba
vyfizovani na prepazce ¢i nutnost opakovanych navratd na pobocku. Mensi

administrativni narocnost prace pracovnikl na prepazkach.

Aktudlni stavebni a vizualni podoba klientskych/zaméstnaneckych prostor
neni dostatecné orientovana na well-being, navozovani pfijemné a
uvolnujici atmosféry jak pro klienty, tak pracovniky prepazkovych pobocek.
Stavebni nebo interiérové Upravy a dovybaveni klientskych prostora a
také spoleénych prostor pracovnikd pobocek. Napt. klientské cekarny
vybavit pohodinymi sedackami, televizi, zdrojem vody, c¢asopisy a
novinami, relaxacni hudbou, kvétinami, wi-fi pfipojenim, obrdazky, fotkami
apod. Vsechny zmény lze provést s ohledem na udrZovani bezpecnosti
prepazkovych pracovnika.

Stejné lze pristoupit i k Upravam prostord pro pracovniky, obohacené o
napt. spole¢nou odpocinkovou / relaxa¢ni mistnost, drobné svaciny, ovoce
apod. Dale by pracovnikim vyrazné pomohlo zajisténi funkénim
technickym zafizenim, napf. skenery, tiskarny atd.

Stfrednédoba.

Stredni. V zavislosti na rozsahu Uprav bude naristat i finan¢ni narocnost.
Vyhodou je moZnost postupnych dprav, od nejméné narocnych
k ndrocnym. Nékteré Upravy lze napldnovat dopiedu ke standardnim

Upravam, napf. vhodnou volbu nové barvy pfi standardni obnové vymalby.
V ptipadé drobné dekorace, potizovani kvétin, televizi, pfedplatné novin a
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Uprava klientskych/zaméstnaneckych prostor

Casopisti se bude jednat o jednordzovou investici v fadech desetitisict
korun.

Vyssi spokojenost a komfort pracovnikl pobocek a také klientl. Potencidlni
snizovani pripadné agresivity pfichozich klientl v(ci pracovnikim na
prepazce/jednotlivych agend. Vétsi komfort, vice soukromi a dusevni
pohody ¢i pocit fyzického bezpedi pro pracovniky.

Ocekavany dopad

Tabulka 16 Opatieni: Zaméstnavani bezpecnostnich pracovnikd

Opatieni Zaméstnavani bezpeénostnich pracovniki ze strany pracovist

Bezpecnostni situaci na prepdzkovych pracovistich nejcastéji zajistuji
pracovnici ostrahy zajisténé externim dodavatelem. Ufady nemaji na volbu
téchto osob velky vliv. Jejich fyzickd i psychickd zpUsobilost casto
neodpovida potfebam uradu.

Zaméstnavani pracovnikil bezpeénostni sluzby napfimo UP namisto
vyuzivani sluzeb pracovnich agentur (mimo jiné by tim odpadl poplatek
pracovni agentufe a pracovnici by mohli dostat vyssi nominalni mzdu,
umoznilo by to uradim také bezpecnostni pracovniky pfimo vhodné
proskolit pro potfeby prepazikového pracovisté — poskytovani asistence
klientdim v ¢ekarné) a vykondvat nad nimi vétsi kontrolu.

Popis problému

Popis opatfeni

Casova naroénost Strednédobd

Nizka az stfedni. Jedna se spiSe o presun financnich prostfedkd z vefejnych
zakdzek na bezpecnostni sluzby do pfimych nakladd uradu. Nicméné
s finanéni narocnosti bude spojen ndbor a proskoleni zaméstnanc,
opakované skoleni v oblasti bezpecnosti prace a zdravi, pojisténi apod.
Kvalitnéjsi ochrana pracovnikli diky lepsimu dohledu nad volbou
pracovnikd, jejich fyzickou a psychickou zpusobilosti, rozvojem mékkych
Ocekavany dopad dovednosti pro potfeby komunikace s klienty a zaroven fyzickou schopnost
zasdhnout v pripadé vzniku kritické situace vyvolané nebezpetnym
klientem.

Financni narocnost

Tabulka 17 Opatreni: Pravidelné navstévy pobocek méstskou policii

Pravidelné navstévy pobocek méstskou policii

Aktudlné nejsou nastaveny procesy asistence méstské policie
v prepazkovych pracovistich, coZ je Zadouci zejména v prostorach s vétsim
poctem rizikovych klientl pobirajici napf. urady prace a davky, které resi
pomoc v hmotné nouzi nebo davky statni socidlni podpory.

Domluveni pravidelnych, klidné ndahodnych ndvstév pobocek méstskou
Popis opatieni policii, zejména prostor agend s vétsim vyskytem rizikovych klient(, napfr.
Urady prace, davky hmotné nouze, statni socidlni podpory.

Popis problému

Casova naroénost Kratkodoba

Finan¢ni naro¢nost Nizka. Toto opatteni neni spojeno s Zadnymi financnimi naklady.
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Pravidelné navstévy pobocek méstskou policii

Kvalitnéjsi ochrana pracovnikl. Pfedchazeni potencialni agresivité klientd,
navozovani respektu a autority, a to i v pfipadé momentalni nepfitomnosti
policistll (opatfeni ma totiz dlouhodoby dopad). Vétsi pocit bezpecnosti
pracovnikU.

Ocekavany dopad

Tabulka 18 Opatfeni: Pfenastaveni/zatraktivnéni finanéniho ohodnoceni pracovniki

Opatieni Pfenastaveni/zatraktivnéni finanéniho ohodnoceni pracovniki

Nedostate¢né odpovidajici ohodnoceni pracovniki na prepazkovych
Popis problému pracovistich. Soucasna nabidka benefitl a finan¢ni ohodnoceni nejsou
aktudlni pro trh prace.

Navyseni financni odmény pracovnikli (bonusy ¢i hrubd mzda) k
zatraktivnéni povolani a ptilakani novych talentd.

Zohlednit lisici se Zivotni naklady ve finan¢nim ohodnoceni pracovnik(
(napf. vyssi najemni v krajskych méstech, nez v ostatnich lokalitach) napr.
formou specidlnich bonust, pfiplatkl, prispévkd na bydleni a dalSimi
nenarokovymi slozkami platu apod. Valorizace platu dle miry inflace.

Popis opatieni

Casova naroénost Dlouhodoba

Vysoka. Finan¢ni narocnost nelze bez blizsi specifikace nacenit. V pfipadé
nenarokovych, bonusovych sloZzek odmén, benefitnich programi apod.
nemusi byt financéni ndrocnost tak velika jako v pfipadé navySovani
nominalnich platd.

Zatraktivnéni profese pracovnika, navyseni zajmu o profesi. Navyseni
Ocekavany dopad spokojenosti pracovnik(l. Férové zohlednéni pracovni zatéze a Zivotnich
nakladl pracovnik(.

Financni narocnost
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4. Doporuceni pro prepazkova pracovisté uradud prace

NiZe jsou podrobnéji popsana doporuceni pro prepazkova pracovisté uradi prace. U kazdého opatieni je
popsan problém, resp. divod zavedeni opatfeni, posléze je opatfeni podrobnéji konkretizovano, déle je
uvedena ¢asova a finan¢ni naro¢nost a rovnéz ocekavany dopad opatieni.

Tabulka 19 Opatieni: Sdélovani informaci po telefonu

Sdélovani informaci po telefonu

Utrady prace poskytuji informace klientdm telefonicky pouze v omezené
mife zdlvodu nedostatku kapacity, pretizeni telefonnich linek a
nemoznosti poskytovat informace o fizeni po telefonu. Klienti jsou tudiz
nuceni i jen pro zajisténi vlastni informovanosti o stavu fizeni navstivit
danou pobocku osobné, coz zplsobuje ¢asovou zatéz jak pro klienta, tak
pro pracovnika na uradu prace.

Informace (napf. o stavu Zadosti ¢i proplaceni) budou poskytovany po
telefonu pracovnikem uradu prace po ovéreni identity klienta. Ovéreni
muzZe probéhnout s vyuzZitim identifikatord napf. jména a pfijmeni a
rodného dCisla ¢i jingm domluvenym identifikditorem (heslo, adresa,
telefonni Cislo apod.). Identifikator mlze byt dohodnut s pracovnikem na
Uradu prace na zakladé podepsaného informovaného souhlasu (vloZzeného
do spisu). Identifikace klienta podle rodného ¢isla mlze byt omezena také
pouze na jeho ¢ast, napt. prvni nebo posledni ¢tyrcisli apod. Pro realizaci
opatreni bude nutné vytvorit formulaf pisemného souhlasu se sdélovanim
informaci po telefonu s uvedenou volbou alespon dvou identifikatora.

Popis problému

Popis opatieni

Casova naroénost Kratkodoba

Toto doporuceni neni spojeno s Zadnymi financnimi naklady, nicméné
mUze byt spjato s naklady na nastaveni internich procesu.

Pracovnici na pobockach budou moci uspokojit Zadosti klientl telefonicky,
Ocekavany dopad na zdkladé ¢ehoZ dojde mimo jiné ke zna¢né redukci osobnich ndvstév
klientd na Uradé prace, a tudiZ i Uspore Casu klienta i pracovnika.

Financni narocnost

Tabulka 20 Opatreni: Virtudlni telefonni Ustfedna

Virtualni telefonni ustfedna

V soucasné dobé klienti kontaktuji jednotlivé pracovniky na Ufadech prace
na zakladé verejného telefonniho seznamu. Nicméné rada telefonickych
hovorl neni vhodné zacilena a vede k cCasové zatéZzi pracovnikl na
pobockach, nebot klienty posléze pracovnici pfesmérovavaiji.

Na zakladé zfizeni virtudlni digitalni Ustfedny s moznosti volby pfepojovani
na konkrétni pracovniky by doslo ke sniZzeni ¢asové zatéze pracovnik(.
Virtudlni digitdIni Gstfedna by tak umozZnila prepojovani volajicich na
konkrétni pracovniky dle zvolenych Zivotnich situaci ¢i agendy.

Popis problému

Popis opatieni

Casova naroénost Kratkodoba

Finan¢ni narocnost virtualni telefonni Ustfedny je nizka, nebot zfizeni je

Financni naro¢nost o , (o " . .
vétsSinou u telefonnich operatord zdarma, avsak posléze se plati poplatky
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Virtualni telefonni ustfedna

za pripojené telefony. Uroveri finanéni ndro¢nosti zavisi na poctu

pfipojenych telefon(.

Ztizeni virtualni telefonni Ustfedny v kombinaci se znepfistupnénim
Ocekavany dopad telefonnich linek na konkrétni pracovniky na Uradech prace omezi mnoZstvi
nespravné adresovanych telefonickych hovorl od klientd.

Tabulka 21 Opatreni: Voicebot, chatbot

Utrady prace nevyuzivaji plné potencidl svych komunikaénich kanall a
nezpfistupnuji informace efektivné. Klienti pak vyuZivaji telefonickych
kontakt( pro ziskavani informaci, které jsou bud verejné dostupné, ale
nepfehledné ¢i nesrozumitelné, nebo dostupné nejsou viibec. Pracovnici
Uradd prace nicméné nemaji kapacitu poskytovat informace klientlim
telefonicky komplexné, tudiz jsou klienti nuceni navstivit dany uUrad prace
osobné, coz zvySuje ¢asovou zatéZ jak pro klienta, tak pro pracovnika na
prepazkovém pracoviéti. Radu obecnych dotaz(l by pfitom bylo moiné
odbavit telefonicky s vyuZitim voicebota nebo na webovych strankach
pomoci chatbota.

Voicebot ¢&i chatbot predstavuji nastroje umélé inteligence slouzici
k automatickému odbavovani pfichozich hovort &i zprav od klientt. Tyto
nastroje mohou poskytnout zdkladni sadu odpovédi, vyresit formalni
problémy po telefonu a také nasmérovat specifické pozadavky na
Popis opatieni konkrétni pracovniky. Voicebot ¢i chatbot budou vyZadovat identifikaci
nejcastéji se opakujicich otdzek (napf. Na jakou davku mohu mit narok?
Jaky je postup a ndleZitosti Zaddosti o danou davku? Kdy a kde mohu Zadost
podat? Vjakém stavu je posuzovani mé Zadosti? apod.), které budou
zodpovézeny automaticky.

Popis problému

Casova naroénost Strednédoba

Vysoka. Finanéni nakladnost je zavisla od mnozstvi pfipadd uziti a hloubky
poskytovanych informaci. Odhadem se miZe jednat o automatizované
podavani informaci v 80 % pripadl, 20 % pripadl je nutné resit s konkrétni
osobou. Implementaci Ize rozdélit do tfi fazi:

1. Studie proveditelnosti (500 000 — 1 100 000 K¢)

2. Proof of Concept (1 200 000 K¢ — 2 500 000 K¢)

3. Implementace technologického a procesniho teSeni (véetné

nakupu licenci apod. 5 000 000 K¢ — desitky miliont K¢)

Znacna redukce administrativni ¢i dalsi pracovni zatéZze pracovnikl a
uvolnéni jejich kapacit na Ukoly ¢i aktivity s vyssi pfidanou hodnotou (napf.
obsluha klientd na misté, zpracovani dokumentace klientd pobocky).
Zvyseni produktivity a spokojenosti pracovnikl Uradech prace.

Financni narocnost

Ocekavany dopad
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Tabulka 22 Opatreni: Instalace kamer v ¢ekarnach

Opatieni Instalace kamer v ¢ekarnach

Popis problému

Pracovnici vybranych pracovist Gfadd prace maji dle konkrétnich
stavebnich dispozic rozdilné informace o bezpecnostnich rizicich na
pracovisti, v cekdrnach ve stavebné oddélenych prostorach. V ptipadech
»open space” pracovist je casto na pracovisti pfitomen pracovnik
bezpecnostnich sluZzeb. V pfipadé stavebné oddélenych prepazkovych
prostor neni bezpecnostni sluzba schopna pokryt vSechny tyto prostory.
Pracovnici na prepazkach bez této sluzby a bez napf. prihledd do ¢ekaren,
nemaji dostatecny prehled o aktudlni bezpecnostni situaci na uradech
prace. Pracovnici tak nejsou schopni odhadnout potencidlni rizika (napf.
pfitomnost agresivniho klienta) a zvolit odpovidajici zplsob prevence
(napf. znemoznit vstup do oddélené kancelare, pfepazky). Obzvlasté je
situace rizikova v pfipadé, kdy je vuzaviené mistnosti pouze jeden
pracovnik Urfadu pridce bez kamer a mozZnosti pfivolani bezpecnostniho
pracovnika.

Popis opatfeni

Na jednotlivych pobockdch budou instalovany kamery v éekdrnach s
obrazovym prenosem na desktop pracovnikll nebo bezpecnostni sluzby.
Cilem doporuceni je, aby pracovnici mohli odhadnout potencidlni rizika a
zvolit odpovidajici zplisoby Feseni.

Casova naroénost

Kratkodoba

Financni narocnost

Ocekavana financni naroc¢nost je zavisla na poctu instalovanych zafizeni a
pozadavcich na nahravdni a uchovavani zdznamu. Pofizovaci cena
kamerovych systémi vcéetné montaze a instalace se mlze pohybovat
v fadech desitek tisic korun na pobocku. Provozni cena je zdvisld od
poskytovanych sluzeb, v minimalistické varianté bez napojeni na
bezpecnostni slozky nebo ukladani zaznamu zavisi pouze od spotreby
energie.

Ocekavany dopad

Zvyseni pocitu bezpecnosti pracovnikl na uradech prace, zejména
kritickych agend (napf. hmotna nouze, statni socialni podpora) a moznost
preventivni reakce na prichod rizikovych klientd. Prevence rizikovych
situaci a utoka.

Tabulka 23 Opatreni: Instalace bezpecnostnich klik ¢i elektrického dalkového otevirani dvefri

Popis problému

Utady prace se stavebné oddélenymi prostory d¢asto nedisponuiji

Instalace bezpecénostnich vstupnich systéma (bezpecnostnich klik Ci
elektrického dalkového otevirani dveri)

bezpecnostnimi systémy elektricky ovladanych dvernich zamk{ nebo klik-
kouli, které by znemoznovaly nekontrolovany vstup klientll do prostor.
Pracovnici pak nemaji mozZnost vniknuti zabranit, coz m(iZze potencialné
vést k nebezpecnym situacim ohroZujicich zdravi pracovnikl. Obzvlasté
rizikova je tato situace v pripadé, kdy je v uzaviené mistnosti pouze jeden
pracovnik Uradu préce.
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Popis opatieni

Casova naroénost

Finanéni naroénost

Ocekavany dopad

Instalace bezpeénostnich vstupnich systému (bezpecénostnich klik ¢i

elektrického dalkového otevirani dvefi)

Na pobockach budou instalovany bezpecnostni kliky ¢i elektrické dalkové
otevirani dvefi pro zvysSeni bezpeénosti pracovnikd. Pracovnici budou
vpoustét klienty do mistnosti na zakladé svého vyhodnoceni bezpecnostni
situace a zaroven bude zamezen svévolny vstup klientl k prepazkam.
Systém musi naopak umoznovat vstup ostatnim pracovnikim vybavenym
napft. ¢ipy nebo kartami.

Kratkodoba

Ocekdavana financni ndro¢nost doporuceni je zavisla na poctu instalovanych
zafizeni vstupnich systém0. Jeden elektricky zamek lze zakoupit zhruba
okolo ¢astky 1 200 K¢, vstupni systém od 6 000 K¢.

Instalaci vstupnich systému bezpecnostnich klik ¢i elektrického dalkového
otevirani dvefi bude zvySena bezpecnost na uUfadech prdce. V pfipadé
dalkového ovladani zamku je umozZnéna i prakti¢nost feseni (tzn. pracovnik
bude v bezpeci za ochranou deskou a nemusi opoustét svoje misto, aby Sel
otevrit novému klientu dvere).

Tabulka 24 Opatfeni: Rozsifeni nabidky zaméstnaneckych benefit(

Rozsifeni nabidky zaméstnaneckych benefitl

Popis problému

Popis opatieni

Casova naroénost

Financni narocnost

Ocekavany dopad

Platové podminky pracovnik( uradd prace maji konkurenéni nevyhodu vici
soukromému sektoru. Novi pracovnici-absolventi Uradu prdce jsou zarazeni
automaticky do 9. platové tfidy s nastupnim platem mezi 22 a 32 tis. K¢
hrubého meési¢niho vydélku. Slety zkuSenosti platova tfida roste,
zaméstnanci také mohou ziskat osobni priplatek a zvlastni pfriplatek
k hrubé mzdé, nicméné i tak byva finanéni ohodnoceni pod
celorepublikovym primérem. Nabidka zaméstnaneckych benefitd pro
pracovniky Uradl prace je zvlasté omezena.

Pfi redlné omezenych moznostech navySovani mésicniho platu vcetné
odmén je moZné za nizsSi naklady rozsitit nabidku zaméstnaneckych
benefitl, napf. hrazenim karty Multisport ¢i finan¢nim pfFispévkem na
rtizné volnocasové, sportovni a kulturni aktivity, zapojenim do benefitnich
systému apod.

Stfrednédoba

Finan¢ni ndrocnost tohoto opatreni je zavisla na druhu a objemu nové
nabizenych moznosti zaméstnaneckych benefitd. Soudasnd maximalni
nedotovana cena za jednu Multisportku muzZe stat mezi 700 a 850 K¢. Je
zcela na vlli zaméstnavatele, jakou ¢astkou zaméstnanciim prispéje.
Zlepseni fyzického a dusSevniho zdravi pracovnik(i, véetné zatraktivnéni
profese pro potencialni uchazece o misto pracovnika na uradu prace.
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Tabulka 25 Opatteni: Uprava Gfednich hodin pro neobjednané klienty na pondéli a stiedy

Popis problému

V soucasné dobé je nastaven systém, kdy jsou Uredni hodiny na Uradech

Uprava trednich hodin pro neobjednané klienty na pondéli a stiedy

prace vétsinou od pondéli do ctvrtka ¢i do patku. Pracovnici na uradech
prace tak nemaji dostatek cCasu na objednané klienty a ostatni
administrativni zaleZitosti.

Popis opatieni

Zamérem opatfeni je Uprava urednich hodin pro neobjednané klienty
pouze na dva dny (pondéli a stiedy). Utery a ¢tvrtek by mohl slouzit
k odbaveni objednanych klientd a patek by mohl byt vyhrazen pro
vytizovani administrativnich zalezZitosti.

Casova naroénost

Kratkodoba

Finan¢ni naro¢nost

Toto doporuceni neni spojeno s zadnymi financnimi naklady, nicméné
mUzZe byt spjato s naklady na nastaveni internich procesu.

Ocekavany dopad

Efektivnéjsi a rychlejsi nabor Zadosti a jejich rychlejsi odbavovani v dny bez
Urednich hodin. Vyrazné vyssi predvidatelnost prichodd klientd, a tudiz
efektivnéjsi organizace prace.

Tabulka 26 Opatieni: Zavedeni systému evidence rizikovych klient(

Popis problému

Zavedeni systému evidence rizikovych klientt

V soucasné dobé nedochdzi kzddnému mapovani a zaznamendvani
rizikovych klientd, tudiz neni pracovnik na pobocce jednajici s touto osobou
dopredu nijak upozornén.

Popis opatieni

Zdmérem opatfeni je zavést evidenci narocnych, agresivnich a
manipulativnich klientd v ramci stavajiciho systému na neformalni bazi
prostfednictvim kratké poznadmky v systému u spisu daného klienta
(nezbytné je tuto evidenci naroénych klient drzet mimo dokumentaci, jez
se bézné sdili s klientem, pouze pro interni potreby).

Casova naroénost

Kratkodoba

Finanéni naro¢nost

Toto doporuceni neni spojeno s Zadnymi financnimi naklady, nicméné
mUze byt spjato s naklady na nastaveni internich procesu.

Ocekavany dopad

Navyseni pocitu bezpedi pracovnik(l Uradli prace a moznost v€asné aplikace
preventivnich opatfeni u pfichodu rizikového klienta.

Tabulka 27 Opatreni: Automatické upozorriovani na rizikové klienty skrze vyvolavaci systém

Automatické upozorinovani na rizikové klienty skrze vyvolavaci systém

Popis problému

V soucasné dobé nedochazi k Zddnému mapovani a zaznamenavani
rizikovych klient(, tudiZ neni pracovnik na pobocce jednajici s touto osobou
dopredu nijak upozornén. Pracovnik na Uradé prace tak nema moznost se
na rizikového klienta pfipravit za Ucelem preventivnich bezpec¢nostnich
opatreni.

Popis opatieni

Nastaveni systému vydavani poradového cisla na pobocéce pro pfichozi
klienty na zakladé rodného Cisla. Propojeni vyvolavaciho systému s
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Casova naroénost

Finanéni naroénost

Ocekavany dopad

Popis problému

Popis opatieni

Casova naroénost

Financni narocnost

Ocekavany dopad

internim informacnim systémem bézné vyuzivanym pracovniky pobocek
by umoznilo informovat pracovniky na prepdice dopredu o klientovi,
pripravé klientovy slozky v systému, a predevSim upozornéni na
potencidlné ndaro¢ného klienta za ucelem podniknuti preventivnich
bezpecnostnich opatfeni (napt. v€asné prizvani kolegy ¢i bezpecnostniho
pracovnika k rozhovoru).

Dlouhodoba

Stfedni. Pfedpoklada se nutnd investice do rozvoje informacniho systému,
integrace na vyvolavaci systém. Takovy rozvojovy poZadavek se mize
pohybovat ve stovkdch tisic az milionech korun.

Navyseni pocitu bezpeci pracovnikli na Gradech prace a moznost véasné
aplikace preventivnich opatteni u pfichodu rizikového klienta. Zabezpeceni
automatizovaného a spolehlivého interniho monitorovani rizikovych
klientd.

Pracovnici prepazkovych pracovist UP v nékterych pfipadech maji, v jinych
nemaji stanovené postupy pro praci s ndrocnymi, nebezpecnymi klienty.
V kazdém pfripadé je potfeba tyto postupy pribéiné revidovat, doplnit a
seznamit s nimi vSechny pracovniky/nice jejich intenzivhim proskolenim,
napf. i formou ,role playingu” nebo s vyuzitim technologie virtualni reality,
ktera poskytuje imersni proZitek konfliktni situace.

Dohlizet na dostate¢nou znalost a diisledné dodriovani doporuéenych
postupt jednotlivymi pracovniky uradl prace (napr. v pfipadé stretu s
rizikovym klientem automaticky zmacknout bezpecnostni tladitko/pfivolat
ochranku/méstskou policii atd.). MoZnost vyuZziti sluzeb externi agentury
(napf. zorganizovat tréning ve stylu "role play", kdy si pracovnici vyzkouseji
reagovat na agresivniho klienta "nanedisto"). Zajistit koordinovanou a
spolehlivou spoluprdci s externimi stranami, napf. v€asny pfichod méstské
policie.

Kratkodoba

Nizkd az stfedni. Jednd se predevsim o interni analyzu a Upravu pracovnich
postupll, naslednou Upravu metodickych materidld a proskoleni
zaméstnancQ. V pripadé volby tréninku s vyuzitim hercll, je zajisténa
vysokd mira redlnosti nacviku zvladdani naroc¢né situace, ale pouze na
vybérovém vzorku osob. Vtomto pfipadé je nutné uhradit ,herce-
figuranty”, naklady budou zavislé na poctu dni a proskolenych osob.
V pripadé vyuZiti technologie virtualni reality budou naklady spojené
predevsim s vyrobou Skolici scény ve VR a zaskoleni trenért. Dalsi vyuziti
Skoleni je jiz s minimalni naklady spojenymi s potizenim VR bryli.

Vyssi povédomi o nutnych a moznych krocich k zajisténi vlastni bezpecnosti
a ochrany svych kolegl mezi pracovniky pobocek. Zajisténi automatického
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Dopracovani doporuéenych postupt a jejich Skoleni

nahlasovani vainych pripadd ohrozeni bezpecnosti a zdravi pracovnik(
Urad( prace, véetné véasné a adekvatni reakce bezpecnostnich sloZzek
(ochranka, policie). Navyseni pocitu bezpecnosti v praci.

Tabulka 29 Opatieni: Automaticka povinnost pritomnosti minimalné dvou pracovnik( k obsluze rizikového klienta

Popis problému

Automaticka povinnost pfitomnosti minimalné dvou pracovniki k

obsluze rizikového klienta

Aktualné nedochazi kidentifikaci rizikovych klientd, a tudiz ani

k zavadénym urcitych postupl v téchto situaci. Zmapovanim rizikovych
klientd m(zZe pracovnik Uradu prace zajistit, aby byl v pfipadé pritomnosti
rizikového klienta v mistnosti také dalsi pracovnik.

Popis opatieni

Povinnost pokaZzdé zajistit pfitomnost dvou pracovnikl pobocek v pfipadé
kontaktu s rizikovym klientem.

Casova naroénost

Kratkodoba

Financni narocnost

Nizkd. Doporuceni neni spojeno s financnimi naklady.

Ocekavany dopad

Navyseni pocitu bezpecénosti v praci. Pfitomnost vice pracovnikl ufadu
prace najednou muze vzbuzovat vétsi respekt ze strany klienta.

Tabulka 30 Opatreni: Pravidelné koordinace pro pracovniky prepazkového pracovisté s organizacemi, jeZ pfimo vstupuji do
komunikace s klientem

Pravidelné koordinace pro pracovniky Gradu prace s organizacemi, jez

Popis problému

primo vstupuji do komunikace s klientem

V soucasné dobé nejsou vidy dostatecné vyuzivana koordinacni setkani za
ucelem koordinace praci mezi Urady, pripadové konference, sdileni
zkusenosti a vysledk( apod. Pracovnici jednoho uradu tak ¢asto nemaji
informace o probihajicich fizenich klienta na jiném aradu, informace o
komplexnich potfebach klientl a nemohou tak ¢asto nejefektivnéji zamérit
svoji podporu a sluzby.

Popis opatieni

Jednou za tfi mésice zorganizovat skupinové setkani vSech relevantnich
aktér s cilem zavedeni koordinovaného pfistupu ke komplexnimu feseni
problému klientd (napf¥. socialni pracovnici, OSPOD, skola, policie, dluhové
poradny, neziskové organizace atd.). Setkani mize mit formu pfipadové
konference, jez mlze vyt zamérena na mozZnosti spoluprace vsech stran na
pfikladu konkrétniho klienta, ptip. pro nasdileni zkusenosti a obezndmeni
se se Sirsim kontextem klientova pripadu (pracovnik Gfadu prace tak ziska
moznost poznat |épe klienta, jeho Zivotni okolnosti a také mGze vidét primy
dopad své prace na zkvalitnéni Zivota daného klienta).

Casova naroénost

Stfednédoba

Financni narocnost

Nizkd. Opatreni je spojeno s minimalnimi finanénimi naklady, spojenymi
predevsim s naklady na cestu na misto setkani, bylo-li by na jiném misté a
pfipadné obcerstveni. Opatfeni je spojeno s alokaci lidskych kapacit a ¢asu
na docasné jiné ukony.

22




Ocekavany dopad

Pravidelné koordinace pro pracovniky tradu prace s organizacemi, jez
pfimo vstupuji do komunikace s klientem

Poskytnuti pracovniklim pozitivni zpétnou vazbu ¢i dlikaz o pfinosnosti

jejich prace ke zkvalitiiovani Zivota jejich klienta. Zlepseni koordinace a
spoluprace rlznych relevantnich sloZzek ohledné efektivni prace s klientem.
Pfipadné také vytvofeni podplrnych mechanismd u nékterych

administrativné naroc¢néjsich ukoll (napt. vypliovani formulara pro ucely
ziskani socialni davky, dokladovani pfijmu/vyse placeného najemného).

Tabulka 31 Opatfeni: Minimalizace ndvstév pobocek a digitalizace vhodnych agend

Popis problému

Minimalizace ndvstév pobocek a digitalizace vhodnych agend

Absence informacniho systému se vzdalenym pfistupem pro klienty

neumoznuje vzdalenou spravu agendy. Klienti jsou kvyfizeni agendy
nuceni navstivit pobocku Uradu prace osobné, cozZ je Casovou zatézi jak pro
klienta, tak pro pracovnika.

Popis opatieni

Pfedmétem opatfeni je digitalizace/automatizace vybranych agend a
uradu, zpfistupnéni vzdaleného pfistupu pro vytizovani agendy pro klienty
napf. pres ucty klientll s vyuzitim nékteré z identifikacnich autorit (napfr.
NIA, bankovni ID, eObcanka, mobilni kli¢ eGovernmentu apod.) s cilem
snizit zejména administrativni naro¢nost pracovnikd Uradd prace (napf.
v pfipadé opakujicich se ukoll s nizkou pridanou hodnotou).

Jako mezistupenn mlze byt zjednoduseni a plna digitalizace formulard a
umoznéni jejich zaslani datovou schrankou ¢i emailem, pokud budou
opareny elektronickou peceti, ovéfenym elektronickym podpisem.

Dalsi stfedni variantou muZe byt vyjmuti nékterych poZadovanych
informaci od klientt z formulaf( pfi integraci tavajicich systému na zakladni
registry, eMatriku a dalSi databdaze a registry s administrativnimi daty statni
spravy.

Casova naroénost

Dlouhodob3

Financni narocnost

Vysoka. Digitalizace urad(l a jejich agend, napojeni na spravu zakladnich
registrl a dalsi systémy, vytvoreni klientskych Uctd s vysokym stupném
zabezpeceni apod. se mlze pohybovat od desitek do stovek milion0 korun.

Ocekavany dopad

Nizsi administrativni naro¢nost prace pracovnik( Gradd prace, a tudiz vice
Casu pro praci na aktivitach s vyssi pfidanou hodnotou (napt. odbavovani
prichozich klient(). Vyssi produktivita a spokojenost pracovniki.
Pro-klientsky orientovana statni, vefejna sprdva spofici ¢as a kapacity
zaméstnancu i klientd.
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Tabulka 32 Opatfeni: Asistence v ¢ekarné/recepce k zodpovidani dotaz(i, pomoc s vyplnénim dotaznik( (prvotni filtrovani potfeb
klientl prepazek)

Opatfeni Asistence v ¢ekarné/recepce k zodpovidani dotazti, pomoc s vyplnénim
P dotaznikd (prvotni filtrovani potieb klientl prepazek)

Casto neni soudasti prepazikovych pobocek asistence v &ekdrné nebo

recepce k zodpovidani nejcastéjsich dotazl klientl pro prvotni filtrovani

Popis problému . . e . o L (yo ,
pisp potfeb klient(, asistence pti vyplnovani formular( apod. Pracovnik na

prepazZce pak musi vénovat ¢as témto aktivitam s nizsi prfidanou hodnotou.
Cilem opatreni je zajistit docasnou pFitomnost jednoho pracovnika v
klientskych prostorech ve formé osobni asistence a zajiSténi rotace
zaméstnancld v ramci urcité agendy, pripadné najmuti nového

Popis opatieni dedikovaného zaméstnance nebo proskoleni bezpecnostniho pracovnika
(zakladni agenda, zodpovidani nejcastéjSich dotazli klientl, zpUsob
vyplfiovani dotaznikd — prochazeni checklistu, kontrola doloZeni
potfebnych pfiloh atd.).

Casova naroénost Kratkodoba

Financni narocnost Nizka. Jedna se predevsim o Upravu internich postup(.

Potencidlni sniZovani pfipadné agresivity prichozich klientd vUci
pracovnikiim na prepézce/jednotlivych agend. Vyssi spokojenost klientd se
sluzbami na uradech prace. Mensi chybovost ve vypliovani formulafl ze
strany klient(. Kratsi doba ¢ekani na fadu, kratsi doba vyfizovani na
prepdice ¢i nutnost opakovanych navrati na pobocku. Mensi

administrativni narocnost prace pracovnikl na prepazkach.

Ocekavany dopad

Tabulka 33 Opatreni: Uprava klientskych/zaméstnaneckych prostor

Uprava klientskych/zaméstnaneckych prostor

Aktualni stavebni a vizualni podoba klientskych/zaméstnaneckych prostor
Popis problému neni dostatecné orientovana na well-being, navozovani pfijemné a
uvolnujici atmosféry jak pro klienty, tak pracovniky uradd prace.
Stavebni nebo interiérové Upravy a dovybaveni klientskych prostort a
také spolecnych prostor pracovnikd Uradl prace. Napfr. klientské cekarny
vybavit pohodlnymi sedackami, televizi, zdrojem vody, c¢asopisy a
novinami, relaxacni hudbou, kvétinami, wi-fi pfipojenim, obrdazky, fotkami
apod. Vsechny zmény lze provést s ohledem na udrZovani bezpecnosti
prepazkovych pracovnika.
Stejné lze pristoupit i k Upravam prostord pro pracovniky, obohacené o
napt. spole¢nou odpocinkovou / relaxacni mistnost, drobné svadiny, ovoce
apod. Dale by pracovnikim vyrazné pomohlo zajisténi funkénim
technickym zafizenim, napf. skenery, tiskarny atd.

Popis opatieni

Casova naroénost Strednédoba.

Stredni. V zavislosti na rozsahu Uprav bude narlstat i finanéni naroc¢nost.
Vyhodou je mozZnost postupnych Uprav, od nejméné ndrocnych
Finan¢ni narocnost k ndrocnym. Nékteré Upravy lze napldnovat dopiedu ke standardnim
Upravam, napf. vhodnou volbu nové barvy pfi standardni obnové vymalby.
V pfipadé drobné dekorace, pofizovani kvétin, televizi, predplatné novin a
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Uprava klientskych/zaméstnaneckych prostor

Casopisti se bude jednat o jednordzovou investici v fadech desetitisict
korun.

Vyssi spokojenost a komfort pracovnikl pobocek a také klientl. Potencidlni
snizovani pripadné agresivity pfichozich klientl v(ci pracovnikim na
prepazce/jednotlivych agend. Vétsi komfort, vice soukromi a dusevni
pohody ¢i pocit fyzického bezpeci pro pracovniky na Uradech prace.

Ocekavany dopad

Tabulka 34 Opatieni: Zaméstnavani bezpecnostnich pracovnikd

Opatieni Zaméstnavani bezpeénostnich pracovniki ze strany pracovist

Bezpecnostni situaci na Ufadech prdce nejcastéji zajistuji pracovnici ostrahy
zajisténé externim dodavatelem. Ufady prace nemyvaji na volbu téchto
osob velky vliv. Jejich fyzickd i psychicka zpUsobilost ¢asto neodpovida
potfebam arada.

Zaméstnavani pracovnikii bezpeénostni sluzby napfimo UP namisto
vyuzivani sluzeb pracovnich agentur (mimo jiné by tim odpadl poplatek
pracovni agentufe a pracovnici by mohli dostat vyssi nominalni mzdu,
umoznilo by to uradim také bezpecnostni pracovniky pfimo vhodné
proskolit pro potfeby prepazkového pracovisté — poskytovani asistence
klientdim v ¢ekarné) a vykondvat nad nimi vétsi kontrolu.

Popis problému

Popis opatfeni

Casova naroénost Strednédobd

Nizka az stfedni. Jedna se spiSe o presun financnich prostredkd z verfejnych
zakdzek na bezpecnostni sluzby do pfimych nakladd uradu. Nicméné
s finanéni narocnosti bude spojen ndbor a proskoleni zaméstnanc,
opakované skoleni v oblasti bezpecnosti prace a zdravi, pojisténi apod.
Kvalitnéjsi ochrana pracovnikli diky lepsimu dohledu nad volbou
pracovnikd, jejich fyzickou a psychickou zpusobilosti, rozvojem mékkych
Ocekavany dopad dovednosti pro potfeby komunikace s klienty a zaroven fyzickou schopnost
zasdhnout v pripadé vzniku kritické situace vyvolané nebezpetnym
klientem.

Financni narocnost

Tabulka 35 Opatreni: Pravidelné navstévy pobocek méstskou policif

Pravidelné navstévy pobocek méstskou policii

Aktudlné nejsou nastaveny procesy asistence méstské policie na Uradech
prace, coZ je zadouci zejména v prostorach s vétsim poctem rizikovych
klientd pobirajici napt. Urady prace a davky, které fesi pomoc v hmotné
nouzi nebo davky statni socidlni podpory.

Domluveni pravidelnych, klidné ndahodnych ndvstév pobocek méstskou
Popis opatieni policii, zejména prostor agend s vétsim vyskytem rizikovych klient(, napfr.
Urady prace, davky hmotné nouze, statni socidlni podpory.

Popis problému

Casova naroénost Kratkodoba

Finan¢ni naro¢nost Nizka. Toto opatteni neni spojeno s Zadnymi financnimi naklady.
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Pravidelné navstévy pobocek méstskou policii

Kvalitnéjsi ochrana pracovnikl na Uradech prace. Pfredchazeni potencialni
agresivité klientl, navozovdni respektu a autority, a to i v pfipadé
momentalni nepritomnosti policisti (opatfeni ma totiz dlouhodoby
dopad). Vétsi pocit bezpecnosti pracovniku.

Ocekavany dopad

Tabulka 36 Opatfeni: Pfenastaveni/zatraktivnéni finanéniho ohodnoceni pracovniki

Opatieni Pfenastaveni/zatraktivnéni finanéniho ohodnoceni pracovniki

Nedostate¢né odpovidajici ohodnoceni pracovnikl na Ufadech prace.
Popis problému Soucasna nabidka benefitl a finan¢ni ohodnoceni nejsou aktualni pro trh
prace.

Navyseni financni odmény pracovnikli (bonusy ¢i hrubd mzda) k
zatraktivnéni povolani a ptilakani novych talentd.

Zohlednit lisici se Zivotni naklady ve finan¢nim ohodnoceni pracovnik(
(napf. vyssi najemni v krajskych méstech, nez v ostatnich lokalitach) napr.
formou specidlnich bonust, pfiplatkl, prispévkd na bydleni a dalSimi
nenarokovymi slozkami platu apod. Valorizace platu dle miry inflace.

Popis opatieni

Casova naroénost Dlouhodoba

Vysoka. Finan¢ni narocnost nelze bez blizsi specifikace nacenit. V pfipadé
nenarokovych, bonusovych sloZzek odmén, benefitnich programi apod.
nemusi byt financéni ndrocnost tak velika jako v pfipadé navySovani
nominalnich platd.

Zatraktivnéni profese pracovnika, navyseni zajmu o profesi. Navyseni
Ocekavany dopad spokojenosti pracovnik(l. Férové zohlednéni pracovni zatéze a Zivotnich
nakladl pracovnik(.

Financni narocnost
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V této kapitole pfindsime obecny ndvrh postupu pro stanoveni doporuceni primarni prevence na
prepazkova pracovisté ve verejné spravé. Prvné navrhujeme vytvofit dotaznik pro vsechny pracovniky
prepazkovych pracovist, po zanalyzovani tyto vysledky ovéFit v ramci rozhovora s vedoucimi pracovniky a
vytvorit set doporuceni. Doporuceni nasledné navrhujeme ovéfit v ramci fokusnich skupin s jiz vybranymi
skupinkami pracovnik( prepazkovych pracovist a ziskat jejich zpétnou vazbu.

V ramci designu doporuceni je urcité nutné myslet kromé vécné stranky i na financni a ¢asovou naro¢nost
implementace. Napf. doporuceni na vytvoreni informacniho systému pro sniZeni zatéze na pracovistich je
urcité pfinosné, nicméné jeho financni i Casova narocnost bude jedna z nejvétsich. Idedlni je doporuceni
kombinovat tak, aby byla nékterd jednoduchd a rychle implementovatelnd a dalsi s delSim ¢asovym
horizontem. Zaroveri mohou byt doporuceni riznoroda podle typu pracovist, proto je mozné ze ne kazdé
doporuceni bude aplikovatelné na vSechna prepazkova pracovisté.

Spatné navrieny dotaznik mGze mit mylné pozitivni nebo negativni vysledky, shromazduje chybnda nebo
nerelevantni data nebo vytvari faleSnou perspektivu o skuteénosti. Proto prinasime nékolik tipd pti tvorbé
otdzek, aby nedoslo ke kontraproduktivnimu sbéru dat.

Pfed tvorbou dotazniku si sepiSte, co presné potiebujete zjistit a jak tyto informace budete dale pouzivat.
Toto vam pom{izZe pokladat spravné otazky a vyhnete se otazkam, jejichZ odpovédi nedokazete dale vyuzit.
Dotaznik vam md pomoci lépe pochopit vase pracovniky a pfinést vdm informace o tom, co jim chybi nebo
chtéji zménit. Priklad toho, pro¢ chcete dotaznik délat, mlze byt napf. ,potrebuiji zjistit, jak bezpecné se
moji pracovnici citi, abychom mohli pfipravit konkrétni zmény a zajistit jejich bezpecnost.”

NezZ déle pristoupite k tvorbé samotnych otazek dotaznikd, zde je par tipG:

e Otdzky musi byt srozumitelné, jednoduché a konkrétni;

o Nevytvarejte komplikované a dlouhé otdzky, budte strucni;

o Nepouzivejte pfilis mnoho otevienych otazek (tj. otdzky bez moznosti, kde respondent pise svij
nazor);

e Méné je vice — pfilis mnoho otdzek vase respondenty odradi, pokladejte pouze tolik otazek, kolik
nezbytné potrebujete;

e Pozor na otazky, které podsouvaji odpovédi.

Po tvorbé otazek dotaznik otestujte, napr. pfedanim dotazniku nezicastnénému spolupracovnikovi. Vi, na
co se ho ptate? Dokaze na otazky odpovédét?
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K samotnému sestaveni dotazniku je moZné vyuzit samoziejmé papirové verze, nicméné ty jsou ¢asové
velmi narocné na zpracovani (nutné odpovédi prepisovat do pocitace). Proto doporucujeme vytvofrit
dotaznik v néjakém vybraném online nastroji. K dispozici je napfiklad Microsoft forms.

Pro praktickou ukazku priklddame i priklady konkrétnich otazek dotazniku:

1. VyuZivate u prace s naroénym/konfliktnim klientem nastavené doporuéené postupy prace?

a
b
C.
d.
e
f

Ano, vétSinou se jimi fidim.

Ano, ale potfeboval/a bych dalsi podporu.

Ne, nevim o tom, Ze existuji doporuéené postupy pro préci s naroénym/konfliktnim klientem.
Ne, doporuéené postupy pro préci s naroénym/konfliktnim klientem mi pfijdou nedostateéné.
Nevime, ktefi klienti jsou problémovi

Jiné: Doplnte

2. Pokud u setkani s klientem u_prepaiky dojde ke konfliktu nebo eskalaci komunikace, se kterymi
z nasledujicich tvrzeni souhlasite? Oznacte, prosim, vSechny odpovédi, se kterymi souhlasite.

a.

mao T

b= T

K setkdni mudZzu prizvat kolegu/kolegyni/nadfizeného.

K rozhovoru muzu pfizvat pracovnika bezpecnostni sluzby, pfipadné policie.

Situaci musim fe$it sdm/sama, vétSinou se nemam na koho obrétit.

Na prepazkach chybi vice muzskych kolegl.

V ptipadé eskalace nepomuze ani bezpecnostni pracovnik a nezlistava nic jiného nez cekat, aZ klient
sam odejde.

Mame systém pro indikaci a sledovani potencialné nebezpecnych klientd.

Problémovost klientl nelze doptedu odhadnout.

K takovym situacim nedochdzi, nebo pro mé nejsou problém.

Jiné, DOPLNTE:

3. Mate dojem, Ze jsou pfijata dostate¢na opatfeni pro Vasi bezpeénost pfi prace s naroénym/konfliktnim

klientem?
a. Ano
b. Spise ano
c. SpiSene
d. Ne

4. Jak éasto se v priméru setkavate s tzv. naroénym klientem?

a.

m o Qo0 T

Nékolikrat denné

Aspon jednou denné

Nékolikrat do tydne

Aspon jednou tydné

Aspon jednou mésicné

Vyjimeéné (méné nez jednou mésicné)
Vibec

Vyhodnoceni dotazniku muizZete zpracovat nékolika zplsoby. Jednou z nejjednodussich cest je vyuZziti
analytickych nastroju pfimo ve vyuZitém online nastroji. Nastroje provadi zakladni statistiku, ktera
z vétsiny pokryva potreby analyzy. Standartné tak ziskate analyzu ¢etnosti zobrazenou v tabulkach nebo
sloupcovych nebo kolacovych grafech. Velkou vyhodou je, Ze vyuzZitim téchto nastrojli odpadd nutnost
Upravy dat pro dalsi software a analyza je pfimo propojena s dotazniky. Déle se kromé zakladni statistiky
nejcastéji vyuziva kontingencnich tabulek (napf. v Excelu), ty slouZi k pfehlednému zobrazeni vzajemného
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vztahu dvou Udajd, napt. ¢etnost setkdvani s naroénym klientem a pocit bezpecnosti na pracovisti apod.
Z dat je nasledné mozné pfipravit sadu doporuceni, ktera budete nasledné ovérovat.

Po zanalyzovani dat z dotazniku se ptistoupi k ovéreni navrzenych doporuceni s vedoucimi pracovniky.
V pripadé, ze pro néktera palcivd témata doporuceni nemate, je mozné toto probrat pravé s vedoucimi
pracovniky v ramci polostrukturovanych rozhovor(, nebo i v ramci fokusni skupiny.

V ramci polostrukturovaného rozhovoru jsou &3sti, které jsou plné strukturované a jiné nestrukturované.
Umoznuje také libovolné dopliujici otdzky, kdyz respondent nepochopi nékterou z otazek. Vyhodou
strukturovanych otazek je jejich srovnatelnost mezi respondenty. Nestrukturované ¢asti na druhou stranu
umoziuji respondentovi prostor pro rozmluveni a neomezuje ho strukturovanymi otazkami.

PFi pfipravé otazek je nutné myslet na to, Ze otazky jsou celek a nelze je konstruovat izolované. Musi davat
dohromady smysl, musi byt srozumitelné. Stejné jako u dotazniku, nejdfive otazky s nékym
nezucastnénym otestujte, zda jsou vSechny otazky pochopitelné apod. Otazky strukturujte co nejvice
otevrené, napf. jak, kdy, z jakého davodu.

PFi rozhovoru uvedte na zacatek ucel a k cemu budou data pouZita. Zaroven doporucujeme rozhovor
nahravat, aby se tazatel mohl respondentovi 100% vénovat, o této skutecnosti je také nutné informovat
respondenta. Rozhovor je také vhodné zadit otdazkami na rozehrati, jednoducha témata s cilem zbavit
respondenta nervozity a vzbudit v ném dlvéru. Doporucujeme respondenta neprerusovat a nechat ho
spontanné mluvit, zdroven ho i smérovat, aby kompletné neodbéhl od tématu. Na konci rozhovoru se
respondenta zeptejte, zdali by chtél jesté k tématu néco doplnit.

Rozhovory by vdm nésledné méli pomoci k tvorbé nebo Upravé doporuceni, ktera nasledné ovétite s témi,
na ktera budou pfimo dopadat.

Pro Uspésnou implementaci doporuceni je vhodné je ovéfit s pracovniky, na které budou pfimo dopadat,
tzn. s pracovniky prepazkovych pracovist. Pro tyto Ucely je nejvhodnéjsi vyuzit fokusni skupiny.

Fokusni skupina je metoda k ziskavani kvalitativnich dat a spociva v moderované diskuzi slouzici k hlubSimu
porozuméni problému, které by se v kvantitativnim dotazniku neobjevily. Metoda napftiklad zjistuje, jak
lidé o problému smysleji, co jejich ndzory ovliviiuje atd., navic umoZiiuje se doptavat a dostavat se ,,pod
povrch”. Vysledky z této metody nelze kvantifikovat na celou cilovou skupinu.

V rdmci scénare se drzime stejnych pravidel jako u dotaznikovych otazek, jasné otazky, ne zavadéjici apod.
Scénar fokusni skupiny by mél obsahovat:

e Uvod - Gcel, pravidla diskuze, souhlas s nahravanim atd.;

e Predstaveni a Uvodni otazky na uvolnéni;

e Hlavni ¢ast — hlavni otazky, soustiedit se na pochopeni odpovédi, doptavani;
e ZAavér —shrnuti, zeptat se, jestli by nékdo chtél jesté néco dodat, podékovani.

V ptipadé, kdy na fokusni skupiné planujeme ovéfovat vykrystalizovand doporuceni z dotaznikového
Setfeni, je vhodné mit doporuceni umisténa viditelné, napf. v pptx prezentaci.
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Fokusni skupina je ur¢ena pro mensi skupiny, v ideadlnim pfipadé pro 6 az 12 osob. Je moZzné udélat vice
fokusnich skupin zamérenych podle riznych agend.

Zaroven je dlleZita role moderatora, ktery dokaze smérovat a posouvat diskuzi, doptavat se na otazky atd.
Vhodné je i vyuzit druhého spolumoderatora/pozorovatele, ktery bude zapisovat poznamky a pfipadné se
doptavat na otazky.

Fokusni skupiny slouZi jako vhodny nastroj pro ovéreni dat z dotazniku a rozhovorl. Nasledné muizZete
doporuceni upravit podle vysledkl diskuze.

Vyse uvedené vyzkumné metody predstavuji obecny ndvod pro tvorbu doporuceni primarni prevence,
ktera budou zaloZena na skutecnych datech. NiZe v tabulce pfedstavujeme prehled téchto metod, jejich

vyhod a nevyhod.

Tabulka 37 Prehled vyzkumnych metod a jejich vyhod a nevyhod

Vyhody metody

Limity a nevyhody

Dotaznikové Dotaznikové prizkumy jsou + Pokryti velké skupiny X Riziko subjektivnich
Setieni vyuzivany ke sbéru pocetnych respondentl odpovédi, omezené
homogennich dat, ktera jsou " Snadny pfistup k moZnosti validovat
posléze pouZita pro statistické e-mailovym adresam skrz relevantnost a
Ucely. V kontextu evaluaci jsou monitorovaci systém pravdivost odpovédi
obvykle prizkumy pouzivany + Jednoduchd administrace X Problém motivace pro
v kombinaci s dalSimi technikami a analyza vysledkd vyplnéni
J;v:aelfct:lgsl’:z':‘z?:iél;yoqdhadujl'ci + Obecné akceptované jako X Riziko nedokonceni
jeva. zdroj hodnoceni efektivity vyplnéni pfi pFilis
E)fiStuj!l or:(ltineldotaznl':(ovvél realizovanych aktivit mnoha otazkach
nastroje, které po vyplnéni . .
dotaznjl’ku resp:ndeﬁem udaje v Moznoslt anorjyv/mllzace
automaticky vyhodnocuji a veglou'u .ke zvysen!
vytvari zakladni statistiky. objektivity
+ Efektivné a rychle
kontaktuje i geograficky
rozptyleny vybér
respondentl
+" Nizkd finanéni ndroénost
+ Redeni umoznuje zajisti
shodu s natizenim GDPR
Fokusni Fokusni skupina s pracovniky + Shromazdéni velkého % Riziko $patného
skupina prepazkovych pracovist. mnozstvi kvalitnich vybéru respondentd,
Prostfednictvim fizené diskuze informaci v kratkém case ktefi neodrazi
budou zjistovany nazory + Rizné pohledy tgastnik vétsinovy nazor cilove
respondentll na realizované vytvarené Ucasti v socidlni skupiny
postupy a doporuéeni do interakci x Riziko ostychu v ramci
budoucna. Technika fokusni + Mnohostrannost skupiny
skupiny je obzvlasté hodnotna + MoZnost pracovat s rliznymi x Zkreslovani informaci
v pfipadé komplexni typy respondentu pod dojmem
problematiky, kterd vyZaduje + Moinost diskutovani ostatnich ucastnika
dikladny prazkum. Typické nékolika evaluacnich
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Vyhody metody

Limity a nevyhody

provedeni fokusnich skupin
zahrnuje relativné homogenni
skupinu Sesti aZ deseti lidi, ktefi
se Ucastni setkani v ¢asovém
rozsahu hodiny a pll az dvou
hodin. Interakce skupiny je
usnadnéna moderdtorem, ktery
predlozi skupiné témata nebo
otazky k diskusi.

okruh, co? zajistuje
minimalizaci zatiZzeni
pracovnikli implementacni
struktury

Riziko nezdjmu o
Ucast ve fokusni
skupiné

Riziko
nedostate¢ného
prostoru pro vyjadreni
vsech ucastnikl
Ziskana data jsou

. v v

ndroc¢néjsi na analyzu

Individualni
rozhovor

Jedna se o individualni rozhovor
s informatorem, jehoz cilem je
sbér specifickych informaci
prostrednictvim pfimého
dotazovani. Technika se pouziva
ke shromazdéni kvalitativnich
informaci a nazorul téch, ktefi
jsou napf. znali urcité
posuzované oblasti ¢i jsou pfimo
ovlivnéni.

+ Vhodné vyufZiti v pfipadé
potieby ziskani nezkreslené
vypovédi o skute¢ném
stavu, zamezeni externich
vlivd vedoucich k deformaci
nazoru, napf. v ramci
fokusni skupiny

x Casova naro¢nost
% Personifikace vysledk

hodnoceni
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1 ZADANI A RESENI PROJEKTU
Nase spolecnost byla oslovena Statnim zdravotnim Ustavem a Vyzkumnym Ustavem bezpecnosti prace
s ukolem pFipravit projekt na zvy3eni rezilience pracovnik Ufad( prace CR.

Zaméstnanci Uradl prace dlouhodobé celi velkému psychickému tlaku, ktery vychazi jak z povahy
naplné jejich prace, tak z chovani klientl urad( prace, které je zejména v nékterych regionech pro
zaméstnance velmi zatéZujici. Zaroven se mnoZzi také fyzické atoky na zaméstnance Uradl prace, které
vyeskalovaly zastfelenim pracovnice Ufadu prace pro Prahu 2 v &ervnu 2021 klientem tohoto Gfadu
Jifim D.

V souvislosti se zhorsujici se situaci na Uradech prace se spustil spolecny projekt Statniho zdravotniho
Ustavu a Vyzkumného Ustavu bezpecnosti prace, v rdmci kterého nase spolecnost dostala na starosti
Cast tykajici se psychického zdravi a rezilience zaméstnanc( uradl prace.

Nasim ukolem bylo dosdhnout zvyseni rezilience u zaméstnanci Uradud prace prostrednictvim plosnych
cenové dostupnych opatreni spocivajicich v pripravé vzdéldvaciho programu pro zaméstnance. Ten
zahrnoval nasledujici tfi oblasti: podpofeni sebepéce zaméstnanc(, techniky na zvladnuti akutnich
stresovych reakci a nastroje pro zvySovani rezilience.

1.1 DEFINICE REZILIENCE

NezZ pristoupime k dalSimu popisu projektu, jeho krok(i a navrhovanych opatreni, musime se podivat

na samotnou definici rezilience. Jednotna definice bohuZel neexistuje, a to ani v oblasti vyzkumu
rezilience (viz [1]). Velka ¢ast definic, kterych existuje nejméné 100 riznych (viz [1]) se vSak shoduje na
klicovych prvcich, které rezilience obsahuje.

Americké ministerstvo zdravotnictvi a socialnich sluzeb v ramci svého programu Publich Health
Emergency definuje rezilienci nasledovné: ,Individudlni rezilience zahrnuje chovdni, mysleni a
jedndni, kterd podporuji osobni pohodu a dusevni zdravi.” Dale pak dodava, Ze: , Lidé si mohou osvojit
schopnost odoldvat stresu a nepriznivym okolnostem, prizptsobit se jim a zotavit se z nich — a udrZet si
nebo se vrdtit do stavu dusevni pohody — pomoci ucinnych strategii zviadani. Tuto schopnost nazyvame

individudlni rezilienci.” (viz [2])

Profesorka Ann S. Masten z Institutu pro vyvoj déti na University of Minnesota, ktera patfi mezi
nejuzndvanéjsi odborniky na vyzkum rezilience pouzZivd nasledujici definici: ,Schopnost systému
uspésné se pfizplsobit nenaddlym zméndm, které ohroZuji jeho stabilitu, Zivot nebo vyvoj.“ (viz [3])

Americka psychologicka asociace (APA) vyuziva nasledujici definici: ,, Proces dobré adaptace tvari v tvar
neprizni osudu, traumatu, tragédii, hrozbdm nebo vyznamnym zdrojim stresu — napfiklad rodinnym a
vztahovym problémim, vdZnym zdravotnim problémi(m nebo stresim na pracovisti a financnim
problémim.” (viz [4])

V nasem projektu budeme vyuzivat definici APA.

1.2 PRVKY PROKAZATELNE ZVYSUJiCi REZILIENCI JEDNOTLIVCU

Soucasnd véda se velmi intenzivné zabyvd vyzkumem rezilience a metod, které vedou k jejimu

zvySovani. Podle [2] jsou to nasledujici prvky:

]
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e Socialni podpora a blizké vztahy s rodinou a prateli,

e Schopnost zvladat silné pocity a impulzy,

e Dobré schopnosti fesit problémy,

e Pocit kontroly,

e Pozadani o pomoc a hledani zdroj(,

e Vnimani sebe sama jako odolného,

e Zvladani stresu zdravymi zpUsoby,

e Pomahani druhym a hledani pozitivniho smyslu Zivota.

vvvvv

e Vzdélavani se,

e Systémy neurokognitivni kontroly (tj. hlavné stimulace funkce celniho mozkového laloku),
e Ndabozenstvi a spiritualita,

e Kultura,

e Stabilizace kazdodenniho Zivota.

Veskeré ndmi navrzené intervencni techniky proto budou reflektovat vyse uvedené oblasti.

1.3 POSTUP RESENi PROBLEMU

Nami zvoleny postup se skladdal z nékolika krokl. Zaprvé jsme sestavili dotaznik (viz 1.4), jehoz cilem
bylo zjistit aktudlni stav tzv. adaptivnich systému u vzorku zaméstnanc( Uradu prace. Tento dotaznik
mapoval nejriznéjsi oblasti soukromého i pracovniho Zivota zaméstnancl dotykajici se jejich
psychického zdravi, pohody a rezilience. Zaroven poslouzZil k ziskani referenc¢ni hodnoty, ktera
umoznuje méfit vliv zvolenych intervencnich technik.

Zadruhé jsme na zadkladé dat ziskanych v dotazniku a vyhodnocenych v kapitole 2 pfipravili Skoleni,
které by zaméstnanclm Gradd prace pomohlo

1.4 POUZITY DOTAZNIK PRO DOTAZNIKOVE SETRENI

Otdazka 1: Za posledni mésic jsem se u sebe nejcastéji s témito pocity (vice mozZnosti):

Nadseni
Radost

Klid

Stésti
Spokojenost
Laska
Naplnéni

O Ooo0oo0oood

Vdécnost
Strach

(] Vztek

[1  Znechuceni
[1  Smutek

[0 Osaméni

]
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[0 Vycerpani
[ Bezmoc a beznadéj

Otazka 2: Do prace nejcastéji prichazim (vyberte nejvice odpovidajici moznosti)

Nastvany/a
Vystraseny/a
Unaveny/a
Vycerpany/a
Odpocinuty/a

S dobrou naladou
S pocitem naplnéni

O 0o ooogod

S pocitem, Ze jsem nékomu pomohl(a)
Otazka 3: Z prace nejcastéji odchazim (vyberte nejvice odpovidajici moznosti)

Nastvany/a
Vystraseny/a
Unaveny/a
Vycerpany/a
Odpocinuty/a

S dobrou naladou
S pocitem naplnéni

OO0 oOooo-god

S pocitem, Ze jsem nékomu pomohl(a)
Otdzka 4: Jak pecujete o své zdravi (vice moznosti)

Pravidelnd aerobni fyzicka aktivita (napf. béh, kolo, fotbal, tenis, badminton, hokej apod.)
Pravidelné posilovani a cvic¢eni

Pravidelnad relaxacni fyzicka aktivita (napf. jéga, tai chi, ¢chi kung)
Pravidelnd meditace a mindfulness

Pravidelnd setkani s prateli

Psychoterapie

Pravidelné ndvstévy kulturnich pfedstaveni ¢i galerii

Pravidelné psani si deniku

Pravidelna péce o spiritualitu (napf. modlitby, navstévy msi apod.)
Pravidelné prochazky v ptirodé

Pravidelny spanek v rozmezi 7 az 9 hodin

OO0 o0ooo0ooooogogdg

Zdravé a nutri¢né vyvazené stravovani
Otdzka 5: Jak byste definoval(a) pro Vas osobné tzv. narocného klienta

[J  Hruby a vulgarni
[] Agresivni
(1 Manipulativni
[J Obvinujici
e
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[0 VyhroZuje mné nebo mé rodiné

L1 Vyhrozuje stiznosti na ,,vyssich mistech”

[] Place

[J Popisuje svou tizivou Zivotni situaci

[J Odmitd odejit, dokud mu nevyhovim

[0 Jiné (doplnit)

Otdzka 6: Jak Casto se v priméru setkavate s tzv. ndro¢nym klientem

Nékolikrat denné

Aspon jednou denné

Nékolikrat do tydne

Aspon jednou tydné

Aspon jednou mésicné

Vyjimecné (méné nez jednou mésicné)
Vibec

O O O O O O O

Otazka 7: Jak rychle se dokazete vzpamatovat po setkani s tzv. naroénym klientem do miry, ze ve vds
setkani s nim uzZ nevyvolava zadné emoce

Vibec, nosim si v hlavé ¢im dal vice takovych emocné nabitych vzpominek
Za nékolik tydn(

Za nékolik dni

Za nékolik hodin

Bé&hem par desitek minut

O O O O O O

Témér okamzité
Otdzka 8: KdyZ se potkate s tzv. naro¢nym klientem, jak o sebe pecujete? (vice moznosti)

Postupuji podle predpfipravenych postupl a procesl pro zvladnuti tézkého klienta
Pouziji néjakou techniku na rychlé zklidnéni

Vezmi si kratkou pauzu

Sdilim prozitek s kolegy

Sdilim prozitek s nadfizenym pracovnikem

Kontaktuji své pratele ¢i rodinu (véetné napf. SMS, WhatsApp apod.)

Podivam se na internet na zpravy, ¢asopis, videa apod.

Podivam se na socialni sité

Otevru si tisténé noviny nebo ¢asopis

O0O0Oo0oo0oo-gooogood

Jiné (doplnit)

Otazka 9: Jaké techniky pro zklidnéni po naro¢ném pracovnim dni pouzivate

]
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2 VYSLEDKY DOTAZNIKOVEHO SETRENI
V této kapitoly se podivame na vyhodnoceni dotaznikového Setfeni a zavéry, které ze zjisténych
skutecnosti Ize dovodit. Dotaznikové Setfeni bylo provedeno u Gfadu prace v nasledujicich krajich:

e Hlavni mésto Praha (156 respondent),
e Stredocesky kraj (323 respondent),

e Ustecky kraj (146 respondentd),

e Jihomoravsky kraj (75 respondentd),

o  Moravskoslezsky kraj (468 respondentd).

Celkem se ho tedy zt¢astnilo na 1168 zaméstnanct Urad( prace CR.

2.1 OTAzKA1

PFi zprimérovani vysledk(l ze vSech krajd jsou vysledky nasledujici:

Za posledni mésic jsem se u sebe nejcastéji

BEZMOC A BEZNADE)
VYCERPANI(
OSAMEN(
SMUTEK
ZNECHUCENI
VZTEK
STRACH
VDECNOST
NAPLNEN(
LASKA
SPOKOJENOST
STESTI

KLID

RADOST
NADSEN(

0%

s témito pocity

25,51%

5,99%
19,26%
39,73%
31,34%
18,32%
14,98%
13,44%
11,13%
35,87%
8,22%
23,29%
17,47%

8,90%

10% 20% 30% 40%

54,11%

50% 60%

Z grafu vyplyva, Ze alarmujici mnoZstvi zaméstnanct Gfadl prace u sebe pocituje vycerpani (54,11 %),

znechuceni (39,73 %) a vztek (31,34 %), coz jsou faktory vyrazné predikujici neschopnost

dlouhodobého pokracovani v jakékoliv pracovni ¢innosti a faktory vyrazné ztézZujici viely a proaktivni
e
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pristup ke klientim Gfad( prace. Za zminku stoji také fakt, Ze vice nez ¢tvrtina zaméstnancud pocituje
bezmoc a beznadéj, které byvaji katalyzatorem pro vznik traumatu. Smutek s 19,26 % a strach
s 18,32 % je také velmi ¢asto pfitomnou emoci.

Na druhou stranu vice nez tfetina zaméstnancl je spokojenych a témér étvrtina jich pocituje klid. Vice
nez Sestina zaméstnancl také pocituje radost, vice nez sedmina vdéénost a téméf sedmina pak
naplnéni.

V nasledujicim grafu mGzeme vidét, jaké jsou odliSnosti mezi jednotlivymi kraji:

Za posledni mésic jsem se u sebe nejcastéji s témito pocity

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
o g M A ot ol A R
o ([N ([ e | || || ] wl
0,0%
W& s & 8 - o e~ N & Q )
,bb‘g/ Q@bo A o -\Qf\o \3’ Q Qj Jaé\o (_}@ & @‘;\ rb@z JQ}Q, 15\?’6
Ay © &y & S SRS ?;QQ/
R v &
&
o®

M Hlavni mésto Praha m StfedocCesky kraj Ustecky kraj ® Jihomoravsky kraj ® Moravskoslezsky kraj

Z porovnani jednotlivych kraji vyplyva, Ze v Jihomoravském kraji je viditelna odliSnost v proZivanych
emocich u zaméstnancll. Faktorem, ktery vtom hraje roli, mlzZe byt i tornado, které se vyskytlo na
Breclavsku a Hodoninsku 24. éervna 2021. Ustecky kraj a Moravskoslezsky kraj, kde panuje vysoka mira
nezaméstnanosti a horsi ekonomicka situace na druhou stranu nijak vyrazné nevybocuje ze situace
v Praze a ve Stredoceském kraji.

2.2 OTAZKA2A3

Otdzky 2 a 3 se zabyvaly analyzou toho, s jakymi pocity chodi zaméstnanci do prdce a s jakymi z prace

odchazeji. Odpovédi na tyto otdzky maji za ukol rozkryt, v jakém rozpoloZeni se nachazeji zaméstnanci
pred zac¢atkem zaméstnani, a jak se jejich pocity béhem pracovni doby zméni.

Z vysledk( dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze tfi pétiny zaméstnancl chodi z prace unaveni, dvé
pétiny dokonce vycerpani, avSak témér tretina zaméstnancl sunavou uZz do prace prichazi
(s vyCerpanim je to vice nez sedmina). Pouze 18,1 % zaméstnancl do prace chodi odpocinuta. Z toho
vyplyva, Ze intervencni techniky se musi nutné zaméfit na oblast spankové hygieny a odpocinku.

Dale bylo zjisténo, Ze béhem préce tretina zaméstnancu prichazi o dobrou naladu, avsak jen malé
procento zaméstnancl se v praci vystrasi a relativné malé procento (12,8 %, pficemz pro 5,0 %
zaméstnancl to plati uz pfi prichodu do prace) odchazi s nastvanim.

Zajimavé je, Ze vice neZ tfetina zaméstnancl (35,2 %) odchazi z prace s pocitem, Ze nékomu pomohli,

aze 12,3 % zaméstnancl odchdzi s pocitem naplnéni (pficemz 7,3 % s timto pocitem do prace ptichazi).

e
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Vliv prace na prozivané pocity

S POCITEM, ZE JSEM NEKOMU POMOHL/A
20,0%

12,3%

S POCITEM NAPLNEN{

S DOBROU NALADOU

ODPOCINUTY/A

VYCERPANY/A

UNAVENY/A

VYSTRASENY/A

NASTVANY/A

0,0% 10,0 20,0 30,0 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

W Zprace ™ Do prace

Pro moZnost porovndni zmén v jednotlivych krajich poslouZi nasledujici graf:

Vliv prace na prozivané pocity

MORAVSKOSLEZSKY KRAJ Z
MORAVSKOSLEZSKY KRAJ DO
JIHOMORAVSKY KRAJ Z
JIHOMORAVSKY KRAJ DO
USTECKY KRAJ Z

USTECKY KRAJ DO
STREDOCESKY KRAJ Z

STREDOCESKY KRAJ DO

PRAHA Z
PRAHA DO
m Nastvany/a m Vystraseny/a ® Unaveny/a m Vycerpany/a
m Odpodinuty/a = S dobrou ndladou =S pocitem naplnéni

]
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| v pripadé otdzek 2 a 3 je patrna vyraznéjsi odchylka Jihomoravského kraje, a to zejména v oblasti
pocitl nastvani, kde priibéh pracovniho dne v podstaté nehraje roli, ale také v deficitu pocitu
odpoéinuti na pocatku dne. V Usteckém kraji je patrné také vyrazné nastvani b&hem pracovniho dne.

2.3 OTAZKA 4

Otdazka 4 méla za ukol zmapovat techniky péce o dusevni a fyzické zdravi, které zaméstnanci pouzivaiji.
Z Setfeni vyplynulo, Ze velmi podstatna ¢ast zaméstnancl vyuziva prochazky v pfirodé a pravidelny
spanek. Pfedepsané minimum spanku vsak nedodrzuje 42,1 % zaméstnancu, coZ vyrazné koresponduje
s podilem lidi, ktefi chodi do prace unaveni (30,0 %) aZ vyCerpani (15,0 %). Polovina zaméstnancl se
také pravidelné setkava s prateli, coz je vyznamny protektivni faktor z pohledu posilovani rezilience
(viz kapitola 1.2).

Otazka 4 odhalila vyznamny potencial v oblasti zlepSeni spankové hygieny, vyuZiti meditacnich
technik, podpory minimalni nezbytné fyzické aktivity potfebné pro zdravou psychiku i télesny stav,
i posileni zdravého stravovani, které ma prostfednictvim nékterych mikrozZivin prokazatelné a
klicové dopady na psychiku clovéka.

Jak pecujete o své zdravi?

ZDRAVE A NUTRICNE VYVAZENE STRAVOVANI
PRAVIDELNY SPANEK V ROZMEZi 7 AZ 9 HODIN
PRAVIDELNE PROCHAZKY V PRIRODE

PRAVIDELNA PECE O SPIRITUALITU (NAPR. MODLITBY,...
PRAVIDELNE PSANI SI DENIKU

PRAVIDELNE NAVSTEVY KULTURNICH PREDSTAVENI CI...
PSYCHOTERAPIE
PRAVIDELNA SETKANI S PRATELI
PRAVIDELNA MEDITACE €I MINDFULNESS

PRAVIDELNA RELAXACNI FYZICKA AKTIVITA (NAPR....
PRAVIDELNE POSILOVANI A CVICEN(

PRAVIDELNA AEROBNI FYZICKA AKTIVITA (NAPR. BEH, ...

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

2.4 OTAZKAS
Otdzka 5 zkoumala, jaky klient je pro pracovniky uradl prace naroény. Cilem této otazky bylo zjistit, na

jakou oblast komunikaénich dovednosti je potfeba se zaméfit. Vysledky v jednotlivych krajich
nevykazovaly Zadné vyznamnéjsi odchylky od celostatniho priméru. Pro drtivou vétsinu (80,3 %)
zaméstnancl je obtizné zvladnout agresivni klienty. Hned potom lidi trapi hrubi a vulgarni klienti
(73,1 %). S velkym odstupem a zaroven az pfili§ ¢asto se vyskytuji klienti vyhroZujici zaméstnancim
nebo jejich rodinam (48,3 %). Velmi ¢asté jsou také nejriznéjsi techniky manipulace — obvifiovani
(44,6 %), vyhrozovani stiznostmi (40,0 %) ¢i jiné manipulativni techniky (38,4 %). Relativné méné casté
jsou klienti nachazejici se v tizivé Zivotni situaci (kazdy paty tézky klient), ¢i placici klienti (13,5 %).

]
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Otazka 5 tedy odhalila potfebu naucit pracovniky tfadl prace zachazet s agresivitou u klientd, naucit
je budovat si emoéni odstup od klientq, ktery by je ochranil jak od manipulaci, tak od vyhrtizek. Jako
relevantni se jevi i pfedani postupti pro zvladani klientd v tiZivé Zivotni situaci.

Jak byste definoval(a) pro Vas osobné tzv.
narocného klienta

JINE

ODMITA ODEJIT, DOKUD MU NEVYHOVIM
POPISUJE SVOU TiZIVOU ZIVOTNI SITUACI
PLACE

VYHROZUJE STIZNOSTI NA "VYSSiCH MISTECH"
VYHROZUJE MNE NEBO ME RODINE
OBVINUJICI

MANIPULATIVNI

AGRESIVNI

HRUBY A VULGARNI

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%

2.5 OTAZKA 6

Problematika naro¢ného klienta se ukazuje byt relativné vzacna. S frekvenci aspon jednou tydné se
s ndro¢nym klientem setkd 52,3 % zaméstnanc( Urad( prace. Na druhou stranu, vice nez Ctvrtina
zaméstnanc( se s nim nesetka témér vlbec.

Jak casto se v priméru setkdvate s tzv.
narocnym klientem?

VUBEC

VYJIMECNE (MENE NEZ JEDNOU MESIENE)
ASPON JEDNOU MESICNE

ASPON JEDNOU TYDNE

NEKOLIKRAT DO TYDNE

ASPON JEDNOU DENNE

NEKOLIKRAT DENNE

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Cetnost setkani se s naroénym klientem se vak li$i v zavislosti na kraji. Zatimco v Moravskoslezském
kraji se aspofi jednou tydné potka s naroénym klientem jen 50,2 % zaméstnancd, v Usteckém kraji
50,0 % a ve Stfedoceském jen 47,2 %, tak v Jihomoravském kraji je to uz 72,0 % zaméstnanc( a v Praze
61,7 %.

]
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22,0%

’ 25,0%
MORAVSKOSLEZSKY KRAJ 24,1%

JIHOMORAVSKY KRAJ

USTECKY KRAJ

STREDOCESKY KRAJ

HLAVNI MESTO PRAHA

10,3%
71%
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%
H Vibec = Vyjimeéné (méné nez jednou mésicné)
® Aspon jednou mésicné ® Aspon jednou tydné
u Nékolikrat do tydne m Aspon jednou denné

u Nékolikrat denné

2.6 OTAZKA7

Otdzka 7 se zabyvala tim, jak rychle se dokazi zaméstnanci Uradl prace vzpamatovat po setkani s tzv.
naro¢nym klientem do té miry, Ze uz v nich setkani nevyvoldvd Zzadné emoce. Tato otazka de facto
opisuje esenci definice rezilience (viz 1.1), kdy jako jedince s dostatecnou rezilienci bychom mohli
definovat toho, kdo je schopen se vzpamatovat z takového setkdani maximdalné béhem par desitek
minut, diky ¢emuz pak muiZe odejit domu v dobrém emocionalnim rozloZeni. Tuto definici by vsak
naplnilo pouze 32,6 % respondentu. Vice nez dvé tretiny zaméstnancl uradd prace se tedy zabyva
situaci s téZzkym klientem déle. U 65,1 % zaméstnancl se vsak cela situace ,,odbyde” jesté ten samy
den.
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BohuZel ale 23,5 % zaméstnancl jednu takovou interakci zpracovava nékolik dni, 4,2 % dokonce nékolik
tydn( a 7,1 % si se setkanim s tézkym klientem neni schopno poradit viibec(!) Mezi jednotlivymi kraji
pfitom opét panuji vyrazné odlisnosti.

Jak rychle se dokazete vzpamatovat po setkani
s tzv. narocnym klientem

TEMER OKAMZITE
BEHEM PAR DESITEK MINUT
ZA NEKOLIK HODIN

ZA NEKOLIK DN

ZA NEKOLIK TYDNU

VUBEC, NOSIM SI V HLAVE ¢{M DAL VICE TAKOVYCH...

0,0% 50% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

Velmi vyraznou pozitivni odchylku v priiméru, co se rezilience tyée, vykazuje Ustecky kraj. V ném lIze za
,rezilientni” oznadit 45,2 % zaméstnancl Uradd prace, pricemz ,jen” ¢tvrtina pracovnik(l si emoce ze
setkani s tézkym klientem prendsi do dalSiho dne. Nejhorsi situace pak panuje v Jihomoravském kraji,
kde je ,rezilientnich” jen 25,3 % zaméstnancl a 40,0 % pracovnikd si naro¢nou situaci prenasi do
dalsiho dne, pricemz témér kazdy osmy si s ni neumi poradit vibec.

]
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MORAVSKOSLEZSKY KRAJ

Témér okamzité

JIHOMORAVSKY KRAJ 5 -
m Béhem par desitek minut

M Za nékolik hodin

USTECKY KRAJ
Za nékolik dni

m Za nékolik tydnu
STREDOCESKY KRAJ
m Vibec, nosim si v hlavé ¢im dal vice

takovych emocné nabitych
vzpominek

HLAVNI MESTO PRAHA

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

2.7 OTAZKA 8

Otdzka 8 se zabyvala péci zaméstnancl uUrad( prace, kterou sami sobé vénuji po navstévé tzv.
naro¢ného klienta. Jejim cilem bylo zmapovat stavajici mechanismy zvladani, které jim pomahaji
podobné neptijemné prozitky prekonat. Z celorepublikového priméru vyplynulo, Ze mechanismy
zvladani jsou v tuto chvili velmi jednostranné zamérené. 83,0 % zaméstnancU sdili sv(j zaZitek s kolegy
a 40,7 % s nadfizenym pracovnikem. Jako tfeti mechanismus zvladani je s velkym odstupem —u 27,6 %
respondentl — kratkd pauza. Jen kazdy paty zaméstnanec ma k dispozici néjakou techniku na rychlé
zklidnéni a kazdy osmy néjaky predpfipraveny postup a proces pro zvladani tézkého klienta.

Mezi kraji vtomto panovaly jen mirné odliSnosti. Nejvyznamnéjsi odchylku predstavoval opét
Jihomoravsky kraj, kde nejcastéjsi bylo sdileni s kolegy (80,0 %), ale kratka pauza (36,00 %) zvitézila
nad sdilenim s nadfizenym (18,67 %), které bylo na identické Urovni jako pouzivani technik pro rychlé
zklidnéni. Vyjimku tvofil také postup podle predpfipravenych postupl a procesl, ktery vyuZivalo jen
5,33 % respondent.

]
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Jak o sebe pecujete po setkani s narocnym
klientem?

JINE
OTEVRU SI TISTENE NOVINY NEBO CASOPIS
PODIVAM SE NA SOCIALNI SITE
PODIVAM SE NA INTERNET NA ZPRAVY, CASOPIS,...
KONTAKTUJI SVE PRATELE €1 RODINU (VEETNE NAPR....
SDILIM PROZITEK S NADRIZENYM PRACOVNIKEM
SDILIM PROZITEK S KOLEGY
VEZMU SI KRATKOU PAUZU
POUZIJI NEJAKOU TECHNIKU NA RYCHLE ZKLIDNEN(

POSTUPUJI PODLE PREDPRIPRAVENYCH POSTUPU A...

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%

Ze zjisténi z otazky 8 jasné vyplyva, Ze je potieba pracovniky Gfadl prace vybavit technikami pro
rychlé zklidnéni emoci a pfipadné i predpfipravenymi postupy, co mohou po tézkém klientovi délat.
Stavajici dominantni mechanismus zvladani — sdileni s kolegy — totiz zjevné (na zakladé vysledkd 2.2)
nepostacuje k tomu, aby ochranil pracovniky pfed negativnimi pocity, které si pak odnesou z prace.

2.8 OTAZKA9

Otdzka 9 zkoumala, jaké rlizné techniky zvladani zaméstnanci Uradl prace pouZivaji. Pfekvapivé casto
byly pfitomny techniky, které jsou z pohledd soucasnych vyzkum rezilience povazovany za nejvice
funkéni — meditace, fyzicka aktivita, prochazky v pfirodé, setkani s pfateli nebo rodinou, ¢teni knih i
poslech hudby. V nékterych nepfilis ¢astych pfipadech se objevoval negativni mechanismus zvladani
v podobé konzumace alkoholu.

3 NAVRHOVANA OPATRENI

Z dotaznikovém Setfeni provedeném mezi 1 168 pracovniky Uradd prace v péti krajich Ceské republiky
vyplynulo, Ze v provadénych opatfenich je nezbytné zaméfit se na celkem ctyfi rlzné oblasti.
Navrhované oblasti intervence i konkrétni opatfeni byla zvolena tak, aby méla co nejvétsi potencidl
dosahnout sco nejmensim casovym a ekonomickym usilim maximalniho méritelného zvyseni
rezilience u pracovnikl Uradd prace.

V disledku realizace téchto opatfeni ocekdavame zmirnéni skokového propadu zastoupeni pocitu
dobré nalady a skokového narlstu pocitd vycerpani a Unavy béhem pracovni doby (viz 2.2). Diky
tomuto posunu predpokladame, Ze dojde sekundarné také k nartstu spokojenosti klientl Uradud prace
(jeji méreni nebylo soucasti projektu) a snizeni Cetnosti vyskytu tzv. tézkych klientl. Neocekdavame
pfitom ani tak fakticky pokles poctu incidentl sklienty Ufadd prace, ale Ze narlst rezilience

]
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u zaméstnancl Uradd prace povede ke zméné vnimani nékterych takovych incident(, tedy, Ze uz je
nebudou vnimat jako ,tézké klienty”, protoze si s nimi budou umét lehce poradit.

3.1 OBLASTI INTERVENCE

Na zakladé analyzy dat z dotaznikového Setfeni provedené v kapitole 2 navrhujeme zaméfrit provadéné
intervence na ndsledujici oblasti:

1. Spankovou hygienu — Nedostatecny spanek vede k pocitu ospalosti, ke zhorseni
psychomotorické aktivity, snizené produktivité prdce, porucham ndlad, véetné nastupu
uzkosti, deprese a dalSich onemocnéni, porucham pozornosti a k rizikovému chovani, véetné
rizikového reseni konfliktl (Zdroj: Thomas Roth, Ph. D., Sleep Disorders and Research Center,
Henry Ford Hospital, Detroit). Z tohoto divodu je potfeba proskolit zaméstnance v zakladnich
opattenich pro prevenci insomnie, které vyuziva KBTI pfi |é¢bé insomnie (poruchy spanku
projevujici se nedostatecnou délkou spanku).

2. Podpora pozitivhich mechanism( zvladani, které fada zaméstnancti uradu prace uz efektivné
vyuZivd — jde predevsim o osvojeni si meditacnich technik a edukaci v oblasti pozitivnich
dopad(l dostatku fyzické aktivity, zdravého stravovani a podpory posilovani sociadlnich aktivit i
mimo zaméstnani.

3. Rozvoj technik pro vytvareni si emocniho odstupu od klientl a lepsi praci s hranicemi — a to
zejména se zamérenim na zvladani agresivity a osobnich slovnich vulgarnich atokd, ale také
pro lepsi zvladani klientl v tiZivé Zivotni situaci, a to i s ohledem na prevenci tzv. sekundarni
traumatizace po setkani napf. s uprchliky z Ukrajiny.

4. Systematizaci a edukaci v oblasti psychohygieny — a to proto, aby zaméstnanci urad( prace
meéli ve vétsi mite k dispozici i jiné ndstroje pro psychohygienu nez je sdileni s kolegy, které je
masivné vyuzivané napfic vSsemi Urady prace, které byly zapojeny do dotaznikového Setfeni.

3.2 NAVRHOVANY ZPUSOB REALIZACE OPATRENI

Pro opatfeni v oblasti 1 navrhujeme provést zakladni Skoleni technik spankové hygieny v souladu
s poznatky KBTI vyuZivané ve spankové mediciné jakozto hlavni a jedinou dlouhodobé ucinnou
techniku pro zvladani problém( se spankem, a to formou online skoleni.

Pro patteni v oblasti 2 navrhujeme provést prakticky nacvik nékolika klinickych meditacnich technik
(Dychani 4-7-8, Expanzivni dychani, Grounding, Loving-kindness meditation, Meditace bezpecného
mista) formou interaktivniho online Skoleni. Dale pak navrhujeme edukaci v oblasti minimalnich
potieb fyzické aktivity pro psychické a fyzické zdravi (dle smérnic WHO a CDC), edukaci v oblasti
potieby zdravého stravovani (dle USDA Dietary Guidelines) a pozitivnich dopadi prosocialnich aktivit
na posileni rezilience dle [3], a to formou online Skoleni.

Dale, v pfipadé interaktivniho online Skoleni meditacnich technik navrhujeme vybavit zaméstnance
uradd prace nahravkami meditaénich technik, které si budou moci kdykoliv v budoucnu opétovné
prehrat. V oblasti informaci o zdravém pohybu a zdravi navrhujeme dat zaméstnanctim k dispozici
oficidlni materialy WHO a USDA.

Pro pokryti opatfeni v oblasti 3 navrhujeme edukaci zaméstnancl v oblasti zakladnich technik
vytvareni odstupu vyuzivanych napf. na linkdch krizové intervence + edukaci v oblasti prace

]
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s agresivitou a zlepseni komunikaénich dovednosti v krizovych situacich a pfi komunikaci s lidmi
s narcistickymi rysy, a to formou online Skoleni.

Pro oblast 4 navrhujeme pFipravu jednoduché brozury ve formé letaku formatu A4, kterd bude
shrnovat zakladni mechanismy pro zvladani emocné vypjatych situaci a kterd bude zaméstnanclim
Uradl prace neustdle k dispozici jako novy mechanismus zvladani pfipominajici i jiné techniky nez je
sdileni s kolegy.

3.3 DALSi NAVRHOVANA OPATRENI

S ohledem na vysledky analyzy dotaznikového Setfeni (viz 2) navrhujeme provedeni individudlnich
terapeutickych intervenci u zaméstnanc( Uradu prace, ktefi na otazku 7 odpovédéli, Ze si stradaji ¢im
dal vice emocné nabitych vzpominek na tzv. tézké klienty. IndividudIni kratkd terapie by jim méla
pomoci takové vzpominky zpracovat a vratit se zpét do pracovniho procesu bez pocitu ohroZeni.

Déle pak doporucujeme skupinovou terapeutickou praci u zaméstnancd Ufadld prace
z Jihomoravského kraje, protoZe tento kraj vyraznym zplsobem vybocoval v nékterych klicovych
indikatorech od ostatnich krajd. Zaroven doporucujeme blizsi zkoumani této odlisnosti, které by mohlo
ukazat, zda by nebylo mozné situaci zlepsit i prostfednictvim nékterych systémovych organizacnich a
procesnich opatreni.

]
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4 ZAVER

V rdmci projektu zvy$ovani rezilience u zaméstnanct UFad(l prace CR jsme ve spolupraci se Statnim
zdravotnim dstavem a Vyzkumnym udstavem bezpecnosti prace ptipravili souhrnny navrh cilenych
opatreni vedoucich ke zvySeni rezilience zaméstnancli uradd prace, ktery by mél zaroven vést ke
zvyseni jejich spokojenosti a sniZeni pocitl Unavy a vycerpani.

Tyto intervence se skladaji ze série online skoleni, pfipravy materialu specificky cileného na zvladani
tézkych klientl, proskoleni a vybaveni zaméstnancll Ufadd prace nahravkami klinickych meditacénich
technik (pricemz desitky zaméstnanc( uradu prdce sami uvddéji, Ze meditace jiZ po setkdni s tézkymi
klienty vyuZivaji) a dale také vybaveni zaméstnancl Ufadd prace broZzurami WHO a USDA, které jim
pomohou na cesté k dostate€nému mnozZstvi zdravé télesné aktivity a ke zdravému nutri¢né
vyvazenému stravovani.

Pro pripravu téchto opatreni jsme vyuzili plosné dotaznikové Setfeni, kterého se Ucastnilo na 1 168
respondentd z Ufadd prace v péti krajich Ceské republiky. Pro dotaznikové Setfeni jsme pfipravili
celkem 9 otazek vybranych tak, aby ndm pomohly blize zmapovat konkrétni intrapsychické procesy a
prozitky souvisejici s pracovni naplni jednotlivych zaméstnancl, a to ve formé, kterd by umoznila

’

opakované méreni a porovnani ucinnosti provedenych intervenci.

Analyzou dat ziskanych z dotaznikového Settfeni jsme identifikovali klicové oblasti, na které je potreba
zacilit provadéni intervenci, aby tyto byly co moZna nejefektivnéjsi, a to nejen z pohledu méfitelného

pfinosu, ale také z pohledu vynaloZené ¢asové investice zaméstnanc(l Urad(l prace a financnich naklad
na provedeni intervenci.

Analyza dat zaroven ukazala na nestandardni odchylky v pfipadé Gfadd prace v Jihomoravském kraji,
které doporucujeme k blizSimu prozkoumani. Data také pomohla identifikovat, Zze na jednotlivych
Uradech prace existuje urcita skupina zaméstnancl, u které by byla vhodna individualné cilena
psychoterapeuticka intervence.

Jednotlivd navrhovana opatieni i harmonogram jejich realizace budou pfed samotnou realizaci jesté
upresnény a doladény se zastupci Uradl prace, Statniho zdravotniho Ustavu a Vyzkumného Ustavu
bezpecnosti prace.

]
ZVYSOVANI REZILIENCE ZAMESTNANCU URADU PRACE 18



5 POUZITE ZDROJE

[1] Aburn, G., Gott, M., & Hoare, K. (2016). What is resilience? An Integrative Review of the
empirical literature. Journal of Advanced Nursing, 72(5), 980-1000.
doi:10.1111/jan.12888

[2] Individual Resilience. Public Health Emergency: Public Health and Medical Emergency
Support  for a Nation Prepared [online]. [cit. 2022-03-19]. Dostupné z:
https://www.phe.gov/Preparedness/planning/abc/Pages/individual-resilience.aspx

[3] Masten, Ann S. Resilience in Children Exposed to Trauma, Disaster and Ware: Global
Perspectives, University of Minnesota, 2016

[4] Building your resilience. American Psychological Association [online]. 1. 2. 2020 [cit.

2022-03-19]. Dostupné z: https://www.apa.org/topics/resilience

]
ZVYSOVANI REZILIENCE ZAMESTNANCU URADU PRACE 19


https://www.phe.gov/Preparedness/planning/abc/Pages/individual-resilience.aspx
https://www.apa.org/topics/resilience

NITANA

© 2009, Nitana, s. r. o.
www.nitana.cz
Ndmésti 14. fijna 1307/2, 150 00 Praha 5

Zapsdana v Obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze oddil C, vloZzka 155974



Vyzkumny Ustav bezpec€nosti prace, v. v. i.
JERUZALEMSKA 1283/9

110 00 PRAHA 1 — NOVE MESTO
CESKA REPUBLIKA

Priloha 8: Rezilience — Zavére¢na zprava k projektu


https://www.vubp.cz/

e
NITANA

Zaverecna zprava
k projektu

Projekt SZU a VUBP na zvy$ovani rezilience zaméstnancti Utadi prace CR

Ing. et Ing. Martin Zikmund
14.8.2023



[PODPORA PRODEJE CLOUD COMPUTINGOVYCH APLIKACI]

I 0. D 4
2 PRUBEH INTERVENCI c.ccoovvvuuuuussseceesssussssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssss 5
2.1 REAlIZACE INTEIVENCH ..ueeiiineeeiiiiiiiiiittiitre s as s as e e s as e s s san e s s sanneses 5
2.2 Zmeéna situace NA UFadeCh PraACE ......ceeeeeeeeeereeeeinenenenieneemeeieeemmeeemmeeessssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 6
23 Zména situace mezi roky 2021 a 2022 u ucastniku intervenénich opatfeni........cccccvveeeeeerreccccrreeeenennn. 7
3  DOPADY PROVEDENYCH INTERVENCI ....cocoeserremsssrssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssss 9

3.1.1 Subjektivni hodnoceni dopadll provedenych iNtErVENCI ........cveecueeiiieeeiee ettt 9

3.1.2  Objektivni hodnoceni dopadl provedenych iNtErVENC .........ccueviirienieiienienie e 9
3.2 Vysledky dosaZené intervencemi v oblasti zvladani naroénych klienttl ..........cccccceeeeereciiivreeeeenneecennnee 10

3.2.1 Subjektivni hodnoceni dopadl provedenych iNtervenci..........ccecieuiriinienieeneeeee et 10

3.2.2  Objektivni hodnoceni dopadl provedenych iNtErveNCi ........cocvevvieiiriirienieeee et 10
4 METODICKE POKYNY A DALSI DOPORUCENI ...cccureesssssmssessssssmssessssssssssssssssssssesses 13
4.1 Eliminace prescasti a navyseni ¢asu Na 0dPOCINEK .......cceeerieciircereiiiiiicsireereeneseccssnneeeeesesssssnnnsesseseas 13
4.2 Dusledné proskoleni vedoucich pracoVniKi .........cccevreeerrrreeiirsseeeeteeeesesssneeeeeseessssssnseesesessssssnnssssesenns 13
4.3 Navyseni poctu pracovniki, ktefi si projdou intervencemi ..........cceieeccccvceeeeeniiecccsssnneeeeeeeecessnneeeneeens 13
4.4 Cilené intervence zamérené na praci s narocnymi klienty na rizikovych pracovistich ........................ 13
4.5 Posileni Skoleni relaxa¢nich technik a technik na rychlé zklidnéni ..........cccccevviiiiiiiiiiiiiiiin, 14
5 ZAVER eeveessseesssssssssssssssssssessssssssssssssssss s ssssssssss e sssssss s s sassss s sasss s s 15
6 PRILOHA - MATERIALY PRO PRACOVNIKY URADU PRACE CR....oovevreerrrrsssssrrsne 17
6.1 Podpora pozitivnich mechanismu ZVIAdANI ........ccccceeeeiiiiiiiiireeeeeeccccreeree e cessrsesee e e e s e e s s ssnneeeeeeeeas 17
6.2 Aktivni psychohygiena a zvladani naro€nych Klientl ..........cceeeeiiieiiireeeeiiiiccccrneeeeeeesecccsnneeeeeeseecesnnns 17
6.3 LY o E 1L G AV N 117 (= 1 - PSS 18
6.4 Psychicka podpora a zakladni intervence pro vase podfizené...........ccccciiiiiiiiiiiiiiiiiinnn, 18




[PODPORA PRODEJE CLOUD COMPUTINGOVYCH APLIKACI]

1 UvobD
Nase spolecnost se zicastnila spolecného projektu Statniho zdravotniho Ustavu a Vyzkumného Ustavu

bezpeénosti prace zamérfeného na zvy$ovani rezilience zaméstnanc( Uradu prace CR, ktery probihal
v letech 2021 az 2023.

Nasim ukolem v ramci tohoto projektu bylo zaméfit se na intervence, které by zvysily rezilienci
zaméstnanct Ufad(l prace CR. V projektu jsme aktivné spolupracovali s dal$imi subjekty, které se
projektu Ucastnily, véetné zastupc Uradu préace CR, ktefi poskytovali cenné informace o aktudlnim
déni na uradech prace, a psychoterapeutky Mgr. Nadi Zikmundové, ktera provadéla lokalizovana
hloubkova opatreni na zlepseni psychiky konkrétnich zaméstnancd a tyma.

Soucasti nasi prace byla i pfiprava vstupl pro dotaznikové Setfeni provedené spolec¢nosti ACREA CR
koncem roku 2021 na uradech préce s cilem zjistit aktualni situaci v oblasti dopad( pracovni ¢innosti
na UFadech prace CR na psychickou pohodu a subjektivni pocity zaméstnanct téchto Gfad(i, zmapovat
zdroje jejich psychické zatéze, prozkoumat jejich sou¢asné mechanismy zvladani a zmapovat jejich
Cetnost setkani a nastroje pro feSeni situaci s tzv. naro¢nymi klienty.

V prvni poloviné ruku 2022 probéhl ve spolupraci s ostatnimi subjekty zapojenymi v projektu navrh
a pfiprava intervencnich opatfeni. Oblasti intervenci vyplynuly z vysledkl dotaznikového Setieni
a pfipravné faze projektu. Samotné intervence probéhly v zafi a Fijnu 2022 formou pfimych online
workshop(l, a v Fijnu aZ prosinci 2022 formou e-learningovych kurz(, které si mohli zaméstnanci Uradi
prace CR samostatné projit kdykoliv potfebovali. Souéasti intervenci byla i tvorba metodickych
pomlcek, které naleznete v pfiloze 6.

Vradmci provadénych intervenci byla realizovdna také dvé dotaznikova Setfeni formou sbéru
anonymnich online dotaznik(, a to pred zahajenim intervenci (sbér dat probihal od 5.9. 2022 do 1. 12.
2022), a po jejich dokonceni (sbér dat probihal od 7. 2. 2023 do 22. 2. 2023).

Veskera opatteni byla pfipravena a odsouhlasena v tzké spolupréci s pracovniky SZU, VUBP a se
zastupci Urad( préace CR, ktefi se Uéastnili pribéznych schiizek k projektu, kde byla tato opatieni blize
definovana. Pravé na zakladé vstupl zéstupch UP byla pFipravena samostatnd &ast intervenci
zamérena na fidici pracovniky. Cilem téchto dodatecnych intervenci bylo vybavit fidici pracovniky
nastroji a metodickymi pokyny pro efektivnéjsi podporu podfizenych jak pfi feSeni vlastni psychické
nepohody, tak pti vyrovnavani se s naro¢nymi klienty. Socidlni podpora je totiz klicovym mechanismem
pozitivniho zvladani kazdého clovéka.

Pfiprava intervenci byla finalizovana v ¢ervenci 2022, takZe pfipravena opatieni stihla jiz reflektovat
radikdlni a ploSnou zménu situace na vSech Ufadech prace, ke které doslo zejména ve druhém kvartalu
roku 2022 v dusledku uprchlické krize po propuknuti valky na Ukrajiné. Ta pfinesla Siroké spektrum
novych agend, které musely pokryt zaméstnanci Uradd prace CR, a souasné zvysila mnozstvi
narocnych klientl, ke kterym nové ve vétsi mife pfibyli traumatizovani klienti. Prace
s traumatizovanymi klienty byla zaroven ihned zahrnuta do intervencnich opatreni.

Samotné koncepci a prabéhu intervenci se podrobné vénovala pribézna zprava z projektu zpracovana
v Fijnu 2022. Zavérecna zprava se vénuje vyhodnoceni dopad( téchto intervenci.
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2 PRUBEH INTERVENCI
Veskeré intervence probéhly formou edukace pracovniki Uradd prace CR spojené s nacvikem

relaxacnich technik i pfipravy na prace s narocnymi klienty, a to i formou konkrétnich modelovych
situaci. Intervence zamérené na zvyseni rezilience zaméstnanct Uradd prace CR se zaméfily na Ctyfi
klicové oblasti:

- Podpora pozitivnich mechanismu zvladani

- Aktivni psychohygiena a zvladani naro¢nych klientd

- Spankovd hygiena

- Psychicka podpora a zakladni intervence pro vase podfizené (pouze pro fidici pracovniky)

Vsichni pracovnici zaroven obdrZeli struéné metodické pokyny k jednotlivym oblastem ve formé
edukacnich letakd (viz 6 - priloha). Intervence byly zamérené zejména na posileni interpersonalnich
dovednosti pfi jednani s narocnymi klienty a zaroven mechanism( zvladani, a to jak pro akutni stres
zpUsobeny bezprostifednimi interakcemi s klienty, tak na zlepSeni sebepéce a zvladani dlouhodobého
stresu a stresu nesouvisejiciho s praci na Utadech prace CR.

Intervenci se zGcastnilo 348 pracovnikd UFad(l prace CR v prezenéni formé online koleni a 145
pracovnik Utad@ prace CR ve formé e-learningu.

Z kontrolniho anonymniho online dotaznikového Setfeni provedeného v Gnoru 2023 vyplynulo, Ze:

e 58,1 % respondentl souhlasi s tim, Ze diky proskoleni se jim dafi |épe zvladat tzv. narocné
klienty, zatimco 6,8 % respondent( s tim spiSe nesouhlasi.

e 45,2 % respondentll se diky proskoleni citi lépe doma, zatimco 15,1 % s timto tvrzenim
nesouhlasi.

e 49,3 % respondentl se diky proskoleni citi Iépe v praci, zatimco 17,8 % s timto tvrzenim
nesouhlasi.

Podrobnéji mizZete vysledky Setfeni vidét v nasledujicim grafu.
12. Jak hodnotite Skoleni, kterymi jste si prosli (at” uZ formou zivého webinare, nebo e-learningovéhe kurzu)

Dalii podrobnosti

B Maprosto souhlasim B SpiSe souhlasim B Mevim/nedokaZu fict M SpiEe nesouhlasim B Naprosto nesouhlasim

Diky progkoleni se mi dafi 1épe zvladat "té2ké klienty” _..I
Diky progkoleni se citim lépe doma ---
Diky progkoleni se citim lépe v praci -.-

100% 0% 100%

2.1 REALIZACE INTERVENCI

Realizace navrZenych opatfeni bohuZel spadla do ¢asového obdobi, kdy pracovnici Gradd prace Celili

radikalnimu nardstu nové agendy v souvislosti s uprchlickou krizi zplsobené valkou na Ukrajiné. To
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znacnym zpusobem zvysilo jejich psychickou zatéz, kterd po narlstu agendy zplsobené pandemii

onemocnéni COVID-19 byla u? tak enormni. Zaroven nejcennéj$i komoditou pracovnik(i Uradd prace
CR se stal &as.

Po konzultaci se zastupci Ufadl prace CR jsme proto zvolili provedeni $koleni online formou, a to ve
dnech a ¢asech, kdy na Uradech prace nejsou Uredni hodiny pro styk s verejnosti. Online Skoleni nam
dalo mozZnost nabidnout intervenéni opatteni plo$né véem zaméstnanctim Ufadd prace CR a zaroven
predejit moznému riziku Sifeni nakazy onemocnénim COVID-19. To ve stejném obdobi roku 2021
udefilo v pIné sile a v prvnim ctvrtleti roku 2022 proslo diky nové mutaci viru SARS-CoV-2 opétovnym
prudkym narlstem poc¢tu nemocnych. Existoval proto dlvodny predpoklad, Ze béhem podzimu 2022
by mohla byt epidemiologicka situace na Gzemi CR opét zhor$ena.

Zaméstnanci UtadG prace CR dostali na vybér ze dvou moznych zpisobd, jak se intervenci zd¢astnit.
Prvni moZnosti bylo dorazit pfimo na online workshop ve stanoveny den a ¢as, kde zaroven dostali
moznost interaktivniho kladeni otdzek. Druhou moZnosti bylo projit si jednotlivé kurzy svym vlastnim
individualnim tempem v Case, ktery jim osobné nejlépe vyhovuje, a to na e-learningovém portalu, ktery
pripravil Vyzkumny Ustav bezpeénosti prace ve spolupréci s IT oddélenim Utadi prace CR.

Jednotlivé navrZené intervence byly rozdéleny celkem do ¢tyf edukacnich celk(, z nichZ jeden celek byl
dostupny vyluéné Fidicim pracovnik@im, a t¥i celky byly dostupné véem zaméstnancim Utad@ prace CR
bez ohledu na jejich pracovni zarazeni.

ProtoZe rezilience nema jednotnou definici, rozhodli jsme se v naSem projektu drZet definice Americké
psychologické asociace (APA), ktera zni: ,, Proces dobré adaptace tvdri v tvdr neprizni osudu, traumatu,
tragédii, hrozbdm nebo vyznamnym zdrojiim stresu — napfriklad rodinnym a vztahovym problémim,
vdznym zdravotnim problémim nebo stresiim na pracovisti a financnim problémum. “

LepsSimu procesu adaptace pfitom pomaha, pokud v Zivoté Clovéka prevaZuji pozitivni pocity — jak
doma, tak v praci — a pokud ma k dispozici mechanismy zvladani, které mize uplatnit v ne¢ekanych a
stresujicich situacich, a to jak téch jednorazovych — jako napft. pfi kontaktu s naro¢nym klientem — tak
téch dlouhodobych — jako napfiklad pti skokovém narlstu pracovni zatéze. Zaroven je dllezité, aby pfi
vyskytu problematické situace na pracovisti, mél k dispozici nadfizeného pracovnika, ktery je aspon
v zakladni formé pfipraven mu pomoci situaci zvladnout. Tuto oblast posililo intervencni opatieni pro
fidici pracovniky doplnéné o metodicky pokyn, jak postupovat v pfipadé, Ze podfizeny pracovnik celi
krizi (viz 6.4).

PFi ndvrhu intervencnich opatreni byl kladen dliraz na dvé klicové oblasti — zvySeni celkové rezilience
zaméstnancl formou podpory pozitivnich mechanism( zvladani, coz doplnilo vybaveni nadfizenych
pracovnikd schopnostmi provedeni zakladni intervence u jejich podfizenych, a vybaveni pracovniki
Uradu prace, ktefi vstupuji do kontaktu s klienty, dovednostmi pro lepsi zvladani naro¢nych klienta.
S ohledem na podstatny vyskyt pocitd Unavy a vycerpani jsme také doplnili modul zabyvajici se
zlepsenim kvality spanku. Z dotaznikového Setfeni totiZz vyplynulo, Ze podstatnd ¢ast zaméstnancl
chodi rano do prace unavena nebo vycerpana.

2.2 ZMENA SITUACE NA URADECH PRACE

Zménu situace na Utadech prace CR zmapovalo dotaznikové $etfeni provedené spole¢nosti ACREA CR,

které porovnavalo data od 1168 pracovnikél Urad( prace CR z konce roku 2021 a 1202 pracovnikd z jara
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2023. Vysledky Setfeni ukazaly, Ze nespokojenost s praci, kterou zaméstnanci vykonavaji se v tomto

obdobi zvysila z plvodnich 11,2 % na 17,9 %. V roce 2023 dominovala mezi hlavnimi problémy
zaméstnanctl UP prace pod vysokym tlakem na rychlost a prescasy. Treti nejvétsi problém byl pak pocit
nebezpedi. 31,3 % respondentll také uvedlo, Ze poZzadavky na jejich praci se méni ¢asto az pfilis ¢asto,
coz bylo o 10 pcb vice neZ pfi Setfeni v roce 2021.

V roce 2023 respondenti vyznamné castéji volili odpovéd, Ze informacni systém, se kterym pracuiji, je
sloZity (zadavani udaji do systému trva dlouho, Udaje se ¢asto zadavaji duplicitné, systém casto pada)
a Ze jejich pracovni vykon neni spravedlivé finanéné ohodnocen. Zaroven Castéji uvadéli, Zze v pripadé
zavadéni novych zmén jim ze strany nadfizeného nejsou poskytovany zadné informace ani podpora.
Méneé Casto se také objevovala odpovéd ano, vétsiné zmén se dokazu diky informacim od nadfizeného
prizpUsobit.

Diky radikalnim zménam ve vnéjSich okolnostech tak vzrostla jejich psychicka zatéz, a to v situaci, kdy
fada z nich uz dle udajl z roku 2021 byla vycerpana. UZ na podzim roku 2021 totiz 48,9 % respondent(
uvedlo, Ze z prace odchazi nejcastéji vycerpani a 23,3 % chodilo s vycerpanim i do prace. Unava pfi
odchodu z prace se pak objevovala u 63,1 % respondentd.

2.3 ZMENA SITUACE MEZI ROKY 2021 A 2022 U GCASTNIKO INTERVENCNiICH OPATREN{

Dotaznik mapujici aktudlni situaci zaméstnanct Urad( prace pfed vstupem do intervenéniho programu
vyplnilo a odeslalo celkem 168 zaméstnanct UradG prace CR. Vétsinu (127) odpovédi jsme ziskali pfi
zahajeni prvnich workshopl v zari 2022. Dalsich 38 odpovédi jsme ziskali v prabéhu dalsich

intervencnich kurzl v Fijnu 2022 a zbylych par odpovédi vyplnili uZivatelé e-learningu do konce roku
2022. Celkové jsme tak bohuzel ziskali odpovédi od vyrazné nizsiho poc¢tu respondentt, nez u vyzkumu
provedeného v roce 2021, kterého se zucastnilo na 1168 zaméstnancl, a na zadkladé kterého byla
navrzena jednotliva opatreni. Nizky pocet odpovédi, respektive i nizky pocet ucastnikl intervencnich
opatreni, si vysvétlujeme enormni zatézi zaméstnancl Gradd prace, ktefi uz v té dobé Celili castym
pres¢asim a nahromadéni pracovnich ukold.

Diky ziskanym datlim miZeme aspori ¢asteéné porovnat situaci zaméstnanct UP na podzim 2022
(konkrétné té ¢asti, kterd vyplnila online dotaznik) s tou, kterou zmapoval vyzkum spolec¢nosti ACREA
CR na podzim roku 2021. Ze ziskanych dat vyplynulo, Ze mezirocné doslo k zasadnimu poklesu pocitl
radosti (-16,79 pcb), lasky (-15,29 pcb) a vdécnosti (-12,28 pcb), coz jsou obecné pocity podporujici
rezilienci i pocit Stésti. Zaroven ve stejném obdobi doslo k zdsadnimu narlstu pocitli bezmoci a
beznadéje (+10,38 pcb), coz je pocit, ktery naopak pfrispiva k rezignaci, poruchdm adaptace a
nezadoucim dopadlm na psychické a somatické zdravi.

Zameéstnanci, ktefi se do intervencnich opatreni zapojili vybocovali tim, Ze do prace nejcastéji prichazeli
méné unaveni (-9,11 pcb) a s mensim pocitem naplnéni (-5,90 pcb) a i z prace odchazeli méné casto
unaveni (-5,99 pcb). Zaroven o néco Castéji vénovali pozornost pravidelnému spanku v rozmezi 7 az 9
hodin (+4,19 pcb) a vice (+4,02 pcb) dbali na zdravé a nutricné vyvazené stravovani.

Jejich narocny klient vybocoval oproti priiméru z 1168 zaméstnancl na podzim 2021 tim, Ze jim
vyrazné Castéji vyhrozoval stiznostmi na ,,vyssSich mistech” (+15,14 pcb), byl obvinujici (+10,31 pcb),
Castéji vyhroZoval jim nebo jejich rodiné (+7,05 pcb), odmital odejit, dokud mu nevyhovi (+5,65 pcb),
byl hruby a vulgarni (+5,73 pcb) a agresivni (+5,16 pcb). Zaroven se s takovym klientem setkavali
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v 57,14 % aspon jednou do tydne. U&astnici intervenci na tom zéroveri byli o néco hiife se svoji

rezilienci, protoZe jen 57,14 % z nich se z naro¢ného klienta dokazalo vzpamatovat jesté ten den (oproti
62,65 % z celkového vzorku z roku 2021).

Vzorek zaméstnanc(i Ufad(l prace CR, ktery podstoupil intervenéni opatfeni (a vyplnil dotaznik)
vybocoval také tim, Ze oproti celkovému vzorku zaméstnancl spiSe postradal techniky na rychlé
zklidnéni (-10,26 pcb) a méné casto postupoval podle predptipravenych procesli a postupll pro
zvladani narocného klienta (-6,79 pcb). Naopak zde bylo vyrazné castéjsi sdileni s nadfizenym
pracovnikem (+13,22 pcb).
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3 DOPADY PROVEDENYCH INTERVENCI
Pro vyhodnoceni dopadl provedenych intervenci jsme pouZili anonymni online dotazniky, které

zaméstnanci Vyzkumného Ustavu bezpecnosti prace rozeslali absolventim jednotlivych intervencnich
opatteni. Sbér dat v online dotaznicich probéhl mezi 7. 2. 2023 a 22. 2. 2023. Bohuzel se podafilo ziskat
pouze 74 odpovédi (oproti 168 odpovédi ziskanych pfi zahdjeni intervenci).

Pocet respondentl se nepodafilo navysit ani pfes opakované upominky zprostfedkované pracovniky
VUBP, ktery mél zaroveri na starosti technicko-organizaéni zaji$téni e-learningového portalu.
Dlivodem, pro¢ nebylo zajistény odpovédi od vice respondentll, je s nejvy$si pravdépodobnosti
enormni pracovni zatizeni zaméstnanc( Uradt prace CR, které se béhem posledniho étvrtleti roku 2022
a prvniho ctvrtleti roku 2023 jesté zvysSilo. Primérné zabralo vyplnéni nasledného dotazniku
zaméstnanciim 12 minut a 14 sekund.

Jak bylo zminéno jiz v vodu, tak vyhodnoceni probéhlo na dvou Urovnich — subjektivni (dle pohledu
Ucastnikl intervenci) a objektivni, srovnanim jednotlivych ukazateld ziskanych béhem dotaznikovych
Setfeni.

3.1.1 SUBJEKTIVNIi HODNOCENi DOPADU PROVEDENYCH INTERVENCI

Co se dopadu na lepsi pocity zaméstnancl doma tyce, tak 8,3 % respondent( naprosto souhlasi, Ze se
diky proskoleni citi doma lépe. DalSich 36,1 % z nich s timto tvrzenim spiSe souhlasi, 40,3 % nevi nebo
nedokaZe fict, 11,1 % respondent(l s tim spiSe nesouhlasi a 4,2 % s tim naprosto nesouhlasi. Vysledkem
tedy je, Ze podle nazoru 44,4 % respondenti vedla provedena intervence k tomu, Ze se citi doma
lépe.

U pocitd v praci je situace velmi podobna. 6,9 % respondent(i naprosto souhlasi stim, Ze diky
provedené intervenci se v praci citi |épe. SpiSe s tim souhlasi 41,7 %, nevi nebo nedokdzZe fict tfetina
respondent(, spiSe nesouhlasi 13,9 % z nich a naprosto nesouhlasi 4,2 %. Vysledkem tedy je, Ze u 48,6
% respondenti panuje presvédceni, Ze provedena intervence vedla k tomu, Ze se citi v praci lépe.

3.1.2 OBJEKTIVNi HODNOCENi DOPADU PROVEDENYCH INTERVENCI

K vyhodnoceni dopadU provedenych intervenci mlzZeme pouzit dvé srovnani. Prvni srovnani umoznuje
porovnat data z dotaznikovych Setfeni provedenych mezi absolventy intervencnich opatfeni na podzim
2022 (168 respondentl) a v Unoru 2023 (74 respondentll), zatimco druhé ndm umoznuje porovnat
odpovédi celkového vzorku zaméstnancl Uradu prace v dotaznikovém Setfeni spole¢nosti ACREA CR
z konce roku 2021 a z jara 2023. BohuZel obé srovnani jsou zatiZena jistou chybou plynouci z toho, Ze
skupiny respondenti pred a po nejsou identické.

U absolventl intervenénich opatfeni bylo mozné vypozorovat vyznamny pokles vyskytu strachu (-14,90
pcb) a vzteku (-11,39 pcb). Zména stejnych ukazatel( u celé skupiny zaméstnanc( Urad( prace CR mezi
zimou 2021 a jarem 2023 ptitom byla +2,5 pcb u strachu a +8,8 pcb u vzteku. U zaméstnancl, ktefi
prosli intervencemi Ize pozorovat také mirny nardst pocitd klidu (+3,49 pcb), ptricemz plosné u vzorku
vsech zaméstnancl naopak doslo k poklesu o 7,1 pcb. Vyznamny rozdil mezi obéma skupinami lze
vypozorovat i u pocitt znechuceni. Ty u skupiny, ktera prosla intervencemi poklesly o 2,32 pcb, zatimco
plosné narostly o 11,9 pcb. Mirny rozdil Ize vypozorovat u pocitu smutku (-3,80 pcb u intervenéni
skupiny vs +2,50 pcb u vSech). Rozdily u vyskytu ostatnich negativnich emoci nebyly tak markantni.
Kuptikladu bezmoc a beznadéj doznala u obou skupin témeér identického narlstu (+8,62 pcb vs +8,70
pcb).
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Zameéstnanci, ktefi prosli intervencemi, do prace chodili o néco méné vycerpani (-3,86 pcb) a unaveni

(-3,62 pcb), pricemz pocity unavy (-1,48 pcb) a vycerpani (-1,67 pcb) byly méné casté i po dokonceni
pracovniho dne. U skupiny vSech zaméstnancl vzrostl naopak vzorek lidi, ktefi chodili do prace
vyCerpani o 8,3 pcb a u Unavy dokonce o 9,1 pcb. Pfi odchodech z prace byl pak vyskyt pociti Unavy
vys$si o 2,8 pcb a u vyéerpani o 8,7 pcb.

V ramci péce o své zdravi doslo u intervencni skupiny k vyraznéjsim zménam pouze u pravidelné fyzické
aktivity, ktera poklesla o 5,49 pcb, a snizeni vyskytu pravidelnych prochazek v pfirodé o 4,94 pcb, coz
je ale na konci kalendarniho roku, kdy se venku zhorsi pocasi, vcelku normalni. Naopak k nardstu doslo
u vyskytu pravidelné meditace ¢i mindfulness (+5,45 pcb), pravidelnych setkani s prateli (+4,21 pcb) a
pravidelného spanku v rozmezi 7 az 9 hodin (+3,02 pcb).

Zvyse uvedeného lze dovodit, Ze cast intervencnich opatieni cilici na posileni rezilience, byla
efektivni a Uspésna.

3.2 VYSLEDKY DOSAZENE INTERVENCEMI V OBLASTI ZVLADANI NAROCNYCH KLIENTU

Soucasti provadénych intervenci bylo také vybaveni zaméstnanctl Utad( prace CR dovednostmi a

postupy pro zvladani tzv. narocnych klientl. V ramci uceleného Skoleni ziskali nastroje pro praci
s agresivnimi, traumatizovanymi a Uzkostnymi klienty i nastroje pro odhaleni manipulativniho chovani
klientd, posileni vlastnich hranic a zvySeni vlastni rezilience specificky pfi praci s naroénymi klienty.
Soucasti Skoleni byly i konkrétni techniky pro vybudovani emocniho odstupu od klient( a jejich chovani,
které mély za cil sniZeni stresu zaméstnancl Uradl prace pfi kontaktu s klienty i zlepSeni jejich
schopnosti predejit eskalaci nékterych situaci.

To, ktery klient je pro daného zaméstnance ,ndrocny”, je zaroven pro kazdého zaméstnance do znacné
miry odliSné. Je to dano jeho osobni historii, prozitymi traumaty, vlastnimi mechanismy zvladani a také
mirou sebepéce, na kterou se zamérovala prvni skupina opatreni. Kdo je, nebo neni, ,,narocny klient”,
tedy spociva Cisté v subjektivnim hodnoceni daného zaméstnance. Pfi posileni mechanismd pro
zvladani naroénych klientl je zaroven ocekavatelny efekt takovy, Ze danému zaméstnanci ,,naroc¢nych”
klient( ubude, nebot se bude umét nékterym dfive problematickym interakcim vyhnout a nékteré
dfive problematické klienty zvladat pro néj jiz nezatézujicim zplsobem.

U prace sndrocnym klientem bylo mozné zprovedenych dotaznikovych Setfeni vypozorovat
nasledujici zmény u zaméstnanc, ktefi prosli intervenénimi opatrenimi.

3.2.1 SUBJEKTIVNIi HODNOCENI DOPADU PROVEDENYCH INTERVENCI

Z hodnoceni absolvent(l intervencnich opatfeni vyplynulo, Zze 9,6 % respondentl naprosto souhlasi
s tim, Ze diky proskoleni se jim dafi Iépe zvladat tzv. ndrocné klienty. S timto tvrzenim spiSe souhlasi
dalsich 47,9 % respondentd, 35,6 % z nich nevi nebo nedokaze fict a jen 6,8 % spiSe nesouhlasi. Pro
odpovéd’ naprosto nesouhlasim se nerozhodl jediny respondent. Vysledkem tedy je, Ze u 57,5 %
respondentl vedla provedena intervence k tomu, Ze podle svého nazoru lépe zvladaji narocné
klienty.

3.2.2 OBJEKTIVNi HODNOCENi DOPADU PROVEDENYCH INTERVENCI
Z porovnani dat z dotaznikovych Setfeni provedenych mezi absolventy intervencnich opatfeni na
podzim 2022 (168 respondenti) a v Unoru 2023 (74 respondentl), a z porovnani odpovédi absolventu
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intervencnich opatfeni zunora 2023 s plosnymi odpovédmi mezi zaméstnanci Grad( prace

z dotaznikového Setfeni ACREA CR z jara 2023 vyplynuly ndsledujici zavéry.

Ze srovnani situace proskolenych zaméstnancl pred provedenim intervenci a po provedeni intervenci
Ize vypozorovat, Ze doslo k vyznamnému narlstu vyskytu ,narocného klienta” aspon jednou mésicné,
a to o 5,76 pcb. Zaroven doslo k poklesu ¢astého vyskytu , narocnych klientd”, a to konkrétné u
kategorie nékolikrat denné o 3,68 pcb a u kategorie aspon jednou denné o 2,01 pcb a aspon jednou
tydné o 1,43 pcb. V kategorii nékolikrat do tydne, se vyskyt , ndaroc¢ného klienta” zvysil o 1,34 pcb.
Celkové vzato tedy doslo k tomu, Ze absolventi intervencnich opatifeni vnimaji vyskyt ,,narocnych
klientd“ jako méné casty.

Pokud se podivdame na to, jak se zménila situace ohledné , narocnych klient(“ v plosSném srovnani
provedeném spolecnosti ACREA CR mezi zavérem roku 2021 a pocatkem roku 2023, tak je situace
vyrazné odlisna. U vyskytu nékolikrat denné doslo k narlstu o 2,4 pcb, u vyskytu aspon jednou denné
01,6 pcb a u frekvence nékolikrat do tydne o 3,1 pcb. Naopak doslo k poklesu u frekvenci aspor jednou
tydné, a to 0 0,8 pcb a aspon jednou mési¢né o 2,1 pcb. D3 se tedy predpokladat, ze v obdobi, ve
kterém absolventi intervencnich opatreni vnimali citelny Ubytek naroénych klientd, se ve skutec¢nosti
vyskyt naroénych klient( zvysil.

Dalsim cilem intervenci bylo, aby zaméstnanci Gfadd prace nebyli kontaktem s ,,ndrocnym* klientem
zatizeni prespfilis dlouho a uméli se po kontaktu s nim vratit ke stavu psychické pohody. Tuto situaci
mapovala otazka: ,Jak rychle se dokdzete vzpamatovat po setkdni s tzv. ndroénym klientem do miry, Ze
ve vds setkdni s nim nevyvoldvd Zddné emoce?” U absolvent( intervencnich opatfeni bylo mozné
vypozorovat nasledujici zmény — v kategorii ,,Viibec, nosim si v hlavé ¢im ddl vice takovych emocné
nabitych vzpominek” doslo k poklesu 0 1,42 pcb. V kategorii ,za nékolik tydni“ se sniZil pocet takovych
zaméstnancl o 3,25 pcb a v kategorii ,,za nékolik dni” doslo k poklesu o 1,71 pcb. Da se ocekavat, Ze
k témto poklesiim doslo na vrub kategorie ,za nékolik hodin“, kde doslo naopak k razantnimu 10,07
pcb narlstu. Ten byl zplsoben pravdépodobné i poklesem v kategorii ,,béhem pdr desitek minut” o
8,08 pcb, kdy se ale ¢ast zaméstnancl posunula velmi zZddanym smérem do kategorie ,témér
okamzité”, kde doslo k narlstu o 4,38 pcb. Vysledkem intervencnich opatieni se tedy stalo, Ze ¢ast
zaméstnancl se dokaze — podle vlastniho hodnoceni — emoéné vypofadat s naroénymi klienty

mnohem rychleji neZ drive.

Pfitom v ploSném srovnani spolecnosti ACREA CR mezi koncem roku 2021 a zacatkem roku 2023 doslo
k nérastu v kategorii ,viibec, nosim si v hlavé ¢im ddl vice takovych klientii” o 0,3 pcb, v kategorii ,,za
nékolik tydni“ o 1,9 pcb, v kategorii ,,za nékolik dni“ o 0,3 pcb a v kategorii ,,za nékolik hodin“ o 1,5
pcb. V kategoriich ,,béhem pdr desitek minut” doslo k poklesu o 3,5 pcb a v kategorii ,,témér okamZité”
k poklesu 0 0,5 pcb.

Za zminku stoji také fakt, Ze u skupiné, ktera prosla intervencemi doslo k vyraznéjSim zméndm v péci
o sebe po kontaktu s naro¢nym klientem. Vyrazné méné zaméstnanc( sdili svij proZitek s kolegy (-7,01
pcb), zatimco doslo k narlistu kontaktovani pratel ¢i rodiny (+6,42 pcb) a vyuziti néjaké techniky na
rychlé zklidnéni (+6,68 pcb), které byly predmétem intervencénich opatreni. Zaroven doslo k poklesu
postupu dle predpfipravenych postupt a procest pro zvladnuti tézkého klienta, ato 0 4,23 pcb. O néco
vice pracovnik( se také obraci na svého nadfizeného (+2,46 pcb), ktery zaroven mél moznost projit
Skolenim, které mélo za ukol ho na takovéto interakce pfipravit.
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Pokud se podivdme na zmény v péci o sebe po kontaktu s naroénym klientem plosné u vSech

zaméstnancl Uradu prace, tak i zde doslo k jistym zménam v péci o sebe. Konkrétné se zmensil podil
zaméstnanc(, ktefi postupuji dle predpfipravenych postup( a procest pro zvladnuti tézkého klienta, a
to 0 5,6 pcb (tedy vétsi pokles neZ u skupiny, kterd prosla intervencemi), snizil se podil zaméstnancl
vyuzivajicich techniky na rychlé zklidnéni (-5,5 pcb) a snizil se podil téch, ktefi se obraci na svého
nadrizeného (o 4,2 pcb).

Za zminku rovnéz stoji, ze pro skupinu, ktera prosla intervencemi se vyrazné snizil vyskyt hrubych a
vulgarnich klient( (-15,59 pcb!), a to v situaci, kdy plosné se za stejné obdobi zvysil pocet takovychto
narocnych klientll o +2,3 pcb. Absolventi intervenci také zaznamenaly nizsi vyskyt manipulativnich (-
4,05 pcb) a obvinujicich klientl (-3,56 pcb) i klient(, ktefi popisuji svou tiZivou situaci (-7,21 pcb), a to
v obdobi, kdy vSechny tyto kategorie mezi zaméstnanci Ufadl prace zaznamenaly naopak nardsty.
Konkrétné +7,6 pcb u manipulativnich a +4,4 pcb u obvinujicich klientd a +1,8 u klientl popisujicich
svou tizivou situaci.

svs v

Z vyse feceného lze dovodit, Ze pracovnici, ktefi prosli intervencemi, se dokazi ¢astéji uklidnit sami,
za pouziti relaxaénich technik, které se nauéili, podporu od kolegti, ktefi jsou rovnéz extrémné
vytizeni, nahradili podporou u svych pratel a rodiny a ¢astéji zajdou za svym nadfizenym, ktery mél
moznost se na to odborné ptipravit. Zaroven dokazi vést dialog s klientem tak, Ze se oproti ploSnému
vzorku vyraznym zpusobem sniZil vyskyt nékterych zatéZujicich interakci s klienty.
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4 METODICKE POKYNY A DALSi DOPORUCENI
Z vysledk( naseho Setfeni na vzorku absolventl intervencéniho programu vyplynulo, Ze provedena

opatreni jsou uc¢inna, avsak plosné setfeni ACREA CR poukazalo na to, Ze celkova situace zaméstnancl
Utfadd prace CR se zhoriuje. Z tohoto ddivodu navrhujeme provedeni nasledujicich plodnych opatfeni.

4.1 ELIMINACE PRESCASU A NAVYSENI CASU NA ODPOCINEK

Provést organizacni opatfeni, kterd pomohou pokud mozZno zcela eliminovat pres¢asovou praci.

V situaci, kdy plosné dotaznikové Setfeni ukazuje, Ze podil zaméstnanc, ktefi z prace chodi vycerpani,
se navysil 0 8,7 pcb, a za stejné obdobi pokles! podil lidi, ktefi z prace odchazeji s dobrou naladou o 7,8
pcb, je nezbytné zajistit zaméstnancim dostatecny cCas pro regeneraci a odpocinek.

IdedInim krokem by bylo také navyseni ¢asu pro dovolenou. V pfipadé, Ze by takovéto opatieni bylo
mozné, bychom doporucovali, aby zaméstnanci vyuzili navysSeni dovolené na zotavenou k prodlouzeni
povinného neprerusovaného dvoutydenniho uUseku dovolené. Tim by byla zajisténa efektivnéjsi
regenerace a rekonvalescence zaméstnanc(.

4.2 DUSLEDNE PROSKOLENI VEDOUCICH PRACOVNIKU

Navrhujeme dlsledné proskoleni vSech vedoucich pracovnik(i v e-learningovém kurzu, ktery byl

pfipraven v rdmci intervencnich opatreni, aby vedouci pracovnici uméli v€as odhalit, ktefi podfizeni
zacinaji byt pfetizeni a hrozi jim vycerpani, a byli jim schopni poskytovat proaktivni podporu. Zaroven
tato opatreni slouzi k tomu, aby v pfipadé, Ze zaméstnanec sdm vyhledd podporu nadrizeného, jim
nadrizeny dokazal byt efektivni oporou.

Zaroven zkuSenost z provedeni intervencnich opatfeni ukazuje, Ze vhodnéjsi formou se jevi interaktivni
online webinare, kde maji fidici pracovnici moznost nejen klast interaktivni dotazy, ale také sdilet své
zkuSenosti a problémy s podfizenymi mezi sebou.

4.3 NAVYSENi POCTU PRACOVNIKU, KTERI SI PROJDOU INTERVENCEMI

S ohledem na vysledky objektivniho i subjektivniho vyhodnoceni efektivity provedenych intervenci

doporucujeme navysit pocet pracovnik Utad( prace CR, ktefi si projdou intervenénim programem, a
to i formou e-learningu. Velmi pfinosny se — z pohledu samotnych absolventl — jevi zejména modul
pokryvajici komunikaci s narocnym klientem a naslednou sebepéci.

4.4 CILENE INTERVENCE ZAMERENE NA PRACI S NAROCNYMI KLIENTY NA RIZIKOVYCH
PRACOVISTICH

Zaroven, na rizikovych pracovistich, kde je Castéjsi vyskyt narocnych klientd a/nebo kde je zvyseny

vyskyt zaméstnancl s pocity vzteku, strachu, vyéerpani, bezmoci a beznadéje, doporucujeme provést
rozsifend intervencni opatreni zamérujici se na praci s ndrocnymi klienty, kterd budou pokryvat
specifika naro¢nych klienti daného Gfadu prace. Z rozhovord se zastupci Uradd prace CR pfi pfipravé
intervencnich opatieni se totiz ukazalo, Ze se regionalné lisi specifika naro¢nych klient(l. Zaroven,
s ohledem na soucasnou eskalaci napéti mezi uprchliky z Ukrajiny a romskou komunitou, lIze
predpokladat, Ze zejména v nékterych regionech mohlo dojit k vyraznému narlstu tlaku od klient(
Urada prace z téchto komunit, pfipadné eskalaci napéti mezi klienty v situaci, kdy se navzajem potkaji
na Uradu prace.
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4.5 POSILENI SKOLENi RELAXACNICH TECHNIK A TECHNIK NA RYCHLE ZKLIDNENI
Plosné bychom také doporucili pfipravu specializovaného modulu zaméreného jen na nacvik
relaxacnich a zklidnujicich technik, ktery by absolvovalo co nejvice pracovnikd uradl prace. Tyto
techniky byly soucasti intervenénich opatreni, a dotaznikové setfeni mezi absolventy opatreni
ukazalo na zvysené uZiti (+6,68 pcb) téchto technik po absolvovani workshopu.

Davodem k doporuéeni samostatného modulu na relaxacni a zklidiujici techniky je plosné
dotaznikové Setteni spolec¢nosti ACREA CR, které ukazalo, Ze mezi koncem roku 2021 a poc¢atkem
roku 2023 doslo mezi zaméstnanci Uradud prace k vyznamnému narlstu pocitd vzteku (+8,8 pcb),
bezmoci a beznadéje (+8,7 pcb), vyCerpani (+7,1 pcb) a vyraznému poklesu pocitl spokojenosti (-8,3
pcb) a klidu (-7,1 pcb), coz jsou obecné emoce uplatniujici se pfi dlouhodobé stresové reakci.
Meditacni a relaxacni techniky pravidelné praktikované byt jen nékolik minut denné jsou pfitom
védecky ovéfenym nastrojem, jak tuto reakci zklidnit, i jak zlepsit kvalitu spanku. To by sekundarné
vedlo nejen k lepsimu zvladani narocnych klient(, ale i ke zvySeni produktivity a sniZzeni chybovosti
prace danych zaméstnancu. Dotaznikové Setfeni pfitom ukazalo, Ze v péci o své zdravi doslo plosné
k poklesu pravidelné meditace ¢i mindfulness (-1,1 pcb) i k poklesu pravidelného spanku v rozmezi 7
az 9 hodin denné (-1,3 pcb).
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5 ZAVER
Projekt na zvy$ovani rezilience zaméstnanc( Ufadu prace CR probéhl dle schvaleného harmonogramu

ve schvaleném rozsahu ve spolupraci se Statnim zdravotnim udstavem, Vyzkumnym Ustavem
bezpeénosti prace a dal$imi subjekty, které se projektu G&astnili. Zastupci Ufadu prace CR poskytli
potfebnou soucinnost i cenné vstupy, které vedly krozsifeni intervencnich opatfeni na liniovy
management.

Pti vyhodnoceni efektivity intervencnich opatfeni bylo zjisténo, Ze u 57,5 % respondentl vedla
provedend intervence ktomu, Ze podle svého nazoru lépe zvladaji narocné klienty. U 48,6 %
respondent( provedena intervence vedla k tomu, Ze se citi v praci lépe, a u 44,4 % respondent( vedla
k tomu, Ze se v jejim duasledku citi 1épe i doma. Za zminku stoji i fakt, Ze absolventi intervencniho
programu mirné castéji odchazeji z prace s dobrou ndladou (+1,74 pcb), zatimco u celkového vzorku
zaméstnanc( urad( prace doznal pocit dobré nalady pfi odchodu z prace poklesu ve vysi 10,2 pcb(!)

Pro absolventy intervencnich opatfeni doslo k méritelnému poklesu vyskytu ,narocnych klient(”, a to
takovym zplisobem, Ze podil absolvent( intervencnich opatreni, ktefi se potkaji s narocnym klientem
jen jednou mésicné nebo méné Casto Cini 48,65 %, cozZ je 0 7,22 pcb vice neZ bylo ve stejném obdobi
plosné u zaméstnancu Uradl prace. Pracovnici, ktefi prosli intervencemi, se zaroven dokazi po interakci
s ndrocnym klientem castéji uklidnit sami, za poutziti relaxacnich technik, které se naucili, podpory
u svych pratel a rodiny a mirné casté;jsi podpory svého nadfizeného. Provedené intervence vedly také
k tomu, Ze se jejich absolventi vyrazné méné ¢asto potykaji s hrubymi a vulgarnimi klienty a klienty
popisujicimi svou tizivou situaci. Zarovenn u nich doslo k poklesu manipulativnich, obvifiujicich a
agresivnich klienta.

Provedené intervence vedly také k méfitelnému vyraznému poklesu pocitd strachu (-14,90 pcb) a
vzteku (-11,39 pcb), a to v situaci, kdy plosné jejich vyskyt naopak vzrostl o 2,5 pcb u strachu a o 8,8
pcb u vzteku. Oba pocity jsou pfitom pfimym dasledkem tzv. fight or flight (bojuj nebo utec) stresové
reakce, ktera ma primé dusledky na pokles empatie a ztizeni racionalniho jednani kazdého clovéka.

Celkové intervencni program povazujeme pro jeho absolventy za UspéSny a spolu s realizaci
metodickych opatfeni navrzenych v kapitole 4 doporuCujeme jeho rozsiteni mezi vétsi pocet
zaméstnanc( Urad( prace. Pravé nizky pocet Gcastnik( intervencéniho programu povazujeme za néco,
co bohuzZel vedlo ktomu, Ze ploSné ukazatele vyhodnocované v dotaznikovém Setfeni ACREA CR
ukazaly vyraznéjsi propady v kli¢ovych ukazatelich pocitd zaméstnanci Gradi prace.

V zavéru také citime jako podstatné zdUraznit, Ze libovolné intervence pro zvySovani rezilience
zaméstnancl nedokdazi vykompenzovat systémové problémy zplsobené externimi organizacné-
technickymi faktory a pfi presCasové praci, dlouhodobé frustraci z problematicky fungujicich
informacnich systém( a absenci nékterych technicko-organizacnich opatreni pro zvyseni bezpeénosti
pracovnikd nemohou byt dostate¢né ucinné.
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6 PRILOHA - MATERIALY PRO PRACOVNiKY URADU PRACE CR

6.1 PODPORA POZITIVNiCH MECHANISMU ZVLADANI

Jak byt v pohodé

» Naucte se, jak upustit tlak
Jak poznate, ze vam neni dobre » Zlep3ete péci o sebe a zvySte svou
. s frustracni toleranci
» Zmény sexualni apetence Posilujte svou empatii
ZvyEena nervozita a iritabilita J =

>

» Problémy se spankem

» Problémy se seberegulaci a / Jak jist \
y

v

neschopnost regulovat emoce

» Problémy s udrzenim pozornosti a
koncentrace

» Neschopnost reagovat na prozitky
a Ucastnit se pozitivnich aktivit

» ZvySena konzumace alkoholu

Jak posilit védome jednani
Mindfulness/meditace
Jéga/Tai-chi/Cchi-kung
Pobyt v pfirodé

Vénujte se kiizovkam, sudoku,
hlavolamim, Eteni

U¢te se nové dovednosti
» Obdivujte nebo vytvarejte uméni

Co délat, aby vam bylo lip

»  Zvysit fyzickou aktivitu

> SniZit pfijemn cukru a nasycenych tukd
Vv potrave

» UdrZovat si zdravou hmotnost

»  Zvysit pfijem vitaminu D

» 2Zvyiit poget socidlnich vztahti a
kontaktd

Yy yerw

Zdroj: The Mayo Clinic Diet/USDA Dietary Guidelines
2020-2025

v

Jak se hybat

» Vénujte se nejmeéneé 150 az 300 minut
tydné stfedné intenzivni aerobni fyzické
aktivité, nebo 75 az 150 minut tydné
vysoce intenzivni aerobni aktivité

» Nejméné dva dny v tydnu po dobu 30
minut posilujte véechny hlavni svalové

» Omezit stres s o e T
—— skupiny pfi cvi¢eni o stfedni ¢i vySsi
» Zvysit pfijem Omega-3 kyselin N int e?\zizép
» PFi depresi brat antidepresiva, [TANA
u bipolarni poruchy lithium WWW.NItanacz

6.2 AKTIVNI PSYCHOHYGIENA A ZVLADANi NAROCNYCH KLIENTU

Jak na tezke klienty

Agresivni klient Jaklsi t:‘évat pozor na hranice et ..l:l::a ::l’ter"?lfcl(i‘
s . i v itd » Pfistupu sobé stejné jako
> Klient je nastvany T oooucherssympectim K nakomiu velmi biizikémi, kdo by si
» Nenitoomné > er'::lerrngei%te' LR BE R T €D EYE) prochazel stejnym utrpenim jako vy
» Neni v mé moci vyfesit jeho nastvani » Nezapominejte na sebepédi, dejte » Pripustte své tézké pocity
» Chce, abych se také nastval(a), aby ve sebe ha prvni misto ! » Prijméte to, jak se citite
s o .nebyl sam » Méjte po ruce vlastni podporu » Utsstese
> NgnechaP klIEDllia’prE\{ilt moc nad {ko{egy. piatele, rodinu), » MuZete se i obejmout
Svym profesionain'm vykonem NEBUDTE SAMI » Lze pridat i meditaci Self-Compassion

» Nenecham nigit klienta svdij vlastni
Zivot a to, jak se citim

» Mym cilem je naplnit misi

» Neberte si dal3iho klienta, kdy?Z citite, Break
Ze nejste pripraveni

Jak se obrnit

Jak o sebe peéovat

Traumatizovany klient

. . » Soustfedéni se na misi
» Klient trpi » Sebepéce
» Neni to moje vina » Odstup
» Neni to moje zodpovédnost ~ Een s AEmiee
» Klient se topi a chyta se kazdého ;
<tébla - Sel‘:es?umt
» Sdileni s kolegy

v

Nermochu jeho utrpeni zménit
» Mohu klientovi pomoci vyfidit Jak si budovat odstup
ag‘endL’J, le{h e P"chém » Vstupni a vystupni pfechodovy ritual
> Mymicllemijenaplnitimisi » Prechodovy ritual po klientovi
Uzkostny klient » Verbalni dleva
»
»

Klient je pod tlakem Meditace ,odlozeni* tézkého hovoru _

Neni to moje vina Meditace se soustredénim po ebrol & Theory of 1 Mothation. Abrabarm Mol
A . e roj: ory of Human Motivation, Abraham Maslow,
MUzu mu pomoct s jeho agendou skoncenf hovoru

Psychological Review, 1943
Musim se soustfedit na to, s &m mohu L SePef?""f't .
klientovi pomoct » Pribézné zpracovavat Uzkost nebo
»  Mym cilem je naplnit misi vztek

yvovyvw
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6.3 SPANKOVA HYGIENA

Jak na spanek

Jak jste se posledni dobou vyspali?
Za kazdou otazku, na kterou odpovite ano, si
zapocitejte 1 bod.

1. Potfebuji budik, abych byl(a) schopny/a se
probudit v dan? cas

Vstat z postele je pro mé boj

Béhem pracovniho tydne budik nékolikrat

odlozim, abych mohl(a) dal spat

Bé&hem tydne se citim unaveny/a, nastvany/a

a vystresovany/a

Mam problémy se koncentrovat a

zapamatovat si véci

Citim své rezervy v oblasti kritického mysleni,
feseni problémi a v kreativité

Casto usinam pred televizi

Casto usindm na poradach nebo gkolenich
nebo v teplych mistnostech

. Casto usindm po tézkych jidlech nebo
malédévcealklﬁmlukyc ! ke

10. Casto usinam pfi odpoéinku po vedefi

M. Casto usindm do p&ti minut po ulehnuti do
postele

12. Casto se béhem Fizeni citim ospaly/a

13. Casto o vikendech spim déle

14. Casto si potfebuji béhem dne zdfimnout
15. Mam kruhy pod ofima

© @N @ o p e

Vysledky
» 0az2 bodl - jste krasné vyspali
» 3 aZ4 bodl-méli byste se dnes pofadné
vyspat
» Savice bodl - tr?\te spankovou deprivaci
a za zadnych okolnosti byste neméli fidit

Zdroj: Theresa M. Lee, Ph. D, Department of Dsychology
The University of Tennessee, Knoxwille

Vysledky
0 -5 = NiZ& normalni denni ospalost
6 -10 = V&3 normalni denni ospalost
T =12 = Mirna vyrazna denni ospalost
13 - 15 = Stfedni vyrazna denni ospalost
16 - 24 = Zavazna vyrazna denni ospalost
Zdroj: Epworth Sleepiness Scale

NITANA

www.nitana.cz

Co délat pro lepsi spanek

» Chodte spat a vstavejte vzdy ve stejnou dobu

(s odchylkou max. 60 min.

» Pravidelné cvi¢te (30 minut denné), nejpozdéji

3 hodiny pred spanim

» Méjte komfortni postel
»  Méjte v loznici zimu (idealn& 18,5 °C), tmu a

ticho

» Poslednijidlo jezte nejméné 3 hodiny pfed

spanim; pokud obsahuje maso, tak idediné
Jeété drive pfed spanim.

> g\te si tésné pfed spanim horkou sprchu pro

lazeni organismu

> Nepospavgjte pfes den (pokud nemate

spankovy deficit)

» Nepfispavejte si o vikendu a dovolené
» Nepijte vecer alkohol a nepozivejte nikotin
» Nepozivejte Zadny kofein 4 az 6 hodin pred

spanim

» Nejezte tézka, kofenéna a sladka jidla k veéefi
» Nepracujte v loZnici a 30 minut pfed spanim

vypnéte viechna elektronicka zafizeni a
utlumte svétlo

» Nepijte zadné tekutiny 60 minut pfed spanim
» Nelezte v posteli déle nez 30 minut.
» Pokud nemuzete usnout, jdéte radéji délat

néco, co vas unavi

Spankova rutina pro lepsi spanek

» 2 hodiny pfed spanim zacnéte vasi pfipravu na

spanek

» Kazdy den zafadte stejné opakuijici se Ukony

pevne vymezené v case

» Zacnéte néjakym pfechodovym ritualem (napf.

vypnéte telefon)

» Ztlumte vechna svétla doma
» Odpojte se od vieho déni mimo vase obydli
» Zafadte co nejvice zklidrujicich aktivit

6.4 PSYCHICKA PODPORA A ZAKLADNI INTERVENCE PRO VASE PODRIZENE

Jak podporovat podrizené

Jak poskytovat podporu
Nei viibec zatnete

Jsem sa Mdm na to
v pohod t ?
KdyZ se rozhodnete do toho jit

Soustfedim se
na situaci tady

ostatni véci
ated

stranou

NEBOJIM SE TO ODLOZIT NA JINDY,
KDYZ SE NA TO NECITiMII!

NEBOJIM SE KDYZTAK SE ZEPTAT!!!

Snagim se
poskytnout,

co po mé
podfizeny
iada

Jak poskytnout bezpecny
prostor

» Nastavte jasné Casovy rdmec pro
konverzaci

Nechte ¢lovéka mluvit bez pferuseni
Nesudte ¢lovéka

Paojmenujte emoce, které zpozorujete
Poskytnéte naslouchani, a nikoliv rady
a fegeni

» Uplatnéte soucit

(POKUD TO TAK CITITE)

A A

¥y v¥yvy¥vvyyw

Zasady netoxické komunikace
Aktivujte empatii

Prijimejte a respektujte druhého élovéka
Hlidejte si hranice

Nenechte se ovladnout svymi emocemi

Nekritizujte a nehodnotte clovéka jako
takového

Pripustte diskusi i o nepfijemnych
tématech

Nebudte defenzivni

Naucte se odloZit rozhovor na jindy/
shodnéte se na neshodé

NITANA

www.nitana.cz

Proaktivni intervence

» MLUVIM O SVEM SUBJEKTIVNIM
VIEMU

» POPISUJI, ZE SE JEDNA O NOVE
NEBO NEOBWKLE CHOVANI, KTERE
DRIVE NEBYLO PRITOME

» POPISUJI SVOJE POZOROVANI

»  DAVAM NAJEVO SVOU UCAST A
SOUCIT

» NABIZIM PROSTOR TO RESIT, POKUD
BUDE MIT ZAMESTNANEC ZAJEM

.Pfipadas mi posledni dobou smutnal(y)/
nervézni/nastvanaly)...

Je vSechno v pofadku? Kdyby sis o tom
chtél(a) promluvit, jsem tu pro Tebe.*

V&iml(a) jsem si, Ze se v posledni dobé
snizila tvoje produkutha prace/délas vice
chyby... Je véechno v pofadku? Pokud je
néco, s ¢im bych Ti mohl(a) pomoci, jsem
tu pro Tebe.”

Jak uklidnit rozruseného clovéka
Pojmenujte jeho emoci
Vyjadrete soucit
Vyjadrete péci
Vyjadrete podporu
Podporite vlastni mechanismy zvladani
daného &lovéka

yyvvywyy

WWW.nitana.cz Stra
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