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Uvod

Metodika, ,Intervencni opatfeni u zaméstnancl vystavenych narocné komunikaci s klienty ve
verejné spraveé jako prevence psychosocialnich rizik pfi praci, je vysledkem vyzkumného
projektu zaméreného na podporu zaméstnancl verejné spravy, zejména na pracovistich, kde je
pfimé komunikace s naro¢nymi klienty béZznou soucasti pracovniho dne. Metodika byla
vytvofena na zakladé projektu zaméfeného na zaméstnance Ufadu prace CR, ktefi se ¢asto
setkavaji s klienty v obtiznych Zivotnich situacich, Celi zvySenému riziku stresu a vyhoreni. Tato
metodika proto poskytuje uceleny soubor nastrojl pro identifikaci a prevenci psychosocialnich
rizik na pracovisti.

Cilem metodiky je nejen identifikovat hlavni stresové faktory na pracovisti, ale také nabidnout
prakticka intervencni opatfeni, ktera mohou zaméstnavatelé implementovat, aby chranili
dusevni zdravi svych zaméstnancd. Metodika je koncipovana jako prakticky nastroj, ktery vychazi
z teoretickych i empirickych poznatk(l a je pfizpisoben specifickym podminkdm pracovist
verejné spravy.

Psychosocialni rizika jsou komplexni problém, ktery vyzaduje cileny a systematicky pFistup. Tato
metodika se zaméfuje na primarni, sekundarni a terciarni intervence, které jsou navrzeny tak,
aby nejen zmirnily dUsledky stresu, ale i predchazely jeho vzniku. Vysledkem je zlepSeni
pracovniho klimatu, zvySeni spokojenosti zaméstnancd a sniZeni fluktuace a nemocnosti, coz
prispiva k vyssi efektivité organizace jako celku.

Metodika je navrZena tak, aby byla snadno implementovatelna v rdznych typech organizaci
veFejné spravy, a to nejen na UFadu prace CR, ale i v dalSich institucich, kde je pfima komunikace
s verejnosti klicovou soucasti pracovniho vykonu. VyuzZiti metodiky v praxi muize prinést
vyznamneé zlepSeni nejen ve vztazich na pracovisti, ale i v kvalité poskytovanych sluzeb.

Cil metodiky

Metodika ,Intervencni opatfeni u zaméstnanct vystavenych narocné komunikaci s klienty ve
verejné sprave jako prevence psychosocialnich rizik pfi praci” byla pfipravena s cilem vytvorit
uceleny hodnotici nastroj urceny pro prevenci psychosocialnich rizik, organizacni rozvoj
a obecnou podporu zdravi a pohody zaméstnancl. Identifikuje, lokalizuje a analyzuje
psychosocialni rizikové faktory charakteristické pro prepazkova pracovisté a pfimou komunikaci
s klienty, faktory souvisejici s efektivitou organizace a predklada soubor navrhovanych opatreni
a moznosti jejich provadéni.

Cilem metodiky je vytvoreni souboru nastroji umoznujicich nejenom identifikaci hlavnich
stresordy, ale zejména jejich prevenci.




1.1 Novost postupl

V sou€asném prudce se meénicim svété prace, zmeéné sociodemografickych charakteristik
pracovni populace, neustalych novych krizovych situacich na evropskeé i svétové Urovni je nutno
prejit od pouhého analyzovani situace v oblasti psychosocialnich rizik pfi praci k jejimu reSeni
[1]. Tato feSeni jsou dosud predkladana zejména pomoci prikladt dobré praxe, ovsem komplexni
reSeni téchto rizik na pracovisti chybi. [2,3,4,5,6,7].

Vyzkumny projekt ,MozZnosti intervencnich opatfeni u zaméstnanc(l vystavenych narocné
komunikaci s klienty ve verejné spravé se zamérenim na urady prace” byl zaméren na ovéreni
funkcnosti feSeni, které je postaveno na tfech Urovnich prevence zamérenych jednak na
snizovani stresord vychazejicich z pracovnich charakteristik a zarover na podporu zaméstnance
a posileni jeho psychické odolnosti [8,9]. Timto je zajiSténa novost a komplexnost celého
postupu, ktery je zacilen zejména na zameéstnance ve verejné spravé, ktefi jsou na svych
pracovistich nuceni komunikovat s naro¢nymi klienty na prepazkovych pracovistich.

1.2 Uplatnéni metodiky

Tato metodika je urena pro pouziti na pracovistich s pfimou komunikaci s klienty zejména ve
verejné spravé, zejména civilnich zaméstnancl verejné spravy. Za verejné Ize povazovat ty
zaméstnance, ktefi maji zaméstnanecky (Ci obdobny) pomér ke statu nebo jinému
vefejnopravnimu zameéstnavateli. Takovy zaméstnanecky pomér ma zejména znaky trvalosti,
spocivajici v odborném zajistovani verejnych kol a dale v zadkonné Upravé sluZzebnich vztahd -
v tomto systému jde o pravné garantovany trvaly sluzebni pomér a také o garantovany sluzebni
a platovy postup. Vyhodou tohoto systému je pomérné profesionalni, loajalni a zkuSeny aparat.
Kladem karierniho systému je hlavné stabilita vykonu sluzby, jeji profesionalita a nezavislost na
politickém prostredi. Nedostatkem je predevsim urcita uzavienost a strnulost statni sluzby, coz
je dano jistotou postupu podle odslouzenych let. Statni zaméstnanci ve vétSiné pripad(
postradaji motivaci k vySSim pracovnim vykonlm, k sebevzdélavani, casem klesa jejich vlastni
aktivita [10].

V idedInim pfipadé by méla byt metodika implementovana pouze s plnym souhlasem a Ucasti
manazer(, vedeni dané organizace a zastupcll zaméstnancud. Implementace zahrnuje Ucast stran
na pracovisti ve vsech fazich procesu (od pripravné prace pro hodnoceni psychosocialnich rizik
aZz po navrh, implementaci a monitorovani preventivnich intervenci). Aktivni icast pracovniki je
nezbytnou podminkou Uspéchu, protoze analyticka faze metodiky je zaloZzena na odpovédich
zaméstnancl na dotaznik.

Pro aktivni Ucast zaméstnancl musi byt zarucena anonymita a dlvérnost Udajl. Veskera data
a informace, ke kterym maiji interni nebo externi strany pfistup, musi striktné dodrzovat vSechny
pravni a etické normy, které maji zarucit ochranu soukromi, dat a osobnich informaci.




Vyzkumny projekt, ze kterého metodika vychézi, probihal na pracovistich Ufadu prace CR. Jeho
zaméstnanci dlouhodobé celi psychickému tlaku, ktery vychazi z vykonu jejich prace (vysoka
odborna narocnost, neoptimalni organizace, prace pod casovym tlakem, nedostatecné
ohodnoceni) a nutnosti komunikace s klienty, ktefi jsou velmi ¢asto ve svizelné Zivotni situaci,
a tedy je mlZeme povaZzovat za narocné klienty. O narocnosti této komunikace svédci napr. pocet
evidovanych incidentd mezi zaméstnanci a klienty. Od roku 2017 do zafi 2023 doslo k vice nez
1400 zaznamenanym incidentdm v podobé slovnich vyhruzek a vice nez 1670 incidentd formou
vulgarnich slovnich Gtokd [8,9].

Hlavni doporuceni pro uplatnéni této metodiky:

e Provadét analytickou i intervencni ¢ast metodiky na vSech Urovnich jako komplexni
pristup. Nikdy nezacinat s hodnocenim psychosocialnich rizik, pokud neexistuje jasny
zamér proveést opatreni;

¢ Vyplnéni dotazniku je dobrovolné, stejné jako informacni kampan pred aplikaci metodiky
a Ucast na intervencnich opatrenich, proto je dlleZitd spravnd motivace zaméstnancu.
Mira zapojeni zaméstnancl do procesu by méla oviem prevySovat 50 %.

e Vsichni respondenti a jejich odpovédi v pribéhu analytické ¢asti musi zstat anonymni;

e VSichni zaméstnanci maji pravo znat a diskutovat o vysledcich, ke kterym prispéli;

e Zaméstnanci, zastupci zaméstnancl, vedouci a manazefi by se méli aktivné Gcastnit
celého procesu;

o Navrhovana intervenéni opatfeni nemuseji byt kone¢na ¢&i direktivni. ReSeni mohou byt
upravovana participativnim, kontextové specifickym zplsobem a integrovana s ostatnimi
procesy v organizaci;

e Po provedeni souboru opatfeni se doporucuje opakovat analytickou ¢ast po 1-2 letech,
aby se zjistilo, zda bylo dosazeno zamyslenych zlepSeni.

1.3 Ekonomické aspekty

Ekonomické aspekty Ize hodnotit v ramci ROl (Return on Investment) neboli navratnost investice.
ROl se udava zpravidla v procentech a vyjadfuje zisk nebo ztratu z vynalozené investice.

Americké vyzkumy ukazuji znatelnou financni navratnost investic (ROI) pro organizace, které se
aktivné zapojuji do dobfe organizovanych a ucinnych strategii pro zmirfiovani a kontrolu
psychosocialnich rizik na pracovisti, podporu zdravi a prevenci pracovnich urazu, stejné jako
v€asnou intervenci v pripadé psychologickych problém0 [11]. Zaméstnavatelé, ktefi podporuji
dusevni zdravi, vidi navratnost 4 $ za kazdy 1 $ investovany do |é¢by duSevniho zdravi, podle
vyzkumu, ktery zverejnila National Safety Council (NSC) a NORC na University of Chicago [12].

Manulife's 2022 Wellness Report, ktery je obrazem situace v Kanadé, odhaluje, Ze 3 nejlepsi
organizace (ve skupiné 47 organizaci a 4 921 respondentll zaméstnancll), které dosahly
nejvyssiho skore v oblasti kultury zdravi na pracovisti a wellness iniciativ, dosahly znatelné lepSich
vysledkU nez jiné organizace jako celek, v nasledujicich klicovych ukazatelich zdravi:

e 39dnu (proti 48 dnlim) ztraty ¢asu na zaméstnance v dUsledku zdravotni nepfitomnosti
a prezentismu;




e 21 % (proti 27 %) zaméstnancl spi méné nez 7 hodin;

e 28 % (proti 40 %) zaméstnancl nevykonava doporucenou Uroven fyzické aktivity
(150 min/tyden);

e 40 % (proti 46 %) zaméstnancl pocituje alespori jeden stresor v souvislosti s praci;

e 55 % (proti 63 %) zaméstnancd se obava o svou financni situaci;

e Lepsivysledky se rovnaji 9 dalsim dnlm produktivity [13].

V Ceské republice se této problematice zatim nejvice vénuje Advance Healthcare Management
Institute (AHMI) ve své publikaci z roku 2023, kde uvadi, Ze celkova ekonomicka ztrata zpUsobena
nemocemi se sklada z nasledujicich ¢tyr oblasti:

e VeFejné naklady na zdravotni péci - v Ceské republice tedy zejména naklady systému
verejného zdravotniho pojisténi, naprfiklad naklady na diagnostické testy, lécebné
postupy, léky a zdravotnické prostredky;

e Dalsi naklady verejnych systém(, zejména socidlniho - naklady na invalidni dlchody,
pracovni neschopnost a socialni sluzby hrazené z verejnych zdrojU;

e Soukromé naklady na zdravotni a socialni péci - v Ceské republice nejsou tak vysoké jako
v jinych zemich, ale rozhodné nejsou zanedbatelné;

e Naklady uslé prileZitosti - vznikaji vypadkem nemocného, pfipadné také jeho pecujicich
blizkych, z trhu prace nebo zhorSenim produktivity prace. Dale do této kategorie spada
ztrata volného casu, a to jak na strané pacienta, tak u jeho pecujici rodiny [14].

Ekonomickou vyhodnost investic do zlepSeni zdravotniho stavu je dle AHMI nutno pocitat tak, Zze
predevsim je tfeba zapocitat Uspory, které vzniknou v oblasti vefejnych zdravotnich a socialnich
systému. Zapocitany by mély byt ale také Uspory soukromych vydaji a dopady na zvyseni
produktivity prace. A zaroven je nutno zohlednit skute¢nosti, ze zdravi je pro nas jednou

Ve vev s

Nakladova efektivita zdravotnich program je ¢asto vyjadrena v nakladech na ziskani jednoho
roku Zivota v plné kvalité (QALY - quality adjusted life year nebo DALY - disability adjusted life
year, liSi se pouze metodikou zhodnoceni dopadu nemoci na kvalitu zivota). Pokud naklady na
jeden QALY neprekroci urcCitou mez, je dana zdravotni intervence povazovana za nakladové
efektivni. Svétova zdravotnicka organizace (WHO) tuto hranici orientacné doporucuje stanovit
jako trojndsobek HDP na hlavu. Rada Ié¢ebnych, ale zejména preventivnich opatFeni mdze mit
pozitivni ekonomickou navratnost. Konkrétné navratnost na preventivni a |éebna opatreni
navrzena ve studii McKinsey ,Prioritizing Health” pro Ceskou republiku je 1,7 b&hem 20
let (2020-2040). Znamena to, Ze z kazdé koruny investované do vhodnych opatfeni mlizeme
v prabéhu ¢asu ziskat 1,70 K¢ [15].

Konkrétni ekonomickd navratnost nasi metodiky ,Intervencni opatfeni u zaméstnancl
vystavenych naro¢né komunikaci s klienty ve verejné spravé jako prevence psychosocialnich rizik
pfi praci” nebyla v ramci naseho vyzkumného projektu hodnocena. Pfedpokldadame s nejvétsi
pravdépodobnosti, Ze pfi zavedeni komplexniho metodického postupu je moznost ocekavat
navratnost investic ve vySe uvedeném rozmezi, tedy mezi 1,7 az 4 v pribéhu casu.




Intervencni opatieni u zaméstnanci vystavenych narocné
komunikaci s klienty (popis konkrétnich metodickych
postup)

1.4 Psychosocialni rizika pfi praci

Oblast psychosocialnich rizik je pfedmétem zkoumani vice védnich obord, zejména psychologie
a lékarskych véd, bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci. Historie jejich zkoumani zacina
v evropském prostfedi v pozdnich 70. letech 20. stoleti, kdy byly vyvijeny prvni teorie a pFistupy
k Fizeni a prevenci zdravi a pohody pracovniky, a to v€etné psychologickych a socialnich aspekttd
prace [16]. Z téchto postupl byla postupné vytvorena taxonomie psychosocidlnich rizik pfi praci
tak, jak je pouzivana evropskou Agenturou pro bezpecnost a ochranu zdravi pfi praci (EU-OSHA,
European Union Information Agency for Occupational Safety and Health at Work) [17].

Psychosocialnirizika vyplyvaji ze Spatného designu prace, organizace a fizeni, jakoz i ze Spatného
socialniho kontextu prace, a mohou mit za nasledek negativni psychologické, fyzické a socialni
ddsledky. Nékteré priklady pracovnich podminek vedoucich k psychosocialnim rizikiim jsou:

e nadmeérné pracovni zatizeni;

e protichlidné poZadavky a nedostatecna jasnost rolf;

e nedostatek zapojeni do rozhodovani, ktera ovliviiuji pracovnika;
e nedostatek vlivu na zplsob provadéni prace;

e Spatné fizena organizacni zména;

e nejistota zameéstnani;

e neefektivni komunikace;

e nedostatek podpory ze strany vedeni nebo kolegU;

e psychické a sexualni obtézovani;

e narocni zakaznici, pacienti, Zaci atd.

Mezinarodni organizace prace (ILO, International Labour Organization) definuje psychosocialni
rizika jako: ,Soubor interakci mezi pracovnim prostifedim, naplni prace, strukturou organizace
adale schopnostmi pracovnikll, jejich osobnimi potfebami, kulturou spole¢nosti
a mimopracovnimi podminkami, které mohou pfimo ovlivnit zdravi, pracovni vykon
a spokojenost zaméstnancl s vykonavanou praci” [18].

Dopad psychosocialnich rizik na dusevni i fyzické zdravi zaméstnancd muze byt tak zasadni, ze
ovlivni i chod celého podniku [19]. Pokud budou psychosocialni rizika a stres vnimany jako
problém celé organizace, a nikoliv jako chyba jednotlivce, Ize je zvladat jako jakékoliv jiné riziko
v oblasti bezpecnosti a ochrany zdravi na pracovisti.




Na evropské urovni jsou dostupné reporty a nastroje od instituci, jako je nadace Eurofound, EU-
OSHA, Vybor vrchnich inspektor( prace (SLIC, Senior Labour Inspectors Committee), které
poskytuji oteviena data, informace a osvédcené postupy uzitecné pro zvySeni poveédomi a prijeti
akci na rliznych Urovnich mezi hlavnimi zainteresovanymi stranami (socialni strany, organizace,
manazefi, prevence, pracovnici). Mezi nimi stoji za zminku prospektivni prlizkum pracovnich
podminek (EWCS, European Working Conditions Survey), Evropsky prizkum podnikd na téma
novych a vznikajicich rizik (ESENER, European Survey of Enterprises on New and Emerging Risks),
interaktivni online platforma pro hodnoceni rizik (OiRA) a Cetné osvétové kampané [20].

1.5 Metodika

Za poslednich 15 let doslo k vyraznym transformacim pracovniho prostredi v ddsledku vlivd jako
je zména sociodemografickych charakteristik pracovni populace, neustalé nové krizové situace
na evropské isvétové urovni je nutno posunout od pouhého analyzovani situace v oblasti
psychosocialnich rizik pFi praci k jejimu FeSeni.

Metodika zahrnuje nékolik fazi a konkrétnich postup(:

¢ Analyza psychosocialnich rizik: V prvni fazi metodického postupu je nutno nejprve
analyzovat Uroven psychosocialnich rizik na konkrétnim pracovisti. Tato analyza se
provadi prostfednictvim dotaznikl, rozhovor( a pozorovani na pracovisti. Timto je mozno
zjistit a analyzovat konkrétni stresory a rizikové faktory, kterym zaméstnanci celi.

¢ Intervencni opatreni: V dalSi fazi metodiky je moZno na zakladé zjisténi z vodni analyzy
nastavit konkrétni intervencni opatreni, ktera se zaméruji na stresory a rizikové faktory
daného pracovisté. Intervencni opatfeni probihaji na nékolika Urovnich - primarni
(eliminace rizik u zdroje), sekundarni (nastroje pro zvladnuti stresovych situaci) a terciarni
intervence (podpora zaméstnancl, ktefi jiz byli riziky postizeni). Podrobny vycet
intervencnich opatfenich na jednotlivych drovnich je obsahem kapitoly 1.7 Intervencni
opatreni.

Tato metodika je navrZzena jako opakovatelny proces, ktery umoznuje pravidelnou evaluaci
efektivity zavedenych opatreni a jejich pripadnou Upravu.

1.6 Analyza psychosocialnich rizik

V pocatecni fazi analyzy potreb je dulezZité se zamérit na podrobné poznani a pochopeni
prostfedi konkrétni organizace, které obsahuje posouzeni zaméstnancd (pohlavi, vék, vzdélani,
jak pecuji o své zdravi, jaké maji pracovni navyky atd.) a organizace (firemni kultura, specifické
problémy organizace, firemni vzdélavani). Soucasti analyzy je i zmapovani zdroju (finance, lidské
zdroje), které spole¢nost mlze do intervence vloZit.




Analyza probiha nejprve pripravnou formou polostrukturovanych rozhovord napfic spolecnosti,
pozorovanim a analyzou dat vcetné firemnich statistik (napf. dat o fluktuaci, absentismu,
nemocnosti) a firemnich prizkumU (napf. spokojenosti, well-beingu). Je dulezZité, aby se do
analyzovani zapojili klicovi zaméstnanci napfi¢ spole¢nosti v€etné personalnich manazerd,
vedoucich tymd (stfedniho managementu) a vedeni spolecnosti. Zapojeni klicovych
zaméstnancl do analyzy potfeb nam zajiStuji jejich podporu, spolupraci a zapojeni do
implementace intervenci.

1.6.1 Dotaznikové SetFeni

Poté nasleduje priprava a vybér dotazniku. Navrh dotazniku ,Analyza psychosocialnich rizik pfi
praci” uvedeny v pfiloze 1 je ovéfeny vyzkumnym projektem a byl pfipraven s jasnym cilem
zjisténi psychosocialnich rizik s ohledem na zaméstnance ve verejné spravé a jejich nutnou
komunikaci s narocnymi klienty na prepazkovych pracovistich. Tento dotaznik umozZnuje
identifikaci konkrétnich stresor( a dalSich faktor( ovliviujicich dusevni pohodu zaméstnancu.
V dotazniku byly vyuzity jak uzaviené a oteviené otazky, tak Likertova Skala umoznujici méfit
miru souhlasu ¢i nesouhlasu s danym tvrzenim.

Dotaznik je rozdélen na povinnou cast, ktera obsahuje zakladni demografické udaje
o respondentovi (7 otazek) adale cast mapujici praci s klientem (10 otazek) a rezilienci
(10 otazek). Dalsi ¢asti dotazniku je mozné mit volitelné, a to zejména z dlvodu vyhovéni
respondentim a snizeni ¢asové narocnosti. Volitelné ¢asti dotazniku zahrnuji oblast komunikace
s nadfrizenym 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 mohou respondenti zvolit dle svého posouzeni, od jedné volitelné oblasti az
po vyplnéni odpovédi na vSechny oblasti.

PFed samotnym Sifenim dotazniku mezi cilovou skupinu by mélo probéhnout pilotni testovani
na malé skupiné lidi. Cilem je zjistit, zda jsou otazky srozumitelné, zda celkova doba vyplnéni
dotazniku neni pfilis vysoka a zda nejsou zadné technické ¢i obsahové problémy.

Dotaznik mdze byt distribuovany rlznymi zplsoby v zavislosti na cilové skupiné a pracovnim
prostredi. Nejvhodnéjsi a doporucena je varianta online dotaznikd (elektronicka/digitalni), ktera
umoznuje optimalni sbér dat. Papirové dotazniky vytvareji nutnost jejich prevadéni do
elektronické databaze, ale mohou byt vhodnéjsi pro situace, kdy respondenti preferuji tradi¢ni
formu dotazovani. Zaroven je vhodné stanovit konkrétni casovy usek pro distribuci a vyplnéni
dotaznikl a zaméstnance odpovidajicim zplsobem motivovat k jeho vyplnéni.

Po ukonceni sbéru dotaznikovych dat je potfeba vysledky analyzovat. U uzavienych otazek lze
provést kvantitativni analyzu (napr. procentualni rozlozeni odpovédi), zatimco oteviené otazky
vyzaduji kvalitativni pristup. Vysledky by mély byt prezentovany ve formé statistik, grafl
a souhrnnych interpretaci, které jasné ukazou hlavni zjisténi.

Tato zjisténi je nutno zpétné komunikovat jak zaméstnancim, tak vedeni organizace. Na tato

zjisténi navazuje vybér intervencnich opatreni. Je dllezité je informovat o vysledcich a o tom, jaka
opatreni budou na zakladé jejich odpovédi prijata.




Pro analyzu psychosocialnich rizik je mozné vyuzZit i jinych dotaznik(, kdy je oviem nutno
zohlednit ziskané informace z konkrétni organizace, aby bylo mozno optimalné nastavit
opatreni. Mezi tyto dotazniky patfi napf. mezinarodné uznavany COPSOQ [21]. V tabulce 1 je

uveden prehled vyzkumnych metod a jejich vyhod a nevyhod.

Tabulka 1: Pfehled vyzkumnych metod a jejich vyhod a nevyhod

Vyhody metody

Limity a nevyhody

deseti lidi, ktefi se Ucastni setkani

v ¢asovém rozsahu hodiny a pUl az
dvou hodin. Interakce skupiny je
usnadnéna moderatorem, ktery
predloZi skupiné témata nebo otazky
k diskusi.

Moznost diskutovani

nékolika evaluacnich

okruh, co? zajistuje

minimalizaci zatizenfi X
pracovnik{

implementacni struktury

Dotaznikové Dotaznikové prizkumy jsou Pokryti velké skupiny X Riziko subjektivnich
Setfeni vyuzivany ke sbéru pocetnych respondentl odpovédi, omezené
homogennich dat, kterd jsou posléze R moznosti validovat
. L Snadny pFistup k
pouZita pro statistické ucely. o } relevantnost a
i e-mailovym adresam skrz . o
V kontextu evaluaci jsou obvykle ) . . pravdivost odpovédi
. . L monitorovaci systém
prizkumy pouzivany v kombinaci i )
v . . M i o X Problém motivace pro
s dalSimi technikami jako prostfedky Jednoduchéa administrace In&ni
odhaduijici Cetnost urcitého jevu. a analyza vysledkd vypineni
, . ; T . x izi ceni
Existuji online dotaznikové nastroje, Obecné akceptované jako R|2|k0vn<’ed(v).kovrjsien|
. . . ) i - vyplnéni pfi pFilis
které po vyplnéni dotazniku zdroj hodnoceni efektivity I
L . ; i o mnoha otazkach
respondentem Udaje automaticky realizovanych aktivit
vyhodnocuji a vytvari zakladni . )
statistiky. l\/loznos’t anonymizace
vedouci ke zvySeni
objektivity
Efektivné a rychle
kontaktuje i geograficky
rozptyleny vybér
respondentl
Nizka finan¢ni naro¢nost
ReZeni umozZnuije zajistit
shodu s narizenim GDPR
Fokusni Fokusni skupina s pracovniky Shromazdéni velkého X Riziko Spatného
skupina prepazkovych pracovist. mnozstvi kvalitnich vybéru respondentd,
Prostfednictvim Fizené diskuze informaci v kratkém case ktefi neodrazi
budou zjistovany nazor, ., . e vétSinovy nazor cilové
) . y nazory . RUzné pohledy Gcastnikd novy
respondentl na realizované postupy AR skupiny
L X vytvarené Ucasti v
a doporuceni do budoucna. Technika . ) . L
. Lo R socidlni interakci X Riziko ostychu v ramci
fokusni skupiny je obzvlasté kubin
hodnotna v pfipadé komplexni Mnohostrannost Skupiny
problematiky, ktera vyZaduje Mo3 X Zkreslovani informaci
ddkladny prazkum. Typické Dozr}ost pracovats pod dojmem
provedeni fokusnich skupin zahrnuje ruznymi tYPY ostatnich Gcastnikd
relativné homogenni skupinu Sesti az respondentd . B
X Riziko nezdjmu o

Ucast ve fokusni
skupiné

Riziko

nedostatecného
prostoru pro vyjadreni
vsech Ucastnikd
Ziskana data jsou




Vyhody metody Limity a nevyhody

Individualni  Jedna se o individualni rozhovor ¥ Vhodné vyuZiti v pfipadé x  Casova naronost
rozhovor s informatorem, jehoz cilem je sbér potreby ziskani . , .
P . Lo X Personifikace vysledkud
specifickych informaci nezkreslené vypovédi o X
SRR L . hodnoceni
prostfednictvim pfimého dotazovani. skute¢ném stavu,
Technika se pouZiva ke shromazdéni zamezeni externich vlivd
kvalitativnich informaci a nazord vedoucich k deformaci
téch, ktefi jsou napF. znali urcité nazoru, napr. v ramci
posuzované oblasti ¢i jsou pfimo fokusni skupiny
ovlivnéni.

1.7 Intervencni opatreni
1.7.1 Vypracovani planu intervencnich opatreni

PFfi vypracovani planu intervencnich opatreni bereme v Gvahu vysledky analyzy potreb, zdroju
a moznosti dostupnych intervenci a hledame tak nejefektivnéjsi feSeni. Podobné jako pfi
analyzovani stresorl je i v této fazi velmi dllezité zapojit klicové zaméstnance. To, Ze se klicovi
zaméstnanci spolupodili na tvorbé intervenci, na jejich formé i obsahu, vyznamné pfispiva k vyssi
Ucasti na naplanovanych aktivitdch a vede k pozadovanym vysledkdm. Participace také zlepsuje
prijeti zmén, které jsou Casto soucasti zavedenych opatreni.

K vtaZeni klicovych zaméstnancl do tvorby navrhu opatfeni slouzi metoda Focus group. Diky ni
se vytvori skupina zaméstnancl a profesionall z oblasti péce o dusevni zdravi. Tato skupina
nasledné naplanuje a fidi cely proces zmeén, prosazuje intervence a haji zajmy programu [22].
ProtoZe Focus groups jsou vedeny urcitym formalnim zplsobem, jsou zarukou strukturovanosti
a pravidelnosti a zvySuji pravdépodobnost dosazeni vysledkd.

Jak vést Focus group/fokusni skupinu

Fokusni skupina je metoda k ziskavani kvalitativnich dat a spociva v moderované diskuzi slouZzici
k hlubSimu porozuméni problému, které by se v kvantitativnim dotazniku neobjevily. Metoda napfiklad
zjistuje, jak lidé o problému smysleji, co jejich nazory ovliviiuje atd., navic umoznuje 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 Gvodni otazky na uvolnéni;

e Hlavni ¢ast - hlavni otazky, soustredit se na pochopeni odpovédi, doptavani;
e Zavér - shrnuti, zeptat se, jestli by nékdo chtél jesté néco dodat, podékovani.

Fokusni skupina je urCena pro mensi skupiny, v idealnim pripadé pro 6 az 12 osob. Je mozné udélat vice
fokusnich skupin zamérenych podle rdznych agend. Zaroven je dileZitd role moderatora, ktery dokaze
smérovat a posouvat diskuzi, doptadvat se na otazky atd. Vhodné je ivyuzit druhého
spolumoderatora/pozorovatele, ktery bude zapisovat poznamky a pripadné se doptavat na otazky.




Fokusni skupiny slouZi jako vhodny nastroj pro ovéreni dat z dotazniku a rozhovord. Nasledné muzete
doporuceni upravit podle vysledkl diskuze. V pfipadé, kdy na fokusni skupiné planujeme ovérovat
vykrystalizovana doporuceni z dotaznikového Setfeni, je vhodné mit doporuceni umisténa viditelng, napf.
V pptx prezentaci.

V této fazi se rozhodujeme o cilové skuping€, na kterou intervencni opatfeni zamérfime, formé
a obsahu intervenci. Formulujeme cile, Ukoly a prfedpokladané vysledky. Vypracovavame akeni
plan s jednotlivymi iniciativami, ur€ujeme konkrétni terminy a osoby zodpovédné za provedeni
[23].V pripadé, Ze ve spolecnosti nejsou zaméstnanci, ktefi by timto zplisobem chtéli nebo mohli
pracovat, je nutné prizvat dodavatelskou spolecnost.

Pilotni projekt mize a nemusi byt soucasti intervencnich opatfeni. Jeho vyhodou jsou mensi
naklady a sniZeni rizika v pfipadé, Ze jsme z riznych ddvodd nastavili opatfeni neefektivné.

1.7.2 Realizace intervencnich opatFeni (v pilotnim projektu)
Uspéch samotné realizace intervencnich opatfeni je zavisly na mnoha faktorech. Zde uvadime
jenom ty nejdulezité&jsi.

Vnitfni komunikace a marketing

| ta nejlepsi intervence, pokud neni efektivné a ve spravném nacasovani a jazyku komunikovana
cilové skuping, prichazi vnivec. Jeji dopad je minimalni a nékdy az kontraproduktivni.

Jako priklad mizeme uvést psychoterapeutickou intervenci. Jde o béZnou intervenci, kterou jiz
pouzivd mnoho podnikl. Presto je zcela bézné, Ze tuto moZnost vyuZziva nanejvys 2 az 5 %
zaméstnancU. Jde o to, Ze zaméstnanci tuto sluZzbu neznaji, nevi, co od ni mohou ocekavat, maji
na ni ¢asto zkreslené nazory. Pri zavadéni této intervence i pfi jejim udrzovani je proto dullezité,
aby zaméstnanci poznali konkrétniho terapeuta (terapeuty), ktefi intervence poskytuji a byli
pravidelné seznamovani s tim, co jim mUze intervence nabidnout, jak jim miZe pomoci.

Terapeuti se mohou osobné predstavit formou kratkého medailonku ve firemnich novinach ¢i ve
firemni televizi, prfipadné se predstavit osobné na nékteré z firemnich akcich (den zdravi atp.).
Pribézné pak nejlépe formou pribéhl vysvétlovat a edukovat, s ¢im se na né zaméstnanci
mohou obratit a proc intervenci podstoupit. Jazyk, ktery zvoli, by mél odpovidat Urovni vzdélani
i véku zaméstnancd.

Zapojeni stredniho managementu

Liniovi manazefi odpovidaji za svoje tymy a jsou to oni, ktefi maji k lidem nejblize, rozumi jejich
konkrétnim potfebam a dokazi prosadit zmény. Zaroven by méli byt schopni komunikovat
potfeby tymu a jednotlivcl smérem k vedeni spolecnosti a tvofit podminky pro zdravé pracovni
prostredi. Proto pokud je stfedni management zapojen do intervencnich opatfeni, to znamena,
Ze jim rozumi, véfi jim a vita je, jsou intervence efektivni. Jestlize je stfedni management
nedostatecné zapojen, je dopad intervencnich opatfeni zpravidla maly a neefektivni.
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Negativnim prikladem muze byt situace, kdy plan intervenci vznikne na zakladé dohody
personalniho specialisty a dodavatele sluzeb bez konzultace se stfednim managementem. Na
zakladé takové dohody mUlze vzniknout vynikajici program, ktery odpovidd potifebam
zaméstnancUll, nicméné na konkrétni akce se zaméstnanci nedostavi, pfipadné pokud budou chtit
zavést ve svém tymu odpovidajici zmény, jejich manazer je vtomto nepodpofi.

Spravné nacasovani aktivit

PFi zavadéni intervenci je tfeba vzit v Uvahu, ktera doba je pro né vhodna, resp. ve kterou dobu
budou zaméstnanci na intervence efektivné reagovat. Peclivé je tfeba zvazit vhodny mésic,
pracovni den i konkrétni ¢as. Zvlastni pozornost pak vénujeme délce intervence.

Negativnim prikladem muZze byt pfednaska poradana v obdobi pfiprav na vanocni svatky v patek
odpoledne. Naopak pozitivnim prikladem muiZe byt kratky online workshop organizovany
pravidelné v obdobi patecni spolecné snidané zaméstnancu.

1.7.3 Méreni dopadi a zapracovani zkuSenosti

Méreni dopadll intervencnich opatfeni ndm pomaha pochopit jejich efektivitu a diky tomu
mulzeme lépe nastavit dalSi postup intervenci smérem k jejich udrZitelnosti. Dopady mUzZeme
meérit strukturovanym rozhovory se zaméstnanci i jejich vedoucimi, analyzou informaci
z firemnich statistik a przkuma atp. Pfi sbirani dat je tfeba brat v potaz jejich vyuZitelnost, resp.
peclivé zvazit, co presné nam data fikaji. Jde o to, jak jsme méreni dopadl nacasovali, kdo a kdy
data poskytl, jestli méFime to, co opravdu vypovida o efektivité programu. V neposledni radé je
tfeba se zminit o etické strance sbéru dat. Sbirani citlivych informaci ohledné dusevniho zdravi
zaméstnancl vyZaduje opatrnost a dodrZovani vSech standard( ohledné zpracovavani
informaci. Méreni vysledk( je také dulezité pfi vnitfnim prodeji (marketingu) intervenci ve
spole¢nosti smérem k vedeni spolec¢nosti.

Kazdad organizace je nucena ke svému zdravém rlstu podnikat aktivity, které vedou
k dlouhodobé udrzitelnosti. To znamena, Ze tyto aktivity jsou charakterizované optimalnim
pomérem mezi viloZzenymi investicemi a kyzenymi vysledky. Kvantifikace dopadd opatreni se tak
stava argumentem pfi vyjednavani potfebnych zdroji a buduje ve firmé témto aktivitdm dobré
jméno (,znacku”). Dobré jméno intervencnich opatreni je v celém procesu velmi dllezité. Vede
k lepSimu a efektivnéjsimu vyuZiti program a pfijimani zmén.

1.7.4 Realizace intervencnich opatfeni s diirazem na jejich udrZitelnost

UdrZitelnosti realizace intervencnich opatfeni mame na mysli dynamicky proces, ve kterém
dochéazi k neustalému revidovani naslednych krokl tak, aby reflektovaly ménici se prostredi,
resp. potieby spole¢nosti a zaméstnancu. Dalo by se Fict, Ze tak, jak je kaZzda firma specificka, tak
jsou i specifické a ménici se jeji potfeby v Case. Program intervenci musi byt schopen toto
reflektovat.
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Prikladem muZe byt obdobi covidové pandemie, ve kterém mnohé firmy musely reagovat na
nardst prace vdomacim prostfedi a s tim spojenou psychickou zatéZz pro vybranou skupinu
pracovnikl. PFi vojenském konfliktu na Ukrajiné zarazovaly spolecnosti do péce o dusevni zdravi
zaméstnancl schopnost odolavat tlaku médii. Potfeba obménit generace pfindsi s sebou
nutnost Fesit mezigeneracni komunikaci atp.

K tomuto Ucelu velmi dobre slouzi Fidici skupina a prace pomoci Focus group tak, jak je popsano
vyse.
Na FeSeni psychosocialnich rizik pf¥i praci Ize nahliZet na nékolika urovnich intervence:

¢ Intervence na primarni urovni (eliminovat nebo omezit rizika u zdroje);

e Intervence na sekundarni Grovni (poskytnout zaméstnancim strategie pfri
vyporadani se s riziky);

« Intervence na tercialni Grovni (zajistit pomoc zaméstnanctm, ktefi jiZ utrpéli
ujmu) [13,14,22].

1.7.5 Intervence na primarni trovni

Intervenci na primarni Urovni mame na mysli proaktivni opatfeni, kterd vedou k redukci
rizikovych faktor(. Cilem je predchazet vyskytu problému v oblasti dusevniho zdravi. MUZeme ji
rozdélit na univerzalni (plsobici na vSechny zaméstnance), selektivni (pusobici na vybrané
nachylné jedince) a indikované (zamérené na rizikové jedince).

Jako priklad pro univerzalni intervenci na primarni Urovni miZeme uvést vyrobni spole¢nost,
kterd se potyka s vysokym poctem kurakd. Samotna prace je velice monoténni, prestavky mohou
zameéstnanci travit v odpocinkovych zénach, které se nachazeji ve vyrobnich halach pfimo vedle
pracovisté. Je tady hluk, prostfedi je pracovni a nevlidné. Odpocinkové zony jsou vybavené
fadnim Sedivym a nepohodlnym nabytkem, zaméstnanci zde nemaji moznost si vypit napoj,
popovidat si ¢i spocinout. Naproti tomu zény urcené kurakdm se nachazeji vné budovy, jsou
vybavené pohodlnymi lavickami, obklopené zeleni, neni zde hluk z vyroby, cestou sem je
automat na kavu. Efektivni primarni intervence s cilem sniZit pocet kurdkd spociva ve zméné
odpocinkovych zon pro nekuraky tak, aby byl vytvorfen Utulny prostor s moznosti si popovidat,
odpocinout, relaxovat.

PFikladem selektivni intervence na primarni uUrovni je kancelaf obchodniho oddéleni IT
spolecnosti, kterd je koncipovana jako open-space. Pracuje zde 20 zaméstnancd, ktefi v prabéhu
pracovni doby velmi Casto telefonuiji (vyfizuji zakazky). Néktefi zaméstnanci si stézuji na hluk,
nemoznost se soustfedit plné na praci, Unavu a podrazdéni. V dlsledku toho vznikaji na
pracovisti konflikty, zhorSuje se pracovni atmosféra, vybrani zaméstnanci si berou praci domu
a pracuji po nocich. Efektivni intervence spociva v zavedeni pravidel prace v kancelafi (zakaz
telefonovani pfimo v kancelari, tichy mod v telefonu) a vybudovani telefonnich a tichych zén.

Pro autisticky zaloZzené zaméstnance v ramci indikované primarni intervence byla zfizena zvlastni
mistnost, ktera je vybavena tlumenym osvétlenim, mékkym plySovym kobercem a tapetami a je
odhlu¢néna. Zaméstnanci si zde libovolné v pribéhu pracovni doby mohou pfijit odpocinout
a nabrat sily.
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Ve vychozim védeckém projektu pro tuto metodiku byly spole¢nymi vychodisky navrhovanych
opatfeni na Urovni primarni prevence zejména nedostatecna digitalizace pracovnich postupd,
nutna fyzickd pritomnost klientll pfi vSech Ukonech a neschopnost poskytovani informaci
telefonicky. DalSim zjisténim byl jednoznacné nedostatecny pocet zaméstnancd, s ¢imz souviseji
dlouhé cekaci doby pro klienty, ktefi se tim stavajici jeSté netrpélivéjSimi a narocnéjsimi.
Vypracovany kompletni souhrn vSech opatfeni na primarni uUrovni obsahoval vzdy popis
problému, popis opatfeni, odhadovanou casovou a finan¢ni naro¢nost daného opatreni a jeho
oCekavany dopad. Prehledny vycet opatreni je uveden v tabulce 2. Podrobny popis opatfeni je
uveden v priloze 2 - Doporuceni primarni prevence pro prepazkova pracovisté statni a verejné
Spravy.

Tabulka 2: Seznam doporuceni pro prepazkova pracovisté

OpatFeni

1 Sdélovani informaci po telefonu

2 Virtualni telefonni Ustfedna

3 Voicebot, chatbot

4 Instalace kamer v ¢ekarnach

5 Instalace bezpecnostnich vstupnich systémU

[ Rozsifeni nabidky zaméstnaneckych benefit(

yAl Uprava Urednich hodin pro neobjednané klienty na pondéli a stfedy

I Zavedeni systému evidence rizikovych klient(

B Automatické upozorfiovani na rizikové klienty skrze vyvolavaci systém

4B Dopracovani doporucenych postupt a jejich skoleni

AW Automaticka povinnost pfitomnosti minimalné dvou pracovnikl k obsluze rizikového klienta

VA Pravidelné koordinace pro pracovniky prepazkového pracoviSté s organizacemi, jeZz pfimo vstupuji do komunikace s
klientem

(W Minimalizace navstév pobocek a digitalizace vhodnych agend

YW Asistence v ¢ekarné/recepce k zodpovidani dotazd, pomoc s vyplnénim dotaznika.

i Uprava klientskych/zaméstnaneckych prostor

4B Zaméstnavani bezpecnostnich pracovnikd

VA Pravidelné navstévy pobocek méstskou policif

(bW Prenastaveni/zatraktivnéni finanéniho ohodnoceni pracovnikd
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V ramci verejné spravy, kde zaméstnanci Casto Celi vysoké pracovni zatézi a narocné komunikaci
s klienty, maji tato opatfeni klicovou roli. Jejich cilem je vytvorfit pracovni prostredi, které
podporuje dusevni zdravi zaméstnanc(l, sniZuje pracovni stres a zvySuje jejich spokojenost
a vykonnost.

1.7.6 Intervence na sekundarni Grovni

V sekundarni intervenci reagujeme na vznikly problém s cilem minimalizovat jeho nasledky
a predejit tak ekonomickym ztratam. Intervence na sekundarni Urovni jsou intervence, které
poskytuji zaméstnanclm strategie pro budovani a posileni psychické odolnosti, podporu
dusevniho zdravi a pfi vyporadavani se s riziky. V zadsadé jde o posileni protektivnich faktor(
a omezovani rizikovych faktoru.

Intervence se primarné zaméruji na edukaci a pristup selfcare. Cilem je, aby zaméstnanci prevzali
za svoje zdravi odpovédnost a byli schopni a ochotni o duSevni zdravi pecovat. Vzdélany
zameéstnanec, ktery prebira za svoje zdravi zodpovédnost, vyzaduje a podporuje zmény smérem
k zdravému pracovnimu prostredi, a tim prispiva k prosperité a udrzitelnosti své spolecnosti.

Vzdélavani v oblasti budovani a posileni psychické odolnosti zamérujeme na téma chronického
stresu a duSevni hygieny, posilovani kompetenci a dovednosti v oblasti kvalitniho spanku,
dostatecného pohybu a socidlnich kontaktd, kvalitni stravy a mimopracovnich aktivit, schopnosti
a dovednosti relaxovat, oddélovat pracovni a mimopracovni ¢as atp. Velky ddraz je kladen na
podporu zvysovani kontroly nad vlastnim zdravim a Zivotem a prevenci.

Jako priklad dobré praxe miZeme uvést workshop na téma posileni vici chronickému stresu pro
vedouci manazery velké vyrobni firmy. Cilova skupina jsou prevazné muzi ve véku 40 az 60 let.
Workshop trva dvé hodiny, odehrava se primo ve spolecnosti, vede jej odbornik (lékar).
V pribéhu workshopu je dostatek prostoru pro diskusi a otazky, diraz se klade na védecka fakta
a vliv stresu na vykonnost, predkladaji se rtizné alternativy prace se stresem. Jinym pfikladem
intervence na to samé téma v té samé spoleCnosti, ale pro skupinu mladych Zen délnic je
workshop rozdéleny na dvé akce po 45 minutach, je veden zabavnou formou, pouzivaji se
soutéze, pribéhy, hry. Soucasti intervence je ukazka a nacvik konkrétnich technik zvladani stresu.

Pro podporu duSevniho zdravi a vyporadavani sriziky se edukace zaméfruje na rozSifeni
povédomi o duSevnich chorobach. Jak nemoci vznikaji, jak se projevuji a jaka je moznost IéCby.
Zameéstnanci se uci rozeznavat jednotlivé pFiznaky, |épe chapou souvislosti, uci se mluvit
s nemocnymi, vi, kde mohou vyhledat profesionalni pomoc a co od ni mohou ocekavat.
Intervence jsou zamérené na zvySovani kompetenci v oblasti zmény navyk( (abusus,
neschopnost dat si hranice, neschopnost si zorganizovat cas, toxické vztahy, zpisoby mysleni
atp.).

Intervence mohou byt zamérené obecné (zvySovani obecného povédomi o duSevnich poruchach
a zvySovani obecnych kompetenci), ale mnohem efektivn&jsi je pfipravit cilené intervence pro
konkrétni skupinu zaméstnancd.
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Jind témata budou zajimat a budou prospésna mladym lidem do 30 let (napfiklad Uzkost a strach,
deprese, vyhofeni, sebevrazdy, abusus, organizace casu, ADHD, prace s negativnimi
myslenkami), sendviCovou generaci (napriklad péce o prestarlé rodice, demence, Alzheimerova
nemoc, generacni rozdily, poruchy spanku), zaméstnancim v preddlchodovém véku (napfr.
generacni rozdily, strach a nejistota z budoucnosti, ztrdta motivace a Unava), rodi¢im s détmi
(napf. jak si klast hranice, organizace Casu, poruchy spanku, naroky spojené s vychovou,
sebeposkozovani, deprese a sebevrazdy mladych lidi) atd.

Formy intervenci na sekundarni Urovni se prizplsobuiji cilové skupiné zaméstnancl. Mlze se
jednat o prednasky, workshopy, letaky, novinové clanky, podcasty, tréninky atp. PFi pripravée
intervenci je tfeba zohlednit, ze zaméstnance seznamujeme s oblasti, ktera je jeSté stale
tabuizovand a vladne v ni mnoho predsudkd.

Intervence na sekundarni Urovni ve vychozim védeckém projektu pro tuto metodiku méla za cil
poskytnout zaméstnancim strategie pro budovani psychické odolnosti, postupy pro komunikaci
s klienty i vramci tymu. Tyto intervence probéhly formou streamovanych online workshop(,
aformou e-learningovych kurzd, které mohli zaméstnanci Ufadu prace CR bud sledovat
v realném case, Ci pozdéji ze zaznamu. Soucasti intervenci na sekundarni Urovni byla i pfiprava
a poskytnuti metodickych pomdicek.

Zaméreni intervenci vychazelo z dat dotaznikového Setfeni Analyza psychosocialnich rizik [9].
Intervence byly zaméfené zejména na posileni interpersonalnich dovednosti pfi jednani
s narocnymi klienty a zarovefi mechanismU zvladani, a to jak pro akutni stres zplsobeny
bezprostfednimi interakcemi s klienty, tak na zlepSeni sebepéle a zvlddani jednak
dlouhodobého stresu a dale mimopracovniho stresu.

Workshopy se zaméfily na Ctyri klicové oblasti:

e Podpora pozitivnich mechanismU zvladani - jde predevsim o osvojeni si meditacnich
technik a edukaci v oblasti pozitivnich dopad( dostatku fyzické aktivity, zdravého
stravovani a podpory posilovani socialnich aktivit i mimo zaméstnani.

e Aktivni psychohygiena a zvladani narocnych klientl - prace s hranicemi, zpracovani
tézkych emoci klienta, ochrana pred manipulaci, budovani emocniho odstupu.

e Spankova hygiena - nedostatecny spanek vede k pocitu ospalosti, ke zhorSeni
psychomotorické aktivity, snizené produktivité prace, porucham nalad, v€etné nastupu
Uzkosti, deprese a dalSich onemocnéni, porucham pozornosti a k rizikovému chovani,
v€etné rizikového freSeni konfliktd [24]. Z tohoto dlvodu je potfeba proskolit
zaméstnance v zakladnich opatfenich pro prevenci insomnie, které vyuziva KBT pFi [écbé
insomnie (poruchy spanku projevujici se nedostatec¢nou délkou spanku).

e Psychicka podpora a zakladni intervence pro podfizené (pouze pro fidici pracovniky)
- jedna se o komplexové reakce, kognitivni zkresleni, jak poskytovat podporu, proaktivni
intervence, poskytovani bezpecného prostoru, intervence pro uklidnéni podfizeného,
prace s hranicemi.
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E-learningovy kurz vyuzity v ramci projektu byl vytvoren v redakénim systému Wordpress. Po
podrobné analyze a testovani dostupnych plugini probihalo prizplsobeni uZivatelského
prostredi, import uZivatelskych Udajd a plnéni samotnym obsahem. Systém byl rozsiren
o robustni plugin LMS Tutor, ten umoZnuje vytvaret narocné a zabavné kvizy, interaktivni lekce,
ale i statistiky. Do tohoto systému byly nahrany 3 kurzy pro zaméstnance Ufadu prace CRa 1 kurz
pro management. Pfistupy do jednotlivych kurz( byly dle Grovné zaméstnanec ¢i management
zabezpeceny pro registrované uzivatele pres link, ktery jim byl zaslan do e-mailové schranky. Toto
zabezpeceni bylo umoznéno prostrfednictvim pluginu LoginPress. Vyukova videa byla hostovana
na serverech UFadu prace CR a propojena do systému pFes Sharepoint. Nasledné byla vytvoFena
uzivatelska dokumentace.

Metodické pomticky (letaky) jsou uvedeny v Priloze 3.

1.7.7 Intervence na tercialni Grovni

V intervencich na terciarni Urovni pracujeme s jedinci, ktefi jiz utrpéli Ujmu a maji problémy
s duSevnim zdravim. Cilem je co nejvice prispét k pfekonani potizi a navraceni plné kvality Zivota
zaméstnance. Zameéstnavatel zde nesupluje odbornou Iékarfskou a psychoterapeutickou pomoc,
presto mUZe zaméstnanci velmi vyznamné pomoci. To, jakym zpUsobem je intervence
poskytnuta (a jestli je poskytnutd) urcuje kulturu spolecnosti a jeji obraz v ocich zaméstnancg.
Forem intervenci je cela paleta. Vyjmenujeme zde ty nejbéznéjsi.

Psychoterapeuticka intervence a psychoterapeuticka podpora. Jde o castou intervenci
zaméstnavatele, kdy spolecnost poskytuje zaméstnancm moznost konzultace s odbornikem.
Jde vétSinou o online konzultaci trvajici jednu az dvé hodiny. Odbornik se zaméruje na okamzitou
pomoc, prekonani krize, posileni sebezachovnych mechanizm( zaméstnance a pripadné
doporuceni (pomuZze vyhledat) zaméstnanci nasledné odborné pomoci.

Uprava pracovnich podminek - pro zaméstnance, ktefi prochazeji dusevni nemoci nebo jejimi
nasledky je velmi zasadni upravit pracovni dobu & mnoZstvi a charakter prace. Castym
nedorozuménim, které mulze mit az fatalni nasledky je poskytnuti pracovniho volna, delsi
dovolené na zotavenou ci déle trvajici pracovni neschopnosti. Tato oblast intervenci vyZaduje
mimoradné citlivy pFistup, ktery prfedpoklada férovou, jednoznacnou a vstficnou komunikaci od
obou zucastnénych stran.

Jako priklad dobré praxe Ize uvést vedouciho manazera stfedniho véku, ktery po umrti manzelky
zacal trpét silnou depresi a uzkosti. Nemoc vyrazné ovlivhovala jeho soustfedéni, schopnost
dotahovat ukoly do konce, byl podrazdény v kontaktu s podfizenymi, nespal, nejedl, mél dalsi
télesné potize. Po dohodé se svym nadrizenym zacal ¢ast pracovni doby vyuzivat na cviceni
v posilovné, vedouci manazer mu na tydenni bazi prioritizoval ukoly a ¢ast agendy rozdélil mezi
kolegy. Tento zpUsob prace trval nékolik mésicli a poté se manazer plné zapojil do pracovniho
procesu.

Podpora v krizi - zaméstnanclim prochazejicim krizi, at uz z dGvodd akutniho dusevniho
onemocnéni, umrti v rodiné, vaznych zdravotnich problému rodinnych pfislusnikd, rozvodu atp.
muUZe spole¢nost pomoct poskytnutim finanéni podpory, volna navic, zménou organizace prace,
pravni pomoci atp.
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Prikladem dobré praxe mUze byt velkd vyrobni spolecnost, ktera v rdmci intervence na terciarni
Urovni poskytuje zaméstnanclm a jejich rodinnym pfislusnikdm prednostni vySetfeni
u specialistll a pfednostni feSeni specialnich zakrok{ (operaci).

Skupinova a individualni psychoterapie byla zakladem intervencnich opatfeni na terciarni Urovni
i v podkladovém védeckém projektu této metodiky.

Jako nastroj pro intervence na tercialni drovni byly zvoleny pristupy transakéni analyzy. Program
byl edukativné - poradensky a poskytoval Gcastniklim moZnost ucit se naZivo v interakci
s ostatnimi ¢leny skupiny a Skolitelem a rozvijet komunikativni dovednosti. Transak¢ni analyza
pouziva srozumitelny jazyk a pochopitelné vizualni symboly, které umoznuji prehledné zachytit
to, co se v interakcich a v komunikaci mezi lidmi déje.

Hlavnim tématem na této Urovni byla problematika manipulace - jeji rozpoznani,
protimanipulativni chovani a podpora profesionality pristupu ke klientovi. Setkani probéhlo
formou opakovanych skupinovych sezeni. Nejednalo se o terapeutickou skupinu, ale o skupinu
edukativni a otevienou. Jedno skupinové sezeni trvalo 90 minut. Nékolik zaméstnancl vyuZilo
nabidku individualnich navaznych terapii. VSichni Gcastnici terciarni drovné intervenci s nimi byli
absolutné spokojeni [4].

1.8 Udrzitelnost

UdrZitelnosti realizace intervencnich opatfeni mame na mysli dynamicky proces, ve kterém
dochéazi k neustalému revidovani naslednych krokl tak, aby reflektovaly ménici se prostredi,
resp. potieby spole¢nosti a zaméstnancu. Dalo by se Fict, Ze tak, jak je kazda firma specificka, tak
jsou i specifické a ménici se jeji potfeby v Case. Program intervenci musi byt schopen toto
reflektovat.

UdrZitelnosti Ize dosahnout trvalym zavazkem k dosahovani cild a poslani programu, zménou
znalosti a postoju, pokracujici spolupraci, zlepsovanim modell sluzeb a zavadénim novych
pristupd, které podporuji dopad programu.

Nedilnou soucasti dosazeni udrzitelnosti je vypracovani planu udrzitelnosti:
e zajiSténi podpory vedeni organizace;
e urceni financ¢nich, personalnich, casovych mantineld;
e ziskavani vstupl - pravidelné provadéni analyz;
e stanovenivhodnych indikatord pro hodnoceni;
e dokumentovani informaci o pribéhu programu;
e vytvoreni mechanismU pro identifikaci a feSeni problém.
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Zaver

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

V obecném navrhu postupu pro stanoveni doporuceni preventivnich opatfeni na prepazkovych
pracovistich ve verejné spravé je nutno nejprve vybranou metodou analyzovat uroven
psychosocialnich rizik na konkrétnim pracovisti. Preferovanou metodou je dotaznikové Setreni.
Po vyhodnoceni vysledkd je dalSim krokem vytvoreni souboru doporuceni. Doporuceni nasledné
navrhujeme ovéfit v ramci fokusnich skupin s jiz vybranymi skupinkami pracovniku
prepazkovych pracovist a ziskat jejich zpétnou vazbu. V ramci designu doporuceni je urcité nutné
myslet kromé vécné stranky i na finan¢ni a Casovou naroc¢nost implementace.

Ze ziskanych dat vyplyva, Ze zaméstnanci, ktefi méli moznost vyuzit intervencnich néstrojd, se
dokazi ¢astéji zklidnit sami za pouZziti relaxacnich technik, vyuzitim podpory svych pratel a rodiny
a jsou ochotni Castéji 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 vnimaji jeji ukonceni jako uspokojivé Cci
pochopitelné.

V zavéru také citime jako podstatné zddraznit, Ze klicové je zajisténi aplikace této metodiky
komplexné na vSech trech urovnich, nebot libovolné intervence pro zvySovani rezilience
zaméstnancl nedokazi vykompenzovat situaci, kdy nedochazi k reSeni nedostatkl na primarni
urovni - tedy personalné-organizacni.
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PRILOHA 1
DOTAZNIK ANALYZA

PSYCHOSCIALNICH RIZIK
PRI PRACI

Praha
2024



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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Dokument predstavuje navrh doporuceni primarni prevence pro pracovnice/niky prepazkovych pracovist
verejné a statni spravy. Primarni prevence ma za cil zvysit pocit i redlnou bezpecénost pracovnic/nikd
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 zdkladé realizovaného dotaznikového Setfeni mezi
pracovnicemi/niky prepazkovych pracovist rlznych pobocek ufadl prace, rozhovorl s vedoucimi
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 kvlli redundantnim
dotazlim. Dal$im vychodiskem je nizka kapacita pracovist, tedy nedostateény pocet pracovnikll na
pracovistich, s ¢imz 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.
Nasledujici doporuceni tak vychdzi z premisy dostate¢nosti Fizeni lidskych zdroj& na UP. Nicméné Ize vidy
doporucit primarné prezkum zpUsobu a efektivity fizeni lidskych zdroju. Zlepsenim lidského managementu
Ize dosahnout vyssi spokojenosti zaméstnancl i vyssi efektivity jejich prace. Revizi a aktualizaci procest
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:

AW N R

10

11

12

13

14

15
16
17

18

Sdélovani informaci po telefonu
Virtualni telefonni Ustfedna
Voicebot, chatbot

Instalace kamer v ¢ekdrnach

Instalace bezpecnostnich vstupnich systému
(bezpecnostnich klik ¢i elektrického dalkového
otevirani dvefi)

Rozsifeni nabidky zaméstnaneckych benefit(

Uprava Gfednich hodin pro neobjednané klienty na
pondéli a stredy

Zavedeni systému evidence rizikovych klientt

Automatické upozorfiovani na rizikové klienty skrze
vyvolavaci systém

Dopracovani doporucenych postup( a jejich Skoleni

Automaticka 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 dotazd,
pomoc s vyplnénim dotaznikd (prvotni filtrovani
potieb klientll prepazek)

Uprava klientskych/zaméstnaneckych prostor

Zaméstnavani bezpecnostnich pracovniki

Pravidelné navstévy pobocek méstskou policii

Pfenastaveni/zatraktivnéni finanéniho ohodnoceni
pracovnik(

Kratkodoba
Kratkodoba
Stfednédoba

Kratkodoba

Kratkodoba

Strednédoba

Kratkodoba

Kratkodoba

Dlouhodoba

Kratkodoba

Kratkodoba

Strednédoba

Dlouhodoba

Kratkodoba

Strednédoba
Stfednédoba
Kratkodoba

Dlouhodoba

Nizka
Nizka
Vysoka
Nizka

Nizka

Stredni

Nizka

Nizka

Stredni

Nizka az stredni

Nizka

Nizka

Vysoka

Nizka

Stredni

Nizka az stfedni

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 Ci 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 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 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 klientd.

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 Zaddosti o danou davku? Kdy a kde mohu Zadost
podat? Vjakém 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¢)

Znacna redukce administrativni ¢i dalSi pracovni zatéZze pracovnikd a
uvolnéni jejich kapacit na ukoly ¢i aktivity s vyssi pfidanou hodnotou (napf.
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 systém( vcetné montaze a instalace se muize 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.

Pfepdzkova 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 bezpecnostnich vstupnich systémi (bezpecnostnich 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 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 6 Opatfeni: Rozsifeni nabidky zaméstnaneckych benefitl

Popis problému

Rozsifeni nabidky zaméstnaneckych benefitl

Platové podminky pracovnikll prepazkovych pracovist Gfad( statni

a verejné spravy maji konkurenéni 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 dusSevniho zdravi pracovnikli, vCetné zatraktivnéni
profese pro potencialni uchazee o misto pracovnika na prepazkovém
pracovisti.




Tabulka 7 Opatieni: Uprava trednich 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 patku.
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

Finanéni 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 ndrocnych, agresivnich
a manipulativnich klient 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 Opatfeni: Automatické upozorfiovani na rizikové klienty skrze vyvoldvaci 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 opatfeni (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.

NavySeni pocitu bezpeéi pracovnikli a mozZnost vcasné aplikace
preventivnich opatfeni u pfichodu rizikového klienta. Zabezpeceni
automatizovaného a spolehlivého interniho monitorovani rizikovych
klient(.

Pracovnici prepazkovych pracovist v nékterych pfipadech maiji, v jinych
nemaji stanovené postupy pro praci s ndrocnymi, nebezpecnymi klienty.
V kazdém pripadé je potfeba tyto postupy pribézné revidovat, doplnit
a seznamit s nimi vSechny pracovniky/nice jejich intenzivnim 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 "nanecisto"). Zajistit koordinovanou
a spolehlivou spolupraci s externimi stranami, napf. véasny pfichod
méstské policie.

Kratkodoba

Nizkd az stfedni. Jednd se predevsim o interni analyzu a Upravu pracovnich
postupll, naslednou Upravu metodickych materidld a proskoleni
zaméstnanc(. V pripadé volby tréninku s vyuZitim hercl, je zajisténa
vysokd mira redlnosti nacviku zvladani 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 trenérd. 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 kolegli mezi pracovniky pobocek. Zajisténi automatického
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Dopracovani doporuéenych postupt 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 prfitomnosti 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 pokazdé zajistit pfitomnost dvou pracovnikli 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, pripadové konference, sdileni
zkusenosti a vysledk( apod. Pracovnici jednoho uradu tak ¢asto nemaji
informace o probihajicich fizenich klienta na jiném uradu, informace
o komplexnich potifebach klientd a nemohou tak casto nejefektivnéji
zaméfit 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 Sirsim kontextem klientova pfipadu (pracovnik pobocky tak ziska
moznost poznat |épe klienta, jeho Zivotni okolnosti a také mGze 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 ndklady na cestu na misto setkani, bylo-li by na jiném misté
a pfipadné obcerstveni. Opatreni je spojeno s alokaci lidskych kapacit
a ¢asu na docasné jiné ukony.

Ocekavany dopad

Poskytnuti pracovnikliim pozitivni zpétnou vazbu ¢i dlkaz o pfinosnosti
jejich prace ke zkvalitiovani Zivota jejich klienta. ZlepSeni koordinace
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Pravidelné koordinace pro pracovniky pfepazkového pracovisté

s organizacemi, jeZ pfimo vstupuji do komunikace s klientem

a spoluprace rlznych relevantnich sloZzek ohledné efektivni prace

s klientem.

Pfipadné také vytvoreni podplrnych mechanismd u nékterych
administrativné narocnéjsich ukoll (napf. vypliovani formulara pro ucely
ziskani socialni davky, dokladovani ptijmu/vyse placeného najemného).

Tabulka 13 Opatreni: Minimalizace navstév pobocek a digitalizace vhodnych agend

Popis problému

Minimalizace navstév 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 osobné, coz je ¢asovou zatézi jak pro
klienta, tak pro pracovnika.

Popis opatieni

Pfedmétem opatfeni je digitalizace/automatizace vybranych agend
a uradul, zpristupnéni vzdaleného pfistupu pro vyfizovani agendy pro
klienty napf. pfes ucty klientl s vyuZitim nékteré z identifikacnich autorit
(napf. NIA, bankovni ID, eObcanka, mobilni kli¢ eGovernmentu apod.)
s cilem sniZit zejména administrativni naro¢nost pracovnikl pobocek (napf.
v pfipadé opakujicich se ukoll s nizkou pridanou hodnotou).

Jako mezistupenn muiZe byt zjednoduSeni a plnad 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 databdze a registry s administrativnimi daty statni
spravy.

Casova naroénost

Dlouhodoba

Financni narocnost

Vysoka. Digitalizace uradl a jejich agend, napojeni na spravu zakladnich
registrl a dalsi systémy, vytvoreni klientskych U¢td s vysokym stupném
zabezpeceni apod. se mlze pohybovat od desitek do stovek milion( korun.

Ocekavany dopad

Nizsi administrativni ndrocnost prace pracovnikl prepazkovych pobocek,
a tudiz vice ¢asu pro praci na aktivitach s vyssi pfidanou hodnotou (napft.
odbavovani prichozich klientd). Vyssi produktivita a spokojenost
pracovnikd.

Pro-klientsky orientovand statni, vefejna sprava spofici ¢as a kapacity
zaméstnancu i klientd.
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Tabulka 14 Opatreni: Asistence v ¢ekarné/recepce k zodpovidani dotazli, pomoc s vyplnénim dotaznikd (prvotni filtrovani potreb
klientl prepazek)

Opatfeni Asistence v ¢ekarné/recepce k zodpovidani dotazti, pomoc s vyplnénim
P dotaznikd (prvotni filtrovani potieb klientl prepazek)

Casto neni soucasti prepazkovych pobocek asistence v ¢ekarné/recepce
k zodpovidani nejcastéjsich dotazl klientd pro prvotni filtrovani potreb
klientd, asistence pfi vypliovani formuldrt apod. Pracovnik na prepdice
pak musi vénovat ¢as témto aktivitam s nizsi pfidanou hodnotou.

Cilem opatreni je zajistit docasnou pritomnost jednoho pracovnika
v klientskych prostorech ve formé osobni asistence a zajisténi rotace

zaméstnanc v ramci urcité agendy, pfipadné najmuti nového

Popis problému

Popis opatieni dedikovaného zaméstnance nebo proskoleni bezpecnostniho pracovnika
(zakladni agenda, zodpovidani nejcastéjSich dotazi klientli, zplsob
vypliovani dotazniki — prochdzeni 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 prepazkovych pracovistich. Mensi chybovost ve vyplhovani
formuldrd ze strany klientd. Kratsi doba cekani na fadu, kratSi doba
vyfizovani na prepazce ¢i nutnost opakovanych navratl na pobocku. Mensi
administrativni narocnost prace pracovnikl na prepazkach.

Ocekavany dopad

Tabulka 15 Opatteni: Uprava klientskych/zaméstnaneckych prostor

Uprava klientskych/zaméstnaneckych prostor

Aktualni stavebni a vizualni podoba klientskych/zaméstnaneckych prostor
neni dostatecné orientovana na well-being, navozovani prijemné
a uvoliujici atmosféry jak pro klienty, tak pracovniky prepazkovych
pobocek.

Stavebni nebo interiérové Upravy a dovybaveni klientskych prostort
a také spolec¢nych prostor pracovnikl pobocek. Napf. 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 pracovniki.

Stejné lze pfristoupit i k Upravdam prostorl pro pracovniky, obohacené
o napf. spole¢nou odpocdinkovou / relaxaéni mistnost, drobné svaciny,
ovoce apod. Dale by pracovnikiim vyrazné pomohlo zajisténi funkénim
technickym zafizenim, napf. skenery, tiskarny atd.

Popis problému

Popis opatieni

Casova naroénost Stfednédoba.

Stredni. V zavislosti na rozsahu Uprav bude narlstat i finanéni naro¢nost.
Vyhodou je mozZnost postupnych Uprav, od nejméné narocnych
k ndrocnym. Nékteré Upravy lze napldnovat dopiedu ke standardnim
Upravam, napf. vhodnou volbu nové barvy pfi standardni obnové vymalby.

Financni narocnost
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Uprava klientskych/zaméstnaneckych prostor

V pfipadé drobné dekorace, pofizovani kvétin, televizi, predplatné novin
a Casopist se bude jednat o jednorazovou investici v fadech desetitisicl
korun.

Vyssi spokojenost a komfort pracovnikd 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 vy$si nominalni mzdu,
umoznilo by to uradim také bezpecnostni pracovniky ptfimo 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 pracovniklli diky lepsimu dohledu nad volbou
pracovnikd, jejich fyzickou a psychickou zpusobilosti, rozvojem mékkych
Ocekavany dopad dovednosti pro potieby 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 meéstské 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
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Pravidelné navstévy pobocek méstskou policii

Financni narocnost Nizkda. Toto opatfeni neni spojeno s zadnymi financnimi naklady.

Kvalitnéjsi ochrana pracovnikl. Pfedchazeni potencialni agresivité klientd,
navozovani respektu a autority, a to i v pfipadé momentalni neptfitomnosti
policistl (opatfeni ma totiZz dlouhodoby dopad). Vétsi pocit bezpecnosti
pracovnikd.

Ocekavany dopad

Tabulka 18 Opatteni: Pfenastaveni/zatraktivnéni finanéniho ohodnoceni pracovnikd

Opatieni Pfenastaveni/zatraktivnéni finanéniho ohodnoceni pracovnikui

Nedostate¢né odpovidajici ohodnoceni pracovniki na prepazkovych
Popis problému pracovistich. Soucasna nabidka benefitl a finanéni ohodnoceni nejsou
aktudlni pro trh prace.

NavySeni finanéni odmény pracovnikli (bonusy ¢i hruba mzda) k
zatraktivnéni povolani a prilakani novych talent(.

Zohlednit lisici se Zivotni naklady ve financnim ohodnoceni pracovniki
(napt. vyssi ndjemni v krajskych méstech, nez v ostatnich lokalitach) napf.
formou specidlnich bonust, priplatkl, prispévkl na bydleni a dal$imi
nenarokovymi slozkami platu apod. Valorizace platu dle miry inflace.

Popis opatieni

Casova naroénost Dlouhodoba

Vv

Vysoka. Finanéni narocnost nelze bez blizsi specifikace nacenit. V pfipadé
nenarokovych, bonusovych slozek odmén, benefitnich programi apod.
nemusi byt financni narocnost tak velikd jako v pfipadé navySovani
nominalnich platd.

Zatraktivnéni profese pracovnika, navyseni zajmu o profesi. NavySeni
Ocekavany dopad spokojenosti pracovnikl. Férové zohlednéni pracovni zatéze a Zivotnich
nakladl pracovnik.

Finanéni naro¢nost
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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 rozhovort s vedoucimi pracovniky
a vytvorit set doporuceni. Doporuceni nasledné navrhujeme ovéfit vramci fokusnich skupin s jiz
vybranymi skupinkami pracovnikl prepazkovych pracovist a ziskat jejich zpétnou vazbu.

V ramci designu doporuceni je urcité nutné myslet kromé vécné stranky i na financéni a casovou narocnost
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;

e NepouZivejte pfilis mnoho otevienych otazek (tj. otdzky bez moznosti, kde respondent piSe svUj
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 Qoo o

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. Cetnost 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 skute¢nosti je také nutné informovat
respondenta. Rozhovor je také vhodné zadit otdzkami na rozehtati, 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 ndsledné méli pomoci k tvorbé nebo Upravé doporuceni, ktera nasledné ovéfite s témi,
na ktera budou pfimo dopadat.

18



PRACE

l . STATNI P WZKUMN‘?
\ ‘ ..‘.. gg;.:,vomr - B USTAV .
BEZPECNOSTI
szu vU

PRILOHA 3

METODICKE POMUCKY
(LETAKY)

Praha
2024



Jak byt v pohode ek nastani

Naucte se, jak upustit tlak

ZlepSete péci o sebe a zvyste svou
frustracni toleranci

» Posilujte svou empatii

TR

A
AR
o
oo
AR

kzdrq The Mayo Clinic Diet/USDA Dietary Gwdellnes

2020-2025

Jak se hybat

» Vénujte se nejméné 150 az 300 minut
tydné stredné 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
N skupiny pfi cviceni o stfedni Ci vySSi

N ITANA intenzité

www.nitana.cz




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 dany ¢as

2. Vstat z postele je pro mé boj

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

4. Béhem tydne se citim unaveny/a, nastvany/a
a vystresovany/a

5. Mam problémy se koncentrovat a
zapamatovat si veci

6. Citim své rezervy v oblasti kritického mysleni,

feSeni problému a v kreativité
7. Casto usinam pred televizi

8. Casto usinam na poradach nebo §kolenich
nebo v teplych mistnostech

9. Casto usindm po tézkych jidlech nebo po
malé davce alkoholu

10. Casto usindm pri odpocinku po vecefi

1. Casto usinam do péti minut po ulehnuti do
postele

12. Casto se b&hem fizeni citim ospaly/a

13. Casto o vikendech spim déle

14. Casto si potfebuji b&éhem dne zdfimnout
15. Mam kruhy pod ocCima

Vysledky
» 0az2bodl - jste krdsné vyspali
» 3az4bodd-méli byste se dnes poradné
vyspat

» 5avice bodl - trpite spadnkovou deprivaci
a za zadnych okolnosti byste neméli fidit

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

vV v v v vy

Vysledky
0 -5 = Niz&i normalni denni ospalost
6 —10 = VySSi normalni denni ospalost
1 -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 cvicte (30 minut denne), nejpozdgji
3 hodiny pred spanim

Mgéjte komfortni postel

Meéjte v loznici zimu (idedlné 18,5 °C), tmu a
ticho

Posledni jidlo jezte nejméné 3 hodiny pred
spanim; pokud obsahuje maso, tak idealné
jesté drive pred spanim.

Dejte si tésné pred spanim horkou sprchu pro
ochlazeni organismu

Nepospavejte pres den (pokud nemate
spankovy deficit)

Neprispavejte si o vikendu a dovolené
Nepijte vecer alkohol a nepozivejte nikotin

Nepozivejte zadny kofein 4 az 6 hodin pred
spanim

Nejezte téZkd, kofenéna a sladka jidla k vecefri

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

Nepijte Zzadné tekutiny 60 minut pred spanim
Nelezte v posteli déle nez 30 minut.

Pokud nemUzZete usnout, jdéte radé&ji délat
Néco, co vas unavi

Spankova rutina pro lepsi spanek
2 hodiny pred spanim zacnéte vasi pripravu na
spanek

Kazdy den zaradte stejné opakujici se Ukony
pevneé vymezeneé v case

Zacnéte néjakym prechodovym ritualem (napf.
vypnéte telefon)

Ztlumte vSechna svétla doma
Odpojte se od vseho déni mimo vase obydli
Zaradte co nejvice zklidnujicich aktivit
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Jak na tezke klienty

Agresivni klient
Klient je nastvany
Nenito o mné
Neni v mé moci vyresit jeho nastvani

Chce, abych se také nastval(a), aby ve
svém utrpeni nebyl sam

Nenecham klienta prevzit moc nad
svym profesionalnim vykonem

Nenecham nicit klienta svUj vliastni
zivot a to, jak se citim

Mym cilem je naplnit misi

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

Klient se topi a chyta se kazdého
stébla

Nemohu jeho utrpeni zménit

Mohu klientovi pomoci vyridit
agendu, kvUli které prichazi

Mym cilem je naplnit misi

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

M_usfm se soustredit na to, s¢im mohu
klientovi pomoct

Mym cilem je naplnit misi

vV vV vV vV VY
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Jak si davat pozor na hranice
Naslouchejte svym pocitim

Vnimejte, jak jste na tom se svoji
energii

Nezapominejte na sebepédi, dejte
sebe na prvni misto

Méjte po ruce vilastni podporu
(kolegy, pratele, rodinu),

NEBUDTE SAMI
Neberte Si galél'ho klienta, kdyz citite,
Ze nejste pripraveni
Jak se obrnit
Soustredéni se na misi
Sebepéce
Odstup
Prace s hranicemi
Sebesoucit
Sdileni s kolegy

Jak si budovat odstup
Vstupni a vystupni prechodovy ritual
Prechodovy ritudl po klientovi
Verbalni uleva
Meditace ,odlozeni* tézkého hovoru

Meditace se soustfedénim po
skonceni hovoru

Sebesoucit

Prdbézné zpracovavat Uzkost nebo
vztek

vV VvV vV VY

Jak na sebesoucit
Pristupujte k sobé stejné jako
k nékomu velmi blizkému, kdo by si
prochazel stejnym utrpenim jako vy
Pripustte své tézké pocity
Prijméte to, jak se citite
Utéste se
MUzZete se i obejmout

Lze pridat i meditaci Self-Compassion
Break

Jak o sebe pecovat

i

Sebe- %
aktualizace %,

o‘(o’
Estetické potreby N
R

Pocit, Ze jsem OK

2
s
%
5.
oy,
A
%
%

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

Jak poskytovat podporu

/Nei viibec zaénete

KdyZ se rozhodnete do toho jit

Odlozim
vsechny
ostatni véci

stranou

Soustredim se Soustredim se

na emocni
rovinu sdéleni

na situaci tady
a ted’

Jsem sam Mam na to Mam na to
v pohodé? ted'sily? ted cas?

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

~

NEBOJIM SE KDYZTAK SE ZEPTAT!!!

Snazim se
poskytnout,
co po mé

podrizeny

74da /

Jak poskytnout bezpecény
prostor

» Nastavte jasné casovy ramec pro
konverzaci

Nechte ¢lovéeka mluvit bez preruseni
Nesudte Clovéka

Pojmenujte emoce, které zpozorujete
Poskytnéte naslouchani, a nikoliv rady
a rfeseni

» Uplatnéte soucit

(POKUD TO TAK CITITE)

vV vV VvV VY

vV V. vV VY

Zasady netoxické komunikace
Aktivujte empatii

Prijimejte a respektujte druhého c¢lovéka
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 NEOBVYKLE CHOVANI, KTERE
DRIVE NEBYLO PRITOME

» POPISUJI SVOJE POZOROVANI

» DAVAM NAJEVO SVOU UCAST A
SOUCIT

» NABI{ZIM PROSTOR TO RESIT, POKUD
BUDE MIT ZAMESTNANEC ZAJEM

,Pfripadas mi posledni dobou smutna(y)/
nervozni/nastvana(y)...

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

.V5iml(a) jsem si, ze se v posledni dobé
snizila tvoje produktmta prace/délas vice
chyby... Je vSechno v poradku? Pokud je
néco, s ¢im bych Ti mohl(a) pomoci, jsem
tu pro Tebe.”

Jak uklidnit rozruseného ¢lovéka
Pojmenujte jeho emoci
Vyjadrete soucit
Vyjadrete péci
Vyjadrete podporu

Podporte vlastni mechanismy zvladani
daného clovéka

vV V.V Vv Y
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Narocna komunikace s klientem

V kazdém oboru a pro kazdého muize narocnad komunikace s klientem znamenat trochu néco
jiného.

V ramci naSeho vyzkumného projektu chapeme tuto naro¢nou komunikaci takto:

e Klient ma nerealisticka oCekavani (neprakticka, nedosazitelna i neslucitelna s moznostmi
naplnéni zadani, casové moznosti naplnéni zadani);

e Vramci komunikace nerespektuje moznosti Urednika (Casoveé, procesni);

e Vede komunikaci nevhodnou formou (nejasné, neuplné, nekonzistentni informace,
podklady);

e Klient projevuje nedostatek spoluprace (zamlcovani dllezitych skutecnosti);

¢ Komunikace vykazuje znaky negativity i nepratelstvi (hruby projev, trvale negativni postoje,
nespokojenost bez konstruktivni zpétné vazby ¢i bezdlvodna);

¢ Klient se projevuje vyhroZovanim az agresivitou (slovni a/nebo fyzickou).

Zpracovano na zakladé vlastnich projektovych poznani a s vyuzitim téchto zdroj:

Celerova, M.: Zvladani komunikacné ndrocnych situaci v pfimé péci o pacienta. Diplomova prace,
vedouci Niederlova, Markéta. Praha: Univerzita Karlova, Filozoficka fakulta, Katedra psychologie,
2020.

YAKIMENKQO, Cristina Lopez. How to (or not to) deal with difficult clients. Online. Dostupné také
z: https://business.fiu.edu/academics/graduate/insights/posts/how-to-deal-with-difficult-
clients.html.
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