
МуниципыIьное бюджетное

r{реждение <<Бикинский
краеведческий музей имени

Н.Г. Евсеева)
отдела культуры

администр ации Бикинского
муницип€lJIьного района

Хабаровского края

УТВЕРЖДАЮ
Щиректор МБУ

й музей имени
ва)

В. Иванова

2016 г.

-_1лвФý't$* [g0lu'di )о(

* .eBao]ro|i

инструкция

ДЛЯ ПЕРСОНАЛА МБУ <КРАЕВЕДЧЕСКИЙ МУЗЕЙ
ИМЕНИ Н.Г. ЕВСЕЕВА> О ПРЕДОСТАВЛЕНИИ УСЛУГ

ШРИБЫВШИМ В УЧРЕЖДЕНИЕ ИНВАЛИДАМ И
IUАЛОМОБИЛЪНЫМ ГРАЖДАНАМ

г. Бикин -2016



1. оБщиЕ положЕния

1.1. Настоящая инструкция опредеJuIет правила поведения сотрудников
yIреждениJI при предоставлении услуг инвzrлидам (иным категориям
маломобильных граждан).

|.2. Инвалид - лицо, которое имеет нарушение здоровья со стойким
организма, обусловленное заболеваниями,расстройством функций

последствиями травм или дефектами, приводящее к ограничению
жизнедеятельности и вызывающее необходимость его социutлъной защиты.

Маломобильные граждане (МГ) - это люди испытывающие
затруднения при самостоятельном передвижении, получении услуги,
необходимоЙ информации или при ориентировании в пространстве (люди с
временным нарушением здоровья, беременные женщины, люди старших
возрастов, люди с детскими колясками и т.п.).

1.3. Инструкция разработана в соответствии с Федеральным законом от
0|.L2.20|4 J\b 419-ФЗ (О внесении изменений в отдельные законодательные
акты РоссиЙскоЙ Федерации по вопросам социальной защиты инв€lлидов в
свяЗи с ратификациеЙ Конвенции о правах инв€tлидов)) в целях обеспечения
доступа инв€tлидов к услугам, предоставляемым в учреждении, оказания при
этом необходимой помощи.

1.4. Требования к персоналу учреждения:
- знание понятия ((доступная среда для инвrUIидов) и основных

требованиЙ доступности объектов и услуг для м€tломобильных граждан;
- основных видов информационных и ситуационных барьеров,

преIUIтствующих полу{ению услуг инвЕtлидами (МГ) наравне с другими
лицаМи, а также возможных способов их устранения в зависимости от
категории инв алидно сти ;

- осведомлённость о шеречне IIредоставJUIемых услуг в организации,
формах и порядке предоставления услуг;

- информированность о специальном (вспомогательном) оборудовании
и приспособлениях для инвЕLлидов, имеющихся в распоряжении учреждениrI,
н€tличии доступа к ним, порядке их эксплуатации (вкгlючая требования
безопасности);

- оЗнакомление с порядком эвакуации |раждан на объекте, в том числе
маломобилъных, в экстренньж случ аях ичрезвычайных сиryациях;

- НztЛИЧИе разработанных правил взаимодеЙствия сотрудников
rIр еждения при пр едоставлении услуг инв€Lлиду.

2. ПРАВИЛА ЭТИКЕТА ПЕРСОНАЛА УЧРЕЖДЕНИЯ

2.|. Обрашqенае к человеку: уважительное и вежливое обращение при
ВсТреЧе. При ведении р€lзговора с инв€lJIидом любоЙ категории необходимо
обращаться непосредственно к нему, а не к его сопровождающему.

2.2. Пр ed сmавлен ае : при встрече обязательно представьтесь.



примут, а затем
открытии двери

уточните, что и как делать;
и преодолении препятствия.

скорость, и

рzlзтовора с
его

2.З. Преdломсенuе пол|оtци., предпожив помощь, подождите, пока её

всегда предлагайте помощъ при

2.4. Обеспеченuе dосmупносmu yanyz: лично убедитесь в доступности
места, где предусмотрено окz}зание услуг, поинтересуитесь, чем И как
можете ещё шомочь.

2.5. ОбраIценuе с кресло-коляской., Не облокачивайтесь на неё и не

толкайте. Пр" просьбе о помощи инв€IпиДу, передвигающемуся на коляске,
сначала катите её медленно. Коляска быстро набирает
неожиданный толчок может привести к потере равновесия.

2.6. Вналуtшmельносmь а mерпеJ.л.восmьз при ведении
человеком, испытывающим трудности в общении, слушаите
внимательно. Будьте терпеливы, ждите, когда человек закончит фразУ. Не
поправляйте и не договаривайте за него. Повторите, что вы поНяли, ЭТО

поможет человеку ответить, а Вам - понrIть его.

2.7. РасполоJIсенuе 0ля бесеdы: при ведении р€lзговора с человеком,
попьзующимся инв€LJIидной коляской или костылями, расположитесЬ, чтобы
Ваши и его гл.ва были на одном уровне, булет легче рЕlзговариваТЬ.
Разговаривая с теми, кто читает по ryбам, расrrоложитесь, чтобы Вас былО

хорошо видно.
2.8. Правлеченuе внuманuя человека., чтобы привлечь внимание

человека, который плохо слышит, помашите ему рукоЙ или похJIоПаЙТе ПО

плечу. Смотрите ему прямо в глаза и говорите чётко.

3. ОБЯЗАННОСТИ ПВРСОНАЛА УЧРВЖДЕНИЯ ПРИ
ПРИБЫТИИ ИНВАЛИДА, МАЛОМОБИЛЬНЫХ ГРАЖДАН

при прибытии инвалида в учрея{дение персонал учрещдения
оБЯЗАН:

- оказать помощь при входе и выходе из здания, сдаче верхней одежды
в гардероб (полуlениии одевании верхнеЙ одежды);

_ уточнить в какой помощи он нуждается, цель посещениJI гIрежДенИrI,
необходимость сопровождения;

_ расск€вать об особенностях зданиrI уIреждения, расположении
санитарных комнат;

- пригласить (вызвать) по средствам связи специztлиста, к котороМУ
прибыл инв€Lлид;

- гrри необходимости познакомить его с сотрудником, задействоВаннЫМ

в работе с ним, представив по фамилии, имени и отчеству;
- информировать, к кому он допжен обратиться в сл)цаи возникающих

затруднений;
- указать место проведеншI

внимание на путь IIо учреждению от

до места оказания услуги;

мероприятия (встречи), акцентировав
входа, при необходимости сопроводить



- обеспечитъ доttуск в помещение собаки-поводыря, сопровождающей

инвzlлида по зрению.

4. ОСОБЕННОСТИ ОБЩЕНИЯ ДЕЖУРНОГО ПЕРСОНДЛД
учрЕждЕниrI с приБывшими в )rчрЕждЕнииЕ

ИНВАЛИДАМИ

4.|. особенности общения с инвалидами, имеющими нарушение

зрения или незрячими:
- проводите его до места окч}зания услуги. Если незрячий человек

сбилсЯ С мартттУта подоЙдите и помогите выйти на нужный путь;

- опишите кратко местонахождение, предупредите о препятствиях -
ступенях (используйте фразы, характеризующие цвет, расстояние,
окружающyrо обстановку) ;

- не командуйте, не трогаЙте и не играйте с собакой-поводырём;
- при чтении незрячему человеку предупредите его об этом.

подписан ии инваJлидом документа - полностью его прочитаЙте;
При

- при.IIредложении присесть - направъте его руку на спинку стула или

подлокотник, дайте ему возможность свободно потрогать предмет;

- при общении с группой незрячих людей каждый р€tз н€lзывайте того,

к кому обращаетесь;
- не заставляйте собеседника обращаться в пустоту, если

перемещаетесъ, предупредите его об этом;
- избегайте расппывчатых определений и инструкций, которые

сопровождаются жестами, булъте точными в определениях.
- окutзывztя помощь, двигайтесь не торопясь, и rrри спуске или подъёме

по ступенькам ведите незрячего перпендикулярно к ним, не делав рывков,

резких движений, предупрежд€ш о препятствиях.

4.2. особеЕностями общения с инвалидами, имеющими нарушение
слуха:

- р€вговаривм с ним, смотрите прямо на него; не

и не загораживайте его руками, волосами, предметами;
- существует много способов общения с людьми, которые плохо

слышат. Спросите у них, какой способ они предпочитают. Некоторые могут

слышать, но воспринимают отдельные звуки неправильно. В этом случае

говорите более громко и чётко, подбирая подходящий уровень. В другом
слуIае понадобится лишь снизить высоту голоса, так как человек утратиJI
способность воспринимать высокие частоты;

- чтобы привлечъ внимание чеJIовека, который плохо слышит, н€вовите

его по имени. Если ответа нет - слегка троньте его, или помашите рукои.
говорите ясно и ровно. Не нужно излишне подчеркиватъ что-то, кричать,

особенно в ухо;

затемняйте своё лицо



- при просьбе повторить скчванное - перефразируйте своё предложение,
используя жесты. Убедитесь, что вас поняли, не стесняйтесь спросить об
этом;

- сообщив информацию, KoTopEuI включает в себя номер, технический
или другоЙ сложныЙ термин, адрес, напишите её, чтобы она была понята;

- при возникновении трудностей устного общения, предложите
переписываться;

- при общении через переводчика, не забудьте, что обратцаться надо
непосредственно к собеседнику;

- не все кто плохо слышит, может читатъ по губам. Луlше спросить об
этом при первоЙ встрече. Если собеседник обладает этим навыком, нужно
соблюдать несколько важных правил: только три из десяти слов хорошо
Прочитываются; Еужно смотреть в лицо собеседнику и говорить ясно и
медленно, исполъзовать простые фразы и избегать несущественных спов;
использовать выражение лица, жесты, телодвижениъ если хотите
подчеркнуть или прояснить смысл ск€ванного.
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