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Demokracji Lokalnej 27 maja 2025 r.

im. Jerzego Regulskiego

OBStUGA OSOB ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI. STANDARDY

| WYTYCZNE ZGODNE Z USTAWA O DOSTEPNOSCI

WAZNE INFORMACJE O SZKOLENIU:

e  Kazda osoba, ktéra posiada szczegdlne potrzeby ma prawo ztozy¢ formalny wniosek do urzedu o zapewnienie jej
dostepnosci, zgodnie z przepisami ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami. Nie spetnienie tego obowigzku moze wigzac sie ze ztozeniem skargi i natozeniem na jednostke kary.

° Proponowane szkolenie ma na celu przygotowanie uczestnikdw do profesjonalnej, empatycznej i dostepnej obstugi oséb
ze szczegblnymi potrzebami, zgodnie z zasada réwnego traktowania i dostepnosci ustug:

Uczestnicy poznajg definicje i charakterystyke oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym o0sdéb
z niepetnosprawnosciami, osob starszych, klientéw z czasowymi ograniczeniami czy oséb w sytuacjach,
wymagajgcych dodatkowego wsparcia.

Omawiane beda bariery, jakie mogg wystepowa¢ w kontaktach z instytucjami i ustugodawcami zaréwno
architektoniczne, cyfrowe, komunikacyjne, jak i mentalne.

Szkolenie uwrazliwi uczestnikdw na potrzeby réznych grup klientéw i pomoze im rozwingé umiejetnosci komunikacji
z poszanowaniem godnosci, samodzielnosci i indywidualnych mozliwosci oséb ze szczegdlnymi potrzebami.
Uczestnicy zdobedg wiedze na temat praktycznych rozwigzan zwiekszajgcych dostepnosé — rowniez w warunkach
ograniczonych zasobdw finansowych.

Szczegdlny nacisk zostanie potozony na tworzenie i wdrazanie standardéw obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami,
ktére mozna zastosowac w miejscu pracy.

Szkolenie tgczy wiedze z praktyka — poprzez éwiczenia, przyktady z zycia, analize case studies oraz wspdlne wypracowanie
dobrych praktyk.

CELE | KORZYSCI:
) Cele szolenia:

Rozwdj wiedzy i umiejetnosci obstugi oséb z réznymi szczegdlnymi potrzebami.

Zwiekszenie $wiadomosci uczestnikbw na temat rdinorodnych potrzeb klientow, w tym o0sdéb
z niepetnosprawnosciami, 0séb starszych, rodzicow z matymi dzieémi oraz oséb z czasowymi ograniczeniami.
Nabycie praktycznych umiejetnosci w zakresie uprzejmej, empatycznej i skutecznej komunikacji — z uwzglednieniem
zasad savoir-vivre wobec 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami.

Poznanie barier, z jakimi mogg sie spotykac osoby ze szczegdlnymi potrzebami, a takze sposobdw ich identyfikacji
i minimalizowania w codziennej obstudze klienta.

Zdobycie wiedzy na temat dostepnych rozwigzan i narzedzi wspierajacych dostepnos¢ ustug — zaréwno w obszarze
komunikacyjnym, jak i architektonicznym oraz cyfrowym.

Rozwiniecie umiejetnosci tworzenia i wdrazania standardow obstugi klientéw ze szczegdlnymi potrzebami —
z uwzglednieniem zasad dostepnosci, rownego traktowania i wysokiej jakosci ustug.

e  Korzysci z uczestnictwa w zajeciach:

Rozwdj umiejetnosci komunikacji, reagowania w rdéznych sytuacjach w kontakcie z osobami ze szczegdlnymi
potrzebami.

Identyfikacja potrzeb ze wzgledu na niepetnosprawnos¢, wiek, stan fizyczny lub psychiczny.

Zapoznanie z obowigzkami dotyczacymi zapewnienia dostepnosci, wynikajacych z przepiséw ustawy o zapewnianiu
dostepnosci.

Nabycie umiejetnosci radzenia sobie z tzw. ,trudnym klientem”, a takze asertywnosci i negocjacji.

Zdobycie umiejetnosci prawidtowego i bezpiecznego udzielenia pomocy osobie ze szczegdlnymi potrzebami.

e  Czego sie uczestnicy naucza i dowiedza:

Skutecznie i z szacunkiem komunikowac sie z osobami ze szczegdlnymi potrzebami — werbalnie i niewerbalnie.
Rozpoznawac sytuacje, w ktérych warto dostosowac sposob obstugi do indywidualnych potrzeb klienta.

Zachowad sie w sytuacjach trudnych lub niestandardowych — np. gdy klient ma ograniczong mobilnos¢, stuch, wzrok,
trudnosci poznawcze lub nie méwi w jezyku polskim.

Proponowac dostepne i realne rozwigzania w duchu zyczliwosci i réwnosci.



—  Tworzy¢ lub wspoéttworzy¢ proste standardy obstugi klienta z uwzglednieniem zasad dostepnosci, ktére mozna
wdrozyé w swojej instytucji/firmie.

PROGRAM:

1. Kim jest osoba ze szczegélnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnoscia?

o Identyfikacja doswiadczen uczestnikéw w kontakcie z osobami ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
z niepetnosprawnoscia.

e  Zrozumienie kwestii niepetnosprawnosci.

e  Emocje i postawa w relacji z osobg ze szczegdlnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnoscia.

2. Cooznacza,dostepnos$é ustug” dla oséb z niepetnosprawnosciami? Standard obstugi oséb ze szczegélnymi potrzebami,
w tym z niepetnosprawnoscia i rozwigzania dla dostepnosci ustug — dobre praktyki.

3. Rodzaje niepetnosprawnosci i ich wptyw na zachowanie, komunikacje i potrzeby oséb doswiadczajacych
niepetnosprawnosci:

e Niepetnosprawnos$é ruchowa (m.in. osoby poruszajace sie na wézku, z kulami, z niedowtadami).

e Niepetnosprawnosé wzroku (m.in. osoby niewidome oraz niedowidzgce).

e Niepetnosprawnos¢ stuchu (m.in. osoby gtuche, stabostyszace).

e  Niepetnosprawnos¢ psychiczna (m.in. osoby chorujace na schizofrenie, depresje, zaburzenia zachowania,
zaburzenia lekowe i nerwice, zachowania obsesyjne).

e Niepetnosprawnosc intelektualna (m.in. osoby z zespotem downa, osoby ze niepetnosprawnoscig sprzezona).

e  Niepetnosprawno$é neurologiczna (m.in. osoby z zaburzeniami ze spektrum autyzmu, zespotem Aspergera,
epilepsja, osoby po udarze, z objawami Alzhaimera, osoby z zaburzeniami pamieci itp.).

4. Zasady poprawnego zachowania w stosunku do oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnoscia -
savoir - vivre wobec oséb — rekomendacje i dobre praktyki do zastosowania w codziennej pracy m.in. procedury przyktady
dobrych praktyk, podstawy jezyka migowego.

5. Asertywno$¢ w kontakcie z osobami ze szczegdlnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnoscia — postawa
i komunikacja asertywna, radzenie sobie w sytuacji konfliktowej, z agresja, z roszczeniowoscig klienta zachowujac
profesjonalizm.

6. Techniki udzielania pomocy osobom z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci — m.in. w sytuacjach zagrozenia zycia
i zdrowia - omdwienie zagrozen, w tym w procesie ewakuacji ze wzgledu na rodzaj niepetnosprawnosci ewakuowanej
osoby oraz wytyczne do zastosowania w sytuacji trudnej lub zagrazajgcej. Omoéwienie na podstawie case study,
wypracowanie zasad do wdrozenia w codziennej pracy.

7. Pytania, dyskusja.

ADRESACI:

e Koordynatorzy dostepnosci i osoby wspierajgce dziatania na rzecz dostepnosci ustug publicznych.

e Pracownicy punktow obstugi klienta i recepcji w urzedach i instytucjach publicznych.

e Pracownicy administracji samorzgdowej i rzadowej, majacy kontakt z interesantami.

e Pracownicy biur obstugi mieszkarncow (bom).

e Osoby odpowiedzialne za wdrazanie zasad dostepnosci i rdwnego traktowania.

e Pracownicy jednostek organizacyjnych (np. ops, pcpr, biblioteki, domy kultury, szkoty, osrodki zdrowia).

e Kadra zarzadzajaca, ktora tworzy lub nadzoruje standardy obstugi i polityki dostepnosci w urzedzie.

Szkolenie jest skierowane do oséb, ktére chca nie tylko spetnia¢ obowigzki ustawowe, ale takie realnie przyczyni¢ sie
do budowy srodowiska przyjaznego osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

PROWADZACA:

Specjalistka ds. dostepnosci ustug dla oséb z niepetnosprawnoscia, trenerka. Audytorka dostepnosci i kierowniczka zespotu
audytowego w projekcie ,,Dostepnos$¢ + dla Zdrowia”. Prowadzi szkolenia i doradztwo z zakresu wdrazania zasad i rozwigzan
w dostepnosci dla osdb z niepetnosprawnoscig w ustugach publicznych. Wspiera organizacje w audytowaniu dostepnosci i
wdrazaniu rekomendowanych rozwigzan. Przeprowadza szkolenia dla pracodawcéw w zakresie dostosowania miejsc pracy
dla oséb z niepetnosprawnoscia. Ekspertka merytoryczna i wspotautorka standardéw dostepnosci i publikacji m.in: ,Ramowe
wytyczne w projektowanie obiektéw, pomieszczen oraz przystosowanie stanowisk pracy dla oséb niepetnosprawnych o
specyficznych potrzebach” (CIOP), ,Standard dostepnosci POZ”, ,Komunikacja z pacjentami ze szczegdélnymi potrzebami”.
Autorka koncepcji i materiatow szkoleniowych w projektach edukacyjnych dla koordynatoréw ds. dostepnosci (KPRM, MS,
ZUS). Wspotpracuje z urzedami publicznymi w catej Polsce. Wyrézniona jako jedna ze 100 najbardziej wptywowych oséb z
niepetnosprawnosciag w Polsce. Absolwentka Akademii Pedagogiki Specjalnej im. Marii Grzegorzewskiej w Warszawie.



ee—

/O Fundacia Romwolu INFORMACJE ORGANIZACYJNE
pemokracyi Lokaine] | KARTA ZGLOSZENIA

im. Jerzego Regulskiego

Obstuga osdb ze szczegdlnymi potrzebami.
Standardy i wytyczne zgodne z ustawga o dostepnosci

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

27 maja 2025 r. Szkolenie w godzinach 10:00-14:00

Cena: 449 PLN netto/os. Przy zgtoszeniach do 13 maja 2025r. cena wynosi:
409 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.
DANE Podlaskie Centrum Fundacji Rozwoju Demokracji Lokalnej
DO im. Jerzego Regulskiego
ul. Wroctawska 51, 15-644 Biatystok
KONTAKTU: tel. 537 200 539| frdl-pc@frdl.org.pl

DANE UCZESTNIKA ZGtASZANEGO NA SZKOLENIE

[E3E B

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¢ wtasciwe) NIE O

Prosze o przestanie faktury Na adres MailOWY: .......ccccciiiiiicineineiniinieisnesesessnssnssssssesssssssssnsssssssssesssssssssssssssssssassnsassasssssssssssssassses

Prosze o przestanie certyfikatu Na adres MaAIlOWY: ... iiceiveiniiireenree e sessessnesesseesesssessasssssssssessassassssssessesssesnassnssssssnsssnesassnessassns
Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest réwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen
Fundacji Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.frdl.bialystok.pl oraz zawartej
w nim Polityce prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Wypetnionga karte zgtoszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.frdl.bialystok.pl
do 21 maja 2025 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 naleznos$cig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos$¢ nalezy uregulowac przelewem na podstawie
wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowaznionej



http://www.frdl.bialystok.pl/

