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Yy SZKOLENIE ONLINE

% Demokracji Lokalnej 10 |ipca 2026 r.

im. Jerzego Regulskiego

OBStUGA KLIENTA Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA | SZCZEGOLNYMI
POTRZEBAMI

WAZNE INFORMACIE:

Przedmiotem proponowanego szkolenia jest kompleksowe zaprezentowanie zagadnien, majgcych na celu

przygotowanie uczestnikéw do profesjonalnej, bezpiecznej i empatycznej obstugi klientéow

z niepetnosprawnos$ciami oraz oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

Po szkoleniu uczestnicy beda potrafili:

e rozpoznaé najwazniejsze potrzeby klientdw z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci,

e stosowac podstawowe zasady savoir-vivre’'u w kontakcie z osobami ze szczegéInymi potrzebami,

e unika¢ zachowan, ktére mogg zosta¢ odebrane jako nietaktowne, wykluczajgce lub nadopiekuncze,

e dobrac sposdb komunikacji do potrzeb klienta, w tym klienta z niepetnosprawnoscig wzroku, stuchu,
ruchu, w spektrum autyzmu lub w kryzysie zdrowia psychicznego,

e reagowac spokojnie i profesjonalnie w trudnych sytuacjach obstugowych,

e |epiej rozumieé znaczenie dostepnosci w codziennej pracy instytucji publicznej.

CELE | KORZYSCI:

. Zwiekszenie pewnos$¢ siebie w kontakcie z klientami z niepetnosprawnosciami i szczegdlnymi
potrzebami.

. Nabycie umiejetnosci, jak pyta¢ o potrzeby klienta i jak oferowa¢ pomoc bez naruszania jego
godnosci.

o Poznanie praktycznych zasad komunikacji z réznymi grupami klientéw.

o Ograniczenie ryzyka nieporozumien, skarg i sytuacji konfliktowych.

o Poprawienie jakosci obstugi klienta w instytucji.

o Wzmocnienie wizerunku instytucji jako miejsca otwartego, dostepnego i przyjaznego dla wszystkich.

. Poznanie konkretnych przyktadéw zachowan, zwrotdw i rozwigzan, ktére mozna zastosowac od razu

po szkoleniu.
PROGRAM:
1. Kluczowe zasady (savoir — vivre) w obstudze klientéw z niepetnosprawnoscia, szczegdlnymi
potrzebami:

e Kim jest klient z niepetnosprawnoscia, a kim osoba ze szczegdlnymi potrzebami?

* Najwazniejsze zasady savoir-vivre’u w kontakcie z klientem.

e Jak zapytaé o potrzebe wsparcia, zeby nie naruszy¢ godnosci klienta?

e Jak budowac dobra relacje od pierwszego kontaktu?

e (Czego obawiajg sie pracownicy obstugi klienta w kontakcie z osobg ze szczegdlnymi potrzebami?

e (Czego nie robié¢, nawet jesli chcemy poméc?

¢ Najczestsze btedy w obstudze klienta: nadopiekuriczos$é, wyreczanie, mowienie do osoby
towarzyszgcej, ocenianie.

e Stereotypy dotyczgce 0sdb z niepetnosprawnosciami i ich wptyw na jakos¢ obstugi.

2. Obstuga réznych grup klientéw — praktyczne wskazowki:

e Klienci z niepetnosprawnoscig wzroku: jak udzielaé informacji, jak wskazywac droge, jak wspierac

przy podpisywaniu dokumentéw?



e Osoby niestyszgce i stabostyszgce: zasady komunikacji, proste komunikaty, kontakt pisemny, petla
indukcyjna, ttumacz PJM, komunikatory.

e Osoby z trudnosciami w moéwieniu lub korzystajgce z komunikacji alternatywnej: jak zadawac
pytania, jak daé czas na odpowiedz, jak nie przyspiesza¢ rozmowy?

e Klienci w spektrum autyzmu: jak ograniczy¢ stres, hatas i nadmiar bodzcéw, jak jasno przekazywacd
informacje?

e Klienci w kryzysie zdrowia psychicznego: jak zachowaé spokdj, jak prowadzi¢ rozmowe, czego
unikad?

e QOsoby z niepetnosprawnoscig ruchowa: najwazniejsze zasady kontaktu, przestrzen obstugi,
rozmowa z osobg poruszajacg sie na wozku.

e Osoby starsze i klienci z czasowymi trudnosciami: wolniejsze tempo rozmowy, jasne instrukcje,
cierpliwosé i upewnienie sie, ze klient zrozumiat informacje.

3. Trudne sytuacje w obstudze klienta — przyktady i dobre praktyki:

e Cozrobi¢, gdy nie wiemy, jak pomoc klientowi?

e Jak reagowaé, gdy klient jest zdenerwowany, zagubiony lub potrzebuje wiecej czasu?

e Jak prowadzi¢ rozmowe, gdy klient nie rozumie procedury lub dokumentu?

e Jak wyjasniaé trudne informacje prostym jezykiem?

e Jak zapewnié klientowi poczucie bezpieczenstwa i sprawczosci?

e Przyktady dobrych i ztych komunikatéw w obstudze klienta.

ADRESACI:
Pracownicy instytucji publicznych - administracji publicznej, jednostek samorzadu terytorialnego,
koordynatorzy ds. dostepnosci, pracownicy wydziatdw obstugi klienta jsfp.

PROWADZACY:

- Ekspert ds. dostepnosci, Trener, Audytor. Dtugoletni Cztonek Zarzadu i Dyrektor Agencji Zatrudnienia
Fundacji Aktywizacja. Posiada 20-letnie doswiadczenie w pracy w organizacjach pozarzagdowych
zajmujacych sie aktywizacjg zawodowa 0sdb z niepetnosprawnosciami. Wspodtpracuje z pracodawcami w
zakresie realizacji projektéw dostepnosciowych, adaptacji i przystosowywania miejsc pracy, zarzadzania
réznorodnoscig. Jest autorem publikacji ,Komunikacja bez barier - praktyczny poradnik kontaktu z
osobami z niepetnosprawnos$ciami” oraz ,Dostepnos¢ szansg dla biznesu”.
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/O Fundacis Rowwolu INFORMACJE ORGANIZACYJNE
bemokracii Lokalne] | KARTA ZGLOSZENIA

im. Jerzego Regulskiego

Obstuga klienta z niepetnosprawnoscia i szczegdlnymi potrzebami

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium online.

BE 10 lipca 2026 r. Szkolenie w godzinach 10:00-14:00

Cena: 479 PLN netto/os. Przy zgtoszeniach do 26 czerwca 2026 r. cena wynosi:
429 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze srodkéw publicznych.
CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu online z mozliwoscig zadawania pytan,

materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,

certyfikat ukoniczenia szkolenia.
DANE Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej im. Jerzego Regulskiego, Centrum Mazowsze;
DO ul. Jelinka 6, 01-646 Warszawa;

tel. 732 983 894;
KONTAKTU: szkolenia@frdl.org.pl

DANE UCZESTNIKA ZGLASZANEGO NA SZKOLENIE

[E3E B

(dane do faktury)
Nazwa i adres nabywcy
NIP Nabywcy

Nazwa i adres odbiorcy
NIP 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 catosci lub TAK O
co najmniej 70% ze Srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wiasciwe) NIE O

Faktura zostanie wystawiona jako faktura ustrukturyzowana w Krajowym Systemie e-Faktur (KSeF).
UWAEI: cueeiieeiriceerceeseecnnessessseessessnssssesssesssssssnsssssssesssnssnssssassnsenns

Prosze o przestanie certyfikatu na adres MaillOWY: ........cccvviieininniiniinni it s s s st st s st ssasss sassssasss sassssasasans
Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest réwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen
Fundacji Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora Www.frdl.szczecin.pl oraz zawartej
w nim Polityce prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Wypetniona karte zgtoszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.frdl.szczecin.pl
do 6 lipca 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 faktury w KSeF.

Podpis osoby upowaznionej
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