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Ocena ryzyka zawodowego
wynikajacego z zagrozen psychospotecznych
w dziatach obstugi klienta

Ocena ryzyka zawodowego umozliwia podjecie odpowiednich dziatah w celu zapewnienia +=
bezpiecznych i higienicznych warunkéw pracy we wszystkich jej aspektach. Stanowisko pra-
cownika dziatu obstugi klienta uwazane jest za bardzo stresujace. W mikroprzedsiebiorstwach,
stanowiacych 94,7% liczby wszystkich podmiotow zarejestrowanych w Krajowym Rejestrze & =
Urzedowym Podmiotéw Gospodarki Narodowej (REGON), wytwarzajacych ok. 29,8% PKB
i zatrudniajacych prawie 39% pracujacych problem ten jest traktowany marginalnie.

Occupational risk resulting from psychosocial threats in customer service departments
Occupational risk assessment makes it possible to take appropriate measures to ensure safe-.
and healthy working conditions. A customer service job is considered to be very stressful.
Micro-companies, which account for 94.7% of all enterprises registered in the REGON system,
generating approximately 29.8% of GDP and employ nearly 39% of employees, do usually

not treat this problem very seriously.

Wstep

Ocena ryzyka zawodowego jest komplek-
sowg oceng Srodowiska pracy, umozliwiajaca
podjecie odpowiednich dziataf w celu zapew-
nienia bezpiecznych i higienicznych warunkéw
pracy we wszystkich jej aspektach [1]. Stres
jest postrzegany jako Zrodto zaktocer dobrego
funkcjonowania pracownikéw od relatywnie
krétkiego czasu. Mimo, ze $rodowisko pracy
staje sie coraz bardziej technicznie bezpieczne
(m.in. ze wzgledu na postep technologiczny),
liczba wypadkéw w pracy w Polsce nie maleje.
Jednoczesnie gwattownie wzrasta odsetek
wypadkdw, ktérych pierwotna przyczyna byt
stres (wg roznych Zrodet jest odpowiedzialny
o najmniej za az 60% ogdtu).

Wedtug danych Europejskiej Agencji Bez-
pieczefstwa i Zdrowia w Pracy (EU-OSHA)
za rok 2007 az 24,8% pracownikéw za-
trudnionych jako sprzedawcy uskarzato sie
na wysoki poziom stresu w pracy [2]. Niestety,
w mikroprzedsiebiorstwach (maksymalnie 9

zatrudnionych) stanowiacych 94,7% wszyst-
kich podmiotow zarejestrowanych w REGON,
zatrudniajacych prawie 39% pracujacych,
problem ten jest albo ignorowany, albo trak-
towany marginalnie [3].

Celem artykutu jest przedstawienie specyfi-
ki pracy w dziale obstugi klienta (co zazwyczaj
oznacza prace sprzedawcy) w mikroprzedsie-
biorstwie, sposoby identyfikacji wystepujacych
w tym $rodowisku pracy zagrozer psychospo-
tecznych, a takze oceny ryzyka zawodowego
z nich wynikajacego za pomocg metody Risk
Score (zaprezentowane zostaty takze przykfa-
dowe badania przeprowadzone w wybranym
mikroprzedsiebiorstwie za pomoca kwestio-
nariuszy).

Specyfika pracy w dziale obstugi klienta
w mikroprzedsiebiorstwie

Srodowisko pracy zdefiniowane jako wa-
runki, w ktérych odbywa sie praca, zalezne
jest od réznorodnych materialnych i niema-

terialnych czynnikéw, ktére pogrupowane
wedtug przyjetych kryteribw tworza zespoty
warunkdw organizacyjnych, spotecznych, eko-
nomicznych i prawnych, majacych okrelone
znaczenie dla przedsiebiorstwa i zatrudnionych
w nim pracownikow [4]. Réznice w klasyfikadji
warunkéw Srodowiska pracy oraz wycin-
kowe do nich podejscie réznych dyscyplin
naukowych, m.in. w aspekcie bhp, pozwalaja
na wyodrebnienie obecnych w nim, wzajemnie
powiazanych trzech klas czynnikéw: orga-
nizacyjno-technicznych, psychospotecznych
i ekonomicznych [4]. Z uwagi na kierunkizmian
w procesach pracy uzasadnione wydaje sie
stwierdzenie, ze rzetelnie przeprowadzona
ocena ryzyka zawodowego na danym stano-
wisku powinna obejmowac, poza identyfikacja
czynnikéw fizykochemicznych, ocene Zrédet
przecigzenia psychicznego oraz ich zwiazek
z popetnianymi btedami, wystepowaniem wy-
padkdw oraz zgtaszanymi przez zatrudnionych
dolegliwosciami [5].




W kazdej organizacji, nie wytaczajac mikro-
przedsiebiorstw, dziat obstugi klienta (DOK)
jest ogniwem taczacym firme ze Swiatem
zewnetrznym. Jest to praca w statym kon-
takcie z klientem, zwiazana z postugiwaniem
sie telefonem, komputerem i Internetem.
Podstawowym zadaniem pracownika DOK
w firmach handlowych jest szeroko rozu-
miana pomoc W rozwigzywaniu probleméw
kupujacych: doradzanie, a nie sprzedaz
bezposrednia. Osoby te poszukuja nowych
klientoéw, przyjmuja zaméwienia i zgtosze-
nia, udzielajg porad, uczestniczg w akcjach
promocyjnych, monitorujg wspbtprace,
a nawet windykuja naleznosci. Ponadto zaj-
muja sie badaniami marketingowymi, analizuja
sprzedaz i informacje naptywajace z rynku.
W mikroprzedsiebiorstwach zakres obowigz-
kéw tych pracownikéw obejmuje dodatkowo
prace magazynowe i porzadkowe.

Model stresu wykorzystany do opisu psy-
chospotecznych warunkéw pracy zawiera trzy
sktadowe: wymagania — kontrola — wsparcie
spoteczne. Wedtug niego najbardziej nieko-
rzystna jest sytuacja, w ktérej pracownik, ma-
jac niewielki wptyw na warunki wykonywanej
pracy, musi sprosta¢ wysokim wymaganiom
organizacji przy niskim wsparciu z jej strony:

dystres = wysokie wymagania
+ niska kontrola + niskie wsparcie.

W pracy w dziale obstugi klienta praco-
dawca oczekuje od pracownikéw biegtosci
w obstudze komputera i urzadzen peryferyj-
nych, pogtebiania wiedzy o sprzedawanych
produktach i Swiadczonych ustugach, a takze
ciagtego podnoszenia umiejetnosci komunika-
cyjnych, interpersonalnych, dobrej organizacji
pracy, rzetelnosci, skrupulatnosci, wytrwatosci
w dazeniu do celu, opanowania w trudnych
sytuacjach oraz odpornosci na niepowodzenia.
Petng kontrole wykorzystanego czasu unie-
mozliwiaja pracownikowi czynniki od niego
niezalezne, np. zmienna liczba klientéw i tele-
fonéw w jednostce czasu, narzucona ich liczba
do wykonania w danym dniu, zakres i Ztozonos¢
przyjetych zaméwied, zmieniajaca sie sytuacja
u dostawcow. Okolicznosci te powodujg wyko-
nywanie pracy pod duza presja czasu, zrywami,
przerzucaniu sie z jednej czynnosci na druga,
przy jednoczesnej koniecznosci skupienia uwagi
na wykonywanych zadaniach. Niekorzystne
53 takze: niemoznos¢ przewidzenia reakgji ku-
pujacych z racji réznych typow ich osobowosci
i temperamentu, ciagte ttumienie i kontrolowa-
nie wtasnych emocji i w korcu — koniecznosé
przebywania w stanie petnej gotowosci.

W przeciwiefstwie do sytuacji w wiekszych
firmach, tagodzacy skutki napiecia trzeci
sktadnik — wsparcie spoteczne — jest w przy-
padku mikroprzedsiebiorstwa wysoki. Ciagta
wzajemna wymiana doswiadczefi i informacji

miedzy cztonkami organizacji, wsparcie on line
ze strony przetozonych i dostawcoéw zmniej-
szajg negatywne skutki stresu.

Metoda Risk Score w ocenie
ryzyka zawodowego wynikajacego
z zagrozeh psychospotecznych

Najczesciej wybieranymi metodami do oce-
ny ryzyka zawodowego s3: metoda opisana
w PN-N-18002:2000 i Risk Score. Sposéb
postepowania w odniesieniu do wykonywa-
nych czynnosci w zakresie przygotowania
i przeprowadzenia oceny ryzyka jest w obu
przypadkach identyczny. Réznice dotycza
jedynie szacowania oraz wyznaczania dopusz-
czalnoici ryzyka zawodowego. Wystepujacy
w metodzie Risk Score dodatkowy parametr
pn. ,ekspozycja na zagrozenie” pozwala
doktadniej okresli¢ prawdopodobiefistwo
skutkéw zdarzenia [6]. Opierajac sie na roz-
wazaniach Katarzyny Orlak [5], standardowe
wykorzystanie obu metod do oceny ryzyka

zawodowego czynnikéw psychospotecznych
mozna przedstawic jak w tab. 1.

Takie potraktowanie zagrozen psycho-
spotecznych powoduje wyszacowanie ryzyka
na poziomie R = 540 w metodzie Risk Score
i R =5 w metodzie wg PN-N 18002:2000,
co oznacza ,ryzyko bardzo duze” ze skut-
kiem ,natychmiastowego wstrzymania pra-
cy” na danym stanowisku pracy. Prowadzi
to do zawyzenia jego poziomu, niedoszaco-
wania oraz ignorowania stopnia zagrozenia.

Nieznaczna modyfikacja sposobu wy-
znaczania wartosci potencjalnych skutkéw
zagrozenia S oraz wartosci ekspozycji na za-
grozenie E umozliwia skuteczne zastosowanie
obu metod do oceny ryzyka zawodowego
wynikajacego z czynnikéw psychospotecznych.
Punktem wyjscia jest oczywiscie wczedniejsza
identyfikacjaiszczegbtowa analiza elementow
zagrazajacych oraz sytuadji, bedacychich zré-
dtem na danym stanowisku pracy w kon-
kretnym $rodowisku. Nastepnie wyznaczana
jest wielko3¢ odpowiadajaca poziomowi stresu
odczuwanego przez zatrudnionych.

Tabela 1. Szacowanie poziomu ryzyka zawodowego czynnikow psychospotecznych metodami Risk Scorei PN-N 18002:2000
Table 1. Estimation of occupational risk for psychosocial factors with Risk Score and PN-N-18002:2000

Poziom ryzyka zawodowego | Risk Score | PN-N 18002:2000
Prawie zawsze ekspozycja pracownika na dziatanie stresoréw jest cze- E=6
sta, codzienna
Z danych statystycznych wynika, iz prawdopodobierstwo wystapienia P=6 P = wysoce praw-
stresu jest bliskie 30% dopodobne
Przy szacowaniu ryzyka zakfada sie maksymalne skutki—w tym przy- _ _ e
padku $mier¢ $=15 S=duza

Wartos¢ ryzyka R =540 R=5
Kategoriaryzyka| bardzo duze bardzo duze

E-ekspozycja nazagrozenie, P - prawdopodobierstwo wystapienia zagrozenia, S - skutki zagrozenia, R — warto3¢ ryzyka

Tabela 2. Opis skutkow i wartos¢ parametru S (szansa) dla potrzeb oceny ryzyka zawodowego czynnikéw psychospo-
tecznych metodami Risk Score (RS) i PN-N 18002:2000 (PN), [5, 7]

Table 2. A description of the impact and value of the S parameter for risk assessment of psychosocial factors with Risk

Score (RS) and PN-N-18002:2000 (PN), [5,7]

Niedyspozycja

chwilowa jest chwilowa niedyspozycja

RS: $=1, mafe (udzielenie pierwszej pomocy, straty materialne do 2,5 tys. zt)
PN: S=mafe (i urazy i choroby niepowodujgce dtugotrwatych do/eg//wosa i absendji w pracy)

Charakterystyka
ryzyko lekkich dolegliwosci somatycznych lub zaburzefi stanu psychicznego, ktérych skutkiem

Przecigzenie

{0l GHAVELER jest krotkotrwata absencja

ryzyko Izejszych dolegliwosci somatycznych lub zaburzeri stanu psychicznego, ktorych skutkiem

RS: $=3, Srednie (absendja, straty materialne od 2,5 do 25 tys. zf)
PN: S=mafe (i urazy i choroby nie powodujgce dfugotrwafych dolegliwosci i absengji w pracy)

Przecigzenie
przewlekte

dolegliwosci)

ryzyko powaznej choroby somatycznej (np. choroba wrzodowa, nadcisnienie tetnicze, choro-
ba wiencowa) lub powazne zachwianie stanu psychicznego (depresja, nerwica), skutkujace
jednorazowa absencja dtuzsza niz 28 dni, absencja powtarzalng albo ciezkim kalectwem

RS: 5=7, duze (ciezkie uszkodzenie ciata, straty materialne od 2,5 tys. do 250 tys. z1)

PN: S=srednie (urazy i choroby powodujgce niewielkie ale dfugotrwate i nawracajgce okresowo

Przecigzenie
skrajne

ryzyko wystapienia choroby zagrazajacej zyciu (np. udar mézgu, zawat serca, nagte zatrzymanie
krazenia) skutkujgce Smiercia zatrudnionego

RS: S=15, bardzo duze (ofiara Smiertelna, straty materialne od 250 tys. do 2,5 min zf)

PN: S=duze (i urazy i choroby powodU/qce dfugotrwatych ciezkie i stale do/eg/lwosa lub Smierc¢)

za sobg kilka ofiar Smiertelnych

ryzyko wystapienia choroby zagrazajacej zyciu, gdzie nagta Smier¢ zatrudnionego pocigga

RS: $=40, katastrofa (kilka ofiar Smiertelnych, straty materialne od 2,5 min tys. do 25 min zf)
PN: S=duze (i urazy i choroby powodujgce dfugotrwatych ciezkie i [ stale dolegliwosci lub Smier¢)

Smier¢ wielu 0sob

ryzyko wystapienia choroby zagrazajace] zyciu, gdzie nagty zgon zatrudnionego pociaga za sobg

RS: $=100, powazna katastrofa (wiele ofiar Smiertelnych, straty materialne ponad 25 min zt)
PN: S=duze (i urazy i choroby powodujqce dfugotrwatych ciezkie i stale dolegliwosci lub smierc)




Wspolnym mianownikiem wszystkich
bodzcéw odpowiedzialnych za pogorszenie sie
stanu zdrowia oraz powstanie sytuacji zagro-
zenia jest to, Ze pojawiaja sie w ciggu zwyktej,
codziennej pracy. Oddziatujac systematycznie
i dtugotrwale, powoduja utrzymujace sie na-
piecie psychiczne zatrudnionego, kumuluja sie
w jego organizmie. Nie mozna zatem wskazac
jednego konkretnego czynnika srodowiska
pracy, tej jednej sytuacji odpowiedzialnej
za utrate zdrowia wiasnie w tym momencie.
Tym samym szacowanie ryzyka zawodowego
powinno przeprowadza¢ sie nie dla kazdego
czynnika osobno, ale dla wszystkich tacznie,
uwzgledniajac ciezko3¢ nastepstw ich oddzia-
tywania na jednostke. Z uwagi na zwiazek
szansy wystapienia okreslonych skutkow
zdrowotnych ze specyfikg zaktadu i stanowi-
ska pracy, mozna zdefiniowa¢ utrate zdrowia
jako: chwilowa, krétkotrwata, przewlekta
iskrajng. Parametr S bedzie przybierat wartosci
zgodnie z tab. 2.

Druga, niezbedng do oszacowania ryzyka
zawodowego zmienng jest prawdopodobien-
stwo wystapienia zagrozenia P Na podstawie
danych statystycznych (prawdopodobiefistwo
wystapienia stresu jest bliskie 30%) mozna
przyja¢ maksymalng wartos¢ P = 8. W tab. 3.
szczegbtowo zestawiono wartoci parametru
P w zalezno3ci od szansy wystapienia danego
zagrozenia.

Ostatnim, wystepujacym tylko w meto-
dzie Risk Score parametrem jest ekspozycja
E. W swojej pracy pracownik codziennie lub
stale narazony jest na dziatanie czynnikéw
srodowiska pracy. Mozna zatem przypisac
temu parametrowi wartosci zgodne z tab. 4.

Tabela 3. Opis wartosci prawdopodobiefistwa wystapienia
zagrozenia P dla potrzeb oceny ryzyka zawodowego czyn-
nikdw psychospotecznych metodg Risk Score

Table 3. A description of the probability of risk P for risk
assessment of psychosocial factors with Risk Score

Wartosc | Zagrozenie

8 bardzo prawdopodobne (szansa 30%)

6 catkiem mozliwe (szansa 10%)

3 mato prawdopodobne, ale mozliwe

(szansa 1%)

1 tylko sporadycznie mozliwe (szansa 0,1%)
0,5 mozliwe do zaistnienia (szansa 0,01%)
0,2 praktycznie mozliwe (szansa 0,001%)
01 tylko teoretycznie mozliwe (szansa

0,0001%)

Tabela 4. Opis wartosci ekspozycji na zagrozenie E dla
potrzeb oceny ryzyka zawodowego czynnikéw psycho-
spotecznych metoda Risk Score

Table 4. A description of exposure to risk E for risk asses-
sment of psychosocial factors with Risk Score

Wartos¢ | Opis
10 state
6 czeste (codzienne)

\ ERGONOMIA

Ocena Srodowiska pracy

Metoda badawcza identyfikowania czyn-
nikéw Srodowiska pracy odpowiedzialnych
za odczuwanie stresu przez pracownikéw
opracowana przez Instytut Medycyny Pracy
im. prof. J. Nofera w todzi uwzglednia zagro-
zenia Srodowiska pracy zgodnie ze wspomnia-
nym tréjwymiarowym modelem stresu. Stuzy
ona do okreslenia listy czynnikéw iich stopnia
odpowiedzialnosci za stres, oraz do wskazania
grupy pracownikéw najbardziej narazonych
na jego wptyw. Ocene umozliwiajg dwa kwe-
stionariusze: ,Kwestionariusz do oceny cech
pracy” (KOCP) i ,Kwestionariusz subiektywnej
oceny pracy” (KSOP).

.Kwestionariusz do oceny cech pracy”
pozwala na obiektywna ocene stresogennosci
pracy. Na jej podstawie sporzadzana jest cha-
rakterystyka czynnikéw psychospotecznych
wystepujacych na danym stanowisku pracy.
Obiektywnos¢ w tym przypadku oznacza,
ze ocena nie jest zalezna od stresu przezywa-
nego przez osoby zatrudnione na ocenianym
stanowisku. Wypetniajgcymi kwestionariusz
s osoby dobrze znajace specyfike pracy,
ale niepracujace w tym charakterze: kierownik,
pracodawca, inspektor bhp. KPCP skfada sie
z 34 stwierdzen opisujacych rézne cechy pracy.
Przy kazdym z nich badani w skali punktowej
(od 1do 5) okreslaja czestos¢, nasilenie albo
czas trwania danej cechy od ,niewystepujacej
w procesie pracy” do ,obecnej caty czas”.
WskaZnikiem stresogennosci pracy na danym
stanowisku jest wynik surowy —suma punktow
(0d 34 do170) —im wyzsza ocena, tym wyzsza
stresogennos¢ pracy na danym stanowisku [8].

Zatrudnieni na badanym stanowisku
pracy wypetniajg natomiast ,Kwestionariusz
subiektywnej oceny pracy”. Pracownicy
odpowiadajac na pytania okreslaja, w jakim
stopniu dana cecha jest dla nich ucigzliwa,
irytujaca. Odpowiedzi pozwalajg uzyskac
pomiar indywidualnego odczucia poziomu
stresu zawodowego. KSOP ujeto w forme
55 stwierdzen opisujacych rézne cechy pracy

z pieciostopniowg skala odpowiedzi. Cyfry od 1
do 5 okreslaja stopien ucigzliwosci danej cechy
dla pracownika poczawszy od wskazania, iz
dana cecha ,nie wystepuje lub nie dotyczy
badanego”, po opisanie jej jako ,nie tylko irytu-
jacej, ale i przeszkadzajacej w domu”. Wskazni-
kiem poczucia stresu jest wynik surowy —suma
punktéw (od 55 do 275) zakreslonych przez
badanego [8].

Surowe wyniki uzyskane w badaniach
53 nastepnie interpretowane w dziesiecio-
stopniowej, odpowiedniej dla kazdego rodzaju
kwestionariusza, skali stenowej [8]:

* poziom niski — wyniki z przedziatu 1-4

* poziom Sredni — wyniki z przedziatu 5-6

* poziom wysoki— wyniki z przedziatu 7-10.

Badanie wybranych cech pracy
pracownikow dziatu obstugi klienta

Autorka tekstu przeprowadzita badania
w hurtowni artykutéw biurowych zaliczanej
do grupy mikroprzedsiebiorstw. Zatrudnione
sg tam 4 osoby: 2 kobiety w dziale obstugi
klienta, magazynier i kierowca. ,Kwestiona-
riusz do oceny cech pracy” wypetnili praco-
dawca i jego petnomocnik. Uzyskany wynik
surowy — 82 pkt na 170 mozliwych, w normach
stenowych — 6, Swiadczy o Srednim poziomie
stresu ze wskazaniem, ze jego wysokos¢
ma potencjat wzrostowy. Na rys. 1. pokazano
uzyskane wyniki. Poszczegdlnym cechom pra-
cy przyporzadkowano sume punktéw uzyska-
na w jej obrebie. Sredni poziom natezenia dane;j
klasy czynnikéw wyznaczono na 2,41 pkt.

.Kwestionariusz subiektywnej oceny
pracy” wypetnity zatrudnione na stanowisku
pracownika dziatu obstugi klienta kobiety —
obie ze srednim wyksztatceniem i rocznym
stazem pracy w zaktadzie. Wynik surowy
uzyskany w badaniu wynosi odpowiednio 78
pkt, 4 sten oraz 93 pkt, 6 sten; wynik Sredni
86 pkt, 5 sten. Wskazuje to na sredni poziom
odczuwanego przez zatrudnione kobiety
stresu. Sredni poziom natezenia danej klasy
czynnikéw jest o prawie 1 pkt nizszy i wynosi
1,64 pkt (rys. 2.).
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Rys. 1. Wyniki obiektywnej oceny cech pracy

Fig. 1. The results of objective assessment of work characteristics
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Rys. 2. Wyniki subiektywnej oceny cech pracy
Fig. 2. The results of a subjective evaluation of the characteristics of work

Tabela 5. Karta informacji o zagrozeniach psychospotecznych oraz srodkach ochrony przed nimi
Table 5. Information card about psychosocial hazards and relevant protection measures

Czynniki

Cechy pracy

Mozliwe skutki

Badani podali inng kolejno3¢ cech pracy, niz
porzadek wskazany przez autoréw metody
wedtug wartoéci whasnej tych cech (rys. 1.1 2.).
W ocenie obiektywnej na pierwszym migjscu
wymieniono ztozono3¢ pracy, nastepnie pospiech
i ucigzliwosci, jako istotne wskazano: organizacje
pracyiwysitek fizyczny. Pozostate klasy: konflikty,
odpowiedzialnos¢, zagrozenia, nieprzyjemne wa-
runki pracy (przez autoréw metody wymienione
na pierwszym miejscu) i rywalizacja oceniono
subiektywnie jako wystepujace bardzo rzadko
lub niewystepujace w ogdle.

W ocenie subiektywnej na pierwszym
miejscu wymieniono ztozono$¢ pracy, nastep-
nie brak kontroli i kontakty spoteczne. Chot
grupy stresoréw — brak wsparcia, poczucie
odpowiedzialnoci, ucigzliwosci fizyczne i brak
nagréd w pracy uzyskaty niska srednia ocene,
to w kazdej z nich wskazano jedna ceche
oceniong na 4-5 pkt. Nieprzyjemne warunki
pracy, poczucie zagrozenia oraz organizacje
pracy oceniono nisko, na 1lub 2 pkt.

Srodki ochrony przed zagrozeniami

Przecigzenie
jakosciowe pracg

przerzucanie sie z jednej czynnosci na druga
stata dyspozycyjnosc

staty kontakt z ludZmi

ztozone zadania umystowe

koniecznos¢ ciagtego uczenia sie
koniecznos¢ wspdtpracy z innymi ludzmi
udzielanie pomocy innym

nieobecnos¢ powoduje zaktocenia w pracy
odpowiedzialno3¢ za podejmowane decyzje
odpowiedzialnos¢ materialna

Przecigzenie
ilociowe praca

praca wykonywana zrywami
presja czasu
wysitek fizyczny

OBSZAR WYMAGAN

Fizyczne
warunki pracy

ekspozycja na promieniowanie monitorow
praca przy sztucznym oswietleniu
niewfasciwa temperatura pomieszczenia (po-
nad 4 °C réznicy temperatur podczas zmiany
robocze))

Przeciazenie roli

koniecznos¢ wspétpracy z wieloma osobami
ciggte myslenie o pracy w domu

Ograniczony  zakres
kontroli

nad praca

OBSZAR KONTROLI ’

sztywne godziny pracy

niewielki wptyw na fizyczne warunki pracy

brak mozliwosci decydowania o doborze

wspbtpracownikdw

praktycznie niewielki, cho¢ pozornie znaczny,

wptyw na de((:jy Je dotyczace organizacji pracy
(zaleznos¢ od dyspozycyjnosci klienta i ilosci

pracy do wykonania w biurze)

w zaleznodci od ekspozycji, posiadanych
umiejetnosci przez jednostke (odpornosc,
umiejetnos¢ adaptacji, zdolnos¢ regenera-
qji) wystapi¢ moga zaburzenia somatyczne

oraz zaburzenia natury psychiczne.
(wartosci parametru
— skutkizgodnie z tabelg 2)

wiasciwy dobor kadr

podnoszenie  kwalifikacji  pracownikéw

(gtéwnie szkolenia z zakresu technik sprze-

dazy, sposobow radzenia sobie ze stresem,

szkolenia produktowe i branzowe)

+ dbanie o poza finansowe systemy motywa-
cyjne

+ okresowe badania lekarskie

+ wihasciwy dobdr kadr

* przestrzeganie norm czasu pracy

+ zapewnienie odpowiednich Srodkéw trans-
portu recznego

+ nieszkodliwe Zrodta Swiatta
+ Srodki ochrony indywidualnej (filtry)

+ szkolenia z umiejetnosci spotecznych (gfow-
nie asertywnosci) oraz technik radzenia so-
bie ze stresem

* w miare mozliwoici uwzglednianie opinii
pracownikéw przy ustalaniu warunkéw pra-
cy (godziny pracy, fizyczne warunki pracy,
organizacja)

« rekrutacja pracownikéw z uwzglednieniem
nie tylko kwalifikacji merytorycznych, ale tez
umiejetnosci spotecznych

Tabela 6. Oszacowanie wielkosci ryzyka zawodowego wynikajacego z zagrozen psychospotecznych dla pracownika dziatu obstugi klienta (RS - Risk Score, PN - PN-N 18002:2000)
Table 6. Estimation of occupational risk resulting from psychosocial risks for customer service, (RS - Risk Score, PN — PN-N 18002:2000)

Zagrozenie Metoda S E P Rp S E P R
Chwilowa niedyspozycja RS: 1 6 8 48 1 6 6 36
(chwilowe dolegliwosci somatyczne lub zaburzenie . B I .
stanu psychicznego) PN: mate wysokie | Srednie/3 mate Srednie mate/2
Przecigzenie krétkotrwate RS: 3 6 3 54 3 6 1 18

| doleg| t lub zab t

ézijcizlszn%g(g))lwosq somatyczne ub zaburzenia stanu PN: mate wysokie | Srednie/3 mate Srednie mate/2
Przecigzenie chroniczne . RS: 7 6 05 21 7 6 0.2 8.4
(powazna choroba somatyczna lub psychiczna) PN: Srednie Srednie | Srednie/3 | Srednie niskie mate/2
Przgciaienie skraine o RS: 15 6 0,2 18 15 6 0,1 9
(Smierc spowodowana przeciazeniem praca) PN: duze niskie | Srednie/3 duze niskie | érednie/3

S — skutki zagrozenia, E - ekspozycja na zagrozenie, P — prawdopodobieristwo wystapienia zagrozenia, Rp — Ryzyko poczatkowe, R — warto3¢ ryzyka




Analiza dokonywanych wyboréw pokazata, ze zatrudnione osoby
zaznaczaty koricowy odcinek skali wyboru dos¢ rzadko: odpowiedzi 1
lub 2 zakreslono w 83%, odpowiedz 3w 13%, a tylko w 6% odpowie-
dzi 4 lub 5 pkt. Ankietowane byty zgodne w swoich odpowiedziach
w prawie 58%, a w 25% ich odpowiedzi roznity sie tylko 1 pkt. Mimo
niewielkich réznic daje sie zauwazy¢ réwniez odwrotng zaleznosé
wieku od poziomu odczuwanego stresu. Potwierdzenie badan psy-
chologéw stanowi fakt, ze wynik starszej z badanych w normach
stenowych ksztattuje sie na poziomie 4, sredni wynik dokonywanego
wyboru 1,50. Poziom stresu mtodszej pracownicy ksztattuje sie w nor-
mach stenowych na poziomie odpowiednio: sten 6i 1,79 pkt.

Badanie ryzyka zawodowego zidentyfikowanych zagrozen

Podstawe ,Karty informacji o zagrozeniach psychospotecznych”
(tab.5.) stanowig zidentyfikowane na podstawie badaf KSOP i KOCP
te cechy i wtadciwosci pracy, ktore przekroczyty wartos¢ graniczng
2,5 pkt. Uwzglednia ona sposéb oddziatywania stresoréw na pracow-
nika (,,jak"), mozliwe skutkiich oddziatywania (,czym") oraz wskazuje
kierunki dziatar, jesli nie likwidujacych, to przynajmniej ograniczajacych
wptyw stresoréw na zatrudnione osoby.

Zgodnie z przyjetymi zatozeniami ocena czynnikow psychospotecz-
nych uwzgledniajaca skutki oddziatywania stresoréw na pracownika,
powinna obejmowac nie jedno zagrozenie - stres, a cztery: zagrozenie
chwilowa niedyspozycja, przecigzenie krotkotrwate, chroniczneiskrajne.
Ustalenie wysokosci ryzyka zawodowego na poziomie nieprzekra-
czajacym 70 dla Risk Score i Srednim/3 dla PN-N-18002:2000 w skali
pieciostopniowe] kwalifikuje go jako ,niskie ze wskazaniem na koniecz-
nos¢ przeprowadzenia okresowej kontroli” (tab. 6.). Nalezy zaznaczy¢,
ze ocena przeprowadzana jest dla konkretnego przedsigbiorstwa, w Sci-
Sle okreslonych warunkach pracy i przy udziale zatrudnionych tam os6b.
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Podsumowanie

Tematyka zagrozeh psychospotecznych poruszana jest obecnie
przez wielu autoréw, zaréwno w publikacjach naukowych, jak i spe-
qjalistycznych [1, 2, 5, 7]. Organa kontroli warunkéw pracy niejedno-
krotnie wskazujg stres jako przyczyne nieobecnosci oraz wypadkow
przy pracy. Rdwniez pracodawcy coraz czesciej dostrzegaja zwigzek
samopoczucia pracownika z efektywnoscig i wydajnoscig jego pracy.
Uzasadnione wydaje sie zatem podejmowanie dalszych badar, wery-
fikujacych zaréwno sposéb identyfikowania czynnikbw zagrazajacych
dobrostanowi pracownika, jak tez metode oceny ryzyka zawodowego
wynikajacego z zagrozer psychospotecznych na wiekszej liczbie po-
dobnych stanowisk w mikroprzedsiebiorstwach.

Dalsze dziatania powinny weryfikowaé, czy w innych tego typu
zakfadach pracy zagrozenia psychospoteczne sa na poréwnywalnym
poziomie oraz czy zatrudnieni wskazujg na podobne cechy pracy
wptywajace na ich samopoczucie.
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