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Zpětná vazba experta na vzdělávací program „Agresivní klient" 
 
Vzdělávací program „Agresivní klient" je výjimečným příkladem komplexního a 
prakticky orientovaného přístupu k prevenci a řešení krizových situací, se kterými se 
zaměstnanci Úřadu práce ČR mohou setkat. Tento program, podpořený Norway 
Grants 2014-2021 v rámci programu Sociální dialog a důstojná práce, nabízí 
účastníkům cenné znalosti a dovednosti, které jsou nezbytné pro bezpečný a efektivní 
výkon jejich profesních povinností. 
 
1. Strukturovaný a podrobný obsah 
 
Program je velmi dobře strukturovaný a pokrývá klíčové oblasti potřebné pro práci s 
agresivními klienty. Zahrnuje čtyři hlavní moduly: 
 
A. Komunikace, agrese a stres - tento modul se zaměřuje na pochopení základních 

rizik spojených s prací v přímém kontaktu s klienty, verbální a neverbální 
komunikaci, prevenci agresivního chování, zvládání stresu a rozpoznávání různých 
forem agrese. 

    
B. Úvod do sebeobrany/náročné situace - účastníci se seznámí se základy 

sebeobrany, psychologickými principy sebeobrany a strategií a taktikou 
bezpečného chování při střetnutí s agresivním klientem. 

 
C. Zásady bezpečného chování - tento modul poskytuje praktické rady a ukázky 

bezpečného chování na pracovišti i v terénu, zahrnuje pravidla osobní bezpečnosti 
a možnosti využití technických prostředků sebeobrany. 
   

D. Praktický nácvik sebeobrany - účastníci si prakticky procvičí různé techniky 
sebeobrany, řešení modelových situací a budou mít možnost ověřit si získané 
dovednosti v praxi. 

 
Tento vyvážený mix teorie a praxe je klíčový pro skutečné pochopení a aplikaci 
získaných znalostí v reálných situacích. 
 
2. Praktický přístup 
 
Jednou z největších předností tohoto kurzu je jeho důraz na praktický výcvik. Praktický 
přístup je klíčovým aspektem vzdělávacího programu "Agresivní klient", který zajišťuje, 
že účastníci nejen pochopí teoretické základy, ale také získají reálné dovednosti 
potřebné pro efektivní zvládání krizových situací. 
 
Přizpůsobení fyzickým možnostem 
 
Účastníci mají možnost procvičovat techniky sebeobrany, které jsou přizpůsobeny 
jejich fyzickým možnostem bez ohledu na věk či kondici. Tento individualizovaný 
přístup znamená, že každý účastník, bez ohledu na svou fyzickou zdatnost, může 
úspěšně absolvovat kurz a získat dovednosti, které jsou pro něj nejvhodnější a 
nejúčinnější. To je zvláště důležité pro pracovníky, kteří se mohou lišit nejen ve věku a 
kondici, ale také v osobních schopnostech a zkušenostech. 
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Praktické dovednosti pro okamžité použití 
 
Praktický výcvik zajišťuje, že každý účastník získá dovednosti, které může okamžitě 
použít v případě potřeby. Kurz se zaměřuje na konkrétní techniky a postupy, které jsou 
přímo aplikovatelné v reálných situacích, se kterými se zaměstnanci Úřadů práce 
mohou setkat. Tento praktický aspekt je klíčový pro budování sebevědomí a jistoty 
účastníků v jejich schopnosti zvládnout krizové situace. 
 
Široký rozsah výcviku 
 
Nácvik sebeobrany zahrnuje nejen fyzické techniky, ale také techniky verbální 
deeskalace a schopnost udržet klidnou mysl i v náročných situacích. Fyzické techniky 
zahrnují různé údery, chvaty, bloky a kopy, které jsou navrženy tak, aby účastníci byli 
schopni efektivně se bránit proti fyzickým útokům. Verbální deeskalace je další 
klíčovou složkou, která učí účastníky, jak efektivně komunikovat s agresivními klienty, 
snižovat napětí a předcházet eskalaci konfliktů. 
 
Psychická připravenost a zvládání stresu 
 
Program klade také velký důraz na psychickou připravenost a zvládání stresu. 
Účastníci se učí techniky, jak udržet klidnou mysl, rychle se rozhodovat a efektivně 
reagovat i v situacích vysokého napětí. Tento aspekt je zásadní, protože schopnost 
udržet klid a kontrolu může často rozhodnout o úspěšném vyřešení krizové situace. 
Techniky jako hluboké dýchání, pozitivní sebevyjádření a vizualizace úspěšného 
řešení jsou součástí tréninku, který pomáhá účastníkům zůstat soustředění a efektivní 
i pod tlakem. 
 
3. Komplexní pokrytí témat 
 
Program se nezaměřuje pouze na fyzické techniky sebeobrany, ale také na verbální 
deeskalaci a psychologickou připravenost. Tento komplexní přístup zajišťuje, že 
účastníci jsou připraveni na všechny aspekty krizových situací. Fyzické techniky 
sebeobrany jsou samozřejmě klíčové, protože poskytují praktické dovednosti pro 
okamžité řešení hrozeb. Avšak schopnost efektivně komunikovat s agresivním 
klientem a psychologická odolnost jsou stejně důležité. 
 
Verbální deeskalace 
 
Verbální deeskalace učí účastníky, jak používat uklidňující jazyk a empatické 
naslouchání ke zmírnění napjatých situací. Techniky zahrnují správnou intonaci hlasu, 
výběr slov a neverbální komunikaci, jako je udržování klidného výrazu a otevřeného 
tělesného postoje. Tyto dovednosti mohou často zabránit tomu, aby se situace zhoršila 
do fyzické konfrontace, a umožňují zaměstnancům Úřadů práce zvládat agresivní 
klienty s větší jistotou. 
 
Preventivní opatření 
 
Další důležitou složkou je zaměření na preventivní opatření. Účastníci jsou školeni, jak 
rozpoznat varovné signály a potenciálně nebezpečné chování dříve, než se situace 
vyhrotí. Toto zahrnuje schopnost identifikovat změny v chování klientů, včasné zásahy 
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a strategie pro minimalizaci rizika konfrontace. Tímto způsobem program nejen řeší 
aktuální hrozby, ale také poskytuje nástroje pro prevenci budoucích problémů. 
 
Komplexní přístup k řešení krizových situací 
 
Tento holistický přístup k řešení krizových situací znamená, že účastníci jsou vybaveni 
širokým spektrem dovedností. Nejde jen o fyzickou obranu, ale také o to, jak 
předcházet konfliktům a jak je efektivně a bezpečně zvládat, když k nim dojde. Důraz 
na psychickou připravenost a zvládání stresu navíc zajišťuje, že účastníci mohou 
jednat sebevědomě a efektivně, což je nesmírně důležité pro jejich profesionální 
úspěch a osobní bezpečnost. 
 
4. Podpora a vedení zkušených instruktorů 
 
Kvalita školení je zajištěna zkušenými instruktory, kteří vedou účastníky k efektivnímu 
zvládání krizových situací. Tito instruktoři mají hluboké znalosti a praktické zkušenosti 
v oblasti sebeobrany, krizové komunikace a psychologické přípravy, což jim umožňuje 
poskytovat hodnotné rady a zpětnou vazbu. 
 
Pravidelné školení a aktualizace obsahu 
 
Program se pravidelně aktualizuje podle aktuálních potřeb a výzev, kterým čelí 
pracovníci Úřadů práce. Tím je zajištěno, že obsah školení je vždy relevantní a 
odpovídá nejnovějším poznatkům a postupům v oblasti bezpečnosti a krizového řízení. 
Účastníci tak získávají dovednosti, které jsou prakticky využitelné a odpovídají 
současným podmínkám a hrozbám, se kterými se mohou setkat. 
 
Cenné rady a zpětná vazba 
 
Instruktoři během školení poskytují nejen teoretické znalosti, ale také cenné rady a 
zpětnou vazbu na praktické cvičení účastníků. Tato zpětná vazba je klíčová pro 
zlepšení a upevnění dovedností, které účastníci získávají. Instruktoři se věnují 
individuálním potřebám každého účastníka, což umožňuje přizpůsobit školení 
konkrétním situacím a výzvám, kterým mohou čelit. 
 
Vysoká úroveň připravenosti účastníků 
 
Díky kvalifikovaným instruktorům a pravidelným aktualizacím obsahu dosahují 
účastníci vysoké úrovně připravenosti. Jsou schopni efektivně reagovat na různé 
krizové situace, což zvyšuje jejich sebevědomí a schopnost chránit sebe i ostatní. 
Kvalitní školení také přispívá k jejich profesionálnímu rozvoji a připravenosti čelit 
náročným situacím s klidem a rozvahou. 
 
Tento přístup ke školení zajišťuje, že účastníci nejen získávají potřebné dovednosti, 
ale dokážou je také efektivně aplikovat v reálných situacích, což je klíčové pro jejich 
úspěch a bezpečnost na pracovišti. 
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5. Důraz na bezpečnost a prevenci 
 
Program klade silný důraz na prevenci a bezpečnost. Tento přístup je klíčový pro 
vytvoření prostředí, ve kterém se zaměstnanci cítí bezpečně a jsou připraveni čelit 
potenciálním hrozbám. 
 
Rozpoznávání varovných signálů 
 
Účastníci se učí rozpoznávat varovné signály potenciálně nebezpečného chování 
klientů. To zahrnuje identifikaci změn v chování, které mohou indikovat narůstající 
napětí nebo agresi. Znalost těchto signálů umožňuje zaměstnancům včas zasáhnout 
a přijmout opatření, která mohou zabránit eskalaci situace. Tento prvek výcviku je 
nesmírně důležitý, protože prevence je vždy účinnější než řešení již vzniklého 
konfliktu. 
 
Adekvátní reakce na varovné signály 
 
Program učí účastníky nejen rozpoznávat varovné signály, ale také adekvátně na ně 
reagovat. To zahrnuje použití verbálních a neverbálních technik, které mohou pomoci 
uklidnit situaci a snížit riziko fyzické konfrontace. Účastníci se učí, jak zůstat klidní, 
udržovat profesionální postoj a používat deeskalační techniky, které jsou efektivní při 
zvládání agresivního chování. 
 
Prevence krizových situací 
 
Tento preventivní přístup je zásadní pro vytvoření bezpečného pracovního prostředí. 
Předcházení krizovým situacím nejen chrání zaměstnance, ale také zajišťuje plynulý 
a efektivní provoz pracoviště. Zaměstnanci, kteří jsou schopni předvídat a předcházet 
konfliktům, přispívají k celkově pozitivnímu a bezpečnému pracovnímu prostředí. 
 
Osobní ochrana a zásady bezpečného chování 
 
Účastníci se seznamují s různými prostředky osobní ochrany, jako jsou obranné spreje, 
osobní alarmy a další nástroje, které mohou použít pro svou bezpečnost. Kromě toho 
se učí zásadám bezpečného chování jak v kanceláři, tak v terénu. To zahrnuje vše od 
správného uspořádání pracovního prostoru, které minimalizuje riziko, až po bezpečné 
postupy při práci v terénu. 
 
Zásady bezpečného chování v kanceláři 
 
V kanceláři se účastníci učí, jak vytvořit bezpečné pracovní prostředí. To zahrnuje 
správné uspořádání nábytku, aby bylo možné snadno uniknout v případě potřeby, a 
používání technických prostředků, jako jsou kamery a alarmy. Učí se také, jak správně 
komunikovat s klienty a jak se chovat v situacích, které mohou být potenciálně 
nebezpečné. 
 
Zásady bezpečného chování v terénu 
 
Při práci v terénu se účastníci učí, jak se bezpečně pohybovat a jednat s klienty mimo 
kancelář. To zahrnuje plánování tras, komunikaci s kolegy o svých pohybech a 
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používání osobních ochranných prostředků. Učí se také, jak reagovat v případě, že se 
situace stane nebezpečnou, a jak si zajistit pomoc. 
 
6. Praktické a relevantní metody výuky 
 
Metody výuky ve vzdělávacím programu "Agresivní klient" zahrnují širokou škálu 
technik, které jsou navrženy tak, aby účastníci byli neustále zapojeni a mohli si osvojit 
informace různými způsoby. Tento přístup zajišťuje efektivní a dynamický vzdělávací 
proces, který pokrývá všechny aspekty řešení krizových situací. 
 
Powerpointové prezentace 
 
Powerpointové prezentace jsou základní metodou výuky, která umožňuje jasně a 
strukturovaně předat teoretické informace. Prezentace jsou vizuálně atraktivní a 
obsahují klíčové body, grafy a obrázky, které pomáhají účastníkům lépe pochopit a 
zapamatovat si důležité koncepty. Tento vizuální prvek zvyšuje angažovanost 
účastníků a podporuje jejich schopnost soustředit se na přednášený materiál. 
 
Videoukázky 
 
Videoukázky jsou další důležitou metodou, která přináší reálné situace do učebny. 
Účastníci mohou vidět, jak teoretické koncepty a techniky sebeobrany vypadají v praxi. 
Videoukázky často zahrnují scénáře, které ilustrují správné a nesprávné způsoby 
jednání v krizových situacích. Tento vizuální a interaktivní přístup pomáhá účastníkům 
lépe si představit, jak aplikovat naučené dovednosti v reálném světě. 
 
Praktické příklady 
 
Praktické příklady hrají klíčovou roli ve výuce, protože umožňují účastníkům aplikovat 
teoretické znalosti v konkrétních situacích. Instruktoři často používají případové studie 
a reálné příklady z praxe, aby ukázali, jak různé techniky a strategie fungují. Tím se 
zvyšuje relevance a praktická využitelnost získaných znalostí. 
 
Skupinová práce a diskuse 
 
Skupinová práce a diskuze jsou nedílnou součástí vzdělávacího procesu, protože 
podporují aktivní zapojení účastníků. Práce ve skupinách umožňuje účastníkům sdílet 
své zkušenosti a názory, čímž se obohacuje celý výukový proces. Diskuze také 
poskytují prostor pro otázky a odpovědi, což pomáhá účastníkům lépe pochopit 
složitější koncepty a techniky. 
 
Praktické ukázky a nácviky 
 
Praktické ukázky a nácviky jsou klíčovým prvkem programu, protože umožňují 
účastníkům aplikovat teoretické znalosti v reálných situacích. Tento hands-on přístup 
je zásadní pro budování dovedností a sebevědomí. Účastníci se učí různé techniky 
sebeobrany a verbální deeskalace přímo od instruktorů a mají možnost je procvičovat 
v bezpečném a kontrolovaném prostředí. Tímto způsobem si účastníci mohou osahat, 
jaké to je být v krizové situaci a jak správně reagovat. 
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Adaptabilita a různorodost výuky 
 
Rozmanitost metod výuky zajišťuje, že každý účastník si může najít ten způsob učení, 
který mu nejvíce vyhovuje. 
 
Někteří lidé se učí lépe vizuálně, jiní prostřednictvím praxe nebo diskuse. Tato 
adaptabilita výuky zajišťuje, že každý účastník má rovné šance na úspěch a může si 
osvojit klíčové dovednosti a znalosti. 
 
Závěr 
 
Vzdělávací program "Agresivní klient" je vynikajícím nástrojem pro zvyšování 
bezpečnosti a připravenosti zaměstnanců Úřadů práce. Jeho komplexní a prakticky 
orientovaný přístup poskytuje účastníkům cenné znalosti a dovednosti, které jim 
umožní efektivně a bezpečně zvládat náročné situace při práci s klienty. Tento program 
je nezbytným přínosem pro každého pracovníka, který chce být lépe připraven na 
potenciální rizika spojená s jeho profesí. Vytváří pevné základy pro bezpečné pracovní 
prostředí a poskytuje praktické nástroje pro zvládání obtížných situací. Celkově tento 
program nejen zvyšuje bezpečnost a efektivitu zaměstnanců, ale také přispívá k jejich 
sebevědomí a profesionálnímu růstu. 


