1 SZU

PSYCHICKA ZATEZ A PSYCHOSOCIALNI RIZIKA PRI PRACI

Nevhodné chovani tretich osob

Pracovnice prfepdzky vysvétluje klientovi, jaké ma moznosti. Klient zaéne pouZzivat osobni urazky a vyhrozuje, ze
si na ni poc¢ka po praci. V mistnosti jsou dalsi lidé. Pracovnice se snaZi zachovat klid, ale nevi, zda mzZe jednani
prerusit, kdo prevezme situaci a zda ji vedouci podpofi. Dalsi klient uz ¢eka.

Tato situace presahuje béZznou nespokojenost i poZadavek zvladat emoce pfi praci s lidmi. Material se vénuje
jednani tretich osob vici zaméstnanclm: pacientl a jejich doprovodu, klientd, Zaka a rodicl, zakaznikd ci
obchodnich partnert. Pomaha rozpoznat pracovni expozici a nastavit ochranu, postup pfi incidentu i naslednou
podporu.

Vztah k legislativé

Nevhodné chovani tretich osob neni samostatné vyjmenovano v § 31 nafizeni vlady ¢. 361/2007 Sb. To
neznamena, Ze je pravné neupravené. Tento preventivni popis nenahrazuje povinnosti v oblasti BOZP ani pravni
Upravu diskriminace, obtéZovani a sexualniho obtéZzovani, zejména § 16 zdkoniku prace a antidiskriminacni
zakon. Konkrétni jednani tieti osoby m@ze podle okolnosti spadat i pod tyto nebo dalsi predpisy. Sikana mezi
kolegy Ci ze strany nadfizenych vyzaduje vlastni feSeni; neni predmétem tohoto materidlu.

1 Riziko v kostce

Jde o vystaveni zaméstnance urazkam, poniZovani, zastrasovani, vyhrizkam, obtéZzovani, natlaku nebo fyzické
agresi ze strany osob, s nimiZ se setkava pfri praci a které nejsou jeho kolegy ani nadfizenymi. Kontakt muze
probihat osobné, telefonicky i elektronicky.

Rozhoduje povaha a zavaZnost jednani, jeho opakovani a dostupnost ochrany. | jednotlivy zavazny incident
vyZaduje reakci. Vyraz nevhodné chovani zde pouZivame jako SirSi preventivni oznaceni; konkrétni pravni
kvalifikace se posuzuje podle okolnosti.

Klicova otazka: Jak organizace predchazi utoklim tfetich osob a co zaméstnance skutecné chrani, kdyz k nim
dojde?
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2 Jak vypada v praxi

Zdravotnictvi a pacient nebo jeho doprovod

Sestra na urgentnim pfijmu vysvétluje ¢ekani. Doprovod pacienta prechazi od nespokojenosti k nadavkam a
zastraSovani. Sestra ma soucasné poskytovat péci dalSim lidem a nevi, kdo prevezme konfliktni komunikaci.
Pokud se podobné situace odbyvaiji slovy, Ze to k urgentu patfi, mize z(stavat bez podpory.

Strach, nemoc nebo porucha chovani mohou byt dileZité pro pochopeni situace a volbu odborného postupu.
Neodstranuji potfebu chranit zaméstnance i ostatni. Postup musi respektovat povinnosti pfi poskytovani péce a
zajistit bezpecnou reakci, dostupnou pomoc a jasné rozdéleni roli.

Skolstvi a Z4ci ¢i rodice

Ucitelka opakované celi ponizujicim poznamkam a vyhrzkam Zaka. PFi feSeni incidentu musi zaroven zajistit
bezpecdi ostatnich déti a pokracovat ve vyuce. Pokud nema jasnou oporu vedeni, z(istava na rozhodovani i
nasledky sama. Podobné jednani mlze pfichazet také od rodice, véetné zprav mimo osobni schlizku.

Posuzujte konkrétni chovani, ¢etnost a moznosti reakce. Bézny nesouhlas neni automaticky utok, ale opakované
poniZovani se nema omlouvat poukazem na naro¢nost pedagogické prace. Opatieni maji respektovat vék a
potreby 7akl a soucasné zajistit ochranu pracovnik(.

Klientska pracovisté a zakaznické sluzby
Pracovnice verejné spravy sdéluje nepfiznivé rozhodnuti nebo operator vytizuje reklamaci. Druhd strana pouziva

osobni urazky, sexudlni poznamky nebo vyhrlizky. Zaméstnanec ma udrzZet profesionalni komunikaci, ale nema
srozumitelné pravidlo, kdy mlzZe kontakt pfedat ¢i bezpecné prerusit.

Emocionalné naroc¢ny kontakt mlze probihat bez napadani zaméstnance. Jakmile dochazi k utokiim, je tfeba
resit také konkrétni chovani a bezpecnost. Pomoci mliZze dostupny vedouci, jasna pravidla komunikace a postup
prizpdsobeny osobnimu, telefonickému ¢i elektronickému kontaktu.

Obchodni vztahy a vyznamny partner

Obchodni manazer jedna se zastupcem dllezitého odbératele. Vedle tvrdého vyjednavani vsak opakované celi
osobnimu poniZovani a zastrasovani. Ma obavu, Ze pokud se ohradi, bude mu pfi¢tena odpovédnost za ztratu
zakdzky. Vedeni ocekdva udrzeni vztahu bez jasné stanovenych hranic.

Ekonomicky vyznam partnera nesmi byt divodem ponechat zaméstnance bez ochrany. RozliSujte vécny spor a
narocné vyjednavani od osobnich utokd. Priklady popisuji mozné situace, nikoli automatické hodnoceni celych
profesi.
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3 Kdy muze predstavovat problém

Hodnotte konkrétni skupinu podle kontakt( a podminek prace. Sledujte zavaznost, éetnost, prostfedi a reakci
organizace. Pozornost vyZaduji zejména situace, kdy

e zaméstnanci Celi urazkam, obtéZovani, vyhrizkam nebo agresi tfetich osob;

e takové chovani se povazuje za béZznou soucdst profese;

e nelze vcas privolat pomoc, ptedat jednani nebo se bezpecné vzdilit;

e incidenty se nehlasi ze strachu nebo zkusenosti, Ze se nic nezméni;

e vedeni hodnoti jen reakci zaméstnance a prehlizi chovani druhé osoby.

NevyZadujte opakovani jako podminku zdsahu. Jednotlivd zavazna vyhrlzka nebo Utok mize vyzadovat okamzité
bezpecnostni feseni. VSimejte si také svédkl a dopadu na dalsi pracovniky.

4 ProC€ se mu vénovat

Zaméstnanec mUzZe po incidentu pokracovat v praci, ale zUstavat ve stfehu a obdavat se dalSiho kontaktu. Pokud
musi jednat s Utocici osobou bez moznosti podpory, spojuje se ohroZeni s poZzadavkem zachovat profesiondlni
vystupovani. Opakované ponizZovani ¢i zastrasovani mlzZe narusovat pocit bezpeci a zvySovat napéti i vyCerpani.

Zatéz muize zesilovat izolace, ¢asovy tlak a nejistota, zda organizace zaméstnance podpofi. Proto posuzujte nejen
osobu, kterd incident vyvolala, ale také podminky kontaktu, dostupnost pomoci a naslednou reakci. Prevence
neznamena prenést odpovédnost za chovani tfetich osob na napadeného pracovnika.

5 Casté omyly

»,Nemusime se tim zabyvat, protozZe to patfi jinam.”

Pravni feSeni obtéZovani ¢i jiného protipravniho jednani a prevence pracovnich rizik se doplfiuji. Zaméstnavatel
potfebuje fesit i podminky kontaktu a ochranu pred dalSim incidentem. Tento material pravni Upravu obtézovani
nenahrazuje ani nevylucuje jeji pouziti na treti osoby.

»Kdo pracuje s lidmi, musi néco vydrzet.”

Profesionalni jednani neznamena povinnost snaset jakékoli Utoky. Nespokojenost Ize vyslechnout a fesit,
zaroven je tfeba nastavit hranice a zajistit ochranu pfi jejich pfekroceni.

»Staci Skoleni komunikace a klienta uklidni.”

Nacvik mizZe pomoci, ale nezarudi vysledek kazdého kontaktu. Potfebuje navazovat na dostupnou pomoc,
bezpectné uspofaddni a jasné postupy. Utok nelze automaticky pficitat komunikaénimu selhani zaméstnance.
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6 Na co se pri posouzeni ptat

Otazky rozvijeji orientacni checklist. Projdéte je se zaméstnanci a vedoucim hodnocené skupiny. Podle situace
zapojte BOZP, bezpecnostni pracovniky, personalistu a prdvni ¢i oborovou podporu. Pracujte s nezbytnymi udaji
a chrante dotéené osoby.

1. Jakému chovani a od koho lidé celi?
Jde o klienty, pacienty, doprovod, zaky, rodice i partnery? Probiha osobné nebo na dalku?

Co ovérit: Popiste konkrétni jednani a situace; neoznacujte celé skupiny osob za nebezpecné.

2. Kde a kdy incidenty vznikaji?
Opakuji se pfi ¢ekani, sdélovani rozhodnuti, ndvstévach nebo samostatnych sluzbach?

Co ovéfit: Spojte hlaseni se zkusenostmi skupiny a pozorovanim podminek kontaktu.

3. Co muze zaméstnanec pfi incidentu udélat?
Kdy ptivola pomoc, pfedd komunikaci nebo prerusi kontakt v mezich své role a povinnosti?

Co ové¥it: Ovérte srozumitelnost postupu a jeho pouzitelnost pti konkrétni situaci.

4. Prijde pomoc skutecné vcas?
Kdo reaguje, kdo jej zastupuje a jak funguje pfivolani pfi praci o samoté?

Co ové¥it: Provérte spojeni, personalni zajisténi a bezpecné usporadani prostoru.

5. Jak funguje ozndmeni a feseni udalosti?
Lze incident jednoduse nahlasit? Vi zaméstnanec, co bude néasledovat a kdo jej resi?

Co ovérit: Projdéte konkrétni ozndmeni, reakci a ndvaznost bezpecnostniho, pracovniho a pfipadné pravniho
feseni.

6. Jaka podpora nasleduje po incidentu?

Je mozné vystridani, oSetreni ¢i odborna pomoc podle potieb clovéka? Mysli se i na svédky?

Co ovérit: Ovérte dostupnost podpory a ochranu soukromi; nevyZzadujte osobni sdileni v tymu.

7. Co se po udalostech méni?
Ziskavaiji lidé zpétnou vazbu a promitaji se zjisténi do podminek prace?

Co ovérit: Provérte opakujici se situace, pfijata opatfeni a reakci vedeni.

Vysledkem ma byt popis expozice tfetim osobam, chybéjici ochrany a potfebnych zmén. Bezprostfedni ohrozeni

feste ihned podle bezpecnostnich postupl; na dokonceni hodnoceni se neceka.
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7 Co lze zménit

Nastavit ochranu a funkéni reakci
Vymezte hranice pfijatelného chovani a postupy odpovidajici konkrétnimu provozu. Urcete, kdo prebira situaci a

o/

jak se privolava pomoc. Ve zdravotnictvi, Skolstvi a dalSich sluzbach musi opatfeni respektovat také ptislusné

odborné a pravni povinnosti.

Ozndmeni Utoku ma vést k vécnému posouzeni, ochrané a odpovidajicimu feseni. Pravni kvalifikace a interni

prevence mohou probihat soubézné. Ndasledujici pfehled nenahrazuje pravni postup pfi obtézovani, diskriminaci
nebo jiném protipravnim jednani.

Zjistény problém

Hranice jednani jsou nejasné.

Pracovnik nevi, kdy predat kontakt.

Pomoc neni dostupna nebo prostor
zvySuje ohroZeni.

Incidenty se nehlasi nebo zUstavaji
bez reakce.

Po udalosti musi ¢lovék ihned
pokracovat.

Prevence spoléha jen na schopnosti
pracovnika.

Mozné opatieni

Srozumitelné vymezit nepfrijatelné chovani a postup jeho reseni; informovat
zaméstnance i tfeti osoby.

Stanovit pravidla privolani podpory, predani a bezpecného preruseni v mezich
pfislusnych povinnosti.

Podle rizik upravit obsazeni, spojeni, pfivolani pomoci a usporadani pracovisté;
funkcnost ovéfit.

Zavést jednoduché ozndameni, odpovédnou osobu, ochranu pfed odvetou a
zpétnou vazbu o feseni.

Zajistit pfimérené vystridani, potfebné osetfeni a nabidku divérné odborné
podpory.

Propojit nacvik komunikace s kapacitami, bezpecnostnimi opatrenimi a
podporou vedeni.

Po zdvazné uddlosti nabidnéte podporu podle potfeb dotéenych osob. Nenahrazujte ji povinnym skupinovym
rozebiranim osobnich prozitka. Pfi vyvhodnoceni provérte okolnosti a fungovani ochrany, ne pouze to, zda
zaméstnanec dokazal druhou osobu uklidnit.
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8 Jak ovérit ucinnost opatreni

Pfed zménou zaznamenejte druhy situaci, jejich zdvaznost a nedostatky v reakci. Uréete odpovédnou osobu a
termin ovéreni; bezpecnostni postupy lze provéfit vhodnym nacvikem. Sledujte zejména

e zda zaméstnanci rozuméji hranicim, postupu predani a pfivolani pomoci;
e zda podpora pfichazi v potfebném ¢ase a ochranna opatteni funguji;

e zda lze incident oznamit bez obav a nasleduje vécné feseni;

e zda se omezuji opakované situace a zavaznost jejich dopad(;

e zda je dostupna ndslednd podpora a vedeni poskytuje zpétnou vazbu;

e zda se riziko nepreneslo na jinou skupinu, misto nebo komunikaéni kanal.

Pocet hlaseni posuzujte opatrné. Po zavedeni divéryhodného systému muZe stoupnout, protoze lidé za¢nou
oznamovat i dfive prehlizené uddlosti. Pokles naopak nemusi znamenat zleps$eni. Porovnavejte také zavaznost,
cetnost kontaktl a skute¢nou reakci organizace.

Pokud opatfeni nestaci, upravte podminky kontaktu, kapacity, dostupnost pomoci nebo zpUsob feseni.
Individualni zdravotni dopady feste dlvérné prostirednictvim odborné pomoci. Tento preventivni postup
nenahrazuje uplatnéni prdv ani dalsi potfebné pravni kroky.

Autorka: MUDr. Jana Murza | Centrum hygieny prace a pracovniho lékaistvi, SZU
30. 10. 2026 | Verze 1 k pfipominkam

Pravni souvislosti: § 31 nafizeni vlady ¢. 361/2007 Sb.; zakonik prace, zejména § 16 a ustanoveni o BOZP; zakon
¢. 198/2009 Sbh., zejména § 4. Uplatnéni zavisi na konkrétnim jednani; ovéreno k datu zpracovani. Odborné
podklady budou soustifedény v samostatné ¢asti webu.
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