
Supported by the Norway Grants 2014-2021, in the frame of the Social Dialogue and Decent Work Programme.

A g r e s i v n í
k l i e n t

I n f o r m a č n ě - o s v ě t o vá  p u b l i k a c e 

p r o  p r a c o v n í k y  v e  v e ř e j n é  s p r áv ě



a g r e s i v n í  k l i e n t

D e f i n i c e  Š i k a n y 
a  N á s i l í  n a  P r a c o v i š t iT é m a  1

2

“Důležité je, aby zaměstnanci, 
vedoucí pracovníci a personální 
oddělení byli schopni příznaky 
rozpoznat a reagovat na ně.”

Úřady práce po celé zemi zaznamenávají 
každoročně stovky slovních i  fyzických 
útoků ze strany agresivních k lientů, což 
dokonce vyvrcholilo násilnou smrtí  jednoho 
z úředníků. Násil í  jako takové může 
vycházet i  zevnitř organizace a projevovat 
se jako šikana na pracovišti .  Oba typy násil í 
pak mají  společný dopad, kterým je 
přetrvávající  napětí a stres na pracovišti , 
který je často doprovázen následnými 
zdravotními (psychickými i  fyzickými) 
problémy. Cílem projektu je proto vytvořit 
a uplatňovat systematickou strategii 
intervencí zaměřených na eliminaci násil í , 
agrese a šikany na vnitřní i  vnější  úrovni 
úřadu práce, a to prostřednictvím primární, 
sekundární a terciární prevence.

www.nasilinapracovisti.cz
Vydáno v roce 2023 .
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P O C H O P E N Í  A G R E S I V N Í H O 
C H O VÁ N Í T é m a  1
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“Pochopení motivace agresivního 
chování je prvním krokem k tomu, jak 
na něj reagovat. Zaměstnanci by měli 
být vybaveni znalostmi a dovednostmi, 
které jim umožní zachovat klidný 
a profesionální přístup.”

Ag re s i v n í  c h ová n í  ve  ve ře j n é  s p rávě  m ů že  p ře d s t avovat  v ý z v u  p ro 
z a m ě s t n a n ce  n a  m n o h a  ú rov n í c h .  Abyc h o m  m o h l i  e fe k t i v n ě 
re a g ovat  n a  a g re s i  ze  s t ra ny  k l i e nt ů,  m u s í m e  n e j p r ve  p o c h o p i t, 
č í m  to to  c h ová n í  m ů že  bý t  m o t i vová n o.

Fo r my  a g re s i v n í h o  c h ová n í :  Ag re s i v n í  c h ová n í  m ů že  n a bý vat 
rů z nýc h  fo re m .  M ez i  n e j b ěž n ě j š í  p at ř í  ve r b á l n í  a g re s e,  k te rá 
z a h r n u j e  n a d áv k y,  u rá ž k y  a  v ý h ru ž k y.  D á l e  s e  m ů že  p ro j e vovat 
f y z i c k ý m  n á s i l í m ,  což  z a h r n u j e  g e s t a ,  n a p a d e n í  n e b o  p o š koze n í 
m a j e t ku.  K l i e nt i  m o h o u  t a ké  v y k a zovat  p a s i v n í  a g re s i v i t u,  což  j e 
n e p ř í mý  z p ů s o b  v y j á d ře n í  s vé  f ru s t ra ce  n e b o  n e s p o ko j e n o s t i .

M o t i va c e  a g re s i v n í h o  c h ová n í :  Ag re s i v n í  c h ová n í  k l i e nt ů 
m ů že  bý t  m o t i vová n o  rů z ný m i  f a k to r y.  Ně k te ř í  k l i e nt i  m o h o u  bý t 
f ru s t rova n í  n e d o s t ate č ný m  v ý s l e d ke m  s v ýc h  ž á d o s t í  n e b o 
n e u s p o ko j e ný m  o če k ává n í m .  D a l š í  m o h o u  m í t  o s o b n í  p ro b l é my 
n e b o  s e  c í t i t  b ez m o c n í  v  d a n é  s i t u a c i .  J e  t a ké  d ů l ež i té  s i 
u vě d o m i t,  že  a g re s i v n í  c h ová n í  m ů že  bý t  p ro  n ě k te ré  k l i e nt y 
z p ů s o b e m ,  j a k  z í s k at  p ozo r n o s t  n e b o  v y j á d ř i t  s vé  p o t ře by,  a  to 
i n e v h o d ný m i  z p ů s o by.



a g r e s i v n í  k l i e n t

R O Z P O Z N ÁVÁ N Í 
VA R O V N Ý C H  S I G N Á L ŮT é m a  2
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“Je důležité si uvědomit, že varovné 
signály nemusí vždy znamenat fyzický 

útok, ale třeba jen rostoucí napětí 
a konfliktní situaci. Zaměstnanci by měli 

být schopni s těmito signály pracovat.”

R oz p oz n á n í  va rov nýc h  s i g n á l ů  a g re s i v n í h o  c h ová n í  j e  k l í čov ý m  a s p e k te m  v  p re ve n c i 
a ře š e n í  ko n f l i k t ů  ve  ve ře j n é  s p rávě.  Z n a l o s t  tě c hto  s i g n á l ů  u m ož ň u j e  z a m ě s t n a n c ů m 
re a g ovat  vč a s  a  a d e k vát n ě,  což  m ů že  z a b rá n i t  e s k a l a c i  s i t u a ce.  Zd e  s e  b u d e m e 
vě n ovat  i d e nt i f i k a c i  n ě k te r ýc h  h l av n í c h  va rov nýc h  s i g n á l ů  a g re s i v n í h o  c h ová n í :

•  Ve r b á l n í  s i g n á l y:  K l i e nt i  m o h o u  z a č í t  p ro j e vovat  a g re s i v n í  c h ová n í  ve r b á l n ě. 
Pat ř í  s e m  n a d áv k y,  u rá ž k y,  h l a s i té  kř i k y  n e b o  v ý h ru ž k y.  Po ku d  k l i e nt  z a č n e 
p o u ž í vat  v u l g á r n í  s l ova  n e b o  s e  s t a n e  v u l g á r n í m ,  m ů že  to  bý t  p r v n í m 
i n d i k áto re m  a g re s i v n í h o  c h ová n í .

•  Z m ě ny  v  tě l e s n é m  j a z yc e :  Pozo r n o s t  vě n u j te  tě l e s ný m  s i g n á l ů m .  K l i e nt  m ů že 
z a č í t  g e s t i ku l ovat  a g re s i v n ě,  t řá s t  s e  v z te k y,  n e b o  n a o p a k  z t u h n e  a  p ř i p rav í  s e  k 
f y z i c ké m u  ú to ku.  R oz p oz n á n í  z m ě n  v  tě l e s n é m  j a z yce  vá m  m ů že  bý t  ce n ný m 
i n d i k áto re m .

•  Z v ýš e n á  n e s p o ko j e n o s t :  K l i e nt  m ů že  z a č í t  p ro j e vovat  z v ý š e n o u 
n e s p o ko j e n o s t  s p o s k y tova ný m i  s l u ž b a m i  n e b o  roz h o d n u t í m i .  Po ku d  s e  j e h o 
s t í ž n o s t i  s t áva j í  s t á l e  v í ce  a g re s i v n í m i  n e b o  v yč í t av ý m i ,  m ů že  to  bý t  z n á m k a 
ro s to u c í h o  ko n f l i k t u.

•  I g n o rová n í  p o ky n ů :  K l i e nt,  k te r ý  i g n o ru j e  p o k y ny  n e b o  o p a kova n ě  o d m í t á 
s p o l u p ra covat,  m ů že  p ře d s t avovat  p o te n c i á l n í  r i z i ko.  Tato  fo r m a  p a s i v n í 
a g re s i v i t y  m ů že  vé s t  k  n a ru š e n í  ko m u n i k a ce  a  ko n f l i k t u.

•  Z v ýš e n á  e m o č n í  n á ro č n o s t :  K l i e nt  m ů že  p ro j e vovat  z v ý š e n o u  e m o c i o n á l n í 
n á ro č n o s t,  j a ko  j e  p l á č,  v z te k  n e b o  f ru s t ra ce.  Po ku d  t y to  e m o c i o n á l n í  re a kce 
p ře t r váva j í  a  n e j s o u  a d e k vát n ě  ře š e ny,  m o h o u  vé s t  k  a g re s i v n í m u  c h ová n í .



I n f o r m a č n ě - o s v ě t o vá  p u b l i k a c e  p r o  p r a c o v n í k y  v e  v e ř e j n é  s p r áv ě

P s y c h o l o g i e 
a g r e s i v n í h o  c h o vá n í T é m a  3
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“Porozumění těmto psychologickým 
faktorům umožňuje zaměstnancům 
ve veřejné správě lépe interpretovat 
chování klientů a reagovat s empatií 
a profesionalitou.”

Po roz u m ě n í  p s yc h o l o g i c k ý m  f a k to rů m ,  k te ré  m o h o u  vé s t  k  a g re s i  k l i e nt ů  ve  ve ře j n é 
s p rávě,  j e  k l í čové  p ro  e fe k t i v n í  ř í ze n í  a  p re ve n c i  ko n f l i k t n í c h  s i t u a c í .  Zd e  s e 
z a m ě ř í m e  n a  n ě k te ré  z h l av n í c h  p s yc h o l o g i c k ýc h  f a k to rů,  k te ré  m o h o u  h rát  ro l i  p ř i 
a g re s i v n í m  c h ová n í  k l i e nt ů :

•  Fr u s t r a c e :  Fru s t ra ce  v z n i k á ,  kd y ž  k l i e nt  m á  p o c i t,  že  j e h o  p o t ře by,  o če k ává n í 
n e b o  p ož a d av k y  n e j s o u  s p l n ě ny.  Po ku d  s e  f ru s t ra ce  n a s h ro m á žd í  a  n e n í 
a d e k vát n ě  ře š e n a ,  m ů že  p ře rů s t  d o  a g re s i v n í h o  c h ová n í .

•  Ne d o s t ate k  ko n t ro l y:  K l i e nt i  m o h o u  re a g ovat  a g re s i v n ě,  p o ku d  m a j í  p o c i t,  že 
n e m a j í  ko nt ro l u  n a d  s i t u a c í .  Po c i t  b ez m o c i  n e b o  n e d o s t ate k  m ož n o s t i  ov l i v n i t 
d ě n í  m ů že  v y vo l at  a g re s i  j a ko  re a kc i .

•  S t re s  a  e m o c e :  O s o b n í  s t re s  a  e m o c i o n á l n í  z átěž  m o h o u  k l i e nt y  u č i n i t 
n á c hy l ný m i  k a g re s i v n í m u  c h ová n í .  Těž ké  ž i vo t n í  s i t u a ce,  j a ko  j s o u  roz vo d, 
z t rát a  z a m ě s t n á n í  n e b o  zd ravo t n í  p ro b l é my,  m o h o u  z v y š ovat  e m o c i o n á l n í 
n a p ě t í .

•  Ne d o s t ate k  ko m u n i k a c e :  Po ku d  k l i e nt  n e m á  p o c i t,  že  j e  s l y š e n  n e b o  m u  n e n í 
vě n ová n a  p ozo r n o s t,  m ů že  re a g ovat  a g re s i v i to u,  a by  u p o u t a l  p ozo r n o s t.

•  M o d e l ová n í  c h ová n í :  Ně k te ř í  k l i e nt i  m o h o u  a g re s i v n í  c h ová n í  ko p í rovat  z 
o ko l í ,  ze j m é n a  p o ku d  by l i  v y s t ave n i  a g re s i  v  m i n u l o s t i  n e b o  m a j í  p oz i t i v n í 
z ku š e n o s t i  s d o s a že n í m  s v ýc h  c í l ů  p ro s t ře d n i c t v í m  a g re s i v i t y.



a g r e s i v n í  k l i e n t

K o m u n i k a c e 
s a g r e s i v n í m i  k l i e n t yT é m a  4
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“Komunikace s agresivními 
klienty vyžaduje dovednosti a 

praxi. Zaměstnanci by měli být 
školeni v komunikačních 

strategiích a v efektivním zvládání 
náročné situace.”

Efe k t i v n í  ko m u n i k a ce  s  a g re s i v n í m i  k l i e nt y  j e  k l í če m  k  u k l i d n ě n í  s i t u a ce  a  p re ve n c i 
e s k a l a ce  ko n f l i k t u  ve  ve ře j n é  s p rávě.  Tato  č á s t  b rož u r y  s e  z a m ě řu j e  n a  ko m u n i k a č n í 
te c h n i k y  a  s t rate g i e,  k te ré  m o h o u  p o m o c i  z a m ě s t n a n c ů m  z a c h ovat  k l i d  a  p ro fe s i o n á l n í 
p ř í s t u p  p ř i  i nte ra kc i  s  a g re s i v n í m i  k l i e nt y:

•  Z a c h ová n í  k l i d u :  Př i  s e t k á n í  s  a g re s i v n í m  k l i e nte m  j e  d ů l ež i té  u d r že t  k l i d. 
Za m ě s t n a n c i  by  m ě l i  d b át  n a  s vé  v l a s t n í  e m o ce.

•  A k t i v n í  p o s l e c h :  D ů l ež i to u  ko m u n i k a č n í  d ove d n o s t í  j e  a k t i v n í  p o s l e c h . 
Za m ě s t n a n c i  by  m ě l i  n e j e n  s l y š e t  s l ova  k l i e nt a ,  a l e  t a ké  s e  s n a ž i t  p o roz u m ě t  j e h o 
p o c i t ů m  a p o t ře b á m .

•  E m p at i e :  Pro j e vová n í  e m p at i e  m ů že  k l i e ntov i  s i g n a l i zovat,  že  j s te  o c h o t n i  s  n í m 
s p o l u p ra covat.  Em p at i c k ý  p ř í s t u p  m ů že  p o m o c i  roz p t ý l i t  n a p ě t í .

•  J a s n á  a  s t r u č n á  ko m u n i k a c e :  Ko m u n i k a ce  by  m ě l a  bý t  j a s n á ,  s t ru č n á  a 
p ř í m o č a rá .  Za m ě s t n a n c i  by  s e  m ě l i  v y hý b at  ko m p l i kova ný m  te r m í n ů m  a  s l ov n í m 
o b rat ů m .

•  Z k l i d n ě n í  s i t u a c e :  Po ku d  s i t u a ce  z a č n e  g ra d ovat,  z a m ě s t n a n c i  by  m ě l i  m í t 
n á s t ro j e  p ro  z k l i d n ě n í .  To  m ů že  z a h r n ovat  p ře s u n  d o  k l i d n ě j š í  m í s t n o s t i  n e b o 
p o s k y t n u t í  p o m o c i  o d  ko l e g ů.

•  Po s to j  re s p e k t u :  I  p ře s  a g re s i v n í  c h ová n í  by  z a m ě s t n a n c i  m ě l i  z a c h ovávat  re s p e k t 
a p ro fe s i o n á l n í  p o s to j.  To  m ů že  k l i e ntov i  s i g n a l i zovat,  že  j s te  o c h o t n i  m u  p o m o c i .

•  S t a n ove n í  h r a n i c :  J e  d ů l ež i té  s t a n ov i t  j a s n é  h ra n i ce  a  n e u m ož n i t  k l i e ntov i 
n e p ř i j ate l n é  c h ová n í .  To  v š a k  m u s í  bý t  p rove d e n o  p rávě  s  re s p e k te m  a  e m p at i í .
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N áv o d  n a  e s k a l a c i  a 
d e e s k a l a c i T é m a  5
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“Porozumění procesům eskalace 
a deeskalace může pomoci 
zaměstnancům ve veřejné správě 
efektivně reagovat na agresivní 
chování klientů a předcházet 
nežádoucím konfliktům.”

E s k a l a ce  a  d e e s k a l a ce  j s o u  k l í čov ý m i  p o j my  v  ko ntex t u  a g re s i v n í h o  c h ová n í  k l i e nt ů 
ve  ve ře j n é  s p rávě.  Po roz u m ě n í  tě mto  p o j m ů m  j e  d ů l ež i té  p ro  ú č i n n o u  p re ve n c i 
ko n f l i k t ů. 

E s k a l a c e  s i t u a c e :  E s k a l a ce  j e  p ro ce s,  kd y  ko n f l i k t n í  s i t u a ce  n a bý vá  n a  i nte n z i tě 
n e b o  s e  s t ává  a g re s i v n ě j š í .  Ně k te ré  z  te c h n i k  p ro  z v l á d á n í  e s k a l a ce  z a h r n u j í :
•  K l i d :  Em o ce  k l i e nt a  m o h o u  bý t  n a k a ž l i vé,  a l e  p o ku d  z a c h ováte  k l i d,  m ů že  to 

n a p o m o c i  u k l i d n i t  i  k l i e nt a .
•  O c h r a n a  b ez p e č n o s t i :  Po ku d  s e  s i t u a ce  s t ává  f y z i c k y  n e b ez p e č n o u,  m ě j te  n a 

p a m ě t i  s vo u  v l a s t n í  b ez p e č n o s t  a  b ez p e č n o s t  o s t at n í c h . 
•  S t a n ove n í  h r a n i c :  J a s n ě  s t a n ov te  h ra n i ce  a  u p ozo r n ě te  k l i e nt a  n a  n e p ř i j ate l n é 

c h ová n í .  D e j te  m u  m ož n o s t  s e  v rát i t  ke  ko n s t ru k t i v n í  ko m u n i k a c i .

D e e s k a l a c e  n a p ě t í :  D e e s k a l a ce  j e  p ro ce s,  k te r ý  s m ě řu j e  k  u k l i d n ě n í  ko n f l i k t n í 
s i t u a ce  a s n í že n í  a g re s i v i t y.  Ně k te ré  z  te c h n i k  p ro  d e e s k a l a c i  z a h r n u j í :
•  E m p at i c ký  p ř í s t u p :  S n a ž te  s e  p o roz u m ě t  p o h l e d u  k l i e nt a  a  j e h o  p o c i t ů m . 
•  A k t i v n í  p o s l e c h :  Po s l o u c h e j te  k l i e nt a  p ozo r n ě  a  re s p e k t u j te  j e h o  p o c i t y. 
•  N a b í d n u t í  a l te r n at i v:  M ů že te  k l i e ntov i  n a b í d n o u t  a l te r n at i v y,  k te ré  by  m o h l y 

v y h ovovat  o b ě m a  s t ra n á m . 
•  Z a c h ová n í  re s p e k t u :  I  kd y ž  s e  s i t u a ce  u k l i d ň u j e,  z a c h ováve j te  re s p e k t  v ů č i 

k l i e ntov i . 



a g r e s i v n í  k l i e n t

T e c h n i k y  z v l á d á n í 
s t r e s u  p r o 

z a m ě s t n a n c e
T é m a  6

8

“Zaměstnanci, kteří mají k dispozici 
techniky pro zvládání stresu, jsou 

lépe vybaveni k vyrovnání se 
s agresivním chováním klientů 

a minimalizaci negativního dopad na 
své zdraví a pohodu.”

Prá ce  s  a g re s i v n í m i  k l i e nt y  m ů že  bý t  n á ro č n á  a  s t re s u j í c í .  Za m ě s t n a n c i  če l í 
e m o c i o n á l n í m  a f y z i c k ý m  v ý z vá m ,  k te ré  m o h o u  m í t  n e g at i v n í  d o p a d  n a  j e j i c h  v l a s t n í 
p s yc h i c ké  a  f y z i c ké  zd rav í .  Pro to  j e  d ů l ež i té,  a by  by l i  v y b ave n i  te c h n i k a m i  p ro 
z v l á d á n í  s t re s u  a  u d r že n í  v l a s t n í  p o h o d y.  E x i s t u j í  te c h n i k y  p ro  l e p š í  z v l á d á n í  s t re s u :

•  S e b e re f l exe :  S e b e roz vo j  a  s e b e re f l exe  j s o u  k l í čové  p ro  z v l á d á n í  s t re s u. 
Za m ě s t n a n c i  by  m ě l i  p rav i d e l n ě  re f l e k tovat  s vé  p o c i t y,  re a kce  a  s t re s ové 
s i t u a ce.  To  j i m  u m ož n í  l é p e  roz u m ě t  s v ý m  e m o c í m  a  h l e d at  z p ů s o by,  j a k  s  n i m i 
p ra covat.

•  Re l a x a č n í  te c h n i ky :  R e l a x a č n í  te c h n i k y,  j a ko  j e  h l u b o ké  d ýc h á n í ,  m e d i t a ce 
n e b o  j ó g a ,  m o h o u  p o m o c i  u vo l n i t  n a p ě t í  a  s n í ž i t  s t re s. 

•  Po d p o r a  o d  ko l e g ů :  Vy t vo ře n í  p o d p ů r n é h o  p ra cov n í h o  p ro s t ře d í ,  kd e 
z a m ě s t n a n c i  m o h o u  s d í l e t  s vé  z ku š e n o s t i  a  p o d p o rovat  s e  n av z á j e m ,  j e  d ů l ež i té 
p ro  z v l á d á n í  s t re s u.  Ko l e g ové  m o h o u  bý t  ce n ný m i  s p o l u h rá č i  v  d o b ě  s t re s u.

•  Č a s  n a  o d p o č i n e k :  Za m ě s t n a n c i  p o t ře b u j í  č a s  n a  o d p o č i n e k  a  re l a x a c i  m i m o 
p ra cov n í  p ro s t ře d í .  P l á n ová n í  p rav i d e l nýc h  p a u z  a  d ovo l e nýc h  j e  k l í če m  k 
o b n ove n í  e n e rg i e.

•  P ro fe s i o n á l n í  p o d p o r a :  O rg a n i z a ce  by  m ě l a  p o s k y tovat  p ro fe s i o n á l n í  p o d p o ru 
a p o ra d e n s t v í  z a m ě s t n a n c ů m ,  k te ř í  če l í  s t re s ov ý m  s i t u a c í m . 
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V l i v  a g r e s i v n í h o 
c h o vá n í  n a 
z a m ě s t n a n c e

T é m a  7
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“Organizace by měly být otevřené 
vůči potřebám zaměstnanců v oblasti 
duševního zdraví a měly by jim 
poskytovat podporu  a zdroje pro 
zvládání stresu a emocionálního 
zatížení.“

Ag re s i v n í  c h ová n í  k l i e nt ů  ve  ve ře j n é  s p rávě  m ů že  m í t  z n a č ný  d o p a d  n a  z a m ě s t n a n ce. 
Te nto  d o p a d  m ů že  bý t  j a k  p s yc h i c k ý,  t a k  f y z i c k ý.  J e  d ů l ež i té,  a by  z a m ě s t n a n c i  a 
o rg a n i z a ce  by l i  s c h o p n i  roz p oz n at  a  ře š i t  te nto  v l i v.  V  té to  č á s t i  b rož u r y  s e  b u d e m e 
z a bý vat  d ů s l e d k y  a g re s i v n í h o  c h ová n í  k l i e nt ů  n a  z a m ě s t n a n ce :

Ps yc h i c ké  d ů s l e d ky:

•  S t re s :  Prá ce  s  a g re s i v n í m i  k l i e nt y  m ů že  bý t  ex t ré m n ě  s t re s u j í c í .  Za m ě s t n a n c i 
m o h o u  p o c i ťovat  p s yc h i c k ý  t l a k  a  n a p ě t í ,  což  m ů že  vé s t  k  c h ro n i c ké m u  s t re s u.

•  Úz ko s t  a  d e p re s e :  O p a kova ný  ko nt a k t  s  a g re s i v n í m i  k l i e nt y  m ů že  z v y š ovat 
r i z i ko  ú z ko s t i  a  d e p re s e  u  z a m ě s t n a n c ů.

•  Po s t t r a u m at i c k á  s t re s ová  p o r u c h a  ( P TS D) :  Ně k te ř í  z a m ě s t n a n c i  s i  m o h o u 
v y v i n o u t  P TS D  v  d ů s l e d ku  t ra u m at i c k ýc h  z á ž i t ků  s p o j e nýc h  s  a g re s i v n í m i 
k l i e nt y.

Fy z i c ké  d ů s l e d ky:

•  Zd r avo t n í  p ro b l e my:  D l o u h o d o bý  s t re s  a  n a p ě t í  m o h o u  z v ý š i t  r i z i ko  rů z nýc h 
zd ravo t n í c h  p ro b l é m ů,  vče t n ě  k a rd i ova s ku l á r n í c h  o n e m o c n ě n í  a  z a ž í va c í c h 
p o t í ž í .

•  Fy z i c ké  z r a n ě n í :  V  n ě k te r ýc h  p ř í p a d e c h  m ů že  a g re s i v n í  c h ová n í  k l i e nt ů 
p ře d s t avovat  f y z i c ké  n e b ez p e č í  p ro  z a m ě s t n a n ce,  což  m ů že  vé s t  k  ú ra z ů m .

•  N a r u š e n í  p r a c ov n í h o  v ý ko n u :  Ps yc h i c ké  a  f y z i c ké  p ro b l é my  m o h o u  ov l i v n i t 
p ra cov n í  v ý ko n  z a m ě s t n a n c ů  a  j e j i c h  s c h o p n o s t  v y ko n ávat  s vo u  p ro fe s i .



a g r e s i v n í  k l i e n t

B e z p e č n o s t n í  p o s t u p y 
a p r o t o k o lyT é m a  8
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“Zajištění bezpečnosti zaměstnanců 
je klíčovou složkou práce. 

Bezpečnostní postupy a protokoly by 
měly být pravidelně aktualizovány a 
zaměstnanci by měli být pravidelně 

školeni a informováni.”

Za j i š tě n í  b ez p e č n o s t i  z a m ě s t n a n c ů  ve  ve ře j n é  s p rávě  p ř i  p rá c i  s  a g re s i v n í m i  k l i e nt y 
j e  p r i o r i to u.  O rg a n i z a ce  by  m ě l y  m í t  j a s n é  b ez p e č n o s t n í  p o s t u py  a  p ro to ko l y,  k te ré 
p o m á h a j í  m i n i m a l i zovat  r i z i ko  a g re s i v n í h o  c h ová n í  a  z a j i š ť u j í  r yc h l o u  re a kc i  v 
p ř í p a d ě  ko n f l i k t u. 

•  Id e n t i f i k a c e  r i z i k :  O rg a n i z a ce  by  m ě l y  p rová d ě t  a n a l ý z y  r i z i k  a  i d e nt i f i kovat 
s i t u a ce,  ve  k te r ýc h  m ů že  d o j í t  k  a g re s i v n í m u  c h ová n í  k l i e nt ů.  To  u m ož ň u j e 
p ř i p rav i t  s e  n a  m ož n é  ko n f l i k t n í  s i t u a ce.

•  B ez p e č n o s t n í  š ko l e n í :  Za m ě s t n a n c i  by  m ě l i  bý t  p rav i d e l n ě  š ko l e n i  v 
b ez p e č n o s t n í c h  p o s t u p e c h  a  te c h n i k á c h  p ro  z v l á d á n í  a g re s i v n í h o  c h ová n í 
k l i e nt ů.  Š ko l e n í  by  m ě l a  o b s a h ovat  i  c v i če n í  a  s i m u l a ce  ko n f l i k t n í c h  s i t u a c í .

•  O c h r a n a  f y z i c ké  b ez p e č n o s t i :  K ro m ě  ve r b á l n í h o  a g re s i v n í h o  c h ová n í  m o h o u 
k l i e nt i  p ře d s t avovat  i  f y z i c ké  n e b ez p e č í .  To m u  l ze  p ře d c h á ze t  m j. 
b ez p e č n o s t n í m i  k a r t a m i  n e b o  a l a r my.

•  P ro to ko l y  p ro  e s k a l a c i :  M ě l y  by  ex i s tovat  j a s n é  p ro to ko l y  p ro  e s k a l a c i 
s i t u a ce,  p o ku d  d o j d e  k  a g re s i v n í m u  c h ová n í .  Za m ě s t n a n c i  by  m ě l i  vě d ě t,  j a k ý m 
z p ů s o b e m  h l á s i t  ko n f l i k t n í  s i t u a c i  a  j a ko u  p o d p o ru  m o h o u  o če k ávat.

•  P r áv n í  a s p e k t y:  O rg a n i z a ce  by  m ě l y  bý t  o b ez n á m e ny  s  p ráv n í m i  a s p e k t y 
s p o j e ný m i  s a g re s i v n í m  c h ová n í m  k l i e nt ů.  To  z a h r n u j e  p ráva  z a m ě s t n a n c ů  i 
p ráva  k l i e nt ů  a o d p ově d n o s t  o rg a n i z a ce.

•  K r i zov ý  p l á n :  M ě l y  by  bý t  v y t vo ře ny  kr i zové  p l á ny,  k te ré  o b s a h u j í  kro k y  p ro 
ře š e n í  ex t ré m n í c h  s i t u a c í .  Ty to  p l á ny  by  m ě l y  bý t  z n á m é  a  d o s t u p n é  v š e m 
z a m ě s t n a n c ů m .
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P o d p o r a  a  z d r o j e  p r o 
z a m ě s t n a n c e T é m a  9
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“Organizace by měly vytvořit udržitelný 
systém podpory a pravidelně ho hodnotit 
a aktualizovat podle potřeb 
zaměstnanců.”

Za m ě s t n a n c i ,  k te ř í  s e  s e t k áva j í  s  a g re s i v n í m i  k l i e nt y,  p o t ře b u j í  d o s t ate č n o u  p o d p o ru 
a zd ro j e,  a by  s e  m o h l i  v y rov n at  s  n á ro č ný m i  s i t u a ce m i  a  m i n i m a l i zovat  s t re s. 
O rg a n i z a ce  by  m ě l y  v y t vo ř i t  p ro s t ře d í ,  k te ré  p o s k y t u j e  p o m o c  a  p o d p o ru 
z a m ě s t n a n c ů m  v  t a kov ýc h  s i t u a c í c h .  M ož n o s t i  z a m ě s t n a n e c ké  p o d p o r y:

•  Ko l e g i á l n í  p o d p o r a :  Vy t vo ře n í  ko l e g i á l n í h o  p ra cov n í h o  p ro s t ře d í ,  kd e 
z a m ě s t n a n c i  m o h o u  o te v ře n ě  ko m u n i kovat  o  s v ýc h  z ku š e n o s te c h  a  e m o c í c h ,  j e 
k l í če m  k  p o d p o ře. 

•  O d b o r n á  p o m o c :  O rg a n i z a ce  by  m ě l y  p o s k y tovat  o d b o r n o u  p o m o c  a 
p o ra d e n s t v í  p ro  z a m ě s t n a n ce,  k te ř í  s e  s e t k áva j í  s  a g re s i v n í m i  k l i e nt y.  Tato 
p o m o c  m ů že  z a h r n ovat  p s yc h o l o g i c ko u  p o d p o ru  n e b o  p o ra d e n s t v í  p ro  z v l á d á n í 
s t re s u.

•  B ez p e č n o s t n í  v y b ave n í :  Za m ě s t n a n c i  by  m ě l i  m í t  k  d i s p oz i c i  b ez p e č n o s t n í 
v y b ave n í ,  k te ré  j i m  p o m ů že  c h rá n i t  s e b e  a  s vé  ko l e g y  p ře d  f y z i c k ý m 
n e b ez p e č í m .

•  P r a c ov n í  p a u z y:  O rg a n i z a ce  by  m ě l y  p ovo l i t  p rav i d e l n é  p ra cov n í  p a u z y,  k te ré 
u m ož n í  z a m ě s t n a n c ů m  o d p o č i n o u t  s i  a  z re g e n e rovat  s e.

•  Š ko l e n í  a  o s vě t a :  Prav i d e l n é  š ko l e n í  z a m ě s t n a n c ů  o h l e d n ě  a g re s i v n í h o 
c h ová n í  k l i e nt ů  a  te c h n i k  p ro  z v l á d á n í  s t re s u  j e  k l í če m  k  j e j i c h  p ř i p rave n o s t i .

•  Po d p o r a  o d  ve d e n í :  Ve d e n í  o rg a n i z a ce  by  m ě l o  p ro k a zovat  p o d p o ru 
z a m ě s t n a n c ů m  a a k t i v n ě  s e  z a j í m at  o  j e j i c h  p o h o d u.  Tra n s p a re nt n í  ko m u n i k a ce 
a  o te v ře n o s t  j s o u  d ů l ež i té.

•  P r áv n í  o c h r a n a :  Za m ě s t n a n c i  by  m ě l i  bý t  i n fo r m ová n i  o  s v ýc h  p ráve c h  a  p ráv n í 
o c h ra n ě  v  p ř í p a d ě  a g re s i v n í h o  c h ová n í  k l i e nt ů.



a g r e s i v n í  k l i e n t

P r e v e n c e  a g r e s i v n í h o 
c h o vá n íT é m a  1 0
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“Prevence agresivního chování 
vyžaduje systematický přístup. 

Organizace by měly vytvořit prostředí, 
které aktivně pracuje na minimalizaci 

rizika konfliktů a chrání zdraví a 
pohodu zaměstnanců i klientů.”

Pre ve n ce  a g re s i v n í h o  c h ová n í  k l i e nt ů  j e  k l í čov ý m  c í l e m  p ro  o rg a n i z a ce  ve  ve ře j n é 
s p rávě.  Úč i n n á  p re ve n ce  m ů že  s n í ž i t  r i z i ko  ko n f l i k t ů  a  m i n i m a l i zovat  n e g at i v n í 
d o p a d  n a  z a m ě s t n a n ce  i  k l i e nt y.  V  té to  č á s t i  b rož u r y  s e  b u d e m e  z a bý vat  s t rate g i e m i 
a  p o s t u py  p ro  p re ve n c i  a g re s i v n í h o  c h ová n í  k l i e nt ů :

•  Ko m u n i k a c e  a  o s vě t a :  O rg a n i z a ce  by  m ě l y  p rová d ě t  o s vě t u  m ez i  k l i e nt y 
o h l e d n ě  s p ráv n é h o  c h ová n í  a  re s p e k tová n í  z a m ě s t n a n c ů.  J a s n á  a  e fe k t i v n í 
ko m u n i k a ce  s e  z a m ě s t n a n c i  i  s  k l i e nt y  m ů že  p ře d e j í t  n e d o roz u m ě n í m  a 
ko n f l i k t ů m .

•  Š ko l e n í  z a m ě s t n a n c ů :  Prav i d e l n á  š ko l e n í  z a m ě s t n a n c ů  o h l e d n ě  ko m u n i k a ce, 
d e e s k a l a ce  ko n f l i k t ů  a  z v l á d á n í  s t re s u  m o h o u  z v ý š i t  j e j i c h  s c h o p n o s t  p re ve n ce 
a g re s i v n í h o  c h ová n í .

•  B ez p e č n o s t n í  o p at ře n í :  O rg a n i z a ce  by  m ě l y  m í t  v  m í s tě  b ez p e č n o s t n í 
p ro to ko l y  a p o s t u py  p ro  o c h ra n u  z a m ě s t n a n c ů  p ře d  a g re s i v n í m  c h ová n í m 
k l i e nt ů.

•  Z v ýš e n í  p ř í to m n o s t i  p e r s o n á l u :  Zv ý š e n í  v i d i te l n o s t  p e r s o n á l u  n a  p ra cov i š t i 
m ů že  p ů s o b i t  j a ko  p re ve nt i v n í  o p at ře n í .

•  Po s o u ze n í  r i z i k :  Id e nt i f i k a ce  k l i e nt ů  s  v y š š í m  r i z i ke m  a g re s i v n í h o  c h ová n í  a 
p ř i j e t í  v h o d nýc h  o p at ře n í  p ro  m i n i m a l i z a c i  to h o to  r i z i k a .

•  Fe e d b a c k  o d  z a m ě s t n a n c ů :  Za m ě s t n a n c i  by  m ě l i  m í t  m ož n o s t  p o s k y tovat 
z p ě t n o u  va z b u  o h l e d n ě  p o te n c i á l n ě  r i z i kov ýc h  k l i e nt ů  n e b o  s i t u a c í .
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P r áv n í  a s p e k t y 
a o d p o v ě d n o s t T é m a  1 1

13

“Právní aspekty jsou nezbytné pro etické 
řešení situací spojených s agresivním 
chováním klientů. Organizace by měly 
mít právní směrnice a postupy a zajistit 
obeznámenost zaměstnanců.”

Práv n í  a s p e k t y  t ý k a j í c í  s e  a g re s i v n í h o  c h ová n í  k l i e nt ů  ve  ve ře j n é  s p rávě  j s o u 
d ů l ež i té  p ro  o c h ra n u  p ráv  z a m ě s t n a n c ů  a  z a j i š tě n í  s p rave d l n o s t i .  V  té to  č á s t i 
b rož u r y  s e  b u d e m e  vě n ovat  p ráv n í m  o t á z k á m  a  o d p ově d n o s te m ,  k te ré  s o u v i s e j í 
s a g re s i v n í m  c h ová n í m  k l i e nt ů :

•  P r áva  z a m ě s t n a n c ů :  Za m ě s t n a n c i  m a j í  p rávo  n a  b ez p e č n é  p ra cov n í  p ro s t ře d í . 
O rg a n i z a ce  j s o u  p ov i n ny  z a j i s t i t  o c h ra n u  j e j i c h  zd rav í  a  p o h o d y.

•  P r áva  k l i e n t ů :  K l i e nt i  m a j í  p rávo  n a  s l u š n o u  a  re s p e k t u j í c í  ko m u n i k a c i  ze 
s t ra ny  z a m ě s t n a n c ů  ve  ve ře j n é  s p rávě.  R e s p e k tová n í  j e j i c h  p ráv  a  d ů s to j n o s t i  j e 
z á s a d n í .

•  P r áv n í  o d p ově d n o s t  z a m ě s t n a n c ů :  Za m ě s t n a n c i  m a j í  p ov i n n o s t  j e d n at  v 
s o u l a d u  s p ráv n í m i  n o r m a m i  a  p ro to ko l y  o rg a n i z a ce.  Ag re s i v n í  n e b o  n e e t i c ké 
c h ová n í  m ů že  vé s t  k  p ráv n í  o d p ově d n o s t i .

•  P r áv n í  o d p ově d n o s t  o rg a n i z a c e :  O rg a n i z a ce  j s o u  o d p ově d n é  z a  z a j i š tě n í 
b ez p e č n é h o  p ra cov n í h o  p ro s t ře d í  p ro  s vé  z a m ě s t n a n ce. 

•  P r áv n í  p o s t u py:  O rg a n i z a ce  by  m ě l y  m í t  j a s n é  p ráv n í  p o s t u py  p ro  ře š e n í 
s i t u a c í  s p o j e nýc h  s  a g re s i v n í m  c h ová n í m  k l i e nt ů.

•  P r áv n í  o c h r a n a :  Za m ě s t n a n c i  by  m ě l i  bý t  i n fo r m ová n i  o  p ráve c h  a  o c h ra n ě, 
k te ro u  m a j í  v  p ř í p a d ě,  že  s e  s e t k a j í  s  a g re s i v n í m  c h ová n í m  k l i e nt ů.



a g r e s i v n í  k l i e n t

Z áv ě r e č n é  d o p o r u č e n í 
a k o n ta k t y  p r o  d a l š í 

p o m o c
T é m a  1 2
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“Je důležité, aby organizace a 
zaměstnanci měli k dispozici potřebné 

nástroje pro prevenci a řešení rizikových 
situací a zároveň dbali na práva a 

důstojnost všech zúčastněných stran.”

Závě re č n á  č á s t  b rož u r y  s h r n u j e  k l í čová  d o p o ru če n í  a  p o s k y t u j e  u ž i te č n é  ko nt a k t y  p ro 
d a l š í  p o m o c  a  p o d p o ru  p ro  z a m ě s t n a n ce  a  o rg a n i z a ce  ve  ve ře j n é  s p rávě,  k te ř í  s e 
s e t k áva j í  s a g re s i v n í m  c h ová n í m  k l i e nt ů :

D o p o r u č e n í  p ro  o rg a n i z a c e :
•  O rg a n i z a ce  by  m ě l y  v y t vo ř i t  j a s n á  b ez p e č n o s t n í  o p at ře n í  a  p ro to ko l y  p ro 

o c h ra n u  z a m ě s t n a n c ů.
•  Po s k y tovat  š ko l e n í  z a m ě s t n a n c ů m  o h l e d n ě  ko m u n i k a ce,  d e e s k a l a ce  ko n f l i k t ů 

a z v l á d á n í  s t re s u.
•  Po d p o rovat  o te v ře n o u  ko m u n i k a c i  m ez i  z a m ě s t n a n c i  a  ve d e n í m .
•  Za j i š ťovat  p s yc h o l o g i c ko u  a  p ráv n í  p o d p o ru  z a m ě s t n a n c ů m .

D o p o r u č e n í  p ro  z a m ě s t n a n c e :
•  Vy u ž í vat  n a u če n é  ko m u n i k a č n í  a  d e e s k a l č n í  te c h n i k y  p ř i  s e t k á n í  s  a g re s i v n í m i 

k l i e nt y.
•  I n fo r m ovat  s vé  n a d ř í ze n é  o  p o te n c i á l n ě  r i z i kov ýc h  s i t u a c í c h .
•  H l e d at  p o d p o ru  a  p o m o c,  p o ku d  s e  s e t k a j í  s  o b t í ž ný m i  s i t u a ce m i .

Ko n t a k t y  p ro  d a l š í  p o d p o r u :
•  K r i zová  l i n k a  p ro  z a m ě s t n a n ce :  Te l e fo n i c k á  l i n k a  p o s k y t u j í c í  p o d p o ru  a  p o m o c 

z a m ě s t n a n c ů m  v  n á ro č nýc h  s i t u a c í c h .
•  Práv n í  p o ra d n a :  Ko nt a k t y  n a  p ráv n í  p o ra d ce  s p e c i a l i z u j í c í  s e  n a  p ra cov n í  p rávo.
•  Ps yc h o l o g i c k á  p o ra d n a :  Ko nt a k t  n a  p s yc h o l o g a  n e b o  p s yc h i at ra  p ro 

z a m ě s t n a n ce  p o t ře b u j í c í h o  p s yc h o l o g i c ko u  p o m o c.



I n f o r m a č n ě - o s v ě t o vá  p u b l i k a c e  p r o  p r a c o v n í k y  v e  v e ř e j n é  s p r áv ě
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“Důležité je, aby zaměstnanci, 

vedoucí pracovníci a personální 
oddělení byli schopni příznaky 

rozpoznat a reagovat na ně.”

J a k  j e  n a  t o m
va š e  o r g a n i z a c e ?



w w w. n a s i l i n a p r a c o v i s t i . c z


