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% Demokracji Lokalnej 17 paidziernika 2022 r.

im. Jerzego Regulskiego

KOMUNIKACJA | OBSLUGA KLIENTA ZE SZCZEGOLNYMI
POTRZEBAMI ORAZ KLIENTA Z NIEPEENOSPRAWNOSCIA

1
WAZNE INFORMACJE O SZKOLENIU:

Proponujemy Panstwu udziat w spotkaniu szkoleniowym, podczas ktérego w kompleksowy sposdb
omowimy zagadnienia z zakresu dostepnosci oraz niepetnosprawnosci w kontekscie komunikacji z osobami
ze szczegdllnymi potrzebami oraz prawidtowej obstugi klienta, dajgce uczestnikowi szkolenia szerokg wiedze
o funkcjonowaniu 0séb z niepetnosprawnoscig w spoteczenstwie, jak i w codziennym zyciu. Celem zajeé
jest omdwienie i zrozumienie pojecia niepetnosprawnosci, ktére przyblizane Panstwu w czasie szkolenia
powinno ufatwi¢ zapewnienie dostepnosci i komunikacje z osobami dotknietymi niepetnosprawnoscia.

CELE | KORZYSCI:

e Wypracowanie kompletnej komunikacji z osobami ze szczegdlnymi potrzebami, w tym z osobami
z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci.

e Uzyskanie praktycznej wiedzy w zakresie niepetnosprawnosci.

e Zwiekszenie uwagi na obstuge klienta bedgcego osobg z niepetnosprawnoscia.

e Przygotowanie pracownikow do profesjonalnego kontaktu z osobg ze szczegdlnymi potrzebami,
ze szczegdlnym zwrdceniem uwagi na osoby z niepetnosprawnoscia.

e Wypracowanie sposobdw kompleksowej komunikacji i obstugi klientow dotknietych réoznymi rodzajami
niepetnosprawnosci.

e Uwrazliwienie pracownikdbw na niepetnosprawnos¢, czyli zapoznanie ze statusem osoby
z niepetnosprawnoscia w spoteczenstwie oraz z systemem prawnym dotyczagcym o0sob
z niepetnosprawnoscia.

e Przetamanie mitdw i stereotypdw w zakresie oséb z niepetnosprawnoscia.

PROGRAM:

1. Wstep i wzajemne zapoznanie sie 0sob uczestniczgcych w szkoleniu. Integracja grupy.

2. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami w Swietle ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostepnosci
osobom ze szczegdlnymi potrzebami oraz w kontekscie innych przepisow. Osoby
z niepetnosprawnoscia.

3. Dostepnosc firmy/instytucji i jej wptyw na obstuge klienta z niepetnosprawnoscia. Najczestsze btedy
oraz wskazanie, na co nalezy zwracac uwage.

4. Kroétkie przypomnienie podstawowych zasad ochrony danych osobowych w kontekscie komunikacji
i obstugi klienta, bedgcego osobg z niepetnosprawnoscig. Case study.

5. Status prawny i spofeczny osoby z niepetnosprawnoscia. Mity i stereotypy na temat
niepetnosprawnosci. Przetamywanie stereotypow.

6. Rodzaje i stopnie niepetnosprawnosci. Co to jest orzeczenie o niepetnosprawnosci i stopniu
niepetnosprawnosci?

7. Savoir-vivre i asertywnos¢ wobec o0séb ze szczegdlnymi potrzebami, czyli praktyczne zasady obstugi
klienta, zasady komunikacji z osobami z niepetnosprawnoscig. Teoria, praktyka i przyktady
z codziennego zycia. Sytuacje kryzysowe. Case study:
e Zasady podstawowe.
e Osoby w wieku senioralnym.



e Osoby niepetnosprawne intelektualnie.
e Osoby z niepetnosprawnosciag psychiczna.
e Osoby niestyszgce/niedostyszace.
e Osoby niewidome/niedowidzace.
e (Osoby niepetnosprawne ruchowo.
e Osoby z epilepsja.
e Osoby z chorobami uktadu oddechowego i krazenia.
e Osoby z chorobami uktadu pokarmowego.
e Osoby z chorobami uktadu moczowo-ptciowego.
e Osoby z chorobami neurologicznymi/z porazeniem mdzgowym.
e Osoby z autyzmem.
e Osoby z innymi schorzeniami.
e Osoby korzystajgce z pomocy psa asystujgcego/przewodnika.
¢ Inne osoby ze szczegdlnymi potrzebami.
8. Sesja case study z obstugi klienta:
e Hotel, zapewniajacy dostepnosc¢ ustug dla oséb niepetnosprawnych, a realne sytuacje mozliwosci
naruszenia débr osobistych klienta bedgcego osobg z niepetnosprawnoscia. Sytuacje konfliktowe.
e Podroz pociggiem z psem asystujgcym, obstuga klienta z psem asystujgcym - sytuacje konfliktowe.
9. Zapewnienie ewakuacji klientow bedacych osobami ze szczegdélnymi potrzebami. Potencjalne
problemy i sposoby radzenie sobie w sytuacji ewakuacji.
10. Dyskusja i pytania.

ADRESACI:

Pracownicy instytucji publicznych, administracji painstwowej i samorzgdowej, koordynatorzy dostepnosci,
pracownicy firm/instytucji zajmujacy sie obstugg klienta, osoby wdrazajgce projekty unijne, oraz inne osoby
zainteresowane tematyka szkolenia.

PROWADZACY:

Od kilkunastu lat zajmuje sie tematykg komunikacji i obstugg oséb z niepetnosprawnoscia w rdznych
obszarach zycia. Znajgcy tematyke osdb z niepetnosprawnoscig, takze od strony prawnej. Ukonczyt Studia
Prawnicze na Wydziale Prawa Katolickiego Uniwersytetu Lubelskiego w Lublinie. Od 2006 r. merytorycznie
zZwigzany z pracg z osobami zagrozonymi wykluczeniem lub wykluczonymi. Prowadzi kancelarie radcowska,
specjalizujgcg sie m.in. w prawie danych osobowych, prawie pracy i prawie rodzinnym. Doswiadczony
trener, szkoleniowiec i prelegent. Prowadzi m.in. szkolenia z obstugi klienta bedacego osobg
z niepetnosprawnoscia, szkolenia dla koordynatoréw ds. dostepnosci. Ekspert w zakresie prawa oséb z
niepetnosprawnoscia, orzeczenia o niepetnosprawnosci, renty socjalnej i renty z tytutu niezdolnosci do
pracy. Dtugoletni pracownik merytoryczny, pracujgcy bezposrednio z osobami z niepetnosprawnoscia, a
nastepnie dyrektor w najwiekszej organizacji pozarzagdowej, zajmujacej sie osobami z niepetnosprawnoscia
INTEGRACJA.
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Komunikacja i obstuga klienta ze szczegdlnymi potrzebami oraz klienta
z niepetnosprawnoscia

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

B

17 pazdziernika 2022 r. Szkolenie w godzinach 09:00 — 15:00

@ Cena: 349 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze srodkéw publicznych.

CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukonczenia szkolenia, mozliwos¢ konsultacji z trenerem.

FRDL Matopolski Instytut Samorzadu Terytorialnego i Administracji
DANE DO ul. Floriarska 31, 31-019, Krakéw
KONTAKTU: Magdalena Stawiarska, Kierownik zespotu ds. szkolen

tel. +48 12 623 72 44, 575 850 930, szkolenia@mistia.org.pl

DANE UCZESTNIKA ZGtASZANEGO NA SZKOLENIE

Nazwa i adres nabywcy
(dane do faktury)

Nazwa i adres odbiorcy

NIP Telefon

1. Imie i nazwisko uczestnika,
stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

2. Imie i nazwisko uczestnika,
stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikow jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w catosci TAKO NIEO
lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe)

Prosze o przestanie faktury i certyfikatu na adres mailowy:

Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest réwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen Fundacji
Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.mistia.org.pl oraz zawartej w nim Polityce
prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Zgtoszenia prosimy przesytaé do 12 pazdziernika 2022 r.
UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejno$¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zostac
potwierdzone przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze przed
terminem jest rownoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscia za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnosc nalezy
uregulowac przelewem na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowainionej
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