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Załącznik nr 4
Opis przedmiotu zamówienia

Przedmiotem zamówienia jest organizacja i przeprowadzenie szkolenia

„Psychologia obsługi klienta i rozwój kompetencji miękkich w pracy z klientem PUP - komunikacja interpersonalna, zarządzanie emocjami i stresem, budowanie relacji i współpraca zespołowa.”
dla 8 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 „Psychologia obsługi klienta i rozwój kompetencji miękkich w pracy z klientem PUP - komunikacja interpersonalna, zarządzanie emocjami i stresem, budowanie relacji i współpraca zespołowa” jest podniesienie jakości obsługi klienta w Powiatowych Urzędach Pracy poprzez rozwój kluczowych umiejętności interpersonalnych pracowników. Uczestnicy nauczą się skuteczniej komunikować, budować relacje oparte na zaufaniu, profesjonalnie reagować na trudne emocje klientów oraz efektywnie współpracować w zespole. Szkolenie ma wzmocnić ich odporność psychiczną, zwiększyć komfort pracy i poprawić efektywność kontaktu z osobami bezrobotnymi, poszukującymi pracy oraz pracodawcami
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 psychologii obsługi klienta 

· Rola pracownika PUP jako „pierwszej linii kontaktu”

· Psychologiczne potrzeby klientów urzędów publicznych

· Postawy i przekonania wpływające na jakość obsługi

· Zasada „pierwszego wrażenia” i jej znaczenie w pracy urzędnika

2. Komunikacja interpersonalna w pracy z klientem 

· Elementy skutecznej komunikacji: treść, ton, mowa ciała

· Komunikacja werbalna i niewerbalna – jak je spójnie łączyć

· Techniki aktywnego słuchania (parafraza, klaryfikacja, odzwierciedlanie)

· Formułowanie komunikatów zrozumiałych dla klientów o różnym poziomie kompetencji

· Komunikacja z klientem trudnym, roszczeniowym, zdenerwowanym

· Bariery komunikacyjne i sposoby ich przełamywania

· Ćwiczenia: scenki obsługi klienta, analiza nagrań, praca w parach

3. Zarządzanie emocjami i stresem w pracy z klientem 

· Mechanizmy powstawania stresu w pracy urzędnika

· Emocje klienta – jak je rozpoznawać i adekwatnie reagować

· Techniki radzenia sobie z trudnymi sytuacjami:

· metoda STOP

· techniki oddechowe

· dystansowanie poznawcze

· praca z przekonaniami

· Asertywność jako narzędzie ochrony własnych granic

· Jak nie brać emocji klienta „do siebie”

· Ćwiczenia: analiza sytuacji stresowych, trening reakcji, mini‑relaksacje

4. Budowanie relacji z klientem PUP 

· Psychologia relacji: co buduje zaufanie, a co je niszczy

· Empatia w obsłudze klienta – jak ją okazywać w praktyce

· Indywidualne podejście do klienta – segmentacja klientów PUP

· Język korzyści i pozytywna narracja

· Trudne rozmowy: odmowa, informowanie o ograniczeniach, komunikaty niepopularne

· Ćwiczenia: budowanie relacji w krótkim kontakcie, praca na realnych przypadkach

5. Współpraca zespołowa i komunikacja wewnętrzna 

· Zasady efektywnej współpracy w zespole

· Style komunikacji i style pracy – jak je rozpoznawać

· Rozwiązywanie konfliktów w zespole

· Wspólne standardy obsługi klienta – dlaczego są kluczowe

· Ćwiczenia: symulacje zespołowe, analiza stylów komunikacji, burza mózgów

6. Podsumowanie i ewaluacja 

Omówienie najważniejszych wniosków

· Indywidualny plan rozwoju kompetencji miękkich

· Ankieta ewaluacyjna

· Certyfikaty ukończenia szkolenia
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