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KOMUNIKACJA Z OSOBAMI ZE SZCZEGOLNYMI
POTRZEBAMI/ROZNYMI TYPAMI NIEPELENOSPRAWNOSCI
W PRAKTYCE

WAZNE INFORMACIE:

e  Podczas proponowanego szkolenia zaprezentujemy Panstwu zasady wspoétpracy z osobami ze szczegdlnymi
potrzebami, wskazemy ich potrzeby i oczekiwania w zakresie profesjonalnej obstugi klienta. Podpowiemy,
jak w petni realizowa¢ obowigzek, jaki naktada na jednostki publiczne ustawa o zapewnieniu dostepnosci
w obszarze komunikacyjno — informacyjnym. Zdobyta, podczas zaje¢, wiedza pozwoli w praktyce zastosowac
ustawowe regulacje i unikng¢ btedéw, czy tez niezrecznych sytuacji oraz wzmocni Panstwa poczucie pewnosci
w stosowaniu podstawowych zasad savoir vivre’u w omawianym zakresie.

e  Ponadto, przedstawimy regulacje prawne, dobre praktyki w zakresie realizacji dostepnosci komunikacyjno-
informacyjnej. Trenerka wyswietli filmy, w ktérych osoby z niepetnosprawnoscig podzielg sie wskazéwkami
ze swoich doswiadczern w zakresie obstugi klienta. Prezentowane praktyczne przyktady i ww. filmy wskazg
Panstwu, w jaki sposéb zmienia sie Swiat oséb ze szczegdlnymi potrzebami, gdy mogg one korzystaé
z dostepnych rozwigzan technologicznych i na zasadzie réwnosci z innymi ,zatatwi¢" sprawe w urzedzie.

e Nasze rozwazania skupimy na eliminowaniu barier i poprawie jakosci obstugi interesantéw ze szczegdlnymi
potrzebami/réznymi typami niepetnosprawnosci, omawiajgc najczestsze, problematyczne sytuacje zwigzane
z obstuga w urzedzie.

e  Pokazemy:

— Jak wykorzysta¢ umiejetnosci komunikacji interpersonalnej w kontaktach z osobami ze szczegdlnymi
potrzebami, a w szczegdlnosci jak je do nich dostosowac?

— Jak wiasciwie zorganizowaé stanowisko pracy w urzedzie, by tatwiej komunikowaé sie z osobami
z niepetnosprawnoscia?

e
CELE | KORZYSCI:

e  Otrzymasz praktyczne, przydatne w codziennej pracy informacje dotyczace kontaktu z osobami o szczegdlnych
potrzebach, w tym z réznymi typami niepetnosprawnosci.

e Dowiesz sie, jakie zasady savoir-vivre’u obowigzujg w obstudze o0séb z szczegdlnymi potrzebami / réznymi
typami niepetnosprawnosci.

e Bedziesz wiedzie¢, jak poprawnie zareagowac, by rozwigzaé problematyczng sytuacje w zakresie komunikacji
i obstugi klienta.

e  Bedziesz modgt sprawnie i w Swiadomy sposdb wykorzystywaé, poznane na szkoleniu, rodzaje komunikacji
interpersonalnej i dostosowac je do komunikacji z osobami ze szczegdlnymi potrzebami.

e  Dowiesz sig, jakich pytan nie zadawaé osobom, ktére majg problem z mowa.

e Zdobyte wskazowki bedg pomocne w budowaniu wifasciwej postawy przy obstudze osoby
z niepetnosprawnoscia.

e Dowiesz sie, jak inne instytucje radzg sobie w obstudze oséb ze szczegdlnymi potrzebami, na podstawie
zebranych ,,dobrych praktyk” z réznych podmiotéw publicznych.

PROGRAM:
1. Osoby ze szczegdélnymi potrzebami — o kim méwimy? Jak definiujemy zapewnienie dostepnosci osobom
ze szczegllnymi potrzebami? Kwestie praktyczne:
e (Czy pojecie ,0s0ba z niepetnosprawnoscig” i ,,0soba ze szczegdlnymi potrzebami” to te same, czy rézne
pojecia? Jakich konkretnie klientéw one dotyczg?
e 3 rodzaje barier: architektoniczne, cyfrowe, komunikacyjno — informacyjne.



e Na co mamy wptyw w obstudze osdéb z niepetnosprawnoscig/szczegdlnymi potrzebami? Jak pokonaé
bariery komunikacyjno — informacyjne?
2. Zasady savoir — vivre’'u obowigzujace w kontaktach z osobami z r6znymi rodzajami niepetnosprawnosci:
e W jaki sposéb budowa¢é dobrg relacje z osobami z niepetnosprawnoscia?
e Specyfika komunikacji z osobami ze szczegdlnymi potrzebami: czego nie robi¢ w kontaktach,
co niezaleznie od Twoich intencji moze zosta¢ Zle odebrane?
e  Praktyczne wykorzystanie savoir-vivre’u w pracy urzedu.
3. Kulturowe i spoteczne stereotypy w kontaktach z osobami ze szczegélnymi potrzebami/réznymi typami
niepetnosprawnosci:
e  Przyktady stereotypowych zachowan wobec 0séb z niepetnosprawnoscia.
e  Przeciwdziatanie stereotypom poprzez budowanie postawy akceptacji i przestrzegania zasad komunikacji
z osobami ze szczegblnymi potrzebami.
e Typowe bariery komunikacyjne w kontaktach z osobami ze szczegdlnymi potrzebami.
4. Komunikacja interpersonalna w kontakcie z osobami ze szczegélnymi potrzebami/réznymi typami
niepetnosprawnosci — jakie znane narzedzia mozna wykorzystac?
e Szczegdlna rola komunikacji niewerbalnej w kontaktach z osobami z réznymi typami niepetnosprawnosci.
e Rodzaje i funkcja pytan.
e  Techniki pomagajace budowac i podtrzymywacd dobre relacje.
5. Jakw praktyce komunikowac sie z osobami o réznych typach niepetnosprawnosci/szczegélnych potrzebach?
e  Specyfika kontaktu z osobami starszymi. Jak nasze nastawienie, np. stereotypy mogg utrudnic kontakt?
e Komunikacja z osobami z niepetnosprawnoscig wzroku — na co zwracaé uwage? Praktyczne zagadnienia
typu: czy osoba niewidoma moze ztozy¢ podpis pod dokumentem?
e Kontakt z osobami niepetnosprawnoscig stuchu (niestyszgcymi i niedostyszgcymi). Przyktady rozwigzan
i zastosowan nowoczesnych technologii.
e Komunikacja alternatywna i wspomagajgca. Jak nawigza¢ kontakt z osobami niemdéwigcymi
lub z problemami z mowa? Jakich zasad komunikacji musisz przestrzegac?
e Kontakt z osobami z problemami w funkcjonowaniu spotecznym (osoby w spektrum autyzmu).
e Komunikacja z osobami o obnizonych zdolnosciach poznawczych.
¢ Kontakt z osobami z niepetnoprawnoscig ruchowga — dlaczego klient na wdzku inwalidzkim odsuwa sie
w trakcie rozmowy z Tob3? - 5 zasad, o ktérych warto pamietac¢ w kontakcie.
o Stanowiska obstugi klienta/stanowiska pracy - o czym pamietaé, by stworzy¢ przestrzen przyjazng
dla obstugi klientéw ze szczegdlnymi potrzebami? Praktyczne rozwigzanie - jakich btedéw unikac¢?
6. Dobre praktyki:
e Jakrézine instytucje radza sobie z obstugg klientéw ze szczegdlnymi potrzebami?
e Jakie standardy i procedury obstugi klienta sg godne polecenia?
7. Pytaniai odpowiedzi.

ADRESACI:

Pracownicy urzedéw administracji publicznej, w tym jst i jednostek podlegtych, zatrudnieni w biurze obstugi klienta,
w sekretariatach, koordynatorzy dostepnosci w instytucjach publicznych, wszyscy zainteresowani podniesieniem
swoich umiejetnosci dotyczgcych prawidtowego kontaktu z osobami ze szczegdlnymi potrzebami.

PROWADZACA:

Z wyksztatcenia psycholog, z 20 -letnim doswiadczeniem trenerskim, wspodtpracuje z podmiotami sektora
publicznego. Specjalizuje sie miedzy innymi w dziataniach dotyczacych podnoszenia jakosci obstugi klienta
i skutecznej komunikacji z klientami, np. radzeniu sobie w trakcie trudnych rozméw. Od kilku lat szkoli i doradza
w ramach tematyki zwigzanej z osobami z niepetnosprawnosciami/szczegdlnymi potrzebami. Wraz ze swoimi
klientami wdraza rozwigzania organizacyjno-informacyjne dotyczace obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami
(procedury i standardy) oraz prowadzi warsztaty z zakresu komunikowania sie z osobami z niepetnosprawnosciami/
szczegblnymi potrzebami. We wspoétpracy z klientami z branzy medycznej uczestniczy w projektach szkoleniowo-
doradczych w ramach Programu DOSTEPNOSC PLUS dla Zdrowia, ktérego celem jest likwidacja barier (w tym
informacyjnych i komunikacyjnych) w placéwkach medycznych, tak by staty sie w petni dostepne dla osdb
z niepetnosprawnosciami/ szczegdlnymi potrzebami.
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Komunikacja z osobami ze szczegélnymi potrzebami/réznymi typami
niepetnosprawnosci

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.
18 lutego 2026 r. Szkolenie w godzinach 09:00-14:00
@ Cena: 479 zt netto/os. Przy zgtoszeniach do 4 lutego 2026 r. cena wynosi:
439 zt netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze srodkéw publicznych.
CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line z mozliwoscig zadawania pytan,

materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,

certyfikat ukonczenia szkolenia.
DANE Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej im. Jerzego Regulskiego, MISTiA
DO ul. Florianska 31, 31-019, Krakow

Magdalena Stawiarska, kierownik zespotu ds. szkolen
KONTAKTU: tel. +48 12 623 72 44, 575 850 930, szkolenia@mistia.org.pl

I
DANE UCZESTNIKA ZGLASZANEGO 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 lub TAK O
co najmniej 70% ze Srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ witasciwe) NIE O

Prosze o przestanie faktury Na adres MailOWY: ... e cssess s e e sesseessessessesssessasssssass e e snesssnssas anssesssssssesnns

Prosze o przestanie certyfikatu Na adres MaillOWY: ... ssessssssesessasssssassssssssssassssssssassssssnssns ssssassnsssassnssass
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 przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia
na www.mistia.org.pl lub mailem na szkolenia@mistia.org.pl do 16 lutego 2026 r.
UWAGA! Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnos¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zosta¢ potwierdzone
przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze przed terminem jest réwnoznaczny

z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos¢ nalezy uregulowaé przelewem na podstawie
wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowainionej




