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l. оБщиЕ положl]нIlя

1.1. Настоящая I{нстр},кция опре,lе,lяет правп_lа поведения сотруднl|ков учреж.lсн}tя
(0рганизации) при предоставjlении услуг инвалидам (иныlr катеfориям ммомобильцых граждан).

1.2. Инвалшд - лицо. которое имеет нарушение здоровья со стойким расстройством функчиi'i

организма- обусловленное заболеваниямп. последствияNlи травм или дефектами, приводящее к

ограничению жизнедеятельности и вь,зывающее необходимость его

социальной защиты",

Маломобrrльные fра2кдане (МГ) - это Jlюдlл ислытывающие затруднения при

самостоятельном передвrtжении, получении услуги. необходимой информаuии или лри

ориентировании в пространсIве (.цюди с вре}lенныI1 llaPvmellиeм здоровья. беременные женщины.

люди старших возрастов. jllо,Illl с детскимl| колясками ll т.п.).

l.j. Инструкция разработана в соответствии с Федеральным законом

от l декабря 20]4 года Nq.l 19-ФЗ <о внесении изменениfi в отдельные законодательные акты

Российской Фелерачии по вопросаL, социальной защlI,1ы инвалидов в связи с ратификачией

Конвен ции о права\ l|HBa-t}1,]\JBr.

1.4. Инструкчия разработана в целях обеспечения доступа инв:rлидов к услугам и объектам_

на которых они предоставляются, окil]ания при этоIl необходимой помощи. н может быть

использована при инструктировании работннков учреjкденl.tй (организаций) любой сферы

деятельности. предоставляк)щих услуги населенtlю, a-],alid.,e при непосредственном оказании услуг
инвалидам.

1.5. Требованtля к \,ровню лодгот()вкll nepcol]ll"lil

а) знание понятия (доступная среда для инl]алll.,lо8) ]I основных требовании достулностIl

объектов и у,слуг для trtа,lомttбильных гра}iдан; основllых BItjloB архитектурных. информационных и

ситуационных барьеров. llрелятствующи\ получению услуг инвалидами (МГ) наравне с другиN,и

лицами. а также возможны\ способов их } странения а завllсимости от категории инвалиднОСТИi

б) осведоl,лленность о перечне предоставляемых услуг в организации; формах и порядке

предостаsлеllия услуг (в opt анизации, на.]ому, ,Jлект|]оtlllо tl дистанционно):

в) информированность о специаль}{ом (вспоNлогатсльном) оборулованиlt и приспособленl,tяХ

для инвалидов, имеющихся в распоряжении учреждения (организации). ншlичии досryпа к ним.

порядке их эксплуатациtl (включа, требования безоltасностн):

г) ознаколtленпе с порядком эвакуаци!,{ граж.,1ан на объекте, в том числе маломобильных. в

экстренных слу(lаях и чрез8ычайных сит} ациях:



д) наличие разработанных правил взаимодействия сотудциков )п{реждения

(организашии) при предоставлении усл}т инвалиду.

2. ОБЩИЕ ПРАВИЛА ЭТИКЕТА

2.1. обоаtценuе к человеку,, при встрече обращайтесь с инвалидом вежливо и

ражительно, вполне естественно пожать инвarлиду руку. Когла вы разговариваете с

инвалидом любой категории, обращайтесь непосредственно к нему, а не к

сопровождающему или с}рдопереводчику, которые прис}тствуют при разговоре,

2.2. AdeKBatttHoclпb u веэlслuвосmь: относитесь к другому человеку, как к себе

самому' точно так же его уважайте - и тогда оказание усл)ги В )пrреждении
(организачии) и общени9 булуг эффекгивными.

2.З. Назьtв а когда вы встрочаетесь с человеком, который плохо

видит или совсем не видит, обязательно называйте себя и тех людей, которые пришли с

вами. Если у вас общая беседа в группе, не забывайте пояснить, к кому в данный момент

вы обращаетесь, и назвать себя.

2.4. Преdлоэtс е по,моulu; если вы предлагаете помощь, ждите, пока ее прим}т, а

затем спрашивайте, что и как делать; всегда предлагайте помощь, если H),.)kнo открыть

тяжелую дверь или обойти препятствие.

2.4. обеспеченuе dосmvпчосmu услуz: вссгда лично убсждайтесь в дост)дности
мест, гдс предусмотено оказанис усл}т и прием грахдан. Заранее поинтсресуйтесь, какие

мог)п возникнуть проблемы или барьсры и как их можно устранить.

2.5. обоашенuе с ес,lо-коляскоll иявалид{iul I(oJuclta - это часть неприкасаемого

пространства чедовека, который ее использует. Не облокачивайтесь на нсе и не толкайте.

начать катить коляску без согласия инвалида - то же самое, что схватить и понести

человека без его разреШения. ЕслИ вас попросилИ помочь инвыIиду, передвигающемуся

на коляско, сначала катите ее медленно. Коляска быстро набираст скорость, и

неожиданный толчок может привести к потсре равновесия.

2.6. Внtвtаmельносmь 1,1 lперпелuвосlflь: когда вы р!вговариваете с человеком,

испытывающиМ ]Фудности в общении, слушайте его внимательно. Будьте торпеливы,

ждите, когда человек сам з.жончит фразу. Не поправ,тяйте его и Ее договаривайте за него.

Повторите, что вы поняли, это поможет человеку ответить вам, а вам - понять его.

2.7, Располоэtсенuе dля бесеdы., когда вь1 говорите с человеком, польз},ющимся

инвазrидной коляской или костыJulми, расположит9сь так, чтобы ваши и его глаза были на

одном уровне, тогда вам будет легче разговаривать. Разговаривая с теми, кто может,

читать по гфам, расположитесь так, чтобы наВас падaш свет, и Вас было хорошо видно.

2.8, Пtluвлеченuе BHll]|raH llя ел()векч : чтобы привлечь внимание человека, который

плохо слышит, помашите ему рукой или похлопайге по плечу. Смотрите ему прямо в

глаза и говорите четко, но имейте в виду, что не все люди, которые плохо слышат, могуг
читать по ryбам.



3. СОПРОВОЖДЕНИЕ ИНВАЛИДОВ НА ПРИЁМЕ В УЧРЕЖДЕНИИ
(ОРГАНИЗАЦИИ) И ПРИ ОКАЗАНИИ ИМ УСЛУГ

3.1. Инва"rидам оказьшается необходимая помощь при входе в здание (выходе из

здания), сдаче верхней одежды в гарлероб (полl"rении и одевании верхней одеждц).

3.2. В первоочередном порядке )дочняется, в какой помощи ttркдается инвдIид,

цель посещ9ния )л{реждения (организации), необходимость сопровождеЕия.

3.3. Для обеспечения доступа инвалидов к услугам специалисту при приёме

инвilлида в )лIреждении (организации) необходимо:

а) рассказать инвалиду об особенностях здания учреждения (организшцrи):

-количестве этажей; н!tличии лифтов, поручней, других приспособлений и

устройств для инвilлидов применительно к его фркционzlльным ограничениям;

расположении санитарных комнат, возможных препятствиях на пуги и т.д.;

Оказывая свою помощь незрячему человеку, направляйте его, не стискивiUI его руку,
идите так, как вы обычно ходите. Не н)Dкно хватать слепого человека и тащить его за

собой. ЕслИ вы заметили, что незрячиЙ человек сбился с маршруга, не управляйте его

дви){tением на расстоянии, подойдите и помогите выбраться на нуrкный путь.

опишите кратко, где вы находитесь. Предупреждайте о препятствиях: ст)пенях,

лужах, ямах, низких притолоках, трубах и т.п. Используйте фразы, характериз},ющие

цвет, расстояние, окрfжающую обстановку.

-необходимых для оказания усл}ти струю)фных подразделениях }пц)еждениJl

(организации) и местаХ их расположеНия в здании, в каком кабинЕте и к кому обратиться

по вопросам, которыс могуг возяикнуIь в ходс предоставления услуги;

б) познакомl,tтЬ инвалида со всеми специмистами, задействованяыми в работе с

ним, лично, представив по фамилии, имени и отчеству специмиста и инвzrлида друг

др).гу. Информировать, к кому он должен обратиться во всех сл)лriшх возникающих

за,труднений.

в) при оказании услуги в )п{реждении чётко разъяснить график оказанltя усл)ги
(вылать расписание приема грaDкдан, записать на лист время и место оказtlния усл}ти и

т.д.); указать место её проводения (показать нужный кабинет), акцентировав внимание на

пугь по )п{реждению от входа до кабинета, при необходимости сопроводить до места

оказания усл)ги.

г) обеспечить допуск в здание собаки-пово.Ф]ря, сопровождающей инвалида по

зрению.

3.4, особенноспu обtценuя с uнвмudамu, uмеюu|lLфlu нарушенuе зренllя llлu

незрячlаlu:



a Не командуйте, не трогайте и не играйте с собакой-поводырем.

Если вы собираетесь читать незрячему человеку, сначала предупредите его об этом,

Говорите обычныМ голосом. Когда незрячий человек доJDкен подписать докумеIIт,

про!мтайте его обязательно полностью. Инваlидность не освобо)t(дает слепого

человека от ответственности, обусловлеЕной законодательством.

когда вы предпагаете незрячему человеку сесть, не усаживайте его, а направьте его

руку на спинку стула или подлокотНик. Не водите по поверхности его рlку, а дайте

ему возможность свободно потрогать предмет.

когда вы общаетесь с группой незрячих людей, не забывайте каждый pzв называть

того, к кому вы обрацаетесь.

не заставляйте вашего собеседника обращаться в пустоту: если вы перемещаетесь,

предупредите его об этом.

избегайте расплывчатых олределений и инструкций, которые обычно

сопровождаются жестами, старайтесь быть точными в определениях,

оказывая помощь незрячему, двигайтесь не торопясь, и при спуске или подъеме по

ступенькаМ ведите незрячего перпендикулярно к ним. Не делайте рывков, резких

движений, предупреждайте о препятствиях.

3.5. особепносtпяцu обценuя с uttвалudамu, uмеюuluмu нарушенuе слуха:

разговаривм с человеком, у которого плохой слд, смотите прямо на него, Не

затемняйте свое лицо и не загораживайте его руками, волосами или какими_то

предметами. Ваш собеседнИк должеН иметь возможность следить за вырФкением

вашего лица.

суrцествует несколько типов И стспеней глухоты. Соответственно, существует много

способоВ общениЯ с людьми, которые плохо сJIышат. Если вы не знаете, какой

предпочесть, спросите у них, Некоторые люди мог)д слышать, но воспринимают

отдельные зв)ли неправильно. В этом слrrае говорите более громко и четко,

подбирая подходящий }ровень. В друтом Слl"rае понадобится лишь сrrизить высоту

голоса, так как человек угратил способность воспринимать высокие частоты,

Чmбы привлечь внимаЕие человека, который плохо слышит, назовите его по имени,

Если ответа нет, можt{о слегка трон}ть человека или же помахать р1кой,

Говорите ясно и ровно. Не нуэкно излишне подчеркивать что-то, Кричать, особенЕо в

).хо, не надо.

Если вас просят повторить что-то, попробуйте перефразировать свое предложение,

Используйте жесты. Убедитесь, что вас поняли, Не стесняйтесь спросить, поЕял JIи

вас собеседник.

Если вы сообщаете информацию, которая вкJIючает в себя номер, технический или

др}той сложнЫй термин, адрес, напишите ее, сообщите по факсу или элеrгронной

почте или любым др}тим способом, но так, чтобы она была точно понята,

a

a

a



a

Если существуют трудносм при устном общении, спросI'I-ге, не будет ли проще

переписываться.

не забывайте о среде, которая вас окру]каsт. В больших или многолюдных

помещениях трулно общаться с людьми, которые плохо слышат. Яркое солнце или

тень тоже могуг быть барьерами.

очень частО глухие люди используют язык жестов. Если вы общаетесь через

переводчика, не забудьте, T то обращаться надо непосредственво к собеседЕику, а не к

переводчикУ (возможность поJDл{еяия усл}т сурдопереводчика посредством видео,

интернет, телефонной связи предусмотена диспетчерской службой для инвiшидов по

слуху Республики Башкорюстан, телефон диспетчера 8(з4,7) 246-26-86,

Не все люди, которые плохо слышат, могуI читать по г}бам, Вам лу{ше всего

спроситЬ об этом при первой встрече. Если ваш собеседник обладает этим навыком,

нркно соблюдать несколько вФкных правил. Помните, что только три из десяти слов

хорошо прочитываются.

нркно смотреть в лицо собеседнику и говорить ясно и мед'rенно, использовать

простые фразы и избегать нес)дцественных слов; использовать выражение лица,

жесты, телодвижения, ссли хотЕтс подчеркнугь или прояснить смысл сказанного,

3.б, Вudьt барьеров прu оказанuu услуе uнвацudаlуl

Значимые барьерЫ окруа<ающей среды (дrя yreTa и

устранения на объекте)
Основные категории

ма.помобильных граэкдан

ысокие пороги, ступени. Отсугствие поруiней,

нарушение их высоты. Неровное, скользкое и мягкое (с

высоким ворсом, кр}'тIнонасыпное и прочее) покрытие,

неправильяо установленные пандусы, отсуtствие скатов,

Узкие дверные проомы и коридоры. Неадаптированные

итарныс комнаты. Отсугствие места для разворота в

омещениях. Высокое расположение информации на

йках и стендах

нваJIиды, передвигающиеся

а кресло-колясках

ысокие пороги, ступени. Неровное и скользкое

окрьпие, Неправильво установленные пандусы.

уIствие поруrней. Отсугствие мест отдыха на п)ди

Инвалиды с поражениеNt

жншх конечllостеи

использующие трости,
остыли, опоры)

рУдности в открывании дверей. Трудности в поJIьзовании

выкJIючателями, кранами и др. Невозможность, сложЕостъ

написании текстов. Иные ограничения действия руками

Ипвалпды с поражеIlиеNl

ерхних коЕечностей



Слепые п слабовидяцпе
l|нвалпды

Прегралы на пути движения (колонны, ryмбы,
стойки и прочее). Сryпени, особенно разной
геометрии, без цветового, тактильного
обозначения. Отс}"тствие конц)астной и тактильной
информации и указателей. Отс),тствие
информационных табличек, вьшолненных
шрифтом Брайля. Отсрствие поргIней, иных
налрааJшющих. Неорганизованность доступа на

объект и места ожидания собаки-проводника.

Отсlтствие лублирl+ощей звуковой информации
при экстренных сл),чlлrж.

Глухlrе н слабослышащпс Отсутствие

информации.

и недостаточность зрительной

Отсугствие с}тдо- и
тифлосурдоперевода и переводчика. Отсl,тствие
аудиоконryра. индукционных петель.

Элек,громагнитные помехи. Иные
информационные барьеры и отсугствие

дублирутощей световой информации при

чрезвычайных ситyациях.
Инвалиды с особенностямlI интеллектуального

развитпя

Отсутствие (недостаточность) понятной

информации, информации на простом языке.

Отсутствие ограждений опасных мест. Трудности

ориентации при неоднозначности информации,

Неорганизованность сопровоя(дения на объекте.

3ам. директора по АХР Н.М. Шагидуллина


