Obshluga klienta z niepelnosprawnoscia i ze szczegdélnymi potrzebami - szkolenie dla
instytucji publicznych i placowek ustugowo-handlowych

Miejsce Termin

ONLINE (hybrydowo) 2024-06-18 - 2024-06-18
Warszawa (hybrydowo) 2024-06-18 - 2024-06-18
ONLINE (hybrydowo) 2024-09-05 - 2024-09-05
Warszawa (hybrydowo) 2024-09-05 - 2024-09-05
ONLINE (hybrydowo) 2024-11-22 - 2024-11-22
Warszawa (hybrydowo) 2024-11-22 - 2024-11-22

Masz pytania odnosne tego szkolenia? Skontaktuj sie z nami: 22 / 845 52 53, szkolenia@jgt.pl

Wiecej informacji na temat szkolenia znajdziesz rowniez tutaj:
https://jgt.pl/szkolenia,obsluga-klienta-z-niepelnosprawnoscia-nkk.html

OPIS SZKOLENIA

Obshluga klienta z niepelnosprawnoscia/szczegdélnymi potrzebami staje sie coraz wazniejszym tematem,
szczegolnie w kontekscie ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami.

Z jednej strony jest to pozytywny efekt przepisow, ktore do takich dziatan obliguja podmioty publiczne. Z drugiej
strony to takze naturalna potrzeba - widzac coraz wiecej klientéw z réznego typu ograniczeniami, urzedy i instytucje
publiczne, a takze firmy ustugowe (np. banki, sklepy), tworza warunki, ktore ulatwiaja im skorzystanie z ustug.

Niezaleznie od motywacji kluczowymi aspektami sa tu:

¢ rozw(j umiejetnosci obstugi klientow z niepelnosprawnoscia/szczegolnymi potrzebami,
¢ uwrazliwienie pracownikow na te problematyke,

e usprawnienie ich umiejetnosci komunikacji z osobami ze szczegolnymi potrzebami/z réznymi typami
niepelnosprawnosci.

Cele szkolenia:
e przyswojenie zachowan, ktére pomagaja budowa¢ dobre relacje oraz rozpoznanie tych, ktore sa zle
odbierane przez osoby z niepelnosprawnosciami/szczegélnymi potrzebami,

¢ nabycie umiejetnosci komunikowania sie z osobami z niepelnosprawnoscia/szczegélnymi potrzebami w
uprzejmy sposob, bez stereotypow, w tym nawigzywania kontaktu, identyfikowania sprawy itp.,

e nabycie umiejetnosci wykorzystywania komunikacji niewerbalnej i werbalnej do budowania
pozytywnych relacji.

Korzysci ze szkolenia:

Przygotowanie pracownikéw, ktorzy uczestnicza w obstudze klientéw do komunikacji z osobami
z niepelnosprawnos$ciami/szczegélnymi potrzebami. Uczestnicy poznaja odpowiedZ na nastepujace pytania:

¢ Jak ulatwia¢ osobom z niepelnosprawnosciami/szczegdlnymi potrzebami mozliwos$¢ skorzystania z ustug
danej instytucji/firmy na réwnych zasadach z innymi osobami?

¢ Jak nie stwarza¢ barier komunikacyjnych w kontaktach z osobami z niepetlnosprawnosciami/szczegdlnymi
potrzebami?
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¢ Jak komunikowa¢ sie z szacunkiem i godnoscig?

Uczestnicy nabeda wiedze:

¢ Jak profesjonalnie komunikowac¢ sie z osoba z niepelnosprawnoscia/o szczegoélnych potrzebach?
¢ Jak budowac relacje z osobami niepeinosprawnymi/o szczegoélnych potrzebach?

¢ Jak efektywnie obstugiwa¢ osoby niepelnosprawne/o szczegélnych potrzebach?

Uczestnicy nabeda umiejetnosci:

¢ dostosowywania sie do réznych styléw komunikacji swoich klientow,

¢ empatycznego reagowania na potrzeby klienta,

zadawania pytan osobom z niepelnosprawnoscia,

e sprawnego zalatwienia sprawy klienta z zachowaniem najwyzszych standardéw obstugi.

Adresaci szkolenia:

Pracownicy obstugujacy klientéw, osoby petnigce funkcje koordynatora do spraw dostepnosci, osoby zarzadzajace
dziatami obstugi klientow oraz wszyscy pracownicy kontaktujacy sie z osobami
z niepelnosprawnosciami/szczeg6lnymi potrzebami.

Metody szkoleniowe:
Szkolenie prowadzone jest metodami warsztatowymi:

¢ mini-wyklady,

¢ dyskusja,

e studia przypadkéw (historie z zycia),

« filmy obrazujace przedstawiana tematyke,

e ¢wiczenie praktyczne.

Szkolenia realizujemy w formie online, hybrydowej lub stacjonarnej. Niezaleznie od formy realizacji - zajecia
odbywaja sie w sposob interaktywny, z mozliwoscia zadawania pytan, wyjasnienia watpliwosci, prowadzenia dyskus;ji
i omowienia z trenerem przyktadéw z wiasnej praktyki. Nie nagrywamy szkolen. Pomagamy w kwestiach
technicznych.

PROGRAM

1. Wprowadzenie do zagadnien szkolenia
¢ Osoby z niepelnosprawnoscia a osoby ze szczegélnymi potrzebami - o kim méwimy? Jakich konkretnie
klientow to dotyczy?

¢ Na co mamy wplyw w obstudze 0s6b z niepelnosprawnoscia/szczegélnymi potrzebami? - przyklad z zycia.
2. Zasady savoir - vivre w kontaktach z osobami z niepelnosprawnoscia/ szczegolnymi potrzebami

¢ Co jest dopuszczalne, a wrecz wskazane, by budowac¢ dobra relacje z osoba z niepelnosprawnoscia?
¢ Co moze by¢ odebrane pejoratywnie przez te osobe? - nawet, jesli nasze intencje sa dobre.

e Ktore z tych zasad sa najwazniejsze w przypadku kontaktu z klientem? - wypracowanie listy przydatnych
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zasad.

. Stereotypy, problemy i bariery - czyli co moze utrudni¢ komunikacje z osobami ze szczegolnymi
potrzebami

¢ Czym sa stereotypy?
¢ Przyklady stereotypow wobec 0s6b z niepelnosprawnoscia.
¢ 7 jakimi problemami spotykaja sie osoby ze szczegdlnymi potrzebami? - np. bariery komunikacyjne.

. Komunikacja interpersonalna w kontakcie z osobami ze szczegélnymi potrzebami/réznymi typami
niepelnosprawnosci

e Co nam méwi komunikacja niewerbalna? - przypomnienie kluczowych zasad.
e Waga komunikacji niewerbalnej w kontaktach z osobami z r6znymi typami niepetnosprawnosci.

e Empatia i asertywnos¢ - dwa narzedzia przydatne w komunikowaniu sie z osobami
z niepelnosprawnosciami/ szczegoélnymi potrzebami.

. Praktyczne sposoby w kontakcie z osobami ze szczeg6élnymi potrzebami/ z réznymi typami
niepelnosprawnosci - jak w praktyce komunikowac¢ sie z klientami:

Starszymi, np. jakie stereotypy dotyczace oséb starszych utrudniaja komunikacje?

Z niepelosprawnoscia wzroku (niewidome i stabowidzace) - np. czy osoba niewidoma moze ztozy¢ podpis
pod dokumentem?

Z niepelnosprawnoscia stuchu (niestyszace i niedoslyszace).

Niemdwiacymi lub z problemami z mowa - komunikacja alternatywna i wspomagajaca.

Z problemami w funkcjonowaniu spotecznym (osoby w spektrum autyzmu).

O obnizonych zdolnosciach poznawczych, np. jak przekazywac informacje, by klient je zrozumiat?

Z niepelnoprawnoscia ruchowa.
. Dobre praktyki zwiazane z obstuga klientow ze szczegolnymi potrzebami oraz przyjetymi

standardami/wymogami formalnymi - na podstawie doswiadczen z réznych typow
instytucji/przedsiebiorstw.

. Odpowiedzi na pytania uczestnikow, dyskusje, podsumowanie szkolenia.

MIE]JSCE

Miejsce realizacji szkolenia wskazane jest na gorze strony, bezposrednio pod terminem szkolenia. Szkolenie moze
by¢ realizowane ONLINE, stacjonarnie (w sali szkoleniowej) lub hybrydowo (jednoczesnie w sali szkoleniowej i

ONLINE).

SZKOLENIE ONLINE:

Kazdy uczestnik taczy sie ze swojego miejsca pracy / zamieszkania. Wymagania: komputer / tablet z dostepem do
Internetu, wyposazony w mikrofon, opcjonalnie stuchawki. Link dostepowy do szkolenia dostarczymy z

wyprzedzeniem 1-dniowym.

SZKOLENIE STACJONARNE:
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Miejsce szkolenia zlokalizowane w centrum Warszawy. Na 4 dni robocze przed planowanym terminem szkolenia
skontaktujemy sie z Panstwem i przekazemy szczegdlowe informacje na temat lokalizacji szkolenia.

WIELE SZKOLEN REALIZUJEMY HYBRYDOWO, by umozliwié¢ Panstwu wybdr dogodnej formy udziatu w
szkoleniu. Czes$¢ uczestnikéw jest w sali szkoleniowej, a cze$¢ 0sob laczy sie ze szkoleniem zdalnie. Niezaleznie od
formy udzialu w szkoleniu, zajecia odbywaja sie w sposdb interaktywny, z mozliwoscia zadawania pytan, wyjasnienia
watpliwosci, prowadzenia dyskusji i oméwienia z trenerem przyktadéw z wlasnej praktyki.

WYKEADOWCA

Od ponad 20 lat prowadzi szkolenia, doradza firmom i organizacjom z r6znych branz oraz administracji
publicznej/podmiotom sektora publicznego. Z wyksztatcenia jest psychologiem, ukonczyta Uniwersytet
Jagiellonski.

Specjalizuje sie miedzy innymi w dziataniach dotyczacych podnoszenia jakosci obstugi klienta i skutecznej
komunikacji z klientami, np. radzeniu sobie w trakcie trudnych rozmoéw.

Od kilku lat szkoli i doradza w ramach tematyki zwiazanej z osobami z niepelnosprawnosciami/szczegolnymi
potrzebami. Wraz ze swoimi klientami wdraza rozwiazania organizacyjno-informacyjne dotyczace obstugi oséb ze
szczeg6lnymi potrzebami (procedury i standardy) oraz prowadzi warsztaty z zakresu komunikowania sie z osobami
z niepetnosprawnosciami/ szczeg6lnymi potrzebami.

We wspoélpracy 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 staly sie w pelni dostepne dla 0s6b z niepelnosprawnosciami/
szczegolnymi potrzebami.

CENA

Cena szkolenia podana jest na gorze strony, obok terminu szkolenia i przycisku ZAPISZ SIE. Dla szkolen
hybrydowych (realizowanych jednoczesnie w sali szkoleniowej i ONLINE) - cena szkolenia rozni sie w zaleznosci
od formy udzialu w szkoleniu.

UDZIAL W FORMIE ONLINE:

Cena obejmuje: uczestnictwo w szkoleniu dla 1 osoby, materialy szkoleniowe w wersji elektronicznej, certyfikat
ukonczenia szkolenia (wystawiany pod warunkiem obecnosci na co najmniej 80% zaje¢), zapewnienie platformy
szkoleniowej i dostepu do szkolenia w czasie rzeczywistym, test potaczenia, pomoc techniczna w razie potrzeby.

UDZIAL W FORMIE STACJONARNE]:

Cena obejmuje: uczestnictwo w szkoleniu dla 1 osoby, materialy szkoleniowe, serwis kawowy, lunch, certyfikat
ukoniczenia szkolenia (wystawiany pod warunkiem obecnosci na co najmniej 80% zajec).

Wazne informacje:

o Do podanej ceny netto doliczany jest podatek VAT w wysokosci 23%. W przypadku, gdy udziat w szkoleniu jest
finansowany co najmniej w 70% ze srodkdw publicznych, szkolenie podlega zwolnieniu z VAT.

o Przy zgtoszeniu wiecej niz 1 osoby - RABAT 5% dla kazdego uczestnika.

o Cena szkolenia nie obejmuje noclegu. Osoby zainteresowane noclegiem moga skorzystac¢ z naszej pomocy przy
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dokonaniu rezerwacji, ponizej informacje o dostepnych mozliwosciach.

o SPOSOB PLATNOSCI: Platno$¢ moze byé¢ dokonana po zrealizowanej ustudze, gdy zgtaszajacym jest instytucja
publiczna, a takze w przypadku innych zgtaszajacych, o ile taka forma ptatnosci zostanie zaakceptowana przez
organizatora. Organizator akceptuje wydtuzone terminy ptatnosci. Prosimy o wskazanie preferowanej formy
platnosci na formularzu zgloszeniowym.

o Szczegdlowe informacje na temat zasad realizacji ustugi znajduja sie w Regulaminie
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