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Załącznik nr 7
Opis przedmiotu zamówienia

Przedmiotem zamówienia jest organizacja i przeprowadzenie szkolenia

„Standardy obsługi klienta w sytuacjach trudnych”
dla 15 osób zatrudnionych w Powiatowym Urzędzie Pracy w Rzeszowie, czas trwania szkolenia 16 godzin lekcyjnych.
Zamawiający może zwiększyć ilość kandydatów do szkolenia
Planowane przeprowadzenie szkolenia do 31.10. 2026 r.
Celem szkolenia „Standardy obsługi klienta w sytuacjach trudnych” jest rozwinięcie kompetencji uczestników w zakresie profesjonalnej obsługi klienta w sytuacjach trudnych poprzez poznanie skutecznych standardów komunikacji, technik radzenia sobie z emocjami oraz strategii budowania konstruktywnej relacji z wymagającymi klientami. Uczestnicy nauczą się reagować w sposób spokojny, rzeczowy i zgodny z zasadami profesjonalizmu, minimalizując ryzyko eskalacji konfliktu i wzmacniając pozytywny wizerunek organizacji.
1. Informacje dotyczące przedmiotu zamówienia: 

· Szkolenie powinno odbywać się w formie stacjonarnej i obejmować zajęcia teoretyczne oraz ćwiczenia praktyczne z wykorzystaniem różnorodnych metod szkoleniowych: wykładów, prezentacji i ćwiczeń.
· Zajęcia dla każdego z uczestników szkolenia powinny odbywać się w dni robocze od poniedziałku do piątku, w przedziale czasowym miedzy godz. 7:30 a 15:30, na terenie miasta Rzeszowa.
· Szkolenie powinno odbywać się w formie kursu w wymiarze nie mniejszym niż 8 godzin dydaktycznych w ciągu jednego dnia
2. W ramach organizacji i realizacji szkolenia Wykonawca zobowiązany jest do:

a) zapewnienia w trakcie trwania szkolenia odpowiednich warunków sanitarnych zgodnych z przepisami bezpieczeństwa i higieny pracy oraz przepisami przeciwpożarowymi, oraz 
b) zabezpieczenia specjalnych potrzeb wynikające i nie wynikających z niepełnosprawności: specjalna dieta, obecności tłumacza języka migowego, konieczność stosowania przedmiotów i urządzeń wspomagających, miejsca parkingowe przy miejscu odbywania szkolenia.

c) przekazania na własność każdemu uczestnikowi w dniu szkolenia kompletu materiałów szkoleniowych np. literatury tematycznie związanej z prezentowanym na zajęciach materiałem (podręcznik lub skrypt-opracowanie własne), notatnik, długopis,
d) zapewnienia cateringu w dniu szkolenia co najmniej w postaci: gorących i zimnych napojów (kawa, herbata, sok, woda mineralna), drobne ciastka, obiad jednodaniowy.
e) zapewnienia odpowiednio wyposażonej bazy lokalowej. Sala wykładowa, dostosowana do wielkości grupy
f) zapewnienia kadry dydaktycznej, Doświadczony szkoleniowiec prowadzący szkolenia z odporności psychicznej i przeciwdziałania wypaleniu powinien mieć wykształcenie psychologiczne, doświadczenie w pracy z instytucjami rynku pracy, praktykę w prowadzeniu szkoleń dla profesjonalistów pomagających innym oraz kompetencje w obszarze stresu zawodowego, pracy z trudnym klientem i interwencji kryzysowej.
g) przygotowania i przeprowadzenia ankiety ewaluacyjnej przed szkoleniem i po szkoleniu, w celu oszacowania przyrostu wiedzy, co posłuży ocenie jakości szkolenia.

3. Program szkolenia 
1. Wprowadzenie do szkolenia 

· Cele szkolenia i oczekiwane rezultaty.

· Specyfika pracy z klientem urzędu pracy: obowiązek stawiennictwa, presja czasu, emocje klientów.

· Najczęstsze trudne sytuacje w PUP – diagnoza uczestników.

2. Standardy obsługi klienta w instytucji publicznej 

· Profesjonalny wizerunek pracownika PUP.

· Zasady komunikacji urzędowej: jasność, uprzejmość, konsekwencja.

· Równowaga między rolą wspierającą a kontrolną.

· Ćwiczenie: „Jak mnie widzi klient?” – analiza stylu komunikacji.

3. Typologia trudnych klientów w PUP 

· Klient roszczeniowy.

· Klient agresywny (werbalnie lub emocjonalnie).

· Klient bierny, zniechęcony, długotrwale bezrobotny.

· Klient w kryzysie emocjonalnym.

· Klient manipulujący lub próbujący wymusić decyzję.

· Praca na przykładach z PUP: scenki, analiza przypadków.

4. Komunikacja w sytuacjach trudnych 

· Techniki deeskalacji:

· praca na tonie głosu,

· komunikaty „ja”,

· neutralizowanie emocji,

· praca na faktach.

· Jak reagować na podniesiony głos, pretensje, presję.

· Jak nie brać zachowań klienta „do siebie”.

· Ćwiczenia: „Trudna rozmowa przy okienku”.

5. Standardy zachowania w sytuacjach konfliktowych 

· Zasady bezpieczeństwa pracownika PUP.

· Granice w relacji z klientem – co wolno, czego nie wolno.

· Jak odmawiać zgodnie z procedurami, bez eskalacji konfliktu.

· Jak komunikować decyzje niekorzystne dla klienta.

· Ćwiczenie: formułowanie komunikatów odmownych.

6. Praca z emocjami klienta i własnymi 

· Mechanizmy stresu w kontakcie z klientem trudnym.

· Jak zachować spokój mimo presji.

· Techniki regulacji emocji po trudnej rozmowie.

· Mini trening:

· szybkie techniki oddechowe,

· „reset 3-minutowy”,

· praca z napięciem mięśniowym.

7. Podsumowanie dnia 

· Najważniejsze wnioski.

· Krótka refleksja uczestników.

· Zadanie przygotowawcze na dzień 2: analiza własnych trudnych sytuacji.

8. Analiza trudnych sytuacji zgłoszonych przez uczestników 

· Praca na realnych przypadkach z PUP.

· Identyfikacja błędów komunikacyjnych i dobrych praktyk.

· Wspólne wypracowanie rozwiązań.

9. Zaawansowane techniki komunikacji w sytuacjach trudnych 

· Model komunikacji w sytuacji konfliktowej.

· Techniki „twarde” i „miękkie” w rozmowie z klientem.

· Jak prowadzić rozmowę z klientem, który „nie słucha”.

· Ćwiczenia: scenki z odgrywaniem ról.

10. Procedury postępowania w sytuacjach krytycznych 

· Klient agresywny – zasady bezpieczeństwa.

· Klient pod wpływem emocji lub substancji.

· Klient grożący lub przekraczający granice.

· Kiedy przerwać rozmowę i wezwać wsparcie.

· Procedury obowiązujące w PUP – omówienie i praktyczne zastosowanie.

11. Standardy komunikacji decyzji administracyjnych 

· Jak przekazywać decyzje niekorzystne dla klienta.

· Jak minimalizować ryzyko konfliktu.

· Przykłady dobrych praktyk.

12. Trudne rozmowy w praktyce – warsztat 

· Symulacje rozmów z klientami:

· roszczeniowym,

· agresywnym,

· biernym,

· manipulującym.

· Analiza nagrań lub scenek.

· Informacja zwrotna od trenera i grupy.

13. Budowanie odporności psychicznej w pracy z klientem trudnym 

Jak chronić siebie w pracy na „pierwszej linii”.

· Techniki regeneracji po trudnych rozmowach.

· Higiena emocjonalna pracownika PUP.

14. Podsumowanie i plan wdrożenia 

· Najważniejsze zasady obsługi klienta trudnego w PUP.

· Indywidualny plan wdrożenia zmian w pracy.

· Rekomendacje dla zespołu i kierownictwa.

· Sesja pytań i refleksji.
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