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% Demokracji Lokalnej 20 sierpnia 2021 r.

im. Jerzego Regulskiego

NARZEDZIA KOMUNIKACYJNE WSPIERAJACE PROCES
OBStUGI OSOB ZE SPECJALNYMI POTRZEBAMI

WAZNE INFORMACIE O SZKOLENIU:

Poprawne funkcjonowanie kazdej instytucji opiera sie na wtasciwej, nienagannej komunikacji, ktéra ma za zadanie
utrzymadé przeptyw informacji pomiedzy organizacjg a jej otoczeniem — klientami, spotecznoscia, administracja.
Z tego powodu komunikacja ma niebagatelne znaczenie dla wizerunku instytucji i jest jednym z najistotniejszych
elementéw jej funkcjonowania. Proponujemy zatem Panistwu szkolenie, dzieki ktéremu nabedg Parstwo
umiejetnosci profesjonalnego, skutecznego i poprawnego komunikowania sie wewnatrz instytucji, jak i na zewnatrz
oraz nauczg rozpoznawac¢ bariery w procesie komunikacji z osobami ze specjalnymi potrzebami,
a co najwazniejsze skutecznie im zapobiegac.

CELE | KORZYSCI:

Uczestnicy szkolenia:

®  poznaja techniki prowadzenia profesjonalnej i skutecznej komunikacji zewnetrznej oraz wewnetrznej w urzedzie
w odniesieniu do 0séb ze szczegdlnymi potrzebami,

e zdobedg wiedze w zakresie ksztattowania procesu profesjonalnej komunikacji z osobami ze szczegdlnymi
potrzebami,

®  nauczy sie rozpoznawac bariery w procesie komunikacji i sprawnie im zapobiegac,

e zdobedg wiedze oraz umiejetnosci w zakresie etykiety jezykowej w ksztattowaniu procesu komunikacji,

e nabedg umiejetnosci ksztattowania postaw asertywnych podczas procesu komunikacji z osobami
ze szczegblnymi potrzebami.

PROGRAM:

Modut 1 - WPROWADZENIE. Cele i znaczenie skutecznej komunikacji.
Modut 2 — SKUTECZNA KOMUNIKACJA:

1. Podstawa prawna:

e Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

e Ustawa z 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw
publicznych.

e Analiza zapiséw ustaw w perspektywie dostepnosci komunikacyjnej urzedéw dla osdb ze szczegdlnymi
potrzebami.

2. Minimalne wymagania stuzgce zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami:

e W zakresie dostepnosci cyfrowej — warsztaty tworzenia dokumentéw dostepnych cyfrowo oraz zrozumiatych
dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami; przyktady narzedzi informatycznych wspierajgcych tworzenie
zrozumiatych tresci.

o W zakresie dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej — zapewnienie informacji na temat rozkfadu
pomieszczen w budynku (np. plan, schemat, oznaczenia kierunkowe) i dotykowy (np. tyflomapa, makieta,
fakturowe Sciezki prowadzgce) lub gtosowy (informacja w urzadzeniu typu infokiosk, infomat, nagranie audio
na stronie internetowej), ktére umozliwig np. osobie niewidomej samodzielne zorientowanie sie w zakresie
mozliwosci dotarcia do danego pomieszczenia.

3. Praktyczny savoir-vivre komunikacyjny przy obstudze osdb ze szczegdlnymi potrzebami w urzedzie:

e Klienci korzystajgcy z wdzka lub niepetnosprawni ruchowo.

e Klienci niewidomi lub niedowidzacy.

e Klienci niestyszacy lub niedostyszacy.

e Klienci z zaburzeniami mowy.

e Klienci niskiego wzrostu.



e Klienci z porazeniem mdézgowym.
e Klienci z Zespotem Tourette'a
Klienci o odmiennym wygladzie.
Klienci z ukrytg niepetnosprawnoscia.
Klienci z epilepsja.
Klienci z wieloczynnikowg nadwrazliwoscig chemiczng oraz zaburzeniami uktadu oddechowego.
e Klienci z zaburzeniami psychicznymi.
e Klienci z zaburzeniami poznawczymi (klienci z uposledzeniem umystowym, klienci z trudnosciami
W przyswajaniu wiedzy).
e Klienci agresywni stownie oraz fizycznie.
e Klienci naduzywajacy alkoholu.
e Klienci molestujgcy zapachami.
e Klienci spoteczni.
4. Asertywnosc¢ w komunikacji:
e Definicja asertywnosci.
e Zalety i wady komunikacji asertywnej.
e Dziesiec zasad udanej komunikacji wg Dale'a Carnegie'ego.
e Agresja— asertywnos¢ — ulegtosc.
e Narzedzia asertywnej komunikacji ("zdarta ptyta", "jujitsu", "jestem stoniem", "kocham, ale nie dam").
e Komunikat otwarty typu "ja".
5. Werbalna komunikacja asertywna:
e Cechy dobrego rozmdwcy.
e Zasada kubusia Puchatka.
o Narzedzia komunikacyjne: parafrazowanie, klaryfikowanie, dowartosciowanie.
e Elementy analizy transakcyjnej Ericha Berne'a.
e Osiem ukrytych programoéw Ericha Berne'a.
e Elementy aktywnego stuchania.
e Bariery komunikacyjne.
6. Niewerbalna komunikacja asertywna:
e Kontakt wzrokowy.
e Postawa ciafa.
e Gestyiich znaczenie:
- glos,
- spoéjnosé przekazu.
MODUL 3 - ETYKIETA JEZYKOWA
Jezykowy savoir-vivre.
Zasady precedencji, tytulatura.
Etykieta jezykowa podczas spotkan i rozmoéw telefonicznych.
Zwrot grzecznosciowe w pismach urzedowych oraz wiadomosciach elektronicznych.
Przyktady dobrych praktyk.
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ADRESACI:

Kadra zarzadzajgca i pracownicy administracji publicznej, w tym jednostek samorzadu terytorialnego i jednostek
podlegtych, koordynatorzy ds. dostepnosci, wszystkie osoby obstugujace klientéw zewnetrznych oraz wewnetrznych
oraz wszystkie osoby zainteresowane tematyka szkolenia.

PROWADZACY:

HR Business Partner, trener, doradca. Posiada 12-letnie doswiadczenie w prowadzeniu szkolen - ponad 10 000
godzin. Nauczyciel akademicki. Autor kilkunastu systemoéw ocen pracowniczych. W pracy dydaktycznej wykorzystuje
gtdwnie metody warsztatowe i studia przypadkéw. Prowadzi szkolenia m.in. z tematyki: obstuga klienta, jezyk
urzedowy, zarzadzanie zespotem, ustawa o zapewnieniu dostepnosci, komunikacja dla koordynatoréw
ds. dostepnosci, zarzadzanie relacjami, $wiadome przywddztwo, motywowanie pracownikdw, systemy ocen
pracowniczych, savoir-vivre i protokét dyplomatyczny, komunikacja wewnetrzna, coaching i mentoring; radzenie
sobie ze stresem i syndromem wypalenia zawodowego, zarzadzanie czasem.
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/O vt rowwolo INFORMACJE ORGANIZACYJNE
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im. Jerzego Regulskiego

Narzedzia komunikacyjne wspierajgce proces obstugi osdb ze specjalnymi
potrzebami

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

20 sierpnia 2021 . Szkolenie w godzinach 10:00-14:00

@ Cena: 289 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. Florianska, 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 ZGLtASZANEGO 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. pracownikéw jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w TAKO NIEO
catosci lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ whasciwe)

Prosze o certyfikat w formie: Papierowej
Elektronicznej [1 € Mail......cccceeviveceerirece e s

Prosze o przestanie faktury na adres MailoOWy: ..ottt st e r e s et et et s s e etan

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.

Wypetniong karte zgtoszenia nalezy przestaé poprzez formularz zgtoszenia na www.mistia.org.pl lub
mailem na adres szkolenia@mistia.org.pl do 17 sierpnia 2021 r.

UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnos¢ 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 réwnoznaczny z obcigzeniem Paristwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnosé nalezy
uregulowac przelewem na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowainionej



mailto:szkolenia@mistia.org.pl
http://www.mistia.org.pl/
http://www.mistia.org.pl/
mailto:szkolenia@mistia.org.pl

