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BEZPECNOS’I‘I ZAMESTNANCOV V STYKU S VEREJNOSTOU V INFORMACNO-
PORADENSKYCH CENTRACH

ALOJZ BARTEK

THE SAFETY OF EMPLOYEES IN CONTACT WITH THE PUBLIC AT THE INFORMATION AND
ADVICE CENTRES

ABSTRAKT

Problematika bezpecnosti v informacno-poradenskych centrdch zohrava vyznamnii ulohu v ramci bezpecnosti zamestnancov
v organizacii. Dolezité za zaclenit tuto problematiku v ramci manazérskych pristupov v ramci riadenia prislusnej prevadzky.
Patri tu ochrana priestorov, jej zamestnancov i klientov a bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci. Prispevok rozobera
potrebu riesenia bezpecnostnych problémov s dérazom na prevenciu. Zamysla sa nad sucasnou situdaciou pri ochrane
zamestnancov, vytvorenia lepsich pracovnych podmienok
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ABSTRACT

The issue of security at the information and advice centres play an important role within the scope of safety of employees in
the organization. It includes here the protection of premises, its employees and clients and the safety and health-protection at
work. This contribution discusses the need to address security issues with an emphasis on prevention.
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Uvod
Zamestnavatel je povinny sustavne zaistovat’ bezpecnost’ a ochranu zdravia zamestnancov pri praci a na ten tcel vykonavat’
potrebné opatrenia vratane zabezpecovania prevencie, potrebnych prostriedkov a vhodného systému na riadenie ochrany
prace. Zamestnavatel je povinny zlepsovat’ uroveni ochrany prace vo vsetkych ¢innostiach a prispdsobovat’ uroven ochrany
prace meniacim sa skutoCnostiam. Zavedenie realizacie systémovych prvkov bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci
predpisuje zamestnavatel'om zakon.
Riadiaci systém bezpecnosti prace je rozsiahly systém organizacnych Struktur, postupov, procesov a prostriedkov, ktory
zahfila splnenie vSetkych legislativnych predpisov. V ramci riadiacich c¢innosti ma podnikovy manazment priamu
zodpovednost’ za ¢innosti v oblasti

e  bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci,

e  ochrany zivotného prostredia,

e  bezpecnej prevadzky a Gdrzby,

e  bezpecnosti svojich produktov (vyrobkov a sluzieb)
v sulade s prislusnymi legislativnymi predpismi. [6]
V informa¢no-poradenskom centre sa vybavuje podstatna Cast’ problematiky organizicie. Na tomto pracovisku Klienti
podavaju svoje ziadosti. Poskytovanie informacii a sluzieb sa odohrava v otvorenom priestore, v ¢o mozno najkratSom case.
Informacno-poradenské centrum je strankové pracovisko, ktoré poskytuje sluzby ob¢anom — poistencom. Nachadza sa ¢o
najdostupnejsich priestoroch objektov vacsinou na prizemi kde je zabezpeceny bezbariérovy vstup.

Prevadzkové problémy

V stcasnosti je potrebné zaoberat’ sa otazkami bezpecnosti o to viac, o ¢o vicsie je riziko obCianskej netolerantnosti nasilia a
terorizmu. Informaéno-poradenské centra patria v institucii k najviac potencidlnym ohrozenym priestorom, pretoze st
miestom volne pristupnym S$irokej verejnosti a prevadzka vo vicSine z nich funguje bez vyraznejSej kontroly pohybu
klientov. Hoci st zname niektoré udalosti ohrozujiice zamestnancov, resp. klientov v prislusnej organizacii a navstevnikov
informacéno-poradenského centra, stale sa podceniujii mozné rizika.

Nevyhnutnou sticast'ou riadenia informacno-poradenského centra je rieSenie prevadzkovych problémov, ku ktorym patri aj
realizacia a rozvoj bezpecnostnej politiky.

Hrozby a rizika:

potZiar,

hrozba bombového utoku,

unik toxickych latok v blizkosti budov

kompletné prerusenie dodavky elektrického pradu (svetld, pocitace a telefénne sluzby),

lupez,

agresivni klienti.

Potencialnymi hrozbami sa kompetentni zaoberaji len v ojedinelych pripadoch. V informac¢no-poradenskych centrach sa
Casto rieSia problémy s klientmi, ktori nartsaji poriadok alebo poSkodzuju jej hmotny i nehmotny majetok. Mnohokrat st
zamestnanci tychto pracovisk vystaveni osoCovaniu, vyhrazaniu a neraz i fyzickym utokom a sami sa nedokazu ucinne
branit’.

Veduci zamestnanci sa pre ochranu zamestnancov, ktori s v styku s klientmi, snaZia najst’ spdsob, ako zaistit’ aspon ich
minimalnu bezpecnost’. V niektorych informa¢no-poradenskych centrach to manazment riesi roznymi oddel'ujicimi prvkami
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zo skla, medzi zamestnancom a klientom, zvySuje sa odstupova vzdialenost’ od vybavovacieho pracoviska, vyuzivaja sa
stikromné bezpecnostné sluzby alebo sa vytvaraja sluzbu z vlastnych zamestnancov. Klienti uz pred vstupom do informaéno-
poradenskych centier dostavaju zakladné informacie o tom na ktorom pracovnom mieste si mozu vyriesit’ svoje problémy.
Touto jednoduchou prvotnou informaciou sa predchadza vzniku za¢iato¢ného napitia, ktoré sa moze preniest’ aj do rokovania
S prislusnym zamestnancom. Je tu vSak doteraz nedorieSend otazka: Patria takito “bodygardi” do expozitir? Domnievam sa,
Ze &no, pretoze sa zvySuje osobna bezpecnost’ zamestnancov a ochranu majetku. Je len samozrejme, Ze len dostatocne
kvalifikovani zamestnanci sukromnej bezpecnostnej sluzba (dalej len SBS) su zarukou dobrej ochrany zamestnancov pred
agresivnymi klientmi a samozrejme i spoluprace medzi zamestnancami poradenského centra a zamestnancami SBS.

V kazdom informacno-poradenskom centre musi byt' vypracovany strategicky bezpe¢nostny plan zamerany na zabezpecenie
okolia a vnutornych priestorov budov, predchadzanie trestnému a protispolo¢enskému spravaniu, na zvySenie bezpecnosti v
priestoroch pre verejnost’ a ochrany fondov. Pracovisko je povinné vytvorit podmienky na ucinnti ochranu Zivota a zdravia
zamestnancov, ob¢anov ako klientov v prislusnej organizacii a majetku. Musi prijat’ opatrenia, ako predchadzat’ Grazom,
nehodam, poziarom, zivelnym prirodnym pohromam, mimoriadnym udalostiam.
Pléan pre pripad pohromy musi obsahovat’:

e uréenie nebezpecenstva,

e  preventivne opatrenia (poplasné systémy, hasiace systémy, bezna udrzba),

e reakcia v pripade vzniku tirazu, havarie a obnovu, resp. uvedenie do povodného stavu.

Stcastou planu musi byt aj Skolenie zamestnancov na ich pripravenost riesit nepredvidané situacie. Prepracovana
bezpecnostna stratégia patri k firemnej politike informac¢no-poradenského centra.

V objekte informacno-poradenského centra sa musi zabezpecit ochrana zamestnancov, Klientov, priestorov a majetku,
ochranu fondov, ochranu dat v informacénych systémoch, zabezpecenie ochrany osobnych tidajov, aplikovat’ poziadavky
bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci (d’alej len BOZP), poziarnej a civilnej ochrany. [3]

Psychologické aspekty

Zamestnanci informacno-poradenského centra su pri vykone povolania vystaveni réznym Cinitel'om, ktoré vyplyvaji na ich
BOZP a samozrejme i pracovny vykon. Dennodenne sa dostavaju do situacii, ktoré v nich zanechavaju stopy neprijemného
napétia, inavy, podrazdenosti, rozladenosti a to samozrejme vedie k znizeniu dusevne;j a telesnej vykonnosti.

Okrem typickych situacii pri rieSeni najroznejich tloh existuji aj typické situacie v medziludskych vztahoch, ktoré musi
bezpecnostny manazér pomerne Casto riesit’ a klada vel'mi naro¢né poziadavky na jeho osobnost’. [7]

Neznalost’ legislativy a povinnosti zo strany klientov, tlak ¢asu, prepracovanost, zhon, strach z moZnosti ohrozenia vlastnej
0soby — vSetky tieto faktory sa premietaji do ich psychiky. Reakcia na uvedené faktory je spéta so subjektivnymi
predpokladmi, ktoré vyplyvaju z individualnych socialno-psychologickych danosti zamestnanca. Pri svojej pracovnej
¢innosti st pod tlakom ¢asu, ale aj zodpovednost'ou voéi Klientovi, vo¢i svojim kolegom, voci organizacii a neposlednom
rade voci sebe. Pocit nezvladnutelnosti situdcie, agresivny klient, vyhrazajtci sa klient, kradez a mnohé iné faktory pdsobia
na zamestnancov ako stresory. Daldim fenoménom, s ktorym sa musia vyrovnat a ktory ovplyvituje ich psychickn
vyrovnanost’ je strach. Strach je jednou z najprirodzenejsich vlastnosti cloveka. V zamestnancoch vyvolavaju strach rozli¢né
a samozrejme aj rozdielne podnety. V savislosti s priamou pracou s klientom existuje vela faktorov, ktoré moézu vyvolat’
strach. Strachu sa neubranime. Je vSak dolezité, aby sme si udrzali schopnost’ racionalneho konania. Strach nesmie ¢loveka
ovladnut, preto je dolezité vediet strach objektivne, rozpoznat’ a pripustit’ si jeho pritomnost’.

Takouto kratkou analyzou psychického zatazenia zamestnancov informacno-poradenského centra som cheel poukazat’ aka je
po psychickej stranke narocna ich praca nehovoriac o zvladani krizovych situdcii, kde musia byt samotny zamestnanci

psychologmi. [1]

Prava a povinnosti zamestnancov
Prava a povinnosti zamestnancov ku klientom a ostatnej verejnosti
e upeviuyje doveru verejnosti k organizacii svojou profesionalitou, nadstranickost'ou a nestrannym konanim,
e  nepouziva vo svojej ¢innosti prostriedky, ktoré odporuji platnym pravnym predpisom alebo ich obchadzaju,
e  vo vztahu k verejnosti obhajuje zaujmy organizacie a klientov,
e  reSpektuje ludski dostojnost’” a zachovdva mlanlivost’ vo veciach tykajucich sa osobnych udajov klientov a
ostatnych obéanov.

Zamestnanec vo vzt'ahu ku klientom a ostatnej verejnosti je povinny:

e  vystupovat’ korektne a tictivo bez ohl'adu na ich pohlavie, manzelsky stav, rodinny stav, rasu, farbu pleti, jazyk,
vek, vieru a nabozenstvo, zdravotny stav, politické alebo iné zmysl'anie, odborova ¢innost’, narodny alebo socialny
povod, prislusnost’ k narodnosti alebo etnickej skupine, majetok, rod, alebo iné postavenie,

e  volit formalny, ale citlivy individualny pristup s ohl'adom na ich problémy a aktualny psychicky a fyzicky stav,

e  reSpektovat’ pravo na slobodu informacii v stilade s platnymi pravnymi predpismi,

e aktivne pristupovat’ k rieSeniu problémov v stlade s platnymi pravnymi predpismi, konat’ ustretovo s cielom
uspokojit’ pravne naroky klienta,

e  poskytovat kvalifikované odborné informacie, nezneuzivat’ neznalost’ platnych pravnych predpisov.

Vztahy medzi zamestnancami
e dodrziavat’ zasady spolocenskej etiky bez prejavu nadradenosti,
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e  zachovavat’ dovernost’ idajov o vyske vlastnych prijmov a prijmov ostatnych zamestnancov,

e udrziavat’ a posiliiovat’ na pracovisku zdvorilé a korektné vztahy, ochotne spolupracovat’ v zaujme dosiahnutia
pracovnych cielov,

e  reSpektovat’ sukromie ostatnych zamestnancov na pracovisku, aj v osobnom Zivote,

e  zaujimat korektny, ale nekompromisny postoj voci nedostatkom v praci ostatnych zamestnancov,

e poskytovat’ pomoc sluzobne mlad$im zamestnancom, predchadzat’ konfliktom.

Veduci zamestnanec vo vzt'ahu k podriadenym zamestnancom je povinny:

e  bezodkladne a konstruktivne riesit’ vzniknuté konflikty,
byt’ vzorom pre ostatnych zamestnancov v spravani, konani a pristupoch k pracovnym povinnostiam,
upeviovat’ dobré vzt'ahy medzi zamestnancami, spravodlivo hodnotit’ zamestnancov pri odmenovani,
poskytovat’ podriadenym zamestnancom vcas vSetky informacie a podklady potrebné na vykon ich ¢innosti,
motivovat’ vykon zamestnancov, byt otvoreny voci pripomienkam zamestnancov. [5]

Bezpecnost’ a ochrana zdravia pri praci

Systém bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci (BOZP) v organizacii sluzi na dodrziavanie zasad ochrany zamestnancov pri
préci, stale zlepSovanie pracovnych podmienok, pracovnej discipliny a celkovej vykonnosti pracovnikov. BOZP
nepredstavuje len tradi¢ne chapantl prevenciu proti irazom a havariam, ale patri sem aj psychicka a fyzicka pohoda, socialna
ochrana, pracovné podmienky, pracovné vztahy, hygienické podmienky, socidlne vybavenie pracovisk. Zakonné upravy
ochrany zamestnancov pri praci vyzaduju reSpektovanie nielen fyzikalnych, mechanickych, chemickych a biologickych
nebezpecenstiev, ale aj zohladnenie pracovnej zataze. Moznosti maximalneho vyuzivania potencidlu Cloveka vedu cez
vytvaranie optimalnych pracovnych podmienok a pracovnej klimy. Podmienky a klima v praci st odrazom slabych a silnych
stranok organizacie, jej celkovej kultary. [8] Bezpecnostné opatrenia sa daju najlepsie dodrziavat’ ak institacie pracuji vo
vlastnych budovach alebo celovych budovach vhodnych na Einnost, prispdsobenych na vysoku navstevnost, vyuzivanie
techniky a uskladnenie dokumentov. Dobre dimenzovana elektroinstalacia, protipoZiarne opatrenia, spravna cirkulacia
vzduchu by mali byt’ zaistené na kazdom pracovisku. Klimatizacia, pripadne inak rieSené vetranie mbze zniZit' vyCerpanost’
zamestnancov aj pouzivatel'ov (ktori travia v informac¢no-poradenskom centre denne aj niekol’ko hodin).

Budovy treba vybavit’ vhodnym osvetlenim, ktoré nezatazuje zrak a zvySuje produktivitu prace. [4] S bezpecnostnymi
predpismi je novy zamestnanec povinny sa oboznamit' este pred nastupom do prace. Vsetci zamestnanci manipulujuci s
dokumentmi musia byt’ pouceni o spravnom spdsobe zdvihania a nakladania s bremenami.

V sucasnosti sa neodmyslitelnou sucastou pracovného procesu na pracoviskach stalo pouzivanie pocitacov. Dlhé hodiny
prace s PC maji vplyv na zdravotni kondiciu zamestnancov a vznika jednostranné dlhodobé zat'azenie. [2]

Zaver

Informaéno-poradenské centra sa musia i nad’alej zameriavat’ na bezpe¢nostna prevenciu a zdokonalovat’ ochranu pracovisk
koncepéne, s dostatocnym predstihom. Vzhl'adom na obmedzené mnozstvo finanénych zdrojov a zlozitost problematiky
bezpecnosti je potrebné zamerat’ sa najmé na ochranu 0sob, budov, zlepSenie pracovnych podmienok zamestnancov, vytvorit’
priestor pre klientov, kontroly a regulacie mikroklimy prostredia, uskladnenia a zaobchadzania s dokumentmi. Manazment
organizacie musi rieSit, ako sa v praxi dodrziavaji vsSetky nariadenia, ako sa uplatiiuju potrebné zasady BOZP, ¢i sa
vytvaraji pre zamestnancov vhodné ergonomické podmienky. Musi sa tiez zaoberat' konkrétnymi poziadavkami na
eliminaciu zdravotnych rizik pri praci s verejnost'ou, s fondmi, pri praci s bremenami a s pocita¢mi.
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