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% Demokracji Lokalnej 23 Stycznia 2026 r.

im. Jerzego Regulskiego

DOBRE PRAKTYKI W ZAKRESIE OBStUGI KLIENTA
Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI

WAZNE INFORMACJE O SZKOLENIU:

Proponowane szkolenia ma na celu podniesienie kompetencji pracownikdw, majacych bezposredni
kontakt z klientami poprzez rozwiniecie ich wiedzy, umiejetnosci i postaw w zakresie profesjonalne;j
i empatycznej obstugi oséb z niepetnosprawnosciami. Zajecia wychodzg poza standardowe ramy
podstawowych informacji o niepetnosprawnosci, fgczac perspektywe prawng, spoteczng i praktyczng,
dzieki czemu uczestnicy:

otrzymajg konkretne wskazéwki ,krok po kroku”, jak reagowac w realnych sytuacjach,

beda uczy¢ sie przez doswiadczenie — poprzez éwiczenia, analize przypadkow, prace w grupach,
skonfrontujg swoje stereotypy i mity dotyczace osdb z niepetnosprawnosciami,

zdobedga wiedze o komunikacji opartej na empatii i partnerstwie.

CELE | KORZYSCI:

Poznasz definicje dostepnosci oraz znaczenie obstugi w kontekscie rownego traktowania klientow.
Zrozumiesz réznorodnosc potrzeb osdb z niepetnosprawnos$ciami i nauczysz sie je rozpoznawac.
Nauczysz sie komunikowac i reagowac¢ adekwatnie do sytuacji, w kontaktach z osobami z réznymi
rodzajami niepetnosprawnosci.

Nauczysz sie wspotpracowac z osobami korzystajgcymi z pomocy psa asystujgcego.

Dowiesz sie, jak tworzy¢ przyjazne, dostepne i inkluzywne srodowisko obstugi klienta.

Poprawisz jako$¢ obstugi klienta, co pomoze w lepszym budowaniu pozytywnego wizerunku
instytucji.

Ograniczysz ryzyko skarg i konfliktéw, wynikajgcych z nieodpowiedniego podejscia.

PROGRAM:

1.
2.

Jak powinnismy rozumiec definicje ,,dostepnos$é”?

Mit jednorodnosci grupy oséb z niepetnosprawnosciami:

e Dlaczego , 0soba z niepetnosprawnoscig” to nie jednoznaczna grupa?
o Wptyw stereotypdw i etykietowania na relacje klient—pracownik.

¢ Indywidualne podejscie jako klucz do skutecznej obstugi.

Cwiczenie: ,Fakty i mity” — uczestnicy konfrontujg najczestsze przekonania, o osobach ze
szczegblnymi potrzebami, z rzeczywistoscia.

Niepetnosprawnosci: stata, czasowa, sytuacyjna.

Charakterystyka poszczegdlnych grup klientdw i praktyczne wskazéwki.
Osoby z niepetnosprawnoscia ruchu:

e Jak oferowa¢ pomocijednoczesnie nie narusza¢ autonomii?

e Organizacja przestrzeni i komunikacji.

Osoby z niepetnosprawnoscig wzroku:

e Jak petni¢ role przewodnika?



e Komunikacja opisowa i unikanie btedow jezykowych.
8. Osoby z niepetnosprawnoscia stuchu:

e Alternatywne formy komunikacji.

e Znaczenie kontaktu wzrokowego i prostego jezyka.
9. Osoby z niepetnosprawnoscig niewidoczna:

e Jakrozpoznaé potrzeby i reagowad z empatig?

e Przyktady ukrytych trudnosci (np. spektrum autyzmu, epilepsja, choroby psychiczne).
10. Pies asystujacy w przestrzeni obstugi klienta:

e Podstawa prawna i definicja psa asystujgcego.

e Rodzaje pséw asystujgcych i ich zadania.

e Znaczenie psa asystujgcego dla 0séb z réznymi niepetnosprawnosciami.

e Jak zachowad sie w obecnosci psa asystujgcego? Wskazanie, czego nie nalezy robic!
11.Podsumowanie i refleksja:

e Kluczowe wnioski i dobre praktyki.

e Pytania uczestnikdow.

ADRESACI:
Szkolenie jest dedykowane osobom majgcym bezposredni kontakt z klientami — zarédwno w sektorze
publicznym, jak i prywatnym. W szczegdlnosci:

— pracownikom biur obstugi klienta, punktéw informacyjnych,

— pracownikom dziatdw sprzedazy i obstugi posprzedazowej,

— pracownikom urzeddw, instytucji kultury, placéwek ustugowych i edukacyjnych.
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/O Fundacia Rozwoju INFORMACJE ORGANIZACYJNE
Z( pemokracyt Lokalne] | KARTA ZGLOSZENIA

im. Jerzego Regulskiego

Dobre praktyki w zakresie obstugi klienta z niepetnosprawnosciami
Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

23 stycznia 2026 r. Szkolenie w godzinach 9:00-14:00

Cena: 479 PLN netto/os. UWAGA! Przy zgtoszeniu na szkolenie do 9 stycznia
2026 r. cena: 449 PLN 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.
Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej im. Jerzego Regulskiego,
DANE Osrodek Ksztatcenia Samorzadu Terytorialnego im. W. Panki
DO ul. Pitsudskiego 43, 50-032 Wroctaw
ul. Moniuszki 7, 40-005 Katowice
KONTAKTU: 71 344 26 90, 722 152 180, 32 206 98 43
szkolenia@okst.pl; milena.dudek@okst.pl
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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 [

Prosze o przestanie faktury Na adres MailloOWY: ... e trsesasas s s seeseesaesassseesnessessassssssesses sresassnss s ssesns sesesanasnsenaens

Prosze o przestanie certyfikatu Na adres MallOWY: .......oiiverinniiiiinenne s e s ssesassassesesssssesssssassassssssssssesassns ssssessesasnassssssnss
Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest rownoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen Fundacji Rozwoju Demokracji
Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.okst.pl oraz zawartej w nim Polityce prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Wypetniong karte zgtoszenia nalezy przestac¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.okst.pl
do 19 stycznia 2026 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 najpdiniej na trzy dni robocze przed terminem jest
rownoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos$¢ nalezy uregulowac przelewem
na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowainionej
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