Zpétna vazba experta na vzdélavaci program ,Agresivni klient"

Vzdélavaci program ,Agresivni klient" je vyjimeCnym pfikladem komplexniho a
prakticky orientovaného pfistupu k prevenci a feSeni krizovych situaci, se kterymi se
zaméstnanci Ufadu prace CR mohou setkat. Tento program, podpofeny Norway
Grants 2014-2021 v ramci programu Socidlni dialog a dustojnd prace, nabizi
uCastnikim cenné znalosti a dovednosti, které jsou nezbytné pro bezpecny a efektivni
vykon jejich profesnich povinnosti.

1. Strukturovany a podrobny obsah

Program je velmi dobfe strukturovany a pokryva kliCové oblasti potfebné pro praci s
agresivnimi klienty. Zahrnuje Ctyfi hlavni moduly:

A. Komunikace, agrese a stres - tento modul se zaméfuje na pochopeni zakladnich
rizik spojenych s praci v pfimém kontaktu s klienty, verbalni a neverbalni
komunikaci, prevenci agresivniho chovani, zvladani stresu a rozpoznavani riznych
forem agrese.

B. Uvod do sebeobrany/naroéné situace - U&astnici se seznami se zaklady
sebeobrany, psychologickymi principy sebeobrany a strategii a taktikou
bezpeéného chovani pfi stietnuti s agresivnim klientem.

C. Zasady bezpecného chovani - tento modul poskytuje praktické rady a ukazky
bezpe€ného chovani na pracovisti i v terénu, zahrnuje pravidla osobni bezpec€nosti
a moznosti vyuziti technickych prostfedkl sebeobrany.

D. Prakticky nacvik sebeobrany - uCastnici si prakticky procvii ruzné techniky
sebeobrany, feSeni modelovych situaci a budou mit moznost ovéfit si ziskané
dovednosti v praxi.

Tento vyvazeny mix teorie a praxe je kliCovy pro skutec¢né pochopeni a aplikaci
ziskanych znalosti v realnych situacich.

2. Prakticky pristup

Jednou z nejvétSich prfednosti tohoto kurzu je jeho duraz na prakticky vycvik. Prakticky
pristup je kliCovym aspektem vzdélavaciho programu "Agresivni klient", ktery zajistuje,
Ze ucCastnici nejen pochopi teoretické zaklady, ale také ziskaji realné dovednosti
potifebné pro efektivni zvladani krizovych situaci.

Prizpisobeni fyzickym mozZnostem

Ugastnici maji moznost procviéovat techniky sebeobrany, které jsou pfizptisobeny
jejich fyzickym moznostem bez ohledu na vék ¢&i kondici. Tento individualizovany
pfistup znamena, Ze kazdy ucastnik, bez ohledu na svou fyzickou zdatnost, muze
uspésné absolvovat kurz a ziskat dovednosti, které jsou pro né&j nejvhodnéjsi a
nejucinnéjsi. To je zvlasté dulezité pro pracovniky, ktefi se mohou liSit nejen ve véku a
kondici, ale také v osobnich schopnostech a zkuSenostech.



Praktické dovednosti pro okamzité pouziti

Prakticky vycvik zajistuje, Ze kazdy ucastnik ziska dovednosti, které muze okamzité
pouzit v pfipadé potfeby. Kurz se zaméfuje na konkrétni techniky a postupy, které jsou
pfimo aplikovatelné v redlnych situacich, se kterymi se zaméstnanci Ufadl prace
mohou setkat. Tento prakticky aspekt je kliCovy pro budovani sebevédomi a jistoty
u€astnikd v jejich schopnosti zvladnout krizové situace.

Siroky rozsah vycviku

Nacvik sebeobrany zahrnuje nejen fyzické techniky, ale také techniky verbalni
deeskalace a schopnost udrzet klidnou mysl i v naro€nych situacich. Fyzické techniky
zahrnuji rizné udery, chvaty, bloky a kopy, které jsou navrzeny tak, aby ucastnici byli
schopni efektivné se branit proti fyzickym utokim. Verbalni deeskalace je dalSi
klicovou slozkou, ktera ucCi ucastniky, jak efektivné komunikovat s agresivnimi klienty,
snizovat napéti a pfedchazet eskalaci konflikta.

Psychicka pripravenost a zvladani stresu

Program klade také velky ddraz na psychickou pfipravenost a zvladani stresu.
Ugastnici se u&i techniky, jak udrzet klidnou mysl, rychle se rozhodovat a efektivné
reagovat i v situacich vysokého napéti. Tento aspekt je zasadni, protoze schopnost
udrzet klid a kontrolu mize €asto rozhodnout o uspé&sném vyfeSeni krizové situace.
Techniky jako hluboké dychani, pozitivni sebevyjadfeni a vizualizace uspésného
feSeni jsou soucasti tréninku, ktery pomaha ucastnikim zustat soustiedéni a efektivni
i pod tlakem.

3. Komplexni pokryti témat

Program se nezamérfuje pouze na fyzické techniky sebeobrany, ale také na verbalni
deeskalaci a psychologickou pfipravenost. Tento komplexni pfistup zajistuje, ze
uCastnici jsou pfipraveni na vSechny aspekty krizovych situaci. Fyzické techniky
sebeobrany jsou samoziejmé kliCove, protoze poskytuji praktické dovednosti pro
okamzité feSeni hrozeb. AvSak schopnost efektivné komunikovat s agresivnim
klientem a psychologicka odolnost jsou stejné dulezité.

Verbalni deeskalace

Verbalni deeskalace ucCi ucastniky, jak pouzivat uklidiujici jazyk a empatické
naslouchani ke zmirnéni napjatych situaci. Techniky zahrnuji spravnou intonaci hlasu,
vybér slov a neverbalni komunikaci, jako je udrzovani klidného vyrazu a otevieného
télesného postoje. Tyto dovednosti mohou Casto zabranit tomu, aby se situace zhorsila
do fyzické konfrontace, a umozfiuji zaméstnanctiim Ufadd prace zvladat agresivni
klienty s vétsi jistotou.

Preventivni opatreni
Dal$i ddleZitou sloZzkou je zamé&feni na preventivni opatfeni. Ugastnici jsou $koleni, jak

rozpoznat varovné signaly a potencialné nebezpecné chovani dfive, nez se situace
vyhroti. Toto zahrnuje schopnost identifikovat zmény v chovani klientl, v€asné zasahy



a strategie pro minimalizaci rizika konfrontace. Timto zplsobem program nejen fesi
aktualni hrozby, ale také poskytuje nastroje pro prevenci budoucich problému.

Komplexni pristup k feseni krizovych situaci

Tento holisticky pfistup k feSeni krizovych situaci znamena, ze ucastnici jsou vybaveni
Sirokym spektrem dovednosti. Nejde jen o fyzickou obranu, ale také o to, jak
predchazet konfliktim a jak je efektivné a bezpecné zvladat, kdyz k nim dojde. Dlraz
na psychickou pfipravenost a zvladani stresu navic zajistuje, ze uc€astnici mohou
jednat sebevédomé a efektivné, coz je nesmirné dulezité pro jejich profesionalni
uspéch a osobni bezpec€nost.

4. Podpora a vedeni zkusenych instruktoru

Kvalita Skoleni je zajisténa zkuSenymi instruktory, ktefi vedou uc€astniky k efektivnimu
zvladani krizovych situaci. Tito instruktofi maji hluboké znalosti a praktické zkuSenosti
v oblasti sebeobrany, krizové komunikace a psychologické pfipravy, coz jim umoznuje
poskytovat hodnotné rady a zpétnou vazbu.

Pravidelné skoleni a aktualizace obsahu

Program se pravidelné aktualizuje podle aktualnich potfeb a vyzev, kterym Cceli
pracovnici Ufadi prace. Tim je zajiténo, Ze obsah $koleni je vZdy relevantni a
odpovida nejnovéjSim poznatkiim a postupim v oblasti bezpec€nosti a krizového fizeni.
Ugastnici tak ziskavaji dovednosti, které jsou prakticky vyuZitelné a odpovidaji
souCasnym podminkam a hrozbam, se kterymi se mohou setkat.

Cenné rady a zpétna vazba

Instruktofi béhem Skoleni poskytuji nejen teoretické znalosti, ale také cenné rady a
zpétnou vazbu na praktické cvi€eni uCastnikG. Tato zpétna vazba je kliCova pro
zlepSeni a upevnéni dovednosti, které ucCastnici ziskavaji. Instruktofi se vénuji
individualnim potfebam kazdého ucastnika, coz umozrfiuje pfizpUsobit Skoleni
konkrétnim situacim a vyzvam, kterym mohou Celit.

Vysoka uroven pripravenosti uc¢astniku

Diky kvalifikovanym instruktordm a pravidelnym aktualizacim obsahu dosahuji
uCastnici vysoké urovné pfipravenosti. Jsou schopni efektivné reagovat na ruzné
krizové situace, coz zvysSuje jejich sebevédomi a schopnost chranit sebe i ostatni.
Kvalitni Skoleni také pfispiva k jejich profesionalnimu rozvoji a pfipravenosti Celit
naro¢nym situacim s klidem a rozvahou.

Tento pfistup ke Skoleni zajiStuje, ze uCastnici nejen ziskavaji potfebné dovednosti,
ale dokazou je takeé efektivné aplikovat v realnych situacich, coz je kliCové pro jejich
uspéch a bezpec€nost na pracovisti.



5. Daraz na bezpecnost a prevenci

Program klade silny dlraz na prevenci a bezpe€nost. Tento pfistup je kliCovy pro
vytvoreni prostfedi, ve kterém se zaméstnanci citi bezpecné a jsou pfipraveni Celit
potencialnim hrozbam.

Rozpoznavani varovnych signali

Ugastnici se uéi rozpoznavat varovné signaly potencialné nebezpe&ného chovani
klientd. To zahrnuje identifikaci zmén v chovani, které mohou indikovat narustajici
napéti nebo agresi. Znalost téchto signald umoziiuje zaméstnancum v€as zasahnout
a pfijmout opatfeni, ktera mohou zabranit eskalaci situace. Tento prvek vycviku je
nesmirné dullezity, protoze prevence je vzdy u¢inngjSi nez feSeni jiz vzniklého
konfliktu.

Adekvatni reakce na varovné signaly

Program uci ucastniky nejen rozpoznavat varovné signaly, ale také adekvatné na né
reagovat. To zahrnuje pouZiti verbalnich a neverbalnich technik, které mohou pomaoci
uklidnit situaci a snizit riziko fyzické konfrontace. U&astnici se ug&i, jak zustat klidni,
udrzovat profesionalni postoj a pouzivat deeskalacni techniky, které jsou efektivni pfi
zvladani agresivniho chovani.

Prevence krizovych situaci

Tento preventivni pfistup je zasadni pro vytvoreni bezpeéného pracovniho prostredi.
Pfedchazeni krizovym situacim nejen chrani zaméstnance, ale také zajiStuje plynuly
a efektivni provoz pracovisté. Zaméstnanci, ktefi jsou schopni pfedvidat a pfedchazet
konfliktim, pfispivaji k celkové pozitivnimu a bezpe€nému pracovnimu prostredi.

Osobni ochrana a zasady bezpe¢ného chovani

Ugastnici se seznamuiji s riznymi prostfedky osobni ochrany, jako jsou obranné spreje,
osobni alarmy a dalSi nastroje, které mohou pouzit pro svou bezpecnost. Kromé toho
se uCi zasadam bezpecného chovani jak v kancelafi, tak v terénu. To zahrnuje vSe od
spravného usporadani pracovniho prostoru, které minimalizuje riziko, az po bezpecné
postupy pfi praci v terénu.

Zasady bezpecného chovani v kancelari

V kancelafi se uCastnici uci, jak vytvofit bezpecné pracovni prostfedi. To zahrnuje
spravné usporadani nabytku, aby bylo mozné snadno uniknout v pfipadé potreby, a
pouzivani technickych prostfedk, jako jsou kamery a alarmy. UCi se také, jak spravné
komunikovat s klienty a jak se chovat v situacich, které mohou byt potencialné
nebezpecné.

Zasady bezpecného chovani v terénu

Pfi praci v terénu se uc€astnici uci, jak se bezpecné pohybovat a jednat s klienty mimo
kancelaf. To zahrnuje planovani tras, komunikaci s kolegy o svych pohybech a



pouzivani osobnich ochrannych prostfedkl. UCi se také, jak reagovat v pfipadé, Ze se
situace stane nebezpecnou, a jak si zajistit pomoc.

6. Praktické a relevantni metody vyuky

Metody vyuky ve vzdélavacim programu "Agresivni klient" zahrnuji Sirokou Skalu
technik, které jsou navrzeny tak, aby u€astnici byli neustale zapojeni a mohli si osvojit
informace riznymi zpUsoby. Tento pfistup zajiStuje efektivni a dynamicky vzdélavaci
proces, ktery pokryva vSechny aspekty feSeni krizovych situaci.

Powerpointové prezentace

Powerpointové prezentace jsou zakladni metodou vyuky, ktera umozfiuje jasné a
strukturované predat teoretické informace. Prezentace jsou vizualné atraktivni a
obsahuji kliCové body, grafy a obrazky, které pomahaji u€astnikim Iépe pochopit a
zapamatovat si dulezité koncepty. Tento vizualni prvek zvySuje angazovanost
ucastnikd a podporuje jejich schopnost soustfedit se na prednaseny material.

Videoukazky

Videoukazky jsou dalSi dulezitou metodou, ktera pfinasi realné situace do ucebny.
Ugastnici mohou vidét, jak teoretické koncepty a techniky sebeobrany vypadaiji v praxi.
Videoukazky Casto zahrnuji scénare, které ilustruji spravné a nespravné zpusoby
jednani v krizovych situacich. Tento vizualni a interaktivni pfistup pomaha u€astnikiim
lépe si pfedstavit, jak aplikovat nauCené dovednosti v realném svété.

Praktické priklady

Praktické pfiklady hraji kli€ovou roli ve vyuce, protoze umoziiuji u€astnikim aplikovat
teoretické znalosti v konkrétnich situacich. Instruktofi Casto pouzivaji pfipadové studie
a realné pfiklady z praxe, aby ukazali, jak razné techniky a strategie funguji. Tim se
zvySuje relevance a prakticka vyuzitelnost ziskanych znalosti.

Skupinova prace a diskuse

Skupinova prace a diskuze jsou nedilnou soucasti vzdélavaciho procesu, protoze
podporuji aktivni zapojeni u€astnikd. Prace ve skupinach umoznuje u€astnikim sdilet
své zkuSenosti a nazory, ¢imz se obohacuje cely vyukovy proces. Diskuze takeé
poskytuji prostor pro otazky a odpovédi, coz pomaha ucastnikim Iépe pochopit

vigwviv s

Praktické ukazky a nacviky

Praktické ukazky a nacviky jsou kliCovym prvkem programu, protoZze umoziuji
ucastnikim aplikovat teoretické znalosti v realnych situacich. Tento hands-on pfistup
je zasadni pro budovani dovednosti a sebevédomi. Ugastnici se uéi rizné techniky
sebeobrany a verbalni deeskalace pfimo od instruktord a maji moznost je procvi€ovat
v bezpe&ném a kontrolovaném prostiedi. Timto zplisobem si u€astnici mohou osahat,
jaké to je byt v krizové situaci a jak spravné reagovat.



Adaptabilita a ruiznorodost vyuky

Rozmanitost metod vyuky zajistuje, Ze kazdy uc€astnik si mize najit ten zpusob uceni,
ktery mu nejvice vyhovuje.

Néktefi lidé se uCi lépe vizualné, jini prostfednictvim praxe nebo diskuse. Tato
adaptabilita vyuky zajistuje, ze kazdy u€astnik ma rovné Sance na uspéch a muze si
osvojit klicové dovednosti a znalosti.

Zaveér

Vzdélavaci program "Agresivni klient" je vynikajicim nastrojem pro zvySovani
bezpe&nosti a pfipravenosti zaméstnanct Ufad( prace. Jeho komplexni a prakticky
orientovany pfistup poskytuje uc€astnikim cenné znalosti a dovednosti, které jim
umozni efektivné a bezpecné zvladat narocné situace pfi praci s klienty. Tento program
je nezbytnym pfinosem pro kazdého pracovnika, ktery chce byt lIépe pfipraven na
potencialni rizika spojena s jeho profesi. Vytvafi pevné zaklady pro bezpecné pracovni
prostfedi a poskytuje praktické nastroje pro zvladani obtiznych situaci. Celkové tento
program nejen zvysuje bezpecnost a efektivitu zaméstnancu, ale také pfispiva k jejich
sebevédomi a profesionalnimu rastu.



