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||рограмма инструктая(а и обучения персонала при оказании помо|ци
уч ре?цден ияинвалидам при посещении

Бсе сотруАники учреждения, вкл}очая специацистов' оказь1ва}ощ их уолуги' а также
вспомогательньтй персонал' инженерно-технические работники и рабочие' проходят
обунение по вопросам, связаннь1м с обеспечением досчпно сти для инвалидов
объекта и услуг и переподготовку не реже одного раза в два года; внеплановое
обунение проходят вновь принять1е сощудники. {опуск к работе вновь притб{ть1х
сотрудников г{реждения осущеотвляется после прохождени'1 первичного
инструктажа' Б утреждении определяется порядок проведения обунения,
периодичность' прощамма' видь1 о6уления, инотруктах{а. }станавливается форма
учета проведения общения и и|1отруктажа |1ерсон&ла и внесения оведений в
<8урнал учета проведения обутения и инструктажа сотрудников по вопросам
доступности для инва]1идов объектов и услуг). Фбутение органи3ует ответственньтй
оотрудник за организацито работь: по обеопечени1о доступности объекта и услуг. Фн
может проводить его оам или организовать его проведение оилами привлененной
специа-г1изированной организации или инструкторов (щенеров) из числа
пользователей-инвалидов.
1-{ель обунения
[{одготовить пероонал' организу1ощий обслужива 11ие инвалидов, для общения,
оказания помощи, организации
обслуживани}о инвалидов.

оболуживания, формирования культурьт по

€одержание прощаммьт обу*ения
1 . Фбщие поло)1(ения
1.1. 1ребования законодательства' нормативнь1х правовь1х документов по
обеопеченито доступности для инва]|идов объектов социальной, инженерной и
транспортной инфраструктур и услуг. Реализация принципов <(онвенции о правах
инвалидов оон), Федерального закона <Ф социальной защите инвалидов в
Российской Федерации> при организации обслуживания инвалидов.
1.2' Фсновньте видь1 отойких нарутшений функций инва'ттидов' значимь1е для них
барьерьт окружатощей оредь1.
1.3. Фсновньте понятия и определения по вопросам доступности объектов и услуг,
нормативнь1е щебования к доступной ореде. [{онятие о барьерах окружатощей
средь1 и опособах их преодоления.
1.4. Формьт контроля и мерь1 ответственно сти за уклонение от вь1полнения

требований доступности объектов и услуг в соответствии с законодательством.
2' Формирование доступной средьт на объекте, видь1 оборуд оваыия' ис11ользуемого
инвы1идами' технические характеристики и его экоплуатация.



3.5. !олжностньте обязанности
инвалидов объекта (помещений)
предоставлени|1 у слуг инвалиду.

сотрудников по
и услуг. |!орядок

доступности для
сощудников при

2. 1. €труктурно-функциональнь{е зоньт и элементь1 объекта г{реждения, основнь1е
требования к обеспечени1о их доотупности;
2.2 Фбеопечение доступа инвалидов на объект: на территори}о' к стоянке
транспорта' к входной щуппе в здание' на путях передвижени'! внутри 3дания, к
зоне оказания услуг' к меотам отдь1ха и ожидаъ|ия' к санитарно-гигиеническим
помещениям, гарлеробу, прочим функциональньтм зонам' используемь1м
иньалидами.
2.з. €пециальное (вспомогательное) оборулование и,средства обеспечения
доступнооти установленное на объекте, порядок их эксплуатации' вкл1оча'{
требования безопасности; ответственнь1е 3а использование оборудовани я, их задачи.
2.4. Формьт и порядок предоставления и11валидам услуг (в учреждении, на дому'

дистанционно).
3. Фоновь: культурь1 общения о инвалидами' технология ока3анияпомощи.
3.1' 3тические нормь] и принципь1 эффективной коммуникации с и|1валидами.
|{сихологичеокие аопекть1 общения с инвалидами и оказа\{ия им помощи.
3.2. 6опровоя<дение инвалидов' имеющих стойкие рассщойства функции зрения и
самостоятельного передвижения' и оказание им помощи;
3.3. Фказание помощи инвалидам в преодолении барьеров' мет]]атощих полг{ени}о
ими услуг наравне с другими лицами.
3 '4. |1равила и порядок оказания услуг на дому (в ином месте пребьтвания инвалида)
или в дистанционном формате'

3.6. Формьт контроля и мерь1 ответственнооти за невь1полнение' ненадле)кащее
вь1полнение сотрудниками организации обязанностей при оболуживании инвалидов.
4. |\равила и порядок эвакуации инва_т|идов на объекте учреждения' в эксщеннь]х
слг{аях и нрезвьтнайнь1х ситуациях.
5. 1ренинг по сопровождени1о инва-т1идов' оказани1о им помощи, их о6олу>кивании и
эвакуации.
6. 3кзаменационнь:й тест по курсу. Результат обуления.
[{о результатам обунения персонал должен: - ориентироваться в основнь1х
принципах 1(онвенции о правах инвалидов и законе <Ф социатьной загците
инвалидов в Российской Федерации>' лежащих в основе 1эрганизации обслуживания

на объекте; - осознавать социальнуто значимость вопросов ооздания
и безопаоной средьт для лтодей с ощаничениямикомфортной

жизнедеятельности, обладать вьтсокой мотивацией к устранени}о психологических
барьеров и предубеждений в отно1пении инв.шидов; - ооознавать' что со3дание
безбарьерной средьт обеспечивает повь111]ение уровня комфортности для всех щупп
населени'{; - о3накомится с оборудованием' используемь1м инвалидами на объекте; -
ознакомится с основами культурь1 общения и оказаътия помощи и|7валидам; -
ознакомится с правилами оказания помощи различнь1м группам инвалидов при
передвижении, общении и оказании услуг.

||роведение обунепия сотрудников по теме <<0сновьл культурь' общения
инвалидами и оказания помощи)>:
- Фказание помощи не3рячему:
[{ри появлении на главном входе незрячего человека без сопровожда}ощего лица
необходимо вьтяснить: нужна ли ему помощь и сопрово)кдение по объекту. €легка

обеспеченито
взаимодействия

инвш1идов

доступной,



{о::..ньтесь до его руки, нтобьт он пон'1л' что 8ьт обращаетесь именно к нему'

о:эекомендуй'-",, ,'й'"''е свое имя и должность и спрооите: <<8ам помочь? 9ам

.:1 
'^-ен 

сопровождатощий или Бьт ориентируетесь оамоотоятельно?>' €ообците

э.]\1иниощатору (ответотвенному за организаци}о сопровожденутя и оказания

помощи), что необходимо обеспечить оопровождение незрячего |1ли

информирования его об особенноотях объекта. |{редложите незрячему посетител}о

подождать до прихода сотрудника' которь1й может о6еопечить оопровождение'

€ледует проверить напичие у незрячего инвалида с собакой паспорт собаки-

проводника для олепого (Аокумент, подтвержда1ощий ее специальное обунение).

собака должна бьтть в наморднике и в тплейке оо специальнь1ми знаками, либо на

поводке' [{ри контакте со олепь1м нужно назь1в ать себя, ово}о должность. Фбращаясь

к незрячему посетител}о, нужно назь]вать его по имени, чтобьт он понял' что

обращатотся именно к нему. 8 разговоре правильнее обрашаться к самому слепому,

а не к его спутнику. Бсли Бьт вь1нуждень1 отлучиться' предупредите слепого о овоем

уходе. ||ри сопровождении по объекту незряний берет сопровожда}ощего под руку
илизаплечо'илипридер}(иваетояегорукичутьвь]1шелоктя'располага,{сьприэтом
на пол1пага сзади. €опровождая слепого, нельзя делать резких движений' следует

заранеепредупре)кдатьопрепятствиях'слегкаприоотанав!\иваяеьпередними.в
узких местах следует заводить руку' за котору1о держитоя инвалид, за опи}1у _ так,

чтобьт он мог' не теряя контакта, двигаться оледом (инвалид может также идти

каоаясь спиньт сопровожда}ощего тьтльной стороной руки). |{е нужно предлагать

незрячему убрать трость при ходьбе с сопровожда}ощим' так как трооть помогает

ему получать дополни.1.ельнуто информацито. |[ри от||1сат1ии препятствий избегайте

распль1вчать1х описаний. Фпределяйте леву}о и !1равую сторонь1 препятотвия по

отно1шени}о к позиции незрячего.
|{редупреждайте о препятствиях: ступенях' вь1отупа1ощих 11редмс1а1^ (\'10']14-\'

стульев' открь1ть1х Аверях), вь1ооких порогах и т. д' [[ри движении сообш_тайте:
вь1отупа1ощих предметах (отолах,

*йрл'Р ,"рх /,''и.,' <€тупени вверх/вниз>, ''9ерез несколько мещов буАем

спускаться по пандусу)' (осторожно' узкий проход>' [{олох<ив руку незрячего на

перила лестниць1, вь1 ориентируете его о начале/конце спуока или подъема' [|о

ступенькам ведите незрячего
перпендикулярно к ним' предупреждайте о нестандартньтх (вьтсоких, закругленнь1х,

скотпенньтх) отупенях. 9тобьт помочь слепому сеоть' положите его руку на спинку

стула.
-8сли вьт заметилу1'' нто незряний человек с6ился о мар1прута' не управляйте его

движением на расотоянии, подойдите и помогите вьтбраться на нужньтй путь'

€амостоятельное преодоление слепь1ми незнакомь1х мар1шрутов возмоя(но только

прина!1ичиипредварительноготочногоот\иоа\1иямар1прутапотактильномуплану.
.{ля этого следует предложить незрячему пооетител}о познакомиться с рельефно-

тактидьнь1м планом объекта, проинформировать о |1ал|1чии на объекте тактильнь1х

табличек и вь1соте их раоположения. Бо время ознакомления о тактильной схемой

ттеобходимо взять олепого за руку и провеоти его руку по ооответствующему

элементу мнемоохемь1. Ёеобходимо не только показь1вать незрячему по мнемоохеме

мар1прут передвижения' но и примерное расстояние на каждом отрезке' так как даже

при передвижении по направля1ощей незрявий инва]\|1д мо}кет не заметить поворот

тактильной направля}ощей и потерять ее.

|{ри этом *'"'б*'д"'' четко пояснять систему' установленньтх на объекте

'^.'',"*.,,* указателей, с указанием их видов и мест установки. Рсли зряние

оценива}отувиденноевначш1евцелом,азатемраосматрива}отвоевдеталях'



с'1епь1е' напротив, воссозда}от картину из оуммь{ воопринимаемьтх отдельно
.]еталей. Фзнакомление по тактильной схеме последовательности ориентиров и
указателей на путях передвижения обеспечивает слепому создание воображаемого
плана объекта и облегчит самостоятельное ориентирование во время движения. !ля
незрячих в перву}о очередь важнь1 тактильнь1е ориентирь1:
тип напольного покрь]тия (щязезащитнь]е щетки' пол из керамощанита' паркет,
ковровое покрьттие), специальньте напольнь{е тактильньте указатели (направлятощие
и предупрежда}ощие), а также архитектурнь1е элементь1 здания: колоннь1' двери'
лестниць1, эскалаторьт. €ледует обратить внимание незрячего пооетителя на
акустические ориентирь1: 1пум эскалаторов' звук открьтва}ощейоя входной двери.
.{ля ознакомления с предметом на него направля}от руку незрячего, луттше обе руки,
и позволя}от спокойно его изг]ить, давая четкое объяснение тому' что оказь1вается
под пальцами' Ёе следует водить руку слепого по ''осматриваемому'' предмету'
желательно его не торопить. Ре заменяйте чтение какого-либо документа его
переоказом' особенно
если инвапиду по зренито нужно его подписать.
подростка или взрослого незрячего о правовь1х

Фбязательно информируйте

связаннь]х с подписанием лтобьтх бумап_|!омните' что инвалидность не освобождает
человека от ответственности, обусловленной документом. 9тобьт л}одям с плохим
3рением легче бьтло читать текстьт и о6ъявленутя, луч1ше использовать полужирньтй
тприфт Аг1а1, кегль не менее 20. Аля оболуживания посетителей о нару1пениями
зрения рекомендуется иметь в учреждении опециальное оборудование: лупь], в том
числе электронньте' брайлевские принтерь] и пр.

- |1омощь инвалидам на кресле-коляске3
|1ри появлении на входе инва]|ида на креоле-коляоке следует вьтяснить, цель его
посещения' для ре1шения какой проблемь| он пооетил данньтй объект и пр. |[ри этом
следует обращаться к самому инвапиду ' а не сопровожда}ощему его лицу. !ля
луч11]его контакта наклонитесь, чтобьт ватпи глаза бь:ли на одном уровне. €ледует
рекомендовать инвалиду на кресле-коляске воспользоваться приспоообленньтм
путем движе|1ия на объекте (указать раополо)кение панлусов) к целевому месту
посещения. €ообщите администратору (ответственному за организаци}о
сопровождения и оказат1ие помощи) о появлении на входе и11валида на кресле-
коляске. Бсегда снач€шта спратпивайте у инва11ида, ну)кна ли ему помощь. Бсли он
отказа.]]ся' не надо повторять и настаивать; но следует его предупредить, что,
например' поверхность пандуса довольно сколь3ка'{' угол уклона повь]1].|ен' надо
бьтть ооторожньтм при съезде с пандуса в месте его стьтка с полом и г1р.
[{редлагайте помощь' если ну)кно открь1ть тяжелу1о дверь' подняться по пандусу'
преодолеть вьтсокий порог. Бсли предложение о помощи принято' спРосите' что
нужно делать' и четко следуйте инструкциям 14нвалида. Бсли Бас попросили
передвигать коляску с инвалидом, катите ее медленно. 1(оляска бьлстро набирает
скорость' и неожиданньтй толчок может привести к потере равновесия или к
вьтпадени}о инв&пида из креола-коляоки. [{ритормозите коляоку в месте перепадов
вьтсотьт' порога, сть1ка пандуса и
прилега1ощего пола. Бульте ооторожнь1' при резком нажатии на ручки коляска
может
опрокинуться. [{ри необходимости преодоления небольтпих препятствий (порогов'
одиночнь1х ступеней) осторо)кно нах(мите ногой специатьньтй упоррь:чаг на рамесзади коляски. |{ороги и одиночнь1е отупени можно преодолевать' перекатьтва'{

последотвиях его действий,



_{о':яс'(\' снача_та задними больп-гими колеоами (опиной вперед). [!ри перемещении:о кр!'то}1у пандусу с,'1едует спускать инвы.!ида спиной вниз, ттобь; он не вь1па.'1 из(о-1яски' 9еловек на коляске по расположени}о относительно окружа!ощих его''т!одей; всегда ниже' то есть' при больплом скоплении лтодей, ему трудноориентироваться' видеть доступну}о для других информаци}о. |1о его просьбеследует проинформировать его о расположении основньтх зон оболуживания: какпопасть в гардероб, туалет' другое меото обслу*',.'""; 
";; 

необходимостисопроводить его до места целевого посещения. Б начал" .'"-щ-''" следуетобязательно проинфортаировать инва.''ида, где находятся зоньт безопасности, каксебя вести в экстРенной оитуации. пр' й.'у,'* |1ии сиг11алаоб оказании помощи изсанузла для и11валидов следует 
"'"','''*, какого рода помощь требуется, принеобходимости открь]ть дверь снаружи специальнь]м кл}очом и органи3оватьнеобходимуто ломощь (,'д,"1, 

""'#"," " 
,''*, ",'.,,'ь медицинск ий персонал и

|{о окончании посеще!тия объекта (полунения услуги) следует помочь инвалидамодеться в гарлеробе и поки|{уть помещения объекта, ли6о в числе первь1хпосетителей, либо предложить подождать, когда пройдет основной их поток. 8овремя специализированньтх мероприятий с больтш'* .''''--','м инвалидов'оледует координировать овои действия о дежурньтми добровольцами'Фтветственному за сопровождение инв€ш1идов следуетзнать' сколько присутствует 
_инвалидов на кресле-коляске в здании.3та информациянеобходима при чрезвь{ч айной ситуации.- Б экстренньт х ситуациях следуетмаксимально бьтстро организовать безопаснуто эвакуаци}о нужда}ощихся в помощи'привлека'1 к этому

ответственнь1х лиц' либо добровольньтх помощников, четко ут\равляя ихдействиями' Ё{е следует эвакуировать инвалидов на кресле-коляске в общем потоке,так как они могут затормозить поток лтодей и создать лавку. Б иск.]11очительнь1хслучаях при необходимости эвакуации инвалида по лестнице следует перенооитьего на руках без коляски (вес коляоки 18-20 кг). [{ри необход'''Б1, перемещени'.и|1валида по лестнице путем переноса коляски обязательно 
"й;.;;;,;" какие частиколяски можно ее поднимать, так

как у коляски есть съемнь]е детапи (подлокотники' подножки' больтпие колеса).

}:#;#к .инвалидана 
пол спросите у него как оказать ему помощь, следуйте его

-Фбщение с посетителяйи с пппб по.
!нитьтвая' ;;; ;;;;"ъ;;'"жж:,#Ё;; и еоть глухие' необходимопредварительно вь1яснить степень глухотьт. Боли посетитель обладает достаточнь1мостатком слР(а' вполце допустимо пользоваться словесной речь}о. ||ри этомнеобходимо говорить в ровном темпе' не торопясь, слова произ}1осить четко.9ереснур фомкие звуки, крик могут вь1зь1вать у глухого человека болезненньтеощущения. Б таком с.
именносдискомфор'"#?;:.:#:''":";н#*5Ё#];"1/3,],1]!];*:":;:.#
Бажно, нтобьт при общении не ме1пали г{осторонние источники тпума. [{ри общениисотруднику нужно встать так, нтобьт бьтло видно его лицо и особенно цбьт. Бовремя разговора следует использовать прость1е фразьт. о";";;;.;;;;*'предложить инвалиду заранее .'д.'.'"'.",й ,"..''"' м','р-^)'}, !10 предметуобщения' ( кем-то оптима-]1е!{ метод запиоок. 8 отдельнь1х слг]€шх необходимо



воспользоваться услугами
бьт один человек, которьтй

сурдопереводчика. |1а объекте, в учреждении нужен хотя
знает лекоический минимум жестового язьтка.

- 0бщение со слепоглухими посетителями:
Бсли у человека при полной глухоте утрачена возмо)кность

0бщение

1]!911 1./1].\919 у | Р.\.7Ёна !]0зм0)кность визуально воспринимать
жестовь{е сообщения, то используетоя контактная форма .р'"''-'''" жестов. Б этомслг{ае необходимо помощь тифлосурдопереводчика. Бслй нет такой возможности,оамое простое средство общения со слепогл}хим - это пиоьмо на ладони -
дермощафия. Бсть два способа использования дермощафии:
па'т1ьцем олепоглухого человека либо тупьтм концом рг{ки или каранда1па писать
печатнь1е буквьт на ладони воспринима}ощего речь;писать буквьт пальцем посетителя' воопринима}ощего сообщение, на плоской
ровной поверхнооти.
€лепоглухие могут читать текстьт, напечатаннь1е по Брайлто.

- 0бщение с лк)дьми с ментальнь[ми нару[пениями:
Ёеобходимо разговаривать с ними не как о больньтми лтодьми, а с уважением,спокойньтм тоном голооа' не допуск€ш резкости. Фразьт должнь] бьтть короткими,внятно произнесенньтми. )|{елательна четкая медленна'1 рень' Ёе оледует вступать сними в диекуссии и опорить. Б некоторьте момет{ть1 эти л}оди моцт испьтть|ватьэмоциональнь]е срь1вь1' бьтть возбудимь]ми и неуравнове1пеннь]ми. Ёеобходимо
учить1вать эти оостояни'{
и отаратъся успокоить их' веоти себя дружелтобно, спросить их о том' чем можноим помочь' 9чень помогает г{астие заинтереоованньтх оопровожда}ощих, например
родителей больньтх детей или воспитателей интернатов.

- \'0ш]ение с посетителями с проблемами речи:Б общении с этими л|одьми 
"л'й*''е 

бьтть тфпеливь1м' не перебивать и не
поправлять их. Ёе создавайте ощущения' что вьт их игнорируете. [|ри общении
нужно омощеть им в лицо' поддер живая визуальньтй контакт. Речь}олжна бьттьконкретизирована' не следует использовать сложнь1е предложени'{' 3адаваемьте
посетителям вопрось1 должнь1 бьтть конкретньтми, требу;ощими прость1х ответовили кивков головь1. Ёе следует опетпить закончить предложение за такого
посетителя' мо)кет оказаться' что он бьтл неправильно понят.

_ |!осетители с гиперкинезами (спастикой):
[иперкинезьт _ непроизвольнь1е движен ия тела или конечностей, которьте присущил}одям с детским церебральньтм параличом (!т{г{) и моцт возник"у." у лтодей сповре)1(дением спинного мозга. Фказьтвать помощь таким л}одям надо'предварительно вь1яснив'
нужда}отся ли они в ней. 8 некоторь]х ситуациях навязь]ваем€| 1 помощь булет имтолько ме1шать. [|ри общении не следует отвлекаться на непроизвольнь1е движенияи|1валида' 8елательно, нтобьт вокруг такого человека бьтло свободное проотранство.Бсли оотрудник дает в руки и|{ва!1ида какой-либо предмет' желательноподстраховьтвать предмет от падения. 8 отдельнь1х слг{€ш1х эти ,11оди име}от
дополнительно и проблемь| с.-речь}о. [огда нужно пользоваться рекомендациями'приведенньтми для посетителей с
проблемами реви.


