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STUDII DE CAZ PRIVIND
GESTIONAREA RISCURILOR PSIHOSOCIALE IN ORGANIZATII:
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Articolul abordeaza riscurile psihosociale ca fiind rezultatul interactiunii complexe dintre factorii profesionali si
cei individuali, a caror gestionare necesitd o abordare organizationala integrata si coordonata. Pentru a confirma aces-
te teze, articolul prezintd o analiza a riscurilor psihosociale si a strategiilor de gestionare a acestora in trei sectoare
distincte: educatie, organizatii nonguvernamentale si IT. In sectorul educational, impactul tranzitiei la telemunci si
al schimbarilor organizationale rapide este analizat din perspectiva echilibrului viata profesionala si personala, cli-
matului organizational si a sanatatii angajatilor. In sectorul ONG, provocirile legate de rolurile multiple si stilul de
conducere, iar 1n sectorul IT, studiul se concentreaza pe riscurile unui mediu de lucru intens si divers, precum si pe
interventiile destinate Tmbunatatirii starii de bine si productivititii angajatilor. Crearea unui mecanism standardizat
de gestionare a riscurilor poate contribui la imbunatatirea mediului de lucru si a sanatatii angajatilor, avand un impact
pozitiv asupra performantei organizationale.

Cuvinte-cheie: riscuri psihosociale, analiza comparativa, sectorul educational, sectorul ONG, sectorul IT
(e-Comert), mecanism de gestionare a riscurilor psihosociale.

CASE STUDIES CONCERNING PSYCHOSOCIAL RISKS

MANAGEMENT WITHIN ORGANIZATIONS:

A COMPARATIVE ANALYSIS

The article addresses psychosocial risks as the result of the complex interaction between professional and indivi-
dual factors, the management of which requires an integrated and coordinated organizational approach. To confirm
these claims, the article presents an analysis of the psychosocial risks and their typical management strategies in
three distinct sectors: education, non-governmental organizations (NGOs), and IT. In the education sector, the im-
pact of the transition to teleworking and rapid organizational changes is analyzed from the perspective of work-life
balance, organizational climate, and employee health. In the NGO sector, the challenges related to multiple roles and
leadership styles are examined, while in the IT sector, the study focuses on the risks of an intense and diverse work
environment, as well as interventions aimed at improving employee well-being and productivity. The creation of a
standardized risk management mechanism can contribute to improving the work environment and employee health,
having a positive impact on organizational performance.

Keywords: psychosocial risks, comparative analysis, education sector, NGO sector, IT sector (e-Commerce),
psychosocial risk management mechanism.

Introducere

In contextul actual al muncii, riscurile psihosociale constituie un domeniu in dezvoltare si de interes
avand implicatii semnificative asupra sanatatii mentale, bunastarii si performantei angajatilor. Aceste ris-
curi deriva din interactiunea dintre factorii psihologici si profesionali si sunt influentate de organizarea si
gestionarea muncii, relatiile interpersonale si perceptia individuald asupra mediului profesional.

Definitiile oferite de organizatiile internationale evidentiazd complexitatea acestui fenomen. Agentia
Europeana pentru Securitate si Sandtate Tn Muncd (EU-OSHA) considera ca riscurile psihosociale sunt
generate de deficiente Tn organizarea muncii si de un context social precar, avand efecte negative asupra
starii de sanatate a angajatilor [8]. Totodatd, Organizatia Internationald a Muncii (OIM) subliniaza ca aceste
riscuri deriva din interactiunea dintre continutul muncii, organizare, competentele si nevoile angajatilor,
evidentiind importanta perceptiei subiective in evaluarea acestora [5].
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Perspectivele recente privind riscurile psihosociale in mediul organizational subliniaza necesitatea unei
abordiri integrate care sa ia in considerare atat factorii de risc fizici, cat si cei psihosociali [6]. Astfel,
promovarea unei culturi organizationale sanatoase devine esentiald pentru prevenirea si gestionarea acestor
riscuri. Este important ca organizatiile sa implementeze politici si strategii de interventie care sa abordeze
atat dimensiunile fizice, cat si pe cele psihosociale ale muncii, asigurdnd un mediu de lucru care sd sprijine
starea de bine si performanta angajatilor. Respectiv, gestionarea riscurilor necesitd o abordare coordonata,
care sa implice politici guvernamentale adecvate, suport organizational si resurse pentru a asigura starea de
bine si sdnatatea mentala a angajatilor. Implementarea unor strategii de rezilientd prin programe de suport
psihologic si adaptabilitate la schimbarile globale este esentiala pentru a asigura bundstarea angajatilor in
fata acestor provocari macrosociale.

Rezumand cele spuse mai sus, precizdm cateva aspecte definitorii care constituie si cadrul teoretic pe
care se fundamenteaza studiile de caz prezentate in acest articol, si anume: riscurile psihosociale reprezinta
rezultatul interactiunii complexe dintre factorii profesionali, care includ atdt factori fizici, cat si psihoso-
ciali, generati de managementul organizational, precum si factorii individuali, derivati din functionarea
psihicului uman; impactul negativ al riscurilor psihosociale poate persista chiar si atunci cand angajatul
nu mai interactioneaza direct cu acesti factori, iar gestionarea eficienta a riscurilor psihosociale necesita
o abordare organizationala integrata, calitativa si coordonatd, care sa vizeze prevenirea, reducerea si mo-
nitorizarea impactului acestora asupra angajatilor si organizatiei.

In acest context, vom prezenta o analizi a mecanismelor si strategiilor de gestionare a riscurilor psihoso-
ciale in trei sectoare distincte: educatie, organizatii nonguvernamentale si IT. Aceasta analiza a avut la baza
strategia studiului de caz, avand drept scop identificarea riscurilor psihosociale in trei tipuri de organizatii
si a modului de gestionare a acestora.

In sectorul educational, studiul de caz investigheazi impactul tranzitiei la telemunca si al schimba-
rilor organizationale rapide asupra echilibrului viatd profesionald-personala, climatului organizational si
sanatatii angajatilor. Sunt analizate masurile de sprijin psihologic si politicile organizationale relevante
pentru acest context. In sectorul ONG, studiul de caz detaliaza provocarile legate de rolurile multiple, vo-
lumul de munca si stilul de conducere, cu accent pe efectele acestora asupra relatiilor profesionale, a starii
de bine si a satisfactiei angajatilor. In sectorul IT, studiul de caz analizeaza specificul unui mediu de lucru
intens, caracterizat de interactiuni cu clienti exigenti si de o fortd de muncd diversd, concentrandu-se pe
identificarea riscurilor specifice acestui context ocupational si pe conturarea unui program de interventie
destinat imbunatatirii starii de bine a angajatilor si cresterii productivitatii lor.

Metode de cercetare si procedura

Metoda studiului de caz [cf. 1; 3 si 9], aplicatd conform metodologiei de evaluare si gestionare a riscu-
rilor psihosociale, permite o analiza detaliatd a factorilor de risc psihosocial, a interventiilor specifice si a
impactului acestora asupra angajatilor. Fiecare studiu de caz a urmat aceeasi procedurd, cu etape si elemen-
te similare [2; 10].

Procedura studiului de caz:

1. Introducere: descrierea contextului general, precizarea necesitatii gestionarii riscurilor psihosociale si
justificarea alegerii organizatiei pentru studiu);

2. Precizari privind specificul organizatiei (unitatea organizationala pentru studiul de caz): descrierea
domeniului de activitate, a structurii organizatiei si specificul activitatii care poate influenta riscurile psiho-
sociale scopul si obiectivelor studiului de caz;

3. Precizari privind lotul de subiecti: numar, distributie pe gen, varsta, nationalitate etc., repartizarea in
grupuri (de ex., grup de control si grup de interventie, daca este cazul);

4. Precizari privind metodele de investigare (chestionare, interviuri, fise de observatie etc., dupa caz) si
modul de identificare si clasificare a riscurilor riscurilor identificate de ex.: stres ocupational, lipsa suportu-
lui social, lipsa autonomiei, violenta verbala etc.);

5. Precizari privind modul de analiza si interpretare a datelor (codificare tematica, pentru date calitative;
analiza statistica descriptiva, pentru date cantitative si analiza comparativa a rezultatelor obtinute din dife-
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rite metode de colectare), inclusiv metodele de evaluare a riscurilor (utilizarea unei matrici de risc pentru
clasificarea si prioritizarea riscurilor; analiza riscurilor in raport cu standardele internationale recomandate
de OIM, OMS, EU-OSHA si determinarea mecanismului de gestionare a riscurilor psihosociale);

6. Precizari privind strategiile de prevenire si interventie: interventii primare (actiuni asupra cauzelor),
interventii secundare (actiuni asupra riscurilor) si interventii tertiare (orientate spre cresterea rezilientei
angajatilor):

- Interventii primare — optimizarea proceselor de munca, crearea unui mediu organizational favorabil,

- Interventii secundare — identificarea unor metode adaptate de gestionare a riscului, reglementarea
conditiilor de munca si a pauzelor.

- Interventii tertiare — programe de consiliere si suport psihologic, implementarea unor politici de ma-
nagement al stresului;

7. Precizari privind modul de monitorizare si evaluare:

- Evaluarea indicatorilor de referintd pentru verificarea impactului masurilor (productivitate, fluctuatie
de personal, satisfactia angajatilor etc.);

- Compararea performantelor intre grupurile analizate (daca este cazul);

- Ajustarea strategiilor in functie de rezultate;

8. Concluzii si recomandari (sinteza principalelor constatari si sugestii pentru Imbunatatirea strategiilor
de management al riscurilor psihosociale).

Datele colectate pentru fiecare studiu de caz au fost analizate cantitativ si calitativ, pentru a identifica
tendinte si pentru a avea o perspectiva mai clara asupra contextului organizational. Totodatd, mentionam
ca fiecare dintre studiile de caz respecta aceste etape si proceduri de lucru, astfel, in cele ce urmeaza vom
prezenta doar acele date care sunt diferite de la un caz la altul.

Rezultate si discutii

1. Studiul de caz nr. 1. Manifestari si modalitati de gestionare a riscurilor psihosociale in cadrul unei
institutii cu profil educational

Studiul a fost realizat in cadrul unei institutii de invatdmant profesional tehnic secundar si evidentiaza
riscurile psihosociale majore cu care s-au confruntat cadrele didactice in timpul pandemiei COVID-19,
subliniind necesitatea implementarii unor masuri post-pandemice de preventie si gestionare [11].

Scopul studiului de caz: analiza riscurilor psihosociale cu care s-au confruntat profesorii din cadrul
unei institutii de Invatdmant profesional tehnic secundar din Republica Moldova, in perioada pandemiei
COVID-19.

Context: Pandemia COVID-19 a impus restrictii severe, afectand activitatea profesorilor prin telemun-
ca si autoizolare, ceea ce a generat o serie de riscuri psihosociale semnificative. Profesia didactica implica
competente profesionale, relatii interpersonale si interactiuni constante [4, 7], elemente care au fost puter-
nic afectate de criza pandemica. Institutia de Tnvatimant tehnic secundar din studiu pregateste elevi pentru
cariere tehnice, combinand activitatea teoretica cu cea practica.

Lotul de subiecti si metode de investigare:

Lotul de subiecti a inclus 25 de cadre didactice (44% barbati, 56% femei, varsta medie: 42 ani, 92%
casatoriti). Datele au fost colectate si analizate prin:

- Chestionarul semistructurat ,,Climatul organizational in institutiile de Invatdmant pe timp de pandemie”;

- Matrici de evaluare si clasificare a riscurilor psihosociale;

- Analiza de continut calitativa prin teoretizare.

Riscuri psihosociale identificate:

- Satisfactia profesionala — reducerea recompenselor emotionale si diminuarea motivatiei prin lipsa
interactiunii directe cu elevii;

- Relatii interpersonale la locul de munca — telemunca a limitat relatiile dintre cadrele didactice;

- Volumul de munca supradimensionat — suprasolicitare din cauza digitalizarii fortate de situatia pande-
mica (prezentari PPT suplimentare materialului didactic obisnuit);

- Lipsa controlului asupra situatiei — incertitudinea a generat stres si anxietate;
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Mediul si echipamentul de munca inadecvate — tehnologia deficitard a afectat predarea;

- Dezechilibrul efort-recompensa — remuneratie redusd si recunoastere insuficientd, comparativ cu vo-
lumul de munca;

- Relatii interpersonale la locul de munca si suportul social — lipsa sprijinului managerial si interactiunilor
directe.

Masuri de prevenire si gestionare a riscurilor in perioada post-pandemica:

In perioada post-pandemie, dupi ridicarea restrictiilor si revenirea la regimul obisnuit de munca, institutia
a implementat urmatoarele masuri:

- Restabilirea comunicarii eficiente — promovarea comunicarii directe intre cadrele didactice, elevi si
parinti pentru a facilita feedback-ul si interactiunea constructiva;

- Reducerea volumului de munca si echilibrarea sarcinilor — pofesorii nu mai sunt obligati sa dubleze vo-
lumul de informatii, cum ar fi prezentarile PPT, ceea ce ajuta la prevenirea suprasolicitarii si la mentinerea
unui echilibru intre viata profesionala si cea personala;

- Evaluarea si modernizarea echipamentelor — investitia in tehnologie si resurse necesare pentru a spri-
jini predarea eficientd si pentru a reduce problemele tehnice care afecteazd procesul educational (a fost
realizata partial si insuficient);

- Imbunatdtirea recompenselor si recunoasterii — reluarea activitatilor extrascolare, cum ar fi: expozitiile,
participarea la targuri si promovarea invatdmantului dual, ceea ce a facilitat implementarea unor proceduri
de recunoastere si recompensare, stimuland astfel motivatia si satisfactia profesionala;

- Promovarea unei culturi organizationale optime — ameliorarea climatului organizational prin organi-
zarea evenimentelor de team-building, sesiuni de formare profesionald si dezvoltarea unei atmosfere de
colaborare si suport reciproc;

- Monitorizarea continud a starii de bine a cadrelor didactice — realizarea de evaluari periodice pentru
a monitoriza si a aborda riscurile psihosociale pe termen lung.

Monitorizare si rezultate:

- Media anuala a reusitei scolare per institutie in perioada pandemica — 6.15;

- Media anuald a reusitei scolare per institutie In perioada post pandemicd — 6.7.

Cateva constatari si recomandari de activitate

Constatam ca, pe parcursul perioadei pandemice si post-pandemice, directorul institutiei a adoptat un stil
de conducere delegativ, oferind, astfel, cadrelor didactice mai multd autonomie in organizarea activitatilor
educationale. Profesorii au avut libertatea de a-si alege metodele de predare, de a colabora direct cu agentii
economici pentru stagiile de practica si de a lua decizii privind desfasurarea procesului educational.

Aceasta abordare a avut avantajul de a le oferi profesorilor un control mai mare asupra situatiei. Profeso-
rii si-au asumat responsabilitatea pentru rezultatele elevilor, iar procesul decizional a fost unul participativ,
fara a fi blocat de ierarhii rigide.

Cu toate acestea, stilul delegativ a venit si cu provocari. Gestionarea conflictelor interne a devenit mai
dificila in absenta unei interventii obiective din partea directorului. Acest stil a ldsat spatiu pentru dezvolta-
rea autonomiei si creativitatii, insd, pe alocuri, a fost necesard o implicare mai activa a conducerii pentru a
asigura un nivel optim de calitate si performanta.

2. Studiul de caz nr. 2. Manifestari si modalitati de gestionare a riscurilor psihosociale in cadrul unei
organizatii nonguvernamentale

Studiul de caz a subliniat provocdrile unice din acest sector, unde angajatii sunt expusi unor riscuri legate
de stresul rolurilor multiple, volumul de munca supraincarcat, suportul social insuficient, contracte de mun-
ca cu perioada determinata ceea ce accentuiaza incertitudinea in cariera si lipsa progresului profesional.
Aceste riscuri sunt agravate de stilul autoritar de conducere si de lipsa comunicarii eficiente Intre angajati si
conducere, ceea ce contribuie la un climat organizational ostil si scade moralul personalului.

Scopul studiului de caz: investigarea riscurilor psihosociale in cadrul organizatiilor nonguvernamentale
din Republica Moldova, evidentiind factorii care contribuie la un climat organizational stresant si analizand
efectele acestora asupra angajatilor.
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Context: Este o organizatie non-guvernamentald din Republica Moldova care are drept misiune pro-
movarea si protectia drepturilor copiilor, contribuind la protectia drepturilor copiilor si la sprijinirea co-
piilor vulnerabili prin implementarea unor proiecte si programe specifice. Legislatia care reglementeaza
activitatea ONG-urilor impune cerinte stricte privind transparenta si raportarea, ceea ce poate contribui la
acutizarea unor situatii de stres pentru angajati. Datorita specificului acestui sector, angajatii se confrunta
cu provocari constante, inclusiv termene stricte, multitasking excesiv, suprasolicitare si lipsa unui echilibru
optim intre viata profesionala si cea personala.

Lotul de subiecti si metode de investigare:

Organizatia are 23 de angajati, dintre care 21 sunt femei. Structura organizationala este rigida, cu un stil
de conducere autoritar si o fluctuatie ridicatd de personal. Datele au fost colectate si analizate prin:

- Observatii directe asupra angajatilor;

- Fise de observatie pentru identificarea riscurilor;

- Metoda codificarii tematice si analiza matricilor de evaluare si clasificare a riscurilor psihosociale.

Riscuri psihosociale identificate:

- Stilul de conducere — drectorul executiv adopta un stil autoritar, utilizdnd frecvent comentarii denigra-
toare, angajatii sunt supusi unui climat de intimidare (hartuire), ceea ce afecteazd motivatia si starea lor
emotionald;

- Cultura organizationala deficitara si lipsa suportului managerial — control rigid asupra documentelor,
respingerea sugestiilor si initiativelor angajatilor si lipsa suportului managerial;

- Volum de munca supradimensionat — datoritd fluctuatiei mari de personal, sarcinile neterminate sunt re-
distribuite, generand o suprasolicitare constanta, iar lipsa de personal suplimentar creste stresul angajatilor;

- Sanatatea si simptomele angajatilor — multe dintre simptomele raportate de angajati, cum ar fi, durerile
de spate, durerile de cap si problemele gastrointestinale, sunt asociate cu conditiile de munca stresante si
extenuante;

- Susceptibilitatea la stres in functie de variatiile individuale la nivel de temperament si abilitati — simp-
tomele frecvente de stres raportate de angajati, durerile de cap, problemele gastrointestinale si lipsa zilelor
de recuperare se manifesta des si indica un impact sever asupra sanatatii lor;

- Relatii interpersonale defectuoase la locul de munca si lipsa suportului organizational — comunicarea
defectuoasa si reticenta angajatilor de a-si exprima opiniile conduc la conflicte si scaderea colaborarii;

- Controlul — se constatd cd autonomia angajatilor este limitata, majoritatea sarcinilor fiind strict monito-
rizate de superiori. In loc si fie incurajati sa giseasca solutii si sa exploreze optiuni, angajatii sunt obligati
sa urmeze ordinele fara a avea libertatea de a inova sau a schimba ceva.

- Interfata viata personala cu viata profesionala — orele suplimentare sunt frecvente, iar flexibilitatea
programului de munca este aproape inexistenta;

- Dezechilibrul efort-recompensa — majoritatea angajatilor considera ca munca lor nu este recunoscuta
si apreciata. Salariile sunt tinute in secret, iar promisiunile legate de cresterea salariald dupa perioada de
proba nu sunt onorate;

- Ambiguitatea rolului §i responsabilitatea excesiva — sarcinile neclare, lipsa unui sistem clar si bine
definit in distribuirea responsabilitatilor, genereaza confuzie si frustrare;

- Perceptiile de injustitie si inechitate la locul de munca — lipsa transparentei salariale, neindeplinirea
promisiunilor privind cresterile salariale dupd perioada de proba;

- Incertitudinea in cariera si lipsa progresului profesional — contractele sunt pe termen determinat, ceea
ce creeaza incertitudine profesionala. Angajatii nu vad oportunitati de avansare, ceea ce contribuie la lipsa
de atasament fatd de organizatie;

- Lipsa atasamentului fata de companie — fluctuatia ridicata de cadre, din 29 de persoane 8 au plecat intr-
un interval de sase luni, fiind un indicator clar al problemelor profunde din cadrul organizatiei.

Monitorizare si rezultate privind comportamentul organizational:

Analiza comportamentului organizational aratd un climat ingrijorator, marcat de retragere sociala si
lipsa de angajament. Angajatii evitd interactiunile si adopta o pozitie inchisa, indicand bariere In comuni-
care si colaborare. In majoritatea cazurilor, starea emotionali este alarmanti, manifestandu-se prin tristete,
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iritabilitate si lipsd de motivatie. Criticile frecvente si semnele de oboseald sugereaza stres cronic. Clima-
tul organizational necesitd interventii urgente, inclusiv imbunatétirea comunicarii, sprijin pentru sdndtatea
mintala si promovarea unui mediu de lucru mai colaborativ.

Cateva constatari si recomandari de activitate:

Studiul de caz evidentiaza necesitatea gestionarii riscurilor psihosociale la nivel micro si mezosocial,
avand in vedere rolul managementului in consolidarea culturii organizationale. Volumul mare de munca
este influentat de factori macrosociali, precum finantarea proiectelor si cerintele granturilor, care impun
ajustari frecvente. Raportarile multiple catre finantatori si solicitdrile de date din partea Ministerelor adau-
ga o sarcind administrativa suplimentara, adesea neremuneratd. Reglementarile stricte, termenele limita si
responsabilitatea juridica accentueaza stresul profesional.

Un climat organizational toxic se manifesta printr-un stil de conducere autoritar, lipsa de sprijin social
si conditii precare de munca, afectand sdnatatea si productivitatea angajatilor. Pentru a imbunatati situatia,
organizatia ar trebui sa adopte o abordare manageriald empatica si flexibild, sd promoveze respectul reci-
proc si recunoasterea profesionala.

Formarea directorului executiv in leadership si managementul echipei este esentiala pentru a crea un
mediu de lucru echilibrat. In cele din urma, abordarea acestor provociri este cruciald pentru asigurarea unui
climat organizational sustenabil si performant.

3. Studiul de caz nr. 3. Manifestdiri si modalititi de gestionare a riscurilor psihosociale in cadrul unei
companii IT

Acest studiu de caz, realizat in din sectorul IT (e-Commerce), evidentiaza importanta gestiondrii riscu-
rilor psihosociale pentru stabilitatea organizationald si performanta angajatilor, aratand cd programul de
gestionare a riscurilor psihosociale implimentat a avut un impact pozitiv asupra productivitatii in munca si
retentiei personalului [12].

Scopul studiului de caz: identificarea si gestionarea riscurilor psihosociale in organizatia IT, in vederea
stabilirii unui raport echilibrat intre productivitate versus calitate si starea de bine a angajatilor.

Context: Studiul vizeaza o companie IT (e-Comert) din Republica Moldova, un sector aflat in expansi-
une rapida, caracterizat printr-o fortd de munca tanara si dinamica. O gestionare eficientd a riscurilor psi-
hosociale este esentiala pentru atragerea investitiilor internationale, retentia angajatilor si dezvoltarea unui
climat organizational favorabil.

Lotul de subiecti si metode de investigare:

Lotul de subiecti a inclus 12 operatori si 3 membri ai echipei manageriale, repartizati intr-un grup de
control si unul de interventie.

Persoanele expuse interventiei sunt cetateni moldoveni originari din Republica Moldova, in proportie de
41,66% si cetateni ai altor tari de pe continentul african in proportie de 50%, precum si 8,33%, un cetatean
moldovean originar din Canada, deci persoane a caror limba materna e limba franceza in proportie de
58,33% si cei care au studiat limba franceza 41,66%. Persoane de gen masculin 58,33%, persoane de gen
feminin 41,66%. Situatia maritald, 33,33% casatoriti si 66,66% celibatari. Varsta medie a fost de 32 de ani.

In cercetarea au fost utilizate metode calitative si cantitative pentru identificarea riscurilor psihosociale,
evaluarea impactului acestora si implementarea unui program de interventie. Datele au fost colectate si
analizate prin:

- Interviul semistructurat si chestionarele standardizate;

- Metoda codificarii tematice si analiza matricilor de evaluare si clasificare a riscurilor psihosociale.

Riscuri psihosociale identificate:

- Violenta verbala din partea clientilor — operatorii se confrunta zilnic cu solicitdri agresive, necesitand
strategii de gestionare a stresului;

- Lipsa de mobilitate — lipsa de mobilitate, pe parcursul Intregii zile cauza afectiuni musculo-scheletice;

- Stresul vizual — dureri oculare determinate de expunerea prelungita la ecrane;

- Oboseala cronica — angajatii resimteau epuizare constanta,

- Volum de munca excesiv — pauzele nu erau respectate, generand presiune suplimentara;
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- Lipsa suportului managerial — conducerea nu oferea sprijin pentru rezolvarea problemelor;

- Lipsa implicarii in decizii — angajatii nu aveau influenta asupra modului de lucru;

- Microcomunicarea — comunicarea angajat-client, care presupune oferirea de informatii repetitive, fara
posibilitatea de a gandi abstract si creativ, care pe termen lung duce la degradare intelectuala.

Masuri de interventie si rezultate:

Strategiile aplicate au fost de trei tipuri:

- Interventii primare (eliminarea cauzelor): aplicarea Directivei 90/270/CEE privind pauzele obligatorii
la lucrul cu ecranele;

- Interventii secundare (gestionarea riscurilor): instruirea angajatilor pentru gestionarea violentei ver-
bale; implementarea unor programe de suport social si sesiuni de team-building si recomandarea utilizarii
ochelarilor de protectie.

- Interventii tertiare (cresterea rezilientei): posibilitatea de a alege programul de lucru flexibil.

Monitorizare si rezultate:

Au fost calculati cativa indicatorii de referintd pentru verificarea productivitatii si calitdtii serviciilor:
media numarului de apeluri preluate timp de o luna; media apelurilor transformate in vanzari; media produ-
selor returnate; nota medie a grupului.

Cateva constatari si recomandari de activitate:

Rezultatele au aratat ca grupul de interventie a avut performante mai bune decat grupul de control con-
form indicatorilor de referinta. Media numarului de apeluri preluate de un angajat din grupul de control a
fost de 974, comparativ cu 1221 in grupul de interventie. Rata de transformare a apelurilor in vanzari a fost
de 29.87% in grupul de control si 37.64% 1n grupul de interventie. Procentul produselor returnate a fost de
8.58% in grupul de control si 5.50% in grupul de interventie. Nota medie a grupului de control a fost 8.08,
comparativ cu 8.14 in grupul de interventie. Dupd 7 luni, grupul de control a avut o fluctuatie de cadre de
50%, in timp ce in grupul de interventie nu au fost inregistrate plecari.

Studiul de caz nr. 1 si Studiul de caz nr. 3 evidentiaza cum mediul digital poate crea riscuri psiho-
sociale: Intr-o erd in care tehnologia influenteazi in mod constant mediul de lucru (prin telemunca,
automatizare etc.), lipsa interactiunilor fatd in fatd poate duce la izolare sociald, si in acesi timp clientii
suprasolicitanti de la cealalta parte a monitorului pot duce la diverse riscuri. De asemenea s-a demonstrat
relatia Intre riscurile psihosociale si performanta organizationala. Gestionarea riscurilor psihosociale vin
sd creasca performanta organizationald. Masurile de interventie elucidate si-au demonstrat impactul. A
fost demonstrat faptul ca izolarea pe timp de pandemie si riscul pentru sanatate, a dezvoltat stari anxioase
la angajati. In studiul de caz nr. 3 am atins partial subiectul managementului riscurilor psihosociale in
contextul diversitatii, diversitatea culturald, de gen, de varsta sau de abilitdti poate amplifica impactul
riscurilor psihosociale in cadrul organizatiilor. Studiul de caz nr. 2, evidentiaza rolul liderilor in gesti-
onarea riscurilor psihosociale: dezvaluie cum stilul de conducere autoritar influenteaza nivelul de stres
sau satisfactia angajatilor. Studiul de caz nr. 3 evidentiaza cum stilul de conducere participativ si suportiv
are capacitatea de a reduce din impactul riscurilor psihosociale si a creste nivelul de performanta. La fel
si in studiul de caz nr. 1 se evidentiazd cum stilul de conducere delegativ are un impact mai mic asupra
performantei in urma gestionarii riscurilor psihosociale. Rezultatele obtinute indica faptul ca gestionarea
corecta a riscurilor psihosociale contribuie la stabilitatea organizationald, la reducerea fluctuatiilor de
personal si la imbunatatirea performantei angajatilor. Este de mentionat faptul ca exista riscuri psihoso-
ciale care nu pot fi omise, deoarece reies din specificul muncii, astfel in gestionarea riscurilor psihoso-
ciale. Crearea unui mecanism standardizat de gestionare a riscurilor, bazat pe analiza si evaluarea facto-
rilor psihosociali specifici fiecarui sector, poate contribui la imbunatatirea mediului de lucru, a sanatatii
angajatilor si, implicit, la o crestere a performantei organizationale.

Concluzii generale
Studiile de caz analizate in acest articol evidentiaza o serie de riscuri psihosociale, atat comune, cat si
specifice, care afecteazd performanta profesionald si starea de bine a angajatilor. Se constatd ca volumul
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de munca supradimensionat reprezinta un risc comun in toate mediile de activitate prezentate, in timp ce
dezechilibrul dintre efort si recompensa este predominant in domeniul educational si cel al ONG-urilor.
Diminuarea interactiunilor sociale si oboseala cronica sunt factori majori de riscuri psihosociale generate
de digitalizare. Riscurile psihosociale sunt agravate de transformarile organizationale si de stilurile de con-
ducere adoptate.

Toate studiile de caz analizate evidentiaza impactul semnificativ al riscurilor psihosociale asupra mediului
de lucru, performantei organizationale si starii de bine a angajatilor. Aceste aspecte evidentiaza importanta
unui management eficient al riscurilor psihosociale pentru imbunititirea performantei organizationale. In
acest context, gestionarea eficienta a riscurilor psihosociale necesitd o abordare organizationald integrata,
calitativa si coordonatd, care sd vizeze prevenirea, reducerea si monitorizarea impactului acestora asupra
angajatilor si organizatiei.

Totodata, subliniem ca rolul liderilor in gestionarea riscurilor psihosociale este esential. Un stil de con-
ducere autoritar poate amplifica nivelul de stres si reduce satisfactia angajatilor, in timp ce un stil partici-
pativ si suportiv contribuie la diminuarea riscurilor psihosociale si cresterea performantei. Pe de alta parte,
stilul delegativ are un impact mai redus asupra performantei atunci cdnd vine vorba de gestionarea acestor
riscuri.

Toate aceste studii de caz demonstreaza necesitatea unei abordari organizate, sistematice si coordonate
pentru gestionarea riscurilor psihosociale, incluzand interventii la nivelul cauzelor, riscurilor si dezvoltarii
rezilientei individuale, iar implementarea unor masuri de prevenire a riscurilor implica actiuni multiple
(adaptate specificului fiecdrei organizatii) la nivel microsocial, mezosocial si macrosocial.
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