
!'!римерная инструкция по обслркиванию инвалиАов и других
маломо6ильнь!х гра)кдан при посещенииучре}кдения (орган изации|

1. оБщив полоя{вния

1.1. Ёастоящая инсщ}кция определяет правила поведения сощудников

у{реждения (организации) при предоставлснии услуг инвалидам (иньтм категориям

маломобильньтх гра:кдан).

|.2.Анвалид - лицо' которос имеет нару{пение здоровья со стойким рассщойством

функций организма' обусловленное заболеваниями, последствиями травм или дефектами,

приводящее к ограничени}о жизнедеятельности и вьтзьтватощее необходимость его

социальной защитьт''.

1!1алоплобильнь!е грая{дане (мг) 
- 

это л}оди испь1ть1ва}ощие затруднения при

самостоятельном передвих(ении' получении услуги, необходимой информации или лр'1

ориентировании в пространстве (лгоди с временнь]м нару{1]ением здоровья, беременньте

)кенщинь!' лтоди стар1пих возрастов' л}оди с детскими колясками и т.п.).

1.3. йнстр1кпия разработана в соответствии с Федера.]]ьньтм законом

от 1 декабря2014 года.},{р 419-Фз <<Ф внесении изменений в отдельнь]е законодательньте

актьт Российской Федерашии по вопросам социальной защить! инвалидов в связи с

ратификашией (онвенции о правах инвалидов).

1.4. }1нсщукцияразработана в целях обеспечения доступа инва.,1идов к усл}там и

объектам, на которь1х они предоставлятотся' оказания при этом необходимой помощтт, и

может бьтть использована при инс1руктировании работников Ррех{дений (организаший)

лтобой сферьт деятельности' предоставлятощих усл},ти насолени}о' а также при

непосредственном ок,вании услуг инв[[]1идам.

' 1.5. 1ребования к }ровн}о подготовки персонала:

а) знание понятия (<досцд1ная среда для инвалидов)) и основньлх требований

доступности объектов и услуг для маломобильньтх граж(дан; основнь|х видов

архитектурньтх' информационнь1х и с|4туац'1оннь;х барьеров, препятствгощих полу{ени}о

усл)т инвалидами (мг) наравне о др}тими л|1цами, а так]ке возмо)кнь{х опособов их

устранения в зависимости от категории инвалидности'

б) осведомленность о пере!!не предоставляемь1х усл}т в организации; формах и

порядке предоставления усл}т (в организации,на Аом}, элекщонно и дистанционно);

' в) информированность о с1]ециальном (вспомогательном) оборудовании и

приспособлениях для инвалидов' име}ощихся в распорях{ении Ррежде|1ия (организации),

ны7|1чии дост}.г{а к ним' порядке их эксплуатации (вклтоная требования безопасности);

г) ознакомление с порядком эвакуации щая{дан на объекте, в том числс

маломобильнь1х' в экстреннь1х случш1х и чрезвь]чайньтх ситуациях;



д) наличие
1'р.,низ'ц'") ";;'',"1т;1;ж;.;#ж"#;''"'-*ствия 

сотруднико в }чре:кдения

2. оБщив пРАвилА этиквтА

*"*"*,]]':#',,,,встречеобращайтесьсинвалидомвея(ливои
инвалидом лгобой категории' "#;':#чн"ж.*ж ",]' 1;"т"1"]" ;сопровоя{дающему или сурдопереводчику, которьте ,р'"щ"."у.т при разговоре.

,.'. 
.. относитесь ксамому. точно так )ке ег^ \ь^...^у

( о рганиз а ц,,)' 
' 
# ";: й"#.ж ; ;''', / ;- 3/;?'';?;' :'' #жт

2'з' Разьтвайтпе себя ьс ёруеъсх" когда вь{ встречаетесь с человеком' которьтй плоховидит или совсем не видит, обязательно назьтвайте себя :вами' Бслиу вас общая беседа 
".''.'., не забь:вай..''] 

тех лтодей' которь1е при|пли с
вьт обращаетесь' и назвать себя' 

'у' !!! эц9о1б4и1с 1]0яснить' к кому в данньтй момент

2'4' 1реёлоэюенце полсощц.. если вь] предлагаете помощь' )кдите' пока ее примуг, а;ы';:# ж' ";:*:;нж;." "'.,'р "д, '.'й! по мо щь' е сли нРкн о о ткр ь]ть

мест,
мог)д

2.4.

где предусмотрено ок2шанис усл\т и
возникн}ть проблемьт или барьсрьт

лу2; всегда лично убех<дайтесь в дост),тности
прием грая{дан. 3аранее поинтересуйтесь' какие

и как их мо)кно устрант4ть.

,,'.','11'..инвалиднаяколяска-эточастьнеприкасаемого
Ёачать т(атить -;""'"Ё ;:"н:ж'х:ж 1 ::т,:;:::*#*:т::жчеловска без его разре1пения. Ёсли вас попросили помо1на коляс1{е' сначала катите ее медленно. ]{оляска "}##"?;й?#т:;#';
нео)киданньтй толчок мо)кет привести к потере равновесия.

1-,3;!;: #}: 
вь] разговариваете с человеком'

}кдите' когда человек сам законч";;;;"1,;::":]: 
с10 внимательно. Будьте терпеливь],

[[о в то ри те, ,." ;;;#: }ж;*:;';#:;?ж;#; #, : ::# 1ч #*, 
*] .,''..|

,,"',",,/],:ж..когдавь!говоритесчеловеком,по.1]ьзуощимся'ои или кость1лями' расположитесь так' 9тобьт ва!ли иего глаза бьтлинаодном }ровне, тогда вам будет легче разговаривать. Рачитать по губам, располо)китесь так' чтобьт ,а Б,с лады1.#";жт"}]]}#;#]""#;:*,
2'8' [7ршвлече1111е в/|[!л|ан[!я человека.' чтобьт привлечь внимание человека' которьтйплохо сль]1пит' пома1пите ему рукой или похлопайте по плечу. €мотрите ему прямо в

#:т#:н;:четко' 
но .тмейте в виду' что не все л}оди' которьте плохо сль[!]]ат' мог}т



3. сопРовоя{дпнив инвАлидов нА пРиЁп{в в учРвждвнии
(о РгАнизАции) 1| т|Р\'1 окАзАнии'т])ц услуг

3.1. йнвалидам ок;вьтвается необходимая помощь при входе в здание (вьтходе из
здания), сдаче верхней одех{дь1 в гарлероб (пощ,нении и одевании верхней оде>кдьт).

з.2. в первоочередном порядке }точняется, в какой помощи ну)кдается инва]|ид,

цель посещения учре}к дения (организации), необходимость сопровоя{дения.

3.3. [ля обеспечения доступа инвапидов к услугам специа]тисту при приёме
инвалида в учрея{дении (органи зации) необходимо :

а) рассказать инвалиду об особенностях здания у{ре)кдения (организации):

-количестве этахсей; наличии лифтов, пору{ней, других приспособлений и

устройств для инвш]идов применительно к его функциональньтм ограничениям;

располо)кении санитарнь1х комнат' возмох(нь1х препятствиях на пуги и т.д.;

-необходимь|х для оказа11ия усл}ти стр}ктурнь1х подразделениях учреждения
(организации) и местах их располох{ения в здании, в каком кабинете и к кому обратиться
по вопросам, которьте могуг возникн}ть в ходе предоставлст1ия услуи;

б) познакомить инвсш1ида со всеми специалистами, задействованнь1ми в работе с
ним, лично) представив по фамилии, имени и отчеству специалиста и и71валида друг
другу. Р1нформировать' к кому он должен обратиться во всех слу{аях возника}ощих
затруАнений.

в) при оказании усл}ти в у{ре)кдении чётко разъяснить график ок€шания усл}ти
(вь;дать расписание приема гр:0кдан, записать на лист время и место оказания услуги и
т.д.); указать место её проведения (показать нужньтй кабинет), акцентировав внимание на
пугь по у]ре)кдени1о от входа до кабинета' при необходимости сопроводить до места
оказания услуги.

г) обеспенить допуск в здание собаки-поводь]ря, сопрово)кдатощей инвалида по
зрени}о.

3.4. Фсобенностпш общеншя с ъснвалцёамц, шл4е}ощц.ц.ц нару1ценце зрен1/'! ц]!н

н'е3рячц.|4ц:

о Фказьтвая сво1о помощь незрячему человеку, налравляйте его, не стискивая его руку,
идите так' как вьт обьтчно ходите. Ё{е нужно хватать слепого человека и тащить его за

собой. Бсли вьт заметили, что незрячий человек сбился с марп{р}та' не )лтравляйте его

движением на расстоянии, подойдите и помогите вьтбраться на нукньтй пщь.

о Фпиптите кратко' где вь! находитесь. |1релупрея<дайте о препятствиях: ст)д1енях'
л)дках' ямах' низких притолоках, трубах и т.п. 1{спользуйте фразьл, характеризу}ощие

цвет' расстояние, окрРкатощуто обстановку.



. не командуйте' не трогайте и не играйте с собакой-поводь{рем.

о Бсли вьт собираетесь читать незрячему человеку, с|1ачала предупредите его об этом.

[оворите обьтчньтм голооом. 1{огда незряний человек доля{ен подписать документ,

пронитайте его обязательно попностьто. йнвалидность не освобождает слепого

человека от ответственности, обусловленной законодательством.

о 1{огда вь1 предлагаете незрячему человеку сесть' не усах(ивайте его, а направьте его

руку на спинку стула или подлокотник. Ёе водите по поверхности его руку, а дайте

ему возмо)кность свободно пощогать предмет.

о 1{огда вьт общаетесь с гругтпой незряних лтодей, не забьтвайте каждьтй раз назь!вать

того' к кому вь| обращаетесь.

. Ёе заставляйте ва1пего собеседника обращаться в пустоту: если вь1 перемещаетесь'

предупредите его об этом.

о }}1збегайте распль1вчатьтх определений и инсщукший, которьте обьтчно

сопрово)кда}отся )кестами) старайтесь бьтть точнь|ми в определениях.

. Фказьтвая помощь незрячему' двигайтесь не торопясь' }т при спуске или подъеме по

ст)л1енькам ведите незрячего перпендикулярно к ним. Ёе делайте рь1вков) резких

двия<ений, предупрех{дайте о препятствиях.

3.5. Фсобеннос7пяу!ц общения с татувалтцёамш' ш.\4е1оц|1/мш нару111енше слуха:

о Разговаривая с человеком' у которого плохой сл}х' смотрите прямо на него. Бе
затемняйте свое лицо и не загораживайте его р)ками, волосами или какими-то

предметами. Багп собеседник долх(ен иметь возмоя(ность следить 3а вь!ражением

ватшего лица.

о €}тцествует несколько типов и степеней гл}хоть1. €оответственно, с)дцествует много

способов общения с лтодьми, которь]е плохо сль11пат. Бсли вьт не знаете' какой

предпо11есть' спросите у них. Ёекоторьте л}оди мог}т сль11пать, но воспринима}от

отдельнь1е звуки неправильно' в этом слу{ае говорите более громко и четко,

подбирая подходящий ровень' Б друом слу{ае понадобится ли1пь снизить вь1соту

голоса, так как челове!{ щратил способность воспринимать вь1сокие частоть1.

. 9тобьт привлечь внимание человска' которьтй плохо сль{|шит' назовитс его по имсни.

Рсли ответа нет' можно слегка тронрь чсловека или )ке помахать рукой.

о [оворите ясно и ровно. Ёе нуясно изли1шне подчеркивать что-то. 1{ринать, особенно в

)дхо, не надо.

о Бсли вас просят повторить что-то, попробуйте перефразировать свое предло)кение.

Р1спользуйте х(есть|. 9бедитесь, что вас поня.'1и. Ёе стесняйтесь спросить, понял ли

вас собеседник.

. Бсли вьт сообщаете информаци}о, котора'{ вк.'1}очает в се6я номер, технический или

другой слоэкньтй термин' адрес, напи]пите ее, сообщите по факсу или электронной

почте или лтобьтм другим способом, но так, чтобьт она бьтла точно понята.



/
8,сли с1пцеств}тот трудности при устном общении, спросите' не буАет ли проще
перепись!ваться'

Ёе забьтвайте о среде' которая вас окружает. в больтпих или многол}однь1х

помещениях трудно общаться с л}одьми, которь!е плохо сль]1пат. '{,ркое солнце или
тень тох{е мог}т бьтть барьерами.

Фчень часто гл}хие л}оди использу}от язь1к х{естов. Рсли вьт общаетесь через

переводчика,не забуАьте' что обращаться надо непосредственно к собеседнику' а не к
переводчику (возмох<ность получения услг сшдопереводчика посредством видео)

интернет, телефонной связи предусмотрена диспетверской слукбой дляинвалидов по

слуху Республики Батпкортостан, телефон диспетчера 8(з 47) 246-26-86'

Ёс все лтоди, которь1е плохо сль11пат' могуг читать по губам. Бам лртше всого

спросить об этом при первой встрече. Бсли ватп собеседник обладает этим навь|ком,

нужно соблгодать нес1(олько в€}кнь|х правил. |1омните, что только три из десяти слов
хоротпо прочить!ватотся.

Ёркно смощеть в лицо собеседнику и говорить ясно и медленно' использовать
прость!е фразьт и избегать несуцественнь]х слов; использовать вьтрах{ение лица,

х{есть1' телодви)кения' если хотите подчеркнугь или прояснить смь]сл сказанного.

3.6. Бъсёьт барьеров прш оказан1]11 услу2 шнвшпъаёам

Фсновньте категории
маломо бильнь|х гра}кдан

3начимьте барьерьл окруя(а}ощей средь: (Аля рета и

устранения на объекте)

[[нвалидьт' передвигак)щиеся
па кресло-колясках

Бьтсокие пороги, стуттени. Фтсрствие порунней,
нар},1пение их вь1соть1. Ёеровное, скользкое и мягкое (с

вь]соким ворсом' кр)д1нонась{пное и пронее) покрь{тие.

[{еправильно установленнь1е пандусь|' отс}тствие скатов.
9зкие двернь]е проемь1 и коридорь]' Ёеадаптированнь1е

санитарнь1е комнать1. Фтсрствие места для разворота в

г|омещениях. Бьтсокое расположсние информации на
стойках и стендах.

[{нвалидьт с пора)кением
пи}кних конечностей

!использугощие тр ости'
кость[ли' опорь:)

Бьтсокие пороги' ст)д1ени. Ёеровное и скользкое
г1окрь{ти е. Ё еправильно установленнь| е п андусь1.

Фтсрствие порутней. Фтсрствие мест отдь]ха на пуги
цвижения.

[{нвалидьт с порая(ением
верхних конечностей

|рулности в открь]вании дверет?' 1рудности в пользовании

3ь]к.,]точателями, кранами и др. Ёевозмо)кно сть, сло)кность
3 написании текстов. [ньте ограничения действия руками.



ветового' тактильного обозначения' отс}тствие

контрастной и тактильной информации и }казателеи'

}тствие информашионнь1х таблинек, вь1полненнь1х

трифтом Брайля. Фтсротвие пору{неи' инь1х

',р,,',**их. 
Ёеорганизованность дост)п1а на объект и

ох(идания собаки-проводника' Фтсрствие

ублирутошей звщовой информации при экстреннь1х

лепь|е и слабовидящие

тсгствис и недостагочность зрительной информации'

тсугствие сшдо_ и тифлосурдоперевода и переводчика'

вие аудиоконт){ра' индукционнь{х петел ь'

кщомагнитнь1е помехи' [ньте информационнь1е

>ерь1 и отс}тствие дублирутошей световой информашии

ри чрезвь{чайньтх ситуациях'

лухие и слабосльт1пащие

щствие (недостатонность) понятной информации'

|ормации на простом язь]ке' Фтсщствие ограх<дений

паснь!х мест. 1руАности ориентации при

еоднозначности информации' Беорганизованность

провождения на объекте'

валидь1 с особенностями
ктуального развития


