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% Demokracji Lokalnej 23 |uteg0 2022 r.

im. Jerzego Regulskiego

STANDARDY DOSTEPNOSCI A PRAWIDLOWA OBStUGA KLIENTA
W JEDNOSTCE

INFORMACIJE O SZKOLENIU:

Ustawa o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami zwraca uwage na
istotne kwestie dotyczgce zapewnienia wszystkim osobom, ktére znajdujg sie w przestrzeni
publicznej minimalnych stanadardéw dotyczacych dostepnosci architektonicznej, cyfrowej
czy spofecznej. Istotnym elementem zapewnienia tej ostatniej jest prawidtowa i nalezyta
obstuga klienta przez pracownikdw administracji publicznej. Celem omawianej ustawy jest
poprawa warunkow zycia i funkcjonowania obywateli ze szczegdlnymi potrzebami, ktérzy sg
narazeni na marginalizacje lub dyskryminacje m.in. ze wzgledu na niepetnosprawnos¢ lub
obnizony poziom sprawnosci z powodu wieku czy choroby. Niwelowanie wszelkich barier
i ograniczen spotecznych nalezy do zadan administracji publicznej. W celu zapewnienia
prawidtowej obstugi klientdow, proponujemy Panistwu uczestnictwo w szkoleniu, ktére wzmocni
Panstwa kompetencje w zakresie zachowania standarddw obstugi w kontekscie dostepnosdi,
w tym savoir-vivre w obstudze klienta z niepetnosprawnoscis.

CELE | KORZYSCI:

e Przedstawienie standardow dotyczgcych obstugi klienta ze szczegdlnymi potrzebami,
wskazanie jak nalezy je opracowaciwdrozyc.

e Przygotowanie dowdrozenia niezbednych rozwigzan, stuzgcych wspieraniu oséb z réznego
rodzaju niepetnosprawnosciami, w zakresieich kontaktéw z przedstawicielamiadministragji
publicznej.

e Przygotowanie pracownikdw do obstugi klienta ze szczegdlnymi potrzebami zgodnie
z ustawg o zapewnianiu dostepnosci osobom z réznymi potrzebami, w celu poprawnej
realizacji ustawy dzieki czesci ¢wiczeniowe;j.

e Zdobycie wiedzy i praktycznych wskazéwek dotyczacych tych aspektéow, na ktére nalezy
zwroci¢ szczegdlng uwage w obstudze osdb ze szczegdlnymi potrzebami, wskazanie jak
radzic¢ sobie z barierami, jak budowac skuteczngi zyczliwg komunikacje z klientem.

e Omowienie zasadistandardéw obstugiklienta, w tym savoir-vivre’uw zakresie zapewnienia
dostepnosci.

PROGRAM:

1. Podstawy prawne —ustawa o dostepnosci.
Beneficjent dostepnosci - opis potrzeb, ograniczeniai bariery w ujeciu obstugi klienta.

Omowienie standarddéw: zasady, kryteria sukcesu, poziomy.
Opracowanie standarddéw obstugi klienta pod katem organizacji.
Wdrazanie standardéw dostepnosci w obstudze klienta.
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6. Obszary dostepnosci w obstudze klienta:
e dostepnoséspoteczna,
e dostepnoséinformacyjno- komunikacyjna.
7. Zasady tworzenia dostepnosci: nagtowki, odnosniki, opisy grafik, wykresow, map,
formularzy, multimedidw, kontrastu, dokumenty tekstowe itp.
8. Charakterystyka ustug dostepnosci:
e napisy dialogowe,
e napisy dla niestyszacych,
o ttumaczenia na jezyk migowy,
e transkrypcja,
e audiodeskrypcja, audiotekst itp.
9. Savoir-vivre w obstudze klienta z niepetnosprawnoscia:
e naco zwracacszczegdlng uwage podczas obstugi klienta ze szczegdlnymi potrzebami?
e jak poradzi¢ sobie w sytuacjach problemowych, stresujgcych, zwigzanych z obstuga
klienta?
e zyczliwa komunikacja.
10. Dobre praktyki.

ADRESACI:

przedstawiciele administracji publicznej, w szczegdlnosci stuzby cywilnej, jst i ich jednostek
podlegtych odpowiedzialni za ksztattowanie polityki urzedu w zakresie obstugi klienta,
sekretarze, koordynatorzy ds. dostepnosci, audytorzy wewnetrzni, wszystkie osoby obstugujace
klientéw w jednostkach administracjirzgdowej oraz samorzadowe;j.

PROWADZACY:

Psycholog, trener, specjalista z zakresu m.in. komunikacji personalnej, budowania zespotu,
obstugi klienta, rozwigzywania konfliktdw, zapewnienia dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami. Mediator, specjalista ds. postepowania terapeutycznego w kryzysach, trener
z kilkunastoletnim do$wiadczeniem w prowadzeniu szkolen, kurséw, warsztatéw, projektow
miekkich dotyczacych zwalczania nierdwnosci, wykluczenia spotecznego. W swojej codziennej
pracy ma kontakt zosobami ze szczegdlnymi potrzebami. Posiada doswiadczenie
w przeprowadzaniu audytéw dostepnosci w jednostkach sektora finanséw publicznych,
zrealizowata wiele szkolen z zakresu dostepnosci, w tym dotyczacej obszaru informacyjno-
komunikacyjnego.



ee——

/O ramdacia RomwolL INFORMACJE ORGANIZACYJNE
% pemokraci Lokaine] | KARTA ZGtOSZENIA

im. Jerzego Regulskiego

Standardy dostepnosci a prawidtowa obstuga klienta w jednostce

- Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

23 lutego 2022r. Szkolenie w godzinach 9:30-13:30

Cena: 329 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze sSrodkéw publicznych.
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CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukonczenia szkolenia,
mozliwos¢ konsultacji z trenerem.

Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Podlaskie Centrum
DANE DO ul. Choroszczanska 31, 15-732 Biatystok

. tel.: 85732 17 88 | fax: 85 732 94 84
KONTAKTU: mail: frdl-pc@frdl.bialystok.pl

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. pracownikéw jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w TAK O NIEO
catosci lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wiasciwe)

Prosze o certyfikat w formie: Papierowej [
Elektronicznej Cd @ Mail....ccieeeeceiiee et e

Prosze o przesfanie faktury na adres MmailoWy: e s s s s

Dokonanie zgtoszenia na szkoleniejest réwnoznaczne z zapoznaniem siei zaakceptowaniem regulaminu szkolen Fundacji Rozwoju
Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.frdl.bialystok.pl oraz zawartej w nim Polityce prywatnosci i
ochronydanych osobowych.

Wypetniong karte zgloszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.frdl.bialystok.pl

do 21 lutego 2022r.
UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnosc¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zostac
potwierdzone przestaniemdo Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze przed
terminem jestrownoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznos$cigza szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos¢ nalezy
uregulowac przelewem na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowaznionej
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