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0 PROJEKTU

Utady prace po celé zemi zaznamenavaji
kazdoro¢né stovky slovnich i fyzickych
utokl ze strany agresivnich klientl, coz
dokonce vyvrcholilo nasilnou smrti jednoho
z Ufednikl. Nasili jako takové muze
vychdzet i zevnitf organizace a projevovat
se jako Sikana na pracovisti. Oba typy nasili
pak maji spole¢ny dopad, kterym je
pfetrvavajici napéti a stres na pracovisti,
ktery je ¢asto doprovéazen néaslednymi
zdravotnimi (psychickymi i fyzickymi)
problémy. Cilem projektu je proto vytvofit
a uplatnovat systematickou strategii
intervenci zaméfenych na eliminaci nasili,
agrese a Sikany na vnitini i vnéjsi drovni
Uradu prace, a to prostiednictvim primarni,
sekundarni a terciarni prevence.
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POCHOPENI AGRESIVNIHD
CHOVANI

Agresivni chovéni ve vefejné spravé miize pfedstavovat vyzvu pro
zaméstnance na mnoha trovnich. Abychom mohli efektivné
reagovat na agresi ze strany klienti, musime nejprve pochopit,
¢im toto chovani miize byt motivovano.

Formy agresivniho chovani: Agresivni chovéni miize nabyvat
rznych forem. Mezi nejbézné;jsi patfi verbéalni agrese, kterd
zahrnuje nadéavky, urdzky a vyhruzky. Ddle se mliZe projevovat
fyzickym ndsilim, coZ zahrnuje gesta, napadeni nebo poSkozeni
majetku. Klienti mohou také vykazovat pasivni agresivitu, coz je
nepiimy zplsob vyjadfeni své frustrace nebo nespokojenosti.

Motivace agresivniho chovani: Agresivni chovéani klientd
mize byt motivovano riznymi faktory. Néktefi klienti mohou byt
frustrovani nedostatecnym vysledkem svych zddosti nebo
neuspokojenym ocekdvanim. DalSi mohou mit osobni problémy
nebo se citit bezmocni v dané situaci. Je také dilezité si
uvédomit, Ze agresivni chovani mize byt pro nékteré klienty
zplsobem, jak ziskat pozornost nebo vyjadfit své potfeby, a to

i nevhodnymi zpidsoby.

“Pochopeni motivace agresivniho
chovani je prvnim krokem k tomu, jak
na néj reagovat. Zameéstnanci by méli

byt vybaveni znalostmi a dovednostmi,
které jim umozZni zachovat klidny
a profesiondlni pristup.”
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ROZPOZNAVANI
VAROVNYCH SIGNALU

Rozpoznani varovnych signdll agresivniho chovéni je kli€ovym aspektem v prevenci
a feseni konfliktd ve vefejné spravé. Znalost téchto signald umoziuje zaméstnancim
reagovat vcas a adekvatné, coZ miize zabrdnit eskalaci situace. Zde se budeme
vénovat identifikaci nékterych hlavnich varovnych signélid agresivniho chovani:

«  Verbalni signaly: Klienti mohou zadit projevovat agresivni chovéni verbdlné.
Patii sem nadéavky, urdzky, hlasité kiiky nebo vyhruzky. Pokud klient zacne
pouzivat vulgdrni slova nebo se stane vulgdrnim, midze to byt prvnim
indikdtorem agresivniho chovani.

« Iményv télesném jazyce: Pozornost vénujte télesnym signdlim. Klient mlze
zalit gestikulovat agresivné, tidst se vzteky, nebo naopak ztuhne a pfipravi se k
fyzickému Utoku. Rozpozndni zmén v télesném jazyce vam mulze byt cennym
indikdtorem.

« Zvysena nespokojenost: Klient mize zacit projevovat zvySenou
nespokojenost s poskytovanymi sluzbami nebo rozhodnutimi. Pokud se jeho
stiznosti stdvaji stdle vice agresivnimi nebo vycitavymi, miZe to byt znamka
rostouciho konfliktu.

« Ignorovani pokyni: Klient, ktery ignoruje pokyny nebo opakované odmitéd
spolupracovat, mliZe pfedstavovat potencidlni riziko. Tato forma pasivni
agresivity mizZe vést k naruseni komunikace a konfliktu.

« ZvySena emocni narocnost: Klient miize projevovat zvySenou emociondlni
narocnost, jako je pla¢, vztek nebo frustrace. Pokud tyto emociondlni reakce
pfetrvdvaji a nejsou adekvdtné feSeny, mohou vést k agresivnimu chovéni.

“Je dulezité si uvédomit, Ze varovné
signdly nemusi vZdy znamenat fyzicky
utok, ale t¥eba jen rostouci napéti

a konfliktni situaci. Zaméstnanci by méli
byt schopni s témito signdaly pracovat.”
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PSYCHOLOGIE
AGRESIVNIHO CHOVANI

Porozuméni psychologickym faktordim, které mohou vést k agresi klientd ve vefejné
spravé, je klicové pro efektivni fizeni a prevenci konfliktnich situaci. Zde se
zaméfime na nékteré z hlavnich psychologickych faktord, které mohou hrat roli pfi
agresivnim chovani klientd:

«  Frustrace: Frustrace vznikd, kdyz klient md pocit, Ze jeho potfeby, ocekdvéni
nebo poZadavky nejsou spInény. Pokud se frustrace nashromdzdi a neni
adekvatné feSena, mize pierlist do agresivniho chovéni.

+ Nedostatek kontroly: Klienti mohou reagovat agresivné, pokud maji pocit, Ze
nemaji kontrolu nad situaci. Pocit bezmoci nebo nedostatek moznosti ovlivnit
déni mize vyvolat agresi jako reakci.

« Stres aemoce: Osobni stres a emociondlni zdtéZ mohou klienty u¢init
nachylnymi k agresivnimu chovani. TézZké Zivotni situace, jako jsou rozvod,
ztréta zaméstndni nebo zdravotni problémy, mohou zvy3ovat emociondlni
napéti.

+ Nedostatek komunikace: Pokud klient nema pocit, Ze je slySen nebo mu neni
vénovéna pozornost, miiZe reagovat agresivitou, aby upoutal pozornost.

+  Modelovani chovani: Néktefi klienti mohou agresivni chovani kopirovat z
okoli, zejména pokud byli vystaveni agresi v minulosti nebo maji pozitivni
zkuSenosti s dosazenim svych cill prostfednictvim agresivity.

“Porozuméni témto psychologickym
faktorim umozZiuje zaméstnancum
ve verejné spraveé lépe interpretovat

chovani klientu a reagovat s empatii
a profesionalitou.”
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KOMUNIKACE
S AGRESIVNIMI KLIENTY

Efektivni komunikace s agresivnimi klienty je klicem k uklidnéni situace a prevenci
eskalace konfliktu ve vefejné spravé. Tato ¢ast broZury se zaméfuje na komunikaéni
techniky a strategie, které mohou pomoci zaméstnancim zachovat klid a profesionalni
pfistup piiinterakci s agresivnimi klienty:

«  Zachovani klidu: Pii setkdni s agresivnim klientem je dilezité udrzet klid.
Zaméstnanci by méli dbdt na své vlastni emoce.

«  Aktivni poslech: DiileZitou komunika¢ni dovednosti je aktivni poslech.
Zaméstnanci by méli nejen slySet slova klienta, ale také se snazit porozumét jeho
pocitim a potfebdm.

«  Empatie: Projevovani empatie mizZe klientovi signalizovat, Ze jste ochotni s nim
spolupracovat. Empaticky pFistup mlZe pomoci rozptylit napéti.

« Jasna a struéna komunikace: Komunikace by méla byt jasnd, stru¢nd a
pfimocard. Zaméstnanci by se méli vyhybat komplikovanym termindim a slovnim
obratlm.

«  Zklidnéni situace: Pokud situace zacne gradovat, zaméstnanci by méli mit
ndstroje pro zklidnéni. To mGze zahrnovat pfesun do klidnéjsi mistnosti nebo
poskytnuti pomoci od kolegd.

+  Postoj respektu: | pfes agresivni chovani by zaméstnanci méli zachovévat respekt
a profesiondlni postoj. To mlzZe klientovi signalizovat, Ze jste ochotni mu pomoci.

« Stanoveni hranic: Je dlleZité stanovit jasné hranice a neumoznit klientovi
nepfijatelné chovdni. To viak musi byt provedeno pravé s respektem a empatii.

“Komunikace s agresivnimi
klienty vyzaduje dovednosti a
praxi. Zaméstnanci by méli byt

Skoleni v komunikac¢nich
strategiich a v efektivnim zvladani
naroc¢né situace.”
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NAVOD NA ESKALACI A
DEESKALACI

Eskalace a deeskalace jsou klicovymi pojmy v kontextu agresivniho chovani klientd
ve vefejné spravé. Porozuméni témto pojmim je dilezité pro G¢innou prevenci
konfliktd.

Eskalace situace: Eskalace je proces, kdy konfliktni situace nabyvd na intenzité
nebo se stdvd agresivnéjsi. Nékteré z technik pro zvlddani eskalace zahrnuji:

«  Klid: Emoce klienta mohou byt nakazlivé, ale pokud zachovate klid, mize to
napomoci uklidnit i klienta.

+ Ochrana bezpecnosti: Pokud se situace stdvé fyzicky nebezpecnou, méjte na
paméti svou vlastni bezpecnost a bezpecnost ostatnich.

« Stanoveni hranic: Jasné stanovte hranice a upozornéte klienta na nepfijatelné
chovéni. Dejte mu moznost se vratit ke konstruktivni komunikaci.

Deeskalace napéti: Deeskalace je proces, ktery sméfuje k uklidnéni konfliktni
situace a snizeni agresivity. Nékteré z technik pro deeskalaci zahrnuji:

«  Empaticky pFistup: Snaite se porozumét pohledu klienta a jeho pocitim.
«  Aktivni poslech: Poslouchejte klienta pozorné a respektujte jeho pocity.

+ Nabidnuti alternativ: MiZete klientovi nabidnout alternativy, které by mohly
vyhovovat obéma strandm.

« Zachovani respektu: | kdyzZ se situace uklidiiuje, zachovdvejte respekt viici
klientovi.

“Porozuméni procesuim eskalace
a deeskalace miuze pomoci
zaméstnancum ve ve¥ejné spraveé

efektivné reagovat na agresivni
chovani klientd a pfedchazet
nezadoucim konfliktim.”
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TECHNIKY ZVLADANI
STRESU PRO
ZAMESTNANCE

Prace s agresivnimi klienty midze byt ndrocna a stresujici. Zaméstnanci Celi
emociondlnim a fyzickym vyzvdm, které mohou mit negativni dopad na jejich vlastni
psychické a fyzické zdravi. Proto je dllezité, aby byli vybaveni technikami pro
zvldddni stresu a udrzeni vlastni pohody. Existuji techniky pro lepsi zvlddéni stresu:

+ Sebereflexe: Seberozvoj a sebereflexe jsou klicové pro zvladani stresu.
Zaméstnanci by méli pravidelné reflektovat své pocity, reakce a stresové
situace. To jim umozni Iépe rozumét svym emocim a hledat zpidsoby, jak s nimi
pracovat.

+  Relaxacni techniky: Relaxacni techniky, jako je hluboké dychéni, meditace
nebo jéga, mohou pomoci uvolnit napéti a sniZit stres.

« Podpora od kolegti: Vytvoieni podpirného pracovniho prostiedi, kde
zaméstnanci mohou sdilet své zkuSenosti a podporovat se navzajem, je dilezité
pro zvlddani stresu. Kolegové mohou byt cennymi spoluhrdéi v dobé stresu.

«  Cas na odpoéinek: Zaméstnanci potfebuji ¢as na odpotinek a relaxaci mimo
pracovni prostfedi. Planovdni pravidelnych pauz a dovolenych je klicem k
obnoveni energie.

+  Profesionalni podpora: Organizace by méla poskytovat profesiondlni podporu
a poradenstvi zaméstnancim, ktefi eli stresovym situacim.

“Zameéstnanci, kte¥i maji k dispozici
techniky pro zvladani stresu, jsou
lépe vybaveni k vyrovnani se

s agresivnim chovanim klientu
a minimalizaci negativniho dopad na
své zdravi a pohodu.”
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VLIV AGRESIVNIHD
CHOVANI NA
ZAMESTNANCE

Agresivni chovéani klientd ve vefejné spravé mize mit znacny dopad na zaméstnance.
Tento dopad mize byt jak psychicky, tak fyzicky. Je dilezité, aby zaméstnanci a
organizace byli schopni rozpoznat a fesit tento vliv. V této ¢asti broZury se budeme
zabyvat dasledky agresivniho chovéni klientd na zaméstnance:

Psychické disledky:

«  Stres: Prace s agresivnimi klienty mize byt extrémné stresujici. Zaméstnanci
mohou pocitovat psychicky tlak a napéti, coz mize vést k chronickému stresu.

«  Uzkost a deprese: Opakovany kontakt s agresivnimi klienty mize zvy3ovat
riziko Uzkosti a deprese u zaméstnanci.

«  Posttraumaticka stresova porucha (PTSD): Néktefi zaméstnanci si mohou
vyvinout PTSD v disledku traumatickych zaZitkd spojenych s agresivnimi
klienty.

Fyzické disledky:

«  Zdravotni problemy: Dlouhodoby stres a napéti mohou zvysit riziko riznych
zdravotnich problém, véetné kardiovaskuldrnich onemocnéni a zazivacich
potizi.

«  Fyzické zranéni: V nékterych pfipadech mlzZe agresivni chovdni klientd
pfedstavovat fyzické nebezpeci pro zaméstnance, coZ miize vést k Grazdim.

«  Naruseni pracovniho vykonu: Psychické a fyzické problémy mohou ovlivnit
pracovni vykon zaméstnanci a jejich schopnost vykonavat svou profesi.

“Organizace by mély byt oteviené
vici potfebam zaméstnancu v oblasti
dusSevniho zdravi a mély by jim

poskytovat podporu a zdroje pro
zvladani stresu a emociondlniho
zatiZzeni.“
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BEZPEGNOSTNI POSTUPY
A PROTOKOLY

Zajisténi bezpecnosti zaméstnancl ve vefejné spravé pii praci s agresivnimi klienty
je prioritou. Organizace by mély mit jasné bezpecnostni postupy a protokoly, které
poméhaji minimalizovat riziko agresivniho chovani a zajiStuji rychlou reakci v
pfipadé konfliktu.

+ ldentifikace rizik: Organizace by mély provadét analyzy rizik a identifikovat
situace, ve kterych mize dojit k agresivnimu chovani klientd. To umoziiuje
pfipravit se na mozné konfliktni situace.

+ Bezpecnostni Skoleni: Zaméstnanci by méli byt pravidelné Skoleni v
bezpelnostnich postupech a technikdch pro zvlddéni agresivniho chovéni
klientd. Skoleni by méla obsahovat i cviceni a simulace konfliktnich situaci.

«  Ochrana fyzické bezpecnosti: Kromé verbdIniho agresivniho chovdni mohou
klienti pfedstavovat i fyzické nebezpeci. Tomu Ize pfedchdzet mj.
bezpecnostnimi kartami nebo alarmy.

+  Protokoly pro eskalaci: M&ly by existovat jasné protokoly pro eskalaci
situace, pokud dojde k agresivnimu chovéni. Zaméstnanci by méli védét, jakym
zplsobem hldsit konfliktni situaci a jakou podporu mohou ocekdvat.

«  Préavni aspekty: Organizace by mély byt obezndmeny s pravnimi aspekty
spojenymi s agresivnim chovanim klientd. To zahrnuje prdva zaméstnanci i
prava klientl a odpovédnost organizace.

«  Krizovy plan: Mély by byt vytvofeny krizové plény, které obsahuji kroky pro
feSeni extrémnich situaci. Tyto pldny by mély byt zndmé a dostupné viem
zaméstnanclm.

Ve

“Zajisténi bezpec¢nosti zaméstnancu
je klicovou slozkou prace.
Bezpecnostni postupy a protokoly by

mély byt pravidelné aktualizovany a
zameéstnanci by méli byt pravidelné
skoleni a informovani.”
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PODPORA A ZDROJE PRO
LAMESTNANGCE

Zaméstnanci, ktefi se setkdvaji s agresivnimi klienty, potfebuji dostate¢nou podporu
a zdroje, aby se mohli vyrovnat s ndro¢nymi situacemi a minimalizovat stres.
Organizace by mély vytvofit prostfedi, které poskytuje pomoc a podporu
zaméstnancim v takovych situacich. Moznosti zaméstnanecké podpory:

+  Kolegialni podpora: Vytvofeni kolegidlniho pracovniho prostfedi, kde
zaméstnanci mohou oteviené komunikovat o svych zkuSenostech a emocich, je
klicem k podpofe.

+ 0Odborna pomoc: Organizace by mély poskytovat odbornou pomoc a
poradenstvi pro zaméstnance, ktefi se setkdvaji s agresivnimi klienty. Tato
pomoc miize zahrnovat psychologickou podporu nebo poradenstvi pro zvladani
stresu.

+ Bezpeénostni vybaveni: Zaméstnanci by méli mit k dispozici bezpecnostni
vybaveni, které jim pomilzZe chrdnit sebe a své kolegy pfed fyzickym
nebezpedim.

«  Pracovni pauzy: Organizace by mély povolit pravidelné pracovni pauzy, které
umozni zaméstnanclim odpocinout si a zregenerovat se.

«  Skoleni a osvéta: Pravidelné Skoleni zaméstnanci ohledné agresivniho
chovéni klientd a technik pro zvladdni stresu je klicem k jejich pfipravenosti.

+ Podpora od vedeni: Vedeni organizace by mélo prokazovat podporu
zaméstnancim a aktivné se zajimat o jejich pohodu. Transparentni komunikace
a otevienost jsou dlleZité.

+  Pravni ochrana: Zaméstnanci by méli byt informovéni o svych prdvech a pravni
ochrané v pfipadé agresivniho chovani klientd.

“Organizace by mély vytvorit udrzitelny
systém podpory a pravidelné ho hodnotit

a aktualizovat podle pot¥eb
zaméstnancu.” I I
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PREVENCE AGRESIVNiHO
CHOVAN

Prevence agresivniho chovéni klientd je klicovym cilem pro organizace ve vefejné
spravé. U¢innd prevence miZe sniZit riziko konfliktd a minimalizovat negativni
dopad na zaméstnance i klienty. V této Casti broZury se budeme zabyvat strategiemi
a postupy pro prevenci agresivniho chovani klientd:

+  Komunikace a osvéta: Organizace by mély provddét osvétu mezi klienty
ohledné sprévného chovéni a respektovdni zaméstnancli. Jasnd a efektivni
komunikace se zaméstnanci i s klienty mlzZe pfedejit nedorozuménim a
konfliktim.

«  Skoleni zaméstnanci: Pravidelna $koleni zaméstnanci ohledné komunikace,
deeskalace konfliktl a zvldddni stresu mohou zvysit jejich schopnost prevence
agresivniho chovani.

«  Bezpecnostni opatieni: Organizace by mély mit v misté bezpe¢nostni
protokoly a postupy pro ochranu zaméstnanc@ pfed agresivnim chovdnim
klientd.

« ZvySeni pfitomnosti personalu: Zvyseni viditelnost persondlu na pracovisti
mizZe plsobit jako preventivni opatfeni.

«  Posouzeni rizik: Identifikace klientl s vy33im rizikem agresivniho chovéni a
pfijeti vhodnych opatfeni pro minimalizaci tohoto rizika.

« Feedback od zaméstnancii: Zaméstnanci by méli mit moznost poskytovat
zpétnou vazbu ohledné potencidlné rizikovych klientd nebo situaci.

“Prevence agresivniho chovani
vyzaduje systematicky pristup.
Organizace by mély vytvo¥it prostredi,

které aktivné pracuje na minimalizaci
rizika konfliktd a chrani zdravi a
pohodu zaméstnancu i klientu.”
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PRAVNI ASPEKTY
A ODPOVEDNOST

Pravni aspekty tykajici se agresivniho chovani klientl ve vefejné sprévé jsou
dlleZité pro ochranu prdv zaméstnanci a zajiSténi spravedInosti. V této ¢dsti
broZury se budeme vénovat pravnim otdzkdm a odpovédnostem, které souviseji
s agresivnim chovénim klientd:

«  Prava zaméstnancii: Zaméstnanci maji pravo na bezpecné pracovni prostiedi.
Organizace jsou povinny zajistit ochranu jejich zdravi a pohody.

«  Prava klientd: Klienti maji pravo na sluSnou a respektujici komunikaci ze
strany zaméstnancl ve vefejné spravé. Respektovani jejich prév a dlstojnosti je
zdsadni.

«  Pravni odpovédnost zaméstnanci: Zaméstnanci maji povinnost jednat v
souladu s pravnimi normami a protokoly organizace. Agresivni nebo neetické
chovéni mlze vést k pravni odpovédnosti.

«  Pravni odpovédnost organizace: Organizace jsou odpovédné za zajisténi
bezpe¢ného pracovniho prostiedi pro své zaméstnance.

«  Pravni postupy: Organizace by mély mit jasné pravni postupy pro fedeni
situaci spojenych s agresivnim chovanim klientd.

«  Pravni ochrana: Zaméstnanci by méli byt informovani o prévech a ochrang,
kterou maji v pfipadé, Ze se setkaji s agresivnim chovanim klientd.

“Pravni aspekty jsou nezbytné pro etické
¥Yeseni situaci spojenych s agresivnim
chovanim klientd. Organizace by mély

mit pravni smérnice a postupy a zajistit
obeznamenost zaméstnancu.”
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ZAVERECNE DOPORUCENI
A KONTAKTY PRO DALSI
POMOC

Zévérecnd ast broZury shrnuje klicové doporuceni a poskytuje uzitecné kontakty pro
dal3i pomoc a podporu pro zaméstnance a organizace ve vefejné sprdvé, ktefi se
setkdvaji s agresivnim chovénim klientd:

Doporuceni pro organizace:
Organizace by mély vytvofit jasnd bezpelnostni opatieni a protokoly pro
ochranu zaméstnancd.

Poskytovat Skoleni zaméstnanciim ohledné komunikace, deeskalace konflikt{
a zvladani stresu.

«  Podporovat otevienou komunikaci mezi zaméstnanci a vedenim.
Zajistovat psychologickou a pravni podporu zaméstnanciim.

Doporuceni pro zaméstnance:

Vyuzivat naucené komunikacni a deeskalcni techniky pfi setkdni s agresivnimi
klienty.

Informovat své nadfizené o potencidlné rizikovych situacich.
«  Hledat podporu a pomoc, pokud se setkaji s obtiznymi situacemi.

Kontakty pro dalSi podporu:

«  Krizovd linka pro zaméstnance: Telefonickd linka poskytujici podporu a pomoc
zaméstnanciim v ndrocnych situacich.

Prévni poradna: Kontakty na prévni poradce specializujici se na pracovni prdvo.

Psychologickd poradna: Kontakt na psychologa nebo psychiatra pro
zaméstnance potfebujiciho psychologickou pomoc.

“Je dulezité, aby organizace a
zameéstnanci méli k dispozici potrebné
nastroje pro prevenci a ¥eseni rizikovych

situaci a zdroven dbali na prdava a
dustojnost vSech zuc¢astnénych stran.”




JAK JE NA TOM
VASE ORGANIZAGE?




M

minimalizace nasili na pracovisti




