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PSYCHICKA ZATEZ A PSYCHOSOCIALNI RIZIKA PRI PRACI

Vysoké emocionalni naroky

Sestra pravé doprovazela rodinu pacienta v tézké chvili. Nez se stihne zastavit, vola ji dalsi pacient. Je vydéseny a
potiebuje klidné vysvétleni i ujisténi, Ze na néj nékdo mysli. Sestra se znovu soustfedi na druhého ¢lovéka, voli
slova a hlida svUj hlas. To, co sama proZziva po predchozi situaci, musi na chvili odloZit.

Podobné naroky mlze mit ucitel pfi jednani s rodi¢em nebo pracovnice prepazky sdélujici nepfiznivé rozhodnuti.
Soucdsti jejich prace je nejen vyresit véc, ale také zachazet s emocemi druhych a regulovat vlastni projevy. Tento
material pomaha rozpoznat, kdy se tyto naroky hromadi a jak pro jejich zvladani vytvofit lepsi pracovni
podminky.

Vztah k legislativé

Vysoké emocionalni naroky nejsou samostatné vyjmenovany v § 31 naftizeni vlady ¢. 361/2007 Sb. Z odborného
hlediska jsou vsak dlleZitym psychosocialnim faktorem, kterému ma smysl vénovat pozornost pfi prevenci.
Neuvedeni v tomto vy¢tu neznamena, Ze souvisejici pracovni podminky nepodléhaji jinym pravnim poZzadavkim.
Materidl nabizi SirSi preventivni pohled a nenahrazuje pravni povinnosti.

1 Riziko v kostce

Jde o zvysSené pozadavky na zvladani emoci pti pracovnim kontaktu s lidmi. Zaméstnanec se setkdva napftiklad se
strachem, zoufalstvim, bolesti ¢i hnévem a soucasné md jednat klidné, empaticky nebo rozhodné podle své role.
Vynaklada usili také na regulaci vlastnich reakci.

Tato ¢ast vykonu se oznacuje jako emocni prace. Jeji soucasti mlze byt emocni disonance: nesoulad mezi tim, co
Clovék proziva, a tim, co mda navenek projevovat. Zavaznost zatéze zavisi na intenzité a kumulaci kontakt,
pracovnich podminkach a dostupné podpore. Samotna prace s lidmi ji neuréuje.

Klicova otazka: Jak intenzivnim emocionalnim naroklim jsou zaméstnanci vystaveni a jaké maji moznosti ziskat
podporu a zotavit se?
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2 Jak vypada v praxi

Zdravotnictvi a socidlni péce

Sestra nebo pracovnice pfimé péce se béhem sluzby opakované setkava s bolesti, obavami a bezmoci. Potfebuje
naslouchat, vysvétlovat a zachovat profesionalni jednani. Nékdy musi sdélit hranice péce nebo celit situaci,
kterou nemUZe napravit, pfestoze by si to prala.

Naroc¢nost se mlze kumulovat, kdyZ po zavazné udalosti ihned néasleduje dalsi kontakt a neni mozné ziskat
kratké vystfidani nebo podporu. Vyznam ma i reakce tymu. Pokud je Zddost o pomoc vnimdna jako slabost,
zaméstnanec mUZe o zatézi prestat mluvit, aniz se jeho podminky zlepsily.

Skolstvi

Ucitel zvlada napéti ve tfidé, reaguje na obtiZe ditéte a pozdéji jedna s rozrusenym rodi¢em. M3 z(stat klidny,
srozumitelny a spravedlivy i ve chvili, kdy je sam unaveny nebo se citi nespravedlivé obvinény. Nejde pouze o
obsah vyuky, ale také o pribéznou regulaci reakci.

Jednorazovy narocny rozhovor ma jiné podminky nez opakujici se situace, které ucitel fesi bez podpory vedeni.
Posuzujte, jak jsou jednani ptipravovana, zda lze prizvat kolegu a kdo prevezme problém presahujici pravomoci
ucitele.

Verejna sprava a klientska pracovisté

Pracovnice Ufadu prace vysvétluje rozhodnuti ¢lovéku, ktery se obava o Zivobyti. Klient méze plakat, byt
rozzlobeny nebo presvédceny, Ze mu nechce pomoci. Ona musi vysvétlit mozZnosti, drzet hranice své role a
soucasné jednat s respektem. Poté prichazi dalsi klient, ktery jeji pozornost potfebuje znovu.

Vysoké emocionalni naroky mohou vznikat i pfi slusném jednani bez agrese. Pokud se objevi vyhroZovani,
ponizovani nebo nasili, jde také o dalsi faktor vyzadujici vlastni preventivni a bezpecnostni opatieni. Nelze jej
povaZovat za néco, co ma zaméstnanec pouze emocionalné zvladnout.

Zakaznické sluzby

Operatorka pfijima reklamace a opakované jedna s nespokojenymi zdkazniky. Ma pUsobit vstficné i tehdy, kdy
problém nezavinila a sama jej nemuZze vyresit. Pokud se dalsi hovory pfipojuji bez prostoru dokoncit predchozi
pfipad, mlze se emocionalni narok spojovat s tlakem pracovniho rytmu.

Podstatna je moznost upravit komunikaci, poradit se a po zvlast ndro¢ném kontaktu ziskat odstup. Ptiklady
nejsou hodnocenim celych profesi. Posuzujte konkrétni skupinu s obdobnymi kontakty, organizaci prace a
podporou.
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3 Kdy muze predstavovat problém

Sledujte intenzitu, ¢etnost a délku kontaktd, jejich ndvaznost a moZnosti zotaveni. Pozornost vyZaduji zejména
situace, kdy

e silné emoce druhych a regulace vlastnich reakci tvofi vyznamnou ¢ast prace;

e ndrocné kontakty ndsleduji bez moznosti vystfidani ¢i zmény ¢innosti;

e zaméstnanec nema dostupnou konzultaci ani jasnou moznost predat situaci;

e pracovni pozadavky nuti udrzovat urcity projev bez ohledu na zavaznost situace;

e zaméstnanci se obavaji pfiznat narocnost prace nebo pozadat o pomoc.

Hodnotte podminky konkrétni skupiny, nikoli odolnost jednotlivcl. Jedna udélost nepopisuje dlouhodobou
expozici celé skupiny, ale i jednotliva zavazna situace mlzZe vyZadovat okamZitou podporu a bezpecnostni zasah.

4 ProC€ se mu vénovat

Klidny hlas a vstficné jednani nemusi znamenat, Ze situace zaméstnance nestala Usili. MUZe vnimat smutek,
strach ¢i podrazdéni a soucasné potfebovat naslouchat druhému a jednat podle profesnich pravidel. Tato ¢ast
prace byva méné viditelna nez pocet oSetfenych pacientll nebo vyfizenych poZzadavkd.

Pokud narocné kontakty dlouhodobé prevazuji a chybi podpora &i zotaveni, mohou pfispivat k napéti a
emocionalnimu vycerpani. Vyzkum také popisuje souvislosti vysokych emocionalnich narok( s neptiznivymi
ukazateli dusevniho zdravi. Neznamena to, Ze kazdy takto pracujici ¢lovék onemocni; dlilezZité jsou pracovni
podminky a dalsi okolnosti.

Emocionalni naroky mohou byt neoddélitelnou soucdsti smysluplné prace. Ovlivnit Ize jejich rozlozeni, soubéh s
nedostatkem casu, dostupnost podpory a zplisob vedeni. Ve zdravotnictvi se mohou spojovat s nocni praci, ve
sluzbdch s vnucenym tempem a napfi¢ profesemi s malou moznosti ovlivnit situaci.

5 Casté omyly

»,Kdo na to nemd, nemél by tu praci délat.”

Odborna pfiprava je dulezita, ale neznamena neomezenou vydrZ. Opakovana expozice bez podpory mize
zatéZovat i zkuSeného zaméstnance. Vybér odolnéjsich lidi nenahradi Upravu préce.

,»KdyZ nikdo nekf¥i¢i ani nevyhroZuje, emocionalni zatéz neni.”

Narocny muze byt také kontakt s bolesti, ztratou nebo zoufalstvim. Agrese predstavuje souvisejici, ale odlisSny
problém. Jeji nepfitomnost nevylucuje vysoké emocionalni naroky.

»Staci Skoleni komunikace nebo supervize.”

Dovednosti a odborna podpora mohou pomoci. Potfebuji vSak také ¢as, dostupné vystridani a vedeni, které resi
pracovni pfic¢iny. Podpora mlze probihat souc¢asné s Upravou podminek; nema ji nahrazovat.
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6 Na co se pri posouzeni ptat

Otazky rozvijeji orientacni checklist. Projdéte je se zaméstnanci a vedoucim hodnocené skupiny. Podle potieby
pfizvéte BOZP, personalistu ¢i odbornika znalého daného provozu. Zamérte se na situace a podminky;
nevyZadujte osobni sdileni prozitk( ani udaje o klientech.

7 vz

1. Jaké emociondlni naroky prace vytvafri?
S jakymi situacemi se lidé setkavaji a jaké vystupovani se od nich ocekava?

Co ovérit: Popiste typické kontakty a poZzadavky na regulaci reakci; nesledujte jen pocet konfliktd.

2. Jak casto a v jakém sledu kontakty ptichazeji?
Kumuluji se zvlast narocné pripady nebo sluzby? Lze je stfidat s jinou ¢innosti?

Co ovéfrit: Zmapujte pribéh prace v bézném provozu i ve Spicce.

3. Co nasleduje po mimoradné narocné situaci?
Lze na chvili prerusit kontaktni praci nebo ziskat vysttidani bez pretizeni kolegy?

Co ovérit: Ovérte konkrétni neddvnou situaci a skute¢nou dostupnost prestavky ¢i podpory.

4. Jsou hranice role a predani pripadu jasné?
Kdy lze pfivolat vedouciho, pfizvat kolegu nebo jednani ukoncit?

Co ové¥it: Projdéte pravidla, dostupnost odpovédné osoby a reakci pri komplikaci.

5. Jak reaguji vedouci a tym?
Mohou lidé Fici, Ze potiebuji pomoc, bez zpochybnéni své profesionality?

Co ovérit: Zjistéte zkuSenosti s Zadostmi o podporu a naslednymi Gpravami prace.

6. Odpovidaji kapacity a hodnoceni skute¢nym narokim?
Pocita se s casem na ndrocny rozhovor, dokumentaci a konzultaci?

Co ovéfit: Porovnejte personalni zajisténi a pozadavky na vykon s redlnym pribéhem kontakt(.

7. Jaka priprava a odborna podpora jsou dostupné?
Existuje ndcvik, supervize i intervize a pomoc po zavazné udalosti? Mohou je lidé vyuzit?

Co ovérit: Ovérte Cas, dostupnost a podminky vyuZiti, nikoli jen nabidku v internich materidlech.

Vysledkem ma byt popis hlavnich narokd, jejich kumulace a dostupnych moZnosti regulace i podpory. Podnéty
spojujte s pozorovanim a provoznimi Udaji. Pokud podklady nestaci nebo problémy pretrvavaji, vyuzijte
podrobné;jsi hodnoceni.
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7 Co lze zménit

Upravit rozloZeni naroku a zajistit podporu

Zacnéte tim, co vytvari zbytecnou kumulaci naroc¢nych kontaktd nebo brani zotaveni. Zajistéte odpovidajici
kapacity, jasné hranice role a dostupné rozhodovani. U neodstranitelnych emocionalnich narok( souéasné
nabidnéte pfipravu a podporu zaméstnanctim. Nasledujici priklady jsou doporucenim pro prevenci, nikoli
zvlastnim pravnim rezimem tohoto faktoru.

Zjistény problém Mozné opatieni

Narocné kontakty nasleduji bez Upravit rozloZeni pfipadl a smén, stfidat kontaktni a jinou praci tam, kde to

zmény. provoz umozZiuje.

Po zavazné situaci nelze ziskat Zajistit redIné vystridani a moZnost kratce prerusit kontaktni praci; potfebnou

odstup. kapacitu planovat.

Pracovnik nevi, kdy pfipad predat. Vymezit hranice role, postup prfedani a dostupnou odpovédnou osobu véetné
zastoupeni.

Vykon se hodnoti jen po¢tem Zohlednit jejich slozitost, potfebnou dokumentaci, kvalitu jednani a ¢as na

kontaktd. konzultaci.

Zadost o pomoc je vnimana jako Pfipravit vedouci na rozpoznani zatéze a reakci; podnéty vyuZivat k GUpravam

selhani. prace.

Chybi priprava a pravidelna odborna Zajistit prakticky nacvik, vhodnou supervizi Ci intervizi a ¢as na jejich vyuZziti
podpora. béhem prace.

Po mimoradné udalosti nabidnéte citlivou podporu podle potreb ¢lovéka a moznost kontaktovat odbornou

pomoc. Nenutte zaméstnance ke sdileni osobnich proZitk(l pred tymem. Vyhrizky a nasili feste také
samostatnymi bezpecnostnimi opatfenimi, ne pouze nacvikem komunikace.
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8 Jak ovérit ucinnost opatreni

Pfed zménou popiste hlavni situace a prekazky pro podporu a zotaveni. Urcete odpovédnou osobu a termin
spolec¢ného ovéreni po vyzkouseni v bézném provozu. Sledujte zejména

e zda se omezila kumulace zvlast naroénych kontaktl a sluzeb;

e zda je vystfidani nebo kratky odstup po ndrocné situaci skutecné dostupny;

e zdaje jasné, kdy a komu predat pfipad, a podpora pfichazi vcas;

e zda zaméstnanci mohou bez obav pozadat o pomoc a vedeni na podnéty reaguje;
e zda lze vyuzit nabidnutou odbornou podporu v pracovnich podminkach;

o jak skupina hodnoti zvladnutelnost narok(i a zda se zatéz neprenesla jinam.

Porovnavejte obdobné podminky a vice zdrojd informaci. Vice Zadosti o podporu mlze znamenat, Ze je pomoc
dostupnéjsi a lidé se méné obavaji ji vyuZit. Pokles podnétl naopak nemusi prokazovat tlevu. Ovéfujte proto
také skutecny pribéh prace a reakci vedeni.

Spolecné hodnotte pracovni podminky. Osobni zdravotni obtiZe rfeste divérné prostfednictvim
pracovnélékarskych sluzeb nebo dal$i odborné pomoci; v tymu nesbirejte diagndzy. Pokud opatieni nepomohla,
vratte se k rozloZeni kontaktd, kapacitam, hranicim role a dostupnosti podpory.

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

Pravni souvislost: vysoké emocionalni naroky nejsou samostatné uvedeny v § 31 nafizeni vlady ¢. 361/2007 Sb.;
ovéreno k datu zpracovani. Odborné podklady budou soustifedény v samostatné ¢asti webu spolu s ndvodem k
fizeni psychosocidlnich rizik a pfehledem metod hodnoceni.
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