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1. оБшиЕ положЕния

1.1. I"lаСтОящая инстрyкция опредеJяеl, прави,ца Ilоведения сотр,чдников \,чреждения tIри
I]|rеJостав,пении усJlvг инва-lидам (иныьл категориям пtа"lоп,tоби;Iьных граiкдан).

1.2. Инвалид - лицо. коl,орое иNlее,г нарушеllие здоровья со с,гойкипt расс,грсlйствtlпt
iPr rrкций организма. обусловленное забсlлеваниялtи. посj]едствиями TpaвN,I иJIи ле(lектаь,lи"
ll]lllводящее к ограничению жизнедеятеJьности и вы,]ывак)шlее необхоJlиN{ость сго социацьной
ji-lшиты!'.

Ма;rомобильные граrкдане (Nlг) это .цIоди исгIытываюш{ие затр\,днения ttри
a;l\Iостояте-цьноNI Ilередвижен1.Iл1. по.l\ ченIt11 \,c,l\ ги. необхt_lдиlтой инфорплации и:lи при
tlРИеlIТИРовании в прос,гранстве (.lKl:lt с вре\lенIIы\1 нар\ шIeHtIe\I здоровья. береr,tенные ,л(еtIщины.

,ll0ди c]арших возрастов..lк).tr1 с _]eTcKll\Ilt ко--Iяска\lrt rT т.п.).
1.3. Инсr'рr'кцrтя разработана в cooTBelcTBlttt с ФеJерiflьным законо]v{ о,г 1 лекабря 201:l

ГОf3.Nq 419-ФЗ кО внесениr1 из\lененriй в отде-rьные законо.]атеJьные акты Российской Федерации
по вопросаN,{ социа1ьной защиты инва-Iидов в связи с ратификацией Конвенции о гlраtsах
l1нваrlидов).

1.4. Инстр}'кция разработана в целях обеспечения доступа инtsа.Iидов к vслyt а\1 и
tlбъектап,t. на которых они предоставляются. оказания llри это\1 необходимой помttltци" и l\Jo)Iic-T
быть испо,rtьзована при инструктировании работлtиков уLlрехtдегtий ,,rюбой сферы деяте-пьFIос-ти.
преJоставjlяющих усJуr,и населеник). а гак)'Itе при }IепосрС;llСТВеНIIоN,I оказании \'сJl\,г иtlвil,пида\l .

1.5. Т'ребова}{ия к ),ровню llодготоRклl персона'tа:
а) знание понятия (досг},lIная средt] дJя инв|L,Irij{ов) и основных требований лостr,IlI]ости

объек,гов и у,сJуг дJIя м&цоNlоби,цьных гра7кJан: ос}Iовны\ видов архитект},рных. инфорN,IациOнньiх
li сит\,аIIионных барьеров, препятств\,Iошl1\ по. l\чениIо \с.l\,г инва,тидами (NаГ) ilapaBнe с др\,lи\{}l
.l]Iцами. атакже tsоз\,Iожных способов 11\ \страненllя вЗавl]сli\Iости о,г катеГории инвiLпидностиl

б) осведопrJеI,1ность о переr{не пре-]осI,ав_-tяе\lы\ )с.liг в органи:]аrtии: форп{ах }-t поря.lке
предоставЛения \,с_l\ г (в органllзi_]lltI11. на _]o\I\. Э.lс-КТРОНi{с) и .]ис-ганшионно);

в) инфорrr,rированностЬ о спеtiи&-lьно-\I (вспоr,tогате.rьном) оборl,доваitии и
приспособленияХ дJя инваltI.]ов. r1\IеЮщLIхсЯ в распоря]ф(ениИ YчрежденИя (организации). нiлlи.Iии
J,оступа к ним" порядке их эксп.l\,атациИ (включаЯ требования безопасносr.и);

г) ознакоlIление с порядком эвакуации граждан на объекте, в ToN,1 числе плапоr,tобильных. в
экс,l-ренных слyчаях и чрезвычайных ситуациях;

д) н&rrиt{ие разработанных IrравиJi взаимодействия сотрудников YrIрех(деIlия 1lри
I tредос I,авJении услуг I-1}ttsалLlд) .

2. оБшиЕ прАвилА,)TIiKETA
2.\. ()браtценuе к че.ltlвек.\,: при BcTpe.le обращайтесь с инва']lидоýl вехtлиt]о и ),ва)i{ите,цьно.

вполIiе ecTecTBerIHo гtо}IiатЬ Ilнваiид\' р),ку,. Itогда l]bi разговариваете с инваjlидоN,l лкlбой
кifгегории. обраrцай,гесь i{епосредстRеtIно к IleM)'. а lle к сопровожлаюшс]N,!\, иjIи с),рдоIIереводчикY.
которые присутсl,ву}о,г при разговоре.

2.2. Ad е кв amt t cl с п.tь bt. Be :ltc,.zttB cl с, mы относи.гесь
тоIIно так lltе его уважайте 

- 
и тогда окatj]аI]ие

э(lфективтiыN,Iи.

к др}/го\,Iу tIeJioBeK\,. как к себе caпror,t\,.

},сjI},ги в ),чреждении и общение бr дr т



1.^. Huзbt6,il';tlir, ..(,,Г, :, lr'.', .._,. :.,__ -.-. :;_ Зс_':J]_,:;'_;,: . 1.,_,_З;:::],:. .,.r . _i^э.i: Г.lt)\tr Bii_]llI

иJIи совсе\1 не BII.].I{T. \_rбя jalT-,,)]a, r;jь.зj;1_3 Ja,]Я ;: lJ.\ ._i i,:. :.r .!,гЬ:с ;Гiliij.r:l с' i].1\1It. Ec.llI r- вас

общая бесе:а в гр\ппе. не ]alL;ывf,ii.е пa,яaнilть. к KLr\1\ в r'tjlj]biil \Ia\le;{T g61 .,|p.tm;teTecb. II назвать
сеоя.

2.1 . Прео.l,_l.ж,енtiе tlo.1tottltL,, ec_lIt вы ПLrеf.lalГаеIе llO\lL)mb. /hlttle. ПОка ее Прtl\t\ Г. а'зtl'Ге\l

спрашrtваilте. LlTo Il как _]е_lать: всег_]а пре_].lагаliте по\Iошь. ec,lll н\,+\но открыть тя7iе_1\Iо -{верь
r1-1и обоI:IтiI препятствIIе.

2.1 . Обес,ttеченttе ооспt),пноспttt |,c.lyz, всегда JL{чно убехtлайтесь в дост),пности N.{ecT. где

пре.]} с\lотрено оказание },сл,Yг и приеN,{ грa)кдан. Заранее поин,гересуйтесь. какие N{огут

вознt{кн\,ть проб"пеN{ы или барьеры и как их N4o)ItHo у,сl,ранить.
2.5. ()(цlаtценttе с лiрес.,tо-ко:tяс:лiоЙ., инваllидная кс)ляска это час1 ь FIеприкасаеN,Iого

пространства че_]Iовека, ко],орый ее испоJIьз}ет. Не об,цокаLIивайтесь на нее и не то-.rкайте. LIачать

катить ко,r]яску без согласия инвалида 
- 

то же самое, что схватить и понесIи чL,Jlовека без егr'l

разрешения. Если вас попросили помочь инвалиду. передвигающемуся на коляске. сIIача-lа катите
ее \{едленно. Коляска быстро набирает скорость. и неожиданный толчок Mo)IteT лривести к потере

равновесия.
2.6. Внuмап,tе"lьносmь u mерпе.luвоспlь: когда вы разговариваете с человеко\{.

IiспытываIощим трудности в обu]ении. слушайте его вниNlательно. Бу,льте терпеливы. жлите. когда
Lte.loBeк сам закончит фраз),. Не поправляйtте его и не договаривайте за него. Повторите. что Bbi

поняJи. это поможет человеку ol,BeTi{Tb Ba\t. а Ba\I 
- 

IIоIIять его.
2,.J. Рсtспо.,tоженuе ilя бес,еОьt,коI,_1а вы говориlе с че.lовеко\{. пользующи]\{ся инв&-Iид}lойI

ко,-tяской иJIи костыляN{и. распо,]о,r,I]тесь гак. чтобы ваlпlI lI его г-lаза были на одном },ровне, тогда
Barr бyдет легче разговаривать. РазговарI.1вая с Te\l!i. кто \Iоltе,г. чt]l,а,гь по губам, распо"цожитесь
так. чтобы на Вас пада-rl свет, и Вас бы.rо хорошо вllJно.

2.8. Прuв:tечелtuе cllttltttlHuя че.lсlвексt. чтобы прrlв-лечь внll\Iание LIеловека, коr,орый плохо
с,lышит. помашите eNry рукой или пох,цопайте по гl"Iечv. Сr,tотрите е\,{}, пряN4о I] глаза [l говорите
L{ч.гко. lto имейте в виду, что не все Jlюди. которые Iljloxo слышат. могут чиl,аlь llo lr,баrt.

3. сопровохtдЕниЕ инвАлидов нА приЁмЕ в учрЕждЕнии
(ОРГАНИЗАЦИИ) И ПРИ ОКАЗАНИИ ИМ УСЛУГ

3.1. Инвалида\1 оказывается пеобходиN,{ая поN,lощь rIри входе в з,iIание (выходе из зданrtя).
сJ,аче верхней одеiкды в гар:ероб (по,rr,ченtll.l и одевании верхней одежды).

3.2. В первоочере.]но\I поря.lке \-тоr{няется. в какоГl пo\,Iollllt II!,жлае,l,ся инвалид. це_lь

П( )cell tеНИЯ ) Чредi-]еН ия. необхо:lt\lL)( l ь с\lп pt \в( ))IilcH I Iя.

З.3. l]ля обеспеченIlя Jост\па lIHB|LlIi.]oB к \c-l\Ia\l clIL,tll.tL.tltcг\ IIри ttриёltе иIIва-Iида в

\ чреждеIrии необходиltо :

а) рассказать инRа-iIил) об особенностя\ з.]анltя \ чре/\Jенrlя:
- количестве этажей; нaгIичии,плtфтов. порrчнсй. -tp}1,I1\ ttрtlсttособ.;tений и 1,стройств д,[я

lltlI]|UIидов ltри]\{еIIи,геJlьно к его функчионаl-чьнь]},{ ограtItIчеlltlя\1: рaiсIIо,lо/(еljии са}lи,l,арi{ых
ко\lнат. во:]N{о}кных препятствиях на пYти и т.д.;

- необходимых для оказания ),с"п),ги стр),кт)rрных rlодраздеJениях \,чре7iденIjя tl \{естах их

расгIоjIо)ф;еltия в здании. в KaKoN,I кабинеге и к KoN,ly обра,ги,гься гlо BoIlpocaN,l. которые N,Iогут

tsозник}{уl,ь t] xolle предостав.цения \/слуги;
б) познакомить инвILIIида со всеми специiLцистаN{и. задействсlванны\,1и в работе с ни\{.

Jttчно. представив по фами,пии, 1.1N,{ени и отчеству сllециаJlиста и инваjlида др},г дру,гу.
l1нфоршrировать. к кому он должен обра,гиться во всех случаях возникающих зilтр},днений.

в) при ока]ании услуги в учреждении чётко разъясIIить график оказания },с"ц},ги (вылать

расписапие приема граждаI{. зпписвтL на.rlист вре\,Iя и N,Iec,Io оказания услуl,и и ,г.д.); Vказатt N,lecTo

её проведения (показать нужный кабинет). акчен,гироtsав вIli{маIIие на путь по ),чрежлению от
входа до кабинета. при необходимости сопроводить до \{еста оказания }rсл),ги.

г) обеспечиl,ь допуск в здание собаки-Itоводыря. соllровожлаюшей и}]Rалида по зреIIиIо.
З.1 . Особенн()с,mLl обuуеttuя с ltll(;u.,ll1oL1.1lll, lt-lleH)lL|ll,llLl LlLц)yLLlelllle зреlluя u.,l1.1 llезрячLl.|l1.1:

Оказывая свою помощь незряLIеN,Iу че-цовеку. iIаIlрав"rlяr:i,ге et,o. не стискивая его ру,ку. идите



так, как вы обьI.{но хол{те. Не нrътtо хEatTaTb с-lепогсr че-lовека ll таtцIlть его за собоl-t. Ес_-Iи вы
заметили, что незрячий чеrовек сбпrся с \rаршр\та не \ прilЕ-tяI"lте его -rвнifiенне\l Еа расстоянии.
подойдите и по\Iогите выбраться на нuптrьй пlть.

- опишите I.ратко_ г.:(е вы на\оJитесь. Прrrтlр;кrайте о преIIятствиJIх: ст\тIенях. J\.;Ka\.
ямах, низких притоJокiх, трlбах и т.п. Испо.тьз_rйте фразы. харЕrктериз!тощие цвет, расстояние.
окружающlто обстановк!..

- Не коман;;йте, не трогайте и не играйте с собакой-гIоводырем.
- Если вы собираетесь rIитать незрячему человеку, сначала предупредите его об этом.

Говорите обьrчньrМ голосом. Когда незрячиЙ человек должен подписать ДОК)лN,Iент, прочитайте его
обязательно поJ-Iностью. Инвалидность не освобождает слепого человека от ответственности,
обусловленной законодательством.

его. а направьте сго ру,ку на
cllIIHK\ ст\-lа l1,.Ir{ по.1-1окотник. Не водите по поверхности его р},ку, а jlайте е\{у возN,Iожность
cBOooJHO поl,рогать предмет.

кому
Ког:lа вы обirlаетесЬ с ГруПпой не:зрячих -цюдей. не забываrйте каж,llый раз llазl,tва.I.ь тс)г0. к

вы обращас.тесь.

И jtИ IlОДl,е]Vtе ПО

резких двtt;ttеltий.

вас лросят повторить что-то. попробr й,rе rrерсфразlrровать свое предло)iелtие.
жесты. Убедитесь, что вас поняли. Не стеснялiтесь спросить. поня,1 ли вас

себя HolteP. техничеСкий и.lIи .чр1,1.ой
и,,lи э-цектронной lIоч,ге tr-пи ,цюбыlt

ко-горая вас окру7tаег. В бо.;tьших или N,lного"гtюдIIы.\ пO]чlеtilениях
которые п"похо с-цыша,г. Яркое со,lнце и,]и генЬ тоже \{ol.\,T быть

Нс, застав;яйте вашего собеседника обраща,гься в Il\,с,г()т\: ес,lи вы перемсщаетесь.
пре_l\предите его об :этом.

- Избегайте распJывча.гых опреде.цений и инстрlкчий. которые обычно сопровождаются
,necTa\{li. старайтесь быть .гочныI\,{И В ОПРеделениях.

- Оказывая помощь незряLIем1', двигайтесь не l,оропясь. и при cllycкe
сl\пеliькам ведите незрячего перпецдикулярIrо к ниlч1. Не делайте pbiBKoB.
пре:]},преждайте о преIIятствиях,

З.5. Осо(lенllос:m,я.l,tu обtценttя с tttlBct.zudc1.11ll, ll.vеюLцLt.уIч ll(tpl]LlleLllte с,7уха;

- Разговаривая с человеком, у которого плохой c,l)x. сN{оlрите прямо на него. Не заrепtttяйтс.
свое --Iицо и не загораживайте его р}ками, волосами или какиN'Iи-то IIреДметами. Ваtп собеседник
J1-1,{teн иN,{етЬ воз\{ожноСть с,педитЬ за выражением ваiilего лица.

- С_,-ществует llecKo,1bKo ,гипов и степеней гл\,хоты. Coo,t,BeTcTBeHHC), су,ществ},ет NIного
сttособоВ общения с .,lю-]ь\{I,i. которые il,похо сj,lышат. Ес-гtи вы Flе з}lаете. какой гIредIIочесть.
спросиге у них. Некотсlрые,1юJI,t \IoI,\,T с,lы1Ilать. но восприI]иN{ак).l,О'I.j]f_ll1,ц5lg зв\,кLi IlеIIрilt]и-lьI{о.
В lTtlM сл\-чае IoBop}lTe бо_lее l,po\IKo lI tleTкo. подбирая подходящий r,pclBeHb.B друrом cJlvllae
пона-tобится ,цИI]lЬ cHll']llTb ВысL)Т\ Го_It)са. т|lк как ttе-lоtsск \трати,I сLIоссlбнсlсrо ooanpuHI.{\,laTb
высокие частоl,ы.

Чт,обы прив_iIеLiь BI]Ii\ltlнl]L, Чe-lLrBcKJ. КuТо]_rыil п.lо\о с-lышIlг. назови,lе его по имени. Ес_пи
()I Bel,a нет. можно с"]егка трон\,ть че.lовека II,]II лiе Ilo\Iai\al ь р\ KOI"I .

- Говорите ясно и ровно. Не Hr,;KHo из-llilllне по_]LIеркIIвагь что-tо. Кричаr,ь. осоlэенно в \,хо.

* Ес-ци tзы сообщаете инфорN,IаI{ик), которая включаеl.в
с-tожный тер\,1ин. адрес. напиIUите ее. сообщите по факсу.
Jр),ги\, способоlt. н() .гак. чтобы она бы:rа lочно поняlа.

проirlе
IlерепI,1сываться.

i Ie забывайте о среде.
тр)д}rо обшlагься с ,lюдь\4и.
барьераr,ти.

ОченЬ час,гО глYхие людIi испо.Jrьзуют язык жес,гов. Если вы обшIаетесь tiерез
гIереводLIика' не забудьте, чтО обраща,гься FIадо неllосредс,lвенно к собесеДниt(}.. а не к
IIереводчику (возмоlltность получения услуг сурдопереводчика IIосрелстtsоN.1 l]идео. инl-ерI,1ет,
r,елефоннОй связИ пред,смоТрена диспет.lерсксlй службой лля инвалидов по сл},х},.* Не все -цюди. которые плохО с.цышIат, могYТ читатЬ по губапл. Вам .ltr,,.tltte всего спроси1ь



об этом при первой встрче. Ес-ш ваrш собесеТНrtк об-ла:ает f,TIL\! нiIвыкоц- н\хно соб:rю:ать

несколько важньtt пpulBIL-I. Поrшrгге- что то--хьк0 TpIr шз -]фсяпt C_-IOB Хu-lРОшо шроцlтьIвilIотся.

- НужнО с\IотретЪ в _тЕцО собеселлltц Ir говlf,РItть яýнО It \{e-L-IeHHo. ttспO_-Iьзокlть прстые

фразы и избегать нес\-Iцественньf{ c_-IoB: ttспо--lьзовilтъ выра;кенIIе :Iица_ j{tесты- те_-Iо_]в}t;кения-

есЛихоТиТепо.fЧеркн\тЬIL-IнпряенIлтЬс\tыс:IскаЗанноГо.
3.6. Ви:ы барьеров прIr оказанин },с_}г инва-Iи-]а\l

Основные ЁатегорЕп
иа_-rоrrобн-rь ных f pa;ri.Iaп

l l н Ba.-tlt: ы. п е pe-]BIl гающIIеся
на крес.lо-ко,-Iясках

JнltчIl\IЫе барьеры окр\iдающеI"l сре.lы (1.1я 1чеrа tI \,с,[ранения
на объекlе)

Высокие пороги. ст\пени. ()TcvTcTBlte порr,чней. нарушение их

вь]соты, Неровное. ско-пьзкое и мягкое (с выссlкиьt BopcoN{.

крупнонасыпное и прочее) покрытие. Неправильно

установленные пандусы. отсyтствие скатов. Узкие дверные
проеl\lы и коридоры. Неадап,l,ированные санитарные коN{наты.

Отсу,тствие ]\lecTa для разворота в помещениях. Высоксlе

расположение инфоршrации на стойках и стеttдах.

llнва.llt.lы с поражением
н tt,,tiн IIх конечностей

( Ilспо"l ьзующие ],рости,
костылиr t-lпоры)

Высокие пороги, стуI,iени. Неровное и скользкое гtокрытие.

Неправи.п ьно !,станов,lенные панд},с ы. О,гсl,r,ствие t topr ч ней,

L),t,су,тс,гвие ]\,lecT отдыха на пути лви)кения.

Инвалиды с поражением
верхних конечностей

Т'р1,.лности в открываlIии дверей. Трулности ts поJlьзоваtlии

вы llll ючатеJI я N! и, кра на l\,t и и др. Н евозпt orKHocTb. cJlO)ttlOcTb

написан ии текстов. Иные сlграничеt| ия действия p},Kt1]\{ и.

в

Слепые и слабовидящие
инва",Iиды

Преl,рады на пути дви)Itения (колонны. ту,r,tбы, сr,ойки и прочее),

С.r,упени, особенно ра,знtlй I еONlетри и. без цветовtlго.,I,?ктиJl ьн()го

обо,зна.tеtt ия. Отсуr,с,гвие кOнтрастной и TaKr ил ьной и нсРоршtаttи и

и \ казателей. Отсl,тствие инфоршrаL(ионных таб;tи,tек.

l]ы по.l liенных шрифтопr Брай. rя. С)тсу,тствие пору,ч ней, ин ых
направ,lяIощих. Heopr анизованность дос,гупа на сlбъек,г и \lecTa

o;ii}]_]a н ия с об а Kti- п pt,l t]r.l.]H и ка. Отсч,гствие лубл и р1 юще й

зв\ ковL]й rtн(iорrtашиtl при ]кстренных сл\,чаях.

Глухие и слабослышащие

OTcr TсTBlie l] не_]остtlтOчность зри],е"lьной информачии.
OTcr l cTBtte с\ l]_]o- tt Tltcil.l,_rcr р.]оперевоJа и Ilеревоj{чика.

Orcr TcTBtle а} _]иокон f\ ра. tltt_]\ кциOнных llетель.

Э;екr,роirtагн t{тные по\lе\tl. И н ые и нфорNtацион н ые барьеры

отс),тствие Дуб.lирr tощейt световой инсРормации при

чрезвычай ных с ит\,ациях.

Инвалиды с особенностями
и нтеллектуального развития

Отсу тствие (неj\остаточнсlсть ) пtlнятной и ttформаttи и.

инсРормачии на простоNl языке. О,гсу,тствие огра;кдений опасных
r,recr-. Тру,дносl,и ориен,гаl{ии I lри неоднознач tIOсти и нQlорпtачи и,

Ilеорганизованность со[lрово)l(дения на объекr,е.

Инстрчкцию разработаJ: заN,IеститеJrь директора по АХД

фН,В, 

Ворфоломеева
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инструкцией ознакоrL-Iенн :

Фапtи-rrrя I I.0. работнlшtа
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