
от |2.|2.2024

детская[осуларственное бгодэкетное учре)кдение культурьп Ростовской области ''Росто
библиотека имени в.м. Беличкиной'' /:

вРждАю
''РодБв''

[омаева
20!!г.

Федеральнь!м 3аконом от ] декабря 2014 года [х]э 419-Ф3 <<Ф внесении изменений в отдельнь!е

по вопросам социальной защить! инвалидов в связи с ратификацией (онвенции о правах

й нструкци я по обслуживан и ю и н вал идов и лруги@1омобил ьн ь:х

гра}цан при пооещении !-Б}( Ро'РодБв"
1. оБщиЁ положЁния

1.1. наотояцая инструкция определяет правила пов ения сотрудников учре'(дения при предоставлении услуг инвалидам (иным категориям

т3]"#:у'ту;'"|н",2''р* ""."' нару!,€ние здоровья со стойким расотройсгвом фун!с{ий организма, обусловленное заболеваниями,

''-ед"'""",', 'р'Ё" 
или дефекгами, приводящее к оФанинению жизнедеятельности и вызь!вающее необходимосгь его ооциальной защить!)'

маломоби'!ьнь!е гра'(дан€ {мц - 
это люди испь!ть!вающие затруднения при о:!мосгоятельном передвижении, полг{ении услуги, необходимой

информации или при ориентировании в профанстве 1люди с временным нарушением здоровья, беременные женщинь!, люди старших возрастов'

люди с детскими колясками и т.п.).
'1.3. йнструкция разработана в соответствии с
законодательнь!е акгь: Российской Федерации
инвалидов}.
.т.а. и*стру.]," р""р"ботана в целях обеспечения доступа инвалидов к услугам и объектам' на !Фторых они пРд[оставляются, оказания при этом

,"Бо!'й'[й'й ,'й'й' и мох@т 6ыть использована при инструктировании работников учре)кдений (органиэаций) любой феры деятельности,

предоставляющих услуги населению' а та!о(е при непосредственном оказании успуг инвалидам'

'|.5. тре6ования к уровн+о подготовки персона!а:
а) знание понятия (доступная 

"р-д' 
й] й,"",,д'", и основнь!х требований досцпности объекгов и ус'|уг для маломобильнь!х Фаждан;

Б'"*''!!й ""д'" "р"й'"фр",', 
,"ф'йац"'"""* , с}|туационных б!рьер., препя'ствующих получению услуг инв.шидами (мп наравне с

другимилицами,атаюкевозможнь!хопособовихусгранениявзависимостиоткатегорииинвалидности;
б) ооведомле!'ность о перечне ,р"д'"'а"."'1'!," 

'у*уг в учреу\Аении; формах и порядке предоставления услуг (в учреяцении' на дому'

олекФонно и дистанционно);
в) информированность о опециальном (вспомогательном) оборудовании и приспоооблениях -для 

инвалидов' имеюцихся в раопорФ!ении

у1рБй.!"" 1'р'""'"ации). наличии досц,! * 
"'", 'ор"д*. "' "ксплуатации 

(включая требования безопасности);



г) ознакомление с порядком эвацации гра)кдан на объекте, в то"'-":_ч:]::у'б",,ных' в зкстреннь!х спу{аях и чрезвьнайных ситуациях;

д) наличие разработанных правил взаи;одейсгвия сотрудников у{ре}цения (организации) при предоставлении успуг инвалид/.

2. оБщиЁ пРАвилА этикЁтА
2'1. о6ращёниё к человещ: при-встрече обращайтесь с инвалидом вежливо и ува)кительно. вполне естественно по}<'!ть инвалиду руц- когда вь!

разговариваеге с инвалидом люоои категорйи, обращайтесь непосредст"енно й нему, а не к сопрово)кдающему или Фрдопереводчищ' которые

приогствуют при разговоре. - э - и тогда оказание успугу в
2.2. Адекватность и ве)кливость: относитесь к другому человец' как к себе оамому' точно так же е'о уважаит{

учре)(дении (организации) и общение будг эффекгивнь!ми'
2.3. назь!вайте се6я и других: когда вь| встречаетесь с человеком' которыи |1лохо видиг или совоем не видит' обязэтельно назь!вайте себя и тех

людей,которь!епришлисвами,вслиувасобцрябеседавгруппе,незабывайтепояснить'ккомувданныймоментвь!обращаетесь.иназвать

|'1"й**'*'''" помощи: если вь! предлагаете помощь, ждите, пока ее примг, а затем спрашивайте' что и как делать; воегда предлагайте

помойь' если нр'оо открьпь тяжелую дверь или обойти препятствие'

2-5. обеспечение досц'пности ус,'у?, "Б.д" 
лично убеждайтесь в доступности меот, где предусмотрено оказание услуг и прием гра'кАан'

з"Ё'""" й''*''р-ой''сь, какие йогр возн,кнгь про6лемь! или барьерь! и как их можно устранить'

2.6. обращение с к;'есло-коляско-и] 'нва''"дна" 
коляс'(а _ зто часть неприкасаемого пространства человека' который ее исполь3ует' не

облокачивайтёсь на нее и не толк€|ите_ й',"', *"''', коляоку без согласи' йнва''ида - то же с:!мое, что схватить и понеоти человека фз его

разрешения. Ёсли вао полросили помочь инв€шиду, передвигающемуся на коляске' сначала катите ёе медленно- коляска быстро набирает

окорость, и неожиданнь|й толчок мохет привести к потере равновесия'
2.7. внимательность и терпёливость:когда вы ра3говариваете с человеком' испытывающим трудности в общении', слущайте его внимательно'

Будьте терпеливь!. ){(дите, когда 
""'''Б"* 

Ё"" 
"а*'"*'т 

фразу. не поправляйте его и не договаривайте за него. повторите, что вь! пон'1ли' 9то

!?"#""'":%т:у"""'#ч:#Ё""':#;у*:};|!'с человеком, пользующимся инвалидной коляской или кость!лями| распол!)!Фтесь так. чтобы

ваши и его глаза были на одном уровне, тогда вам будет легче р""''""р,"|'". Разговаривая с тёми' кто может' читать по гу6ам' расположитесь

так, чтобы на вас падал свет, и вас бь|ло хорошо видно'
2.9. привлечёние внииания челов"ка: *тобь: привлечь внимание человека' который плохо слышит' помашите ему рукой или похлопайте по

плечу'смотритеему'р"'".,'..'.'"'ритечетко'ноимейтеввиду,чтоневселюди,которь!еплохослышат'могутчитатьпоцбам,

з. сопРовождЁниЁ инвАлидов нА пРиЁмЁ в учРБждЁнии и пРи окА:}Ании им ус'уг

з.1. инвалидам оказь!вается необходимая помощь при входе в 3дание (вь|ходе из здания), сдаче верхней оде)|(дь| в гардероб (получении и

Бдев!нйй веЁхнеи одеуяь0. _-''^_упаци. цА^'
з.2. в первоочередном порядке гочняется' в какой помощи ну(дается инвалид' цель посещения учрехд€ния' необходимость сопрово)кдения'

з.з. для обеспёчения д'"'у'" '""-"!'" * у",у'." "''ц'а,'-у 
при приёме инвалида в учрех(Аении необходимо:

а) рассказать инвалиду о6 особенностях здания преждевия:

- количеотве этэжей; наличии ''о'|]|' 
1БЁйЁ"й,-йБугих приспосюблений и устройсгв ,|ля инвалидов применительно к его функциональным

ограничениям; раополо)!€нии санитарнь|х комнат, возмо)кнь!х препятствиях на пуги и т'д';



- необходимых для оказания уо'|уги струкцрных подразделениях учре)!цения и местах их располо'(ения в здании, в каком отделе и к кому
обратиться по вопрос€!м' которь|е могуг возникнгь в ходе предоставления услу|и;
б) познакомить инвалида со вс€ми специалистами, 3адействованными в работе о ним, лично, пред!ставив по фамилии, имени и отчеству
с;ециалисга и инвалида друг друц. информировать, к кому он дол!@н обратитьФ! во воех сп)^'аях возник€!ющих зафуднений.
в) при оказании услуги в учре)(4ении чётко разъяснить график оказания услуги (выдать расписаниё приема гра}{дан, запиоать на лист врёмя и

месго оказания услуги и т.д-); ука3ать место её пгюведения (показать нуж|]ый отдел), акцентировав внимание на пгь по грФк4ению от входа до
отдела, при необходимости фпроводить до места оказация услуги.
г) обеспечить долуок в здание собаки-поводь|ря, сопрово'(дающей инвалида по зрению.

з.4. особенности общения с инвалидами, имеющими нару1|]ение зрения или незрячими:

- Фказь:вая свою помощь незрячему человещ, направляйте его, не стискивая его руку' идите
слепого человека и тащить его за собой. Ёсли вь: заметили, что незрячий человек сбился с
расстоянии, подойдите и помогите вьгбраться на нужный прь.

так, как вь: обь:чно ходите. Ёе нркно хватать
маршруга, не управляйте его движением на

ни3ких притолоках, трубах и т.п. йспользуйте
- Фпишите кратко, где вь! находитеоь. [1редупрех(дайте о препятствиях:

фразь:, характеризующие цвет, расстояние' окружающую обстановщ.

- 
не командуйте, не трогайте и не играйте с собакой-поводь!рем.

- Ёсли вь: собираетесь читать незрячему человец, сначала предупредите его об этом.

должен подписать документ, пронитайте его обязательно полностью. Анвалидность не
обусловленной законодательством.

- 
(огда вь! предлагаете незрячему человеку сесть, не усаживайте его, а направьте его

поверхности его руку, а дайте ему возможность свободно потрогать предмет.

ступенях' лужах' ямах'

[-оворите обь:чным голосом. (огда незряний человек
освобох€ает слепого человека от ответственности,

руку на спинку стула или подлокотник. Ёе водите по

_ когда вы общаетесь с группой яезрячих людей, не забывайте ка)кдый раз назь!вать того, к кому вы обращаетесь.

- не 3аставляйте вашего собеседним обращаться в пустоц: если вь! перемец1аетесь, предупред!пе его об этом.

- избегайте расплывчатых определений и инструкций, которые обычно сопрово'(даются )!€стами, старайтесь 6ыть точнь!ми в определениях.

- оказывая помощь незрячему, двигайтеоь не торопясь, и при спуске или подъеме по ступеньу€м ведите незрячего перпендищлярно к ним. не
делайе рь!в!Фв, резких движений, предупрецдайте о препятсгвиях.

3.5. особенностями общения с инвалидами, имеющими нарушение слуха:

- Разговаривая с человеком' у которого плохой слух, смотрите прямо на него. не затемняйте свое лицо и не загоРаживайте ег9 руками. волосами
или какими-то предметами. ваш собеседник до'окен иметь во3мохность следить 3а вь|ра'(ением ващего лица.

- существует несколько типов и сгепеней глухоть!. соответсгвенно, цществует мяого способов общения слюдьми, которь!е плохо сль!шаг. Ёоли
вьп нБ знае|е' :<а<ой предпочесть, опросите у них. не!@торые люди моцп спышать' но воспринимак'т отдельные звуки неправильно. в этом Ф!шае
говорите более громко и четко, подбирая подходящий уровень. в другом случае понадобится лишь снизить высо!/ голоса, так как чеповек гратил
способносгь воспринимать вь!сокие частоть!.

- 
чтобы привлечь внимание человека, который плохо сль|шит, назовите его по имени. Ёсли ответа нет, можно с'|егк€! тронгь че'!овек! или же

помахать рукой.

- говорите яс{о и ровно' не нуяо|о излишне подчеркивать что-то' кричать, особенно в ухо, не надо.



- Ёсли вао просят повторить что-то, попробуйте перефра3ировать свое предложениё. исполшуйте жесть|- убедитесь, что вас поняли. не
стёсняйтесь спросить' понял ли вас собеседник.

- 
Ёсли вь! сообщаете информацию' которая включает в с€бя номер' технический или другой сло}{.]ый термин, адрес, напишите ее, сообщите по

факсу или элекгронной почте или любь|м другим способом, но так, чтобь! она была точно понята'
Ёсли существуют трудности при устном общении, спрооите, не будет ли проще переписываться.

- 
не забывайте о среде. которая вао окрРкает. в больших или многолюднь!х помещениях трудно общаться с людьми' которь!е плохо слышат.

яркое солнце или тень тоже могг быть барьерами.

- 
очень часто глухие люди используют язь|к )!(естов. Ёсли вь! общаетеоь чёрез переводчика, не забудьте, что обращаться надо непосредственно

к собеседнищ, а не к переводчиц.

- не вое люди. которые плохо сль!шат, моуг читать по цбам. вам лучше всего спросить об этом при первой всгрече. Ёсли ваш собейднйк
обладает этим навь|ком, нужно соблюдать несколько важнь!х правил' помните, что только три из деояти спов хорошо прочить!ваются.

- нркно смотреть в лицо собеседнищ и говорить ясно и медленно, использовать проотые фразь! и избегать нечщественнь!х слов; использовать
вь!ражение лица' жесть!' телодвижения' если хотите подчеркнугь или прояснить смь!сл сказанного.
3.6. Биды барьеров при оказанииуслуг инвалидам

ФсноЁньте категории ма_гтом6билЁйьтх

ща)кдан
3ттачимьте барьерьт окруэкшойей средьт (длтя унета и устрапёния,на,обяекте)

Бьтсокие пороги, ст)дтени. Фтсутствие порунней, нару1шение их вь1ооть1.
}{еровное, скользкое и м'1гкое (с вьтооким ворсом, крупнонась1пное и
проное) покрь!тие.
Ёеправильно установленнь1е пандусь1, отсутствие скатов.
9зкие двернь1е проемь1 и коридорь1.
Ё1еадаптиро ваннь|е санитарнь1е комнать1.
Фтсутствие места д)и{ разворота в помещениях.
Бьтсокое располо)кение информации на стойках и отендах.

8ьтсокие пороги, ст}т1ени.
Ёеровное и скользкое покрьттие.
Ёеправильно установленнь]е пандусь1. 6тощствие порунней.
Фтоутствие мест отдь{ха на пути дви}кения.

Р1нвалидьт, передвига]ощиеся
на кресло-ко-т1'1сках

{{4нвалидьт с пора)кением
них(них конечностей
(использутощие трости'
кость!ли' опорьл)

о

о

о

о

о

о

о

о

о

о
о



,"/

о трудности в открь1вании дверей.
о трудности в пользовании вь1кл}очателями' кр.1нами и др.

Анвалидьт с пора)!(е1]ием о невозможность, сло}(ность в написании текстов.
верхних конечностей о Р1ньте ограничения действу]1я руками.

о |{реграль1 на пути движения (колонньт, туибьт, стойки и прочее).

о €цпени, особенно разной геометрии, без цветового, т€ктильного

обозначения-
о Фтсутствие контрастной и тактильной информат\|4ии указателей.
о Фтсутствие информационнь1х табличек' вь1полненньтх

€лепьте и слабови[$щие инва_'{идь1 тшрифтом Брайля-
о Фтоутствие поручней, иньтх направля1ощих'

о Беорганизованность досцпа на объект и места ожидания собаки-

провод}1ика.
о Фтсутствие дублирутощей звщовой информац|{|4 приэкстренньгх

о]уча5{х.

о Фтсутствие и недостаточность 3рительной информации.

о 6тсутствие сурдо - и тифлосурдог{еревода и переводчика.

о 8тсутствие аудиоконтура, инд}кционнь1х г|етель'

|лухие и слабосльпттащие о 3лекщомагнитнь1е помехи.
о 14ньте информационнь1е барьерьт и отощствие лублирутощей световой

информац ии |три ярезвьтяайнь1х ситуациях'

о Фтсутствие (недостаточность) понятной информации'

информашии т1а простом я3ь1ке-

||4нвалидьт с особенностями о Фтсутотвие огра)кдений опаснь1х мест'

инте]ш1екцального развитт1я ' 1рулнооти ориентации при неоднозначности информации'

о Ёеорганизованность сопрово)кдения наобъекте'


