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PREDSTAVENI VZDELAVACIHO PROGRAMU
Pro-klientsky pristup uradu
(pro uredniky s primym kontaktem s klienty)

Termin realizace: zafi 2022 — leden 2023

Mista konani: 8 krajskych mést (Praha, Brno, Plzef, Hradec Krélové, Liberec, Olomouc, Ceské
Budéjovice a Ostrava)

Pilotni seminar: 23. Cervna 2022 v Praze

Forma: prezenéni seminar (1 den, 6 hodin) — celkem se bude konat 17 seminar
Velky diraz bude kladen na nacvik (seminaf je pro skupiny po 15 osobach).
Pofadatel: Ministerstvo vnitra CR

Realizator: Vzdélavaci agentura MotivP

Realizovdno v rémci projektu Hodnoceni vykonu vefejné sprdvy v CR a doporuceni pro budouci
strategicky rozvoj z pohledu OECD, reg. ¢. GG-PDP2-001. Spolufinancovdno z tzv. Norskych
fondu.

Seminar je pro Ucastniky zdarma.

Cile

e Porozumeéni verejné spravé jako jednotné organizaci (stat-kraj-obec — jednotny vykon spravni
¢innosti v jednotlivych Uzemnich samospravnych celcich), porozuméni hodnotdm kultury
organizace verejné spravy.

e Pochopit ptinosy klientského pristupu pfi vykonu dané spravni ¢innosti za ucelem kvalitnéjsiho
poskytovani sluzeb a lepsiho vykonu vlastnich sprévnich ¢innosti

e Vyzdvihnout pfinosy pro-klientského pristupu Urednika pfi vykonu sprdvni ¢innosti a také
uzite¢nost poradenské role Urednika (aktivni pomoc klientlim, ob¢antm)

e Vyzdvihnout vyhody a smysluplnost sluzeb verejné spravy pfi vyfizovani Uredni zaleZitosti
(napft. sluzby eGovernmentu — digitalizace vykonu spravnich ¢innosti a styku s Urady)

e Osvojit si principy budovani vztahu pfi feseni konkrétnich dkon( spravni ¢innosti se zamérenim
na klienta (obc¢ana)

e Umeét v denni praxi vykonu sprdvni Cinnosti sméfovat pozornost k jddru problému nikoli
k okolnostem a osobam, uzivat nadhled

e Naucit se naslouchani pozadavkdm klienta (obcana), odliSovat sympatii a empatii, pochopit
komunikacni strategie pti vykonu spravni ¢innosti.

e Zvladani vykonu spravni cinnosti s narocnymi klienty (obcany) a feSeni narocnych
nekomfortnich situaci. Budovani blizkosti a spolecného zajmu.
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Odliseni osobniho postoje od pozice ustanovené pravnimi predpisy a oddéleni dané pozice od
feSeni problému. UZiti vhodné komunikacni strategie podle pfipadu vykonu spravni ¢innosti
Umét reflektovat postup vykonu sprdvni ¢innosti, identifikovat mozné rezervy
Zjednodusovani psaného textu (dle metodiky Ministerstva vnitra) — zptistupniovani vyrizovani
spravnich ¢innosti (zpfistupnovani styku s urady)

Body a témata programu

Vymezeni role a preferovaného chovani Grednika vefejné spravy zejména v oblastech
odbornosti a pristupu s dlirazem na orientaci na klienta (ob¢ana) pfi vykonu konkrétni spravni
¢innosti

Klientsky pfistup a budovani vztahu pfi feSeni konkrétnich Ukond spravni Cinnosti se
zamérenim na klienta (obc¢ana) zejména prostrednictvim zajmu, respektu a nachazeni reseni
Naslouchani a napfimovani komunikace pfi jedndni s klienty (obcany) pfi vykonu konkrétnich
spravnich Cinnosti

Nachazeni teSeni pro klienta (obcana) pfi konkrétnich situacich vykonu spravni cinnosti
i za predpokladu stanoveni podminek

Odliseni osobniho postoje od pozice ustanovené pravnimi predpisy tykajicich se vykonu
konkrétnich spravnich €innosti na tfadech USC

Zvladani nekomfortnich, narocnych situaci spojenych svykonem konkrétnich sprdvnich
¢innosti s dlirazem na praci s emocemi

Smérovani pozornosti k jadru problému, vzniklého pfi feSeni konkrétniho dkonu spravni

rve

¢innosti, nikoli k okolnostem a osobam, které dany problém zapficinily
chybnym postupem ¢i nedorozuménim

Hledani efektivnich feseni pfi vykonu konkrétnich spravnich ¢innosti
Komunikacni strategie zpétné vazby

Komunikacni strategie psaného textu (dle metodiky Ministerstva vnitra)

Vice informaci na: https://www.mvcr.cz/clanek/klientsky-pristup-uradu-verejne-spravy.aspx

Realizatorem vzdéldvaciho programu je vzdéldvaci agentura MotivP. Kontaktni osobou pro organizacni

Vv

zajisténi je Jan KFiz (t: 775 559 593, e: metodici@motivp.com).

Kontaktni osoby za Ministerstvo vnitra:

Mgr. Filip Zavtel, t: 974 817 404, e: filip.zavrel@mvcr.cz.
PhDr. Dana Nekardova, t: 974 887 540, e: dana.nekardova@mvcr.cz.
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