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I,tнструкция
Правила в}аимодействрrями с лицами

работниками h{БýОУ 263

Инструкция разработапа в соответствие:

инваJIидов в РФ>>,

зтики lr служебного поведения федеральltых государствеЕньгх гражданских

служащю( Мипистерства здравоохранения и социального развития Российской

Федерацию>,

обслуживаниrI граждан в Российской Федерациш>,

позволяющ ей объекгив изиров ать и с tlcTeМ атизиров ать дсступЕость объекгов и

услуг в приоритетных сферах жизнедеятельнос.ги дIlя инвжlидов и других

маломобиЛьных групп населеýлlя, с возмо}кностью учета региональной
спецификю>,

поведения работников органоВ управления соцIIальной защиты н&селениJI и

учреждениit aоч"*о"ого обсrrуж"uа**rr, ГIостановления Правительства РФ от

01,12.2015 N 1297 (ред. от 19.04.201б}

кЩоотупная средa> на2011 -2а?а годьD),

законOдательные акгы РФ по вопрOсам сOц, защиты инв&пр{дOв в связи с

ратификачией Конвенции о правах инвILJIидов>,

работники мБдоу 26з абязаъlы выполнять правила этикета при общении с инваJlидами и

оказывать помощь }Iнвал}rдам в преодслении барьерOв, мешаюЩих поJýrчен}Iю ими услуг

наравне с другими лицами.

Совокупность способностей, знаний It умений, необходимых для эффекгивного общения

при оказании помощи инваJIидам в преодоленилr барьеров назьIвается коммуникативная

эффективность.

коммуникация (общенлrе) рассматривается как ваяtнейшая сторона любой деятельности,

во многом обеспечивающаrt ее успех и шродуктивЕ{ость. Коммуникативна",I

компетенТностЬ необходима каждомУ. ýля работникOв сферьi образованrтя

профессиоt{ально значимымрI являются уменI,{я прав!rльно вOсприним&ть и понимать

ДрУГогоЧеЛоВека"ГрамотноOкаЗыВаТьУслУГиВУЧреЖДениииЛрlорГаНизации.

развитие коммуникативных умений складывается из следующих основных навыков:
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существуют общие правила этикета rrри общении с икв*лидами, которыми мOryг

воспользовтгьсяработники организаций, предоставляющих услугL{ населению" в

зависимости от конкретной сиryации:

1. ()бршценuе к че"повеhу.: когда вы разгOвариваете с инвалидом, обращайтесь

непOсредственн0 к нему? а не к сопровояtдающему или сурдоfiереводчику, которые

присутствуют при разговоре.
2, по,*о*uч pyцll: когда вас знакомят с инвалидом" вполне естественно пожать ему

руку: даже те, кому трудно двIIгать рукOй }Iли кт0 пользуетýя протезом, вполне могуг

пожатЬ руку - правую или левую, чт0 вгlOлне допустимо,
з. Назьtваuпtе себ; u i)pyzux: кOгда вы встречаетесь с человеком, который плохо или

совсем не видIIт, обязательно нжывайте себя и тех людей, которые пришпи с вами,

Если у вас общаJI беседа в группе, не забывайте пояснить, к кому в данный момент вы

обращаетесь, и назвать себя.

4. Лреdлоэtсенuе l,rhfuouf?l.' есл1{ вы предлагаете помощь, }кдите, пока ее примут, а затем

спрашlIвайте, чт0 и как делать.
5- дdекваmжлсmь u веiж.пllвосmf].,сбращайтосщс взрOслыми инвалидами как с

взрослыми. Обращайтесь к ним по иN,Iени 1{ на ты, тOлько если вы хорOшо знакомы,

Не опuрайп,lесь lta Kpilcito-KojlrюKl., опиратьсяи[lи виснуть на чьей-то инвttпидной коляске -

то же самое, что опираться или в}Iснуrь на ее обладателе, [t это тO}ке раздражает, Инва-

лидная коляска - это часть неприкасаемого прOстранства чgловека, который ее использует,

. Внuмаmельноспlь-u п1ерпемrвосtпь: когда вы разговариваOте с человеком"

испытываЮщим труд;ости В общении, слушайте его внимательно. Будьте терпеливы,

ждите, когда человек ёам закOнчит фразу. Не поправляйте его и не дOговаривайте за

него. Никогда не притворяйтесь, чт0 вы понимаете, есл,l на самOм деле это пе так,

Повторите, чт0 вы поFtяли, это пOможет чеýOвеку ответить вам, а вам _ понять его,

" Pacпollo)tce1t?te i)ля бесеdьr., когд& вы говорите с ч9лOвеком, пользующимся

инвалидной коляской I,ши коЁтыJI;Iми, расположитесь так, чтобы ваши и его глаза

былrr на одном уровне, тогда вам будет легче ржговаривать, РазговариваJI с теми, кто

может читать пЬ ryбам, расположI4тесь так, чтOбы на Вас падаJI свот, и Вас было

хорошо видно, постарайтесь, чтобы Вам ничег(] (еда, сигареты, руки) не меш€tJIо,

. Прuвttечен?rc внuма|rня чеllовека: чтобы Ерl{влечь в[лL{мание чgловека, кOторыЙ плохо

слышит, помашите ему рукой или похлопайт е по плечу. Смотрите ему прямо в глаза и

говор}Iте IIетко, но имейте в виду, чт0 не все люди, которые плохо слышат, моryг

читать по ryбам.
, Ile слlуlцаLimесь, есл[I случайно ДОrý/стили оЕлошность, ск&зав (Увидимся) или (Вы

слышitлIl об этом?>> тому, кто не мOжет видgть или слышать,

Также разрабOтаны правIIла этикета для лиц с раз}iыми расстройствами функций

организмd'. Список правLrл достаточно велик. Если сомневаетесь, рассчитывайте на свой

здравый смысл и спойбнссть к сочувствию. относлrтесь к другому человеку, как к себе

самому, точно так же его уважайте - и тогда оказание услуги В }rЕ{реждении и общение

булут эффеюивными.
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Правила этикета при общении с инваJIидами, испытывающими трудности при

передвижении:

. Помните, что инв:lJIиднаlI коляска - HenpIiKocHoBeHHoe пространство человека. Не
облокачивайтесь на нее, не толкайте" не кjIадите на нее ноги без разрешения. Начать

катить коляску без согласия инвалида. То же с&мое, что схватить и понести человока

без его рtLзрешения.
о Всегда опрашлrвайте, нужна ли помощь; преяце чем оказать ее. Предлагайте помощь?

если нужно oTKpbITb тяжелую дверь или проriти по ковру с длI{нным ворсом.

. Если ваше предложение о помощи принJIто, спросите, чт0 нужно делать, и четко

следуйте инструкцLrям.
. Если вам разрешили передвигать коляску, снач&ла катите ее медленно. Коляска

быотро набираrг скорость, и неожиданный TOJI.IoK: может привести к потере

равновесия.
Всегда лично убеrкдайтесь в доступ!{ости мест, где запланированы мероприятиrI.

заранее поинтересулiтесь" как}lе моryт возник}туть проблемы или барьеры и как их

можно устранить.
Не надо хлопать человека, находящегося в }Iнвалrtдной коляске, по спине или по

плечу,
Если возможно, расположитесь так, чтобы вашr{ лица были Еа одЕом уровне,
Избегайте пOложения, при котором вашему собеседнику HyiKHo запрокидывать

голову.
Если существуют архитектурные барьеры, предуЕредите о них, чтобы человек имел

возможность принимать решениJI заранее.
помните, что, как правило, у людей, имеющцк трудности при передвижении, нет

проблем со зрением, слухом tl ЕOниманием.
не лумайте, что необходимость пользоваться инвалидной коляокой - это трагедия.

Это способ свободного (если нет архитектурных барьеров) передвижениЯ. ЕСть ЛЮДИ,

пользуюЩиеся инваJIидной кOляской, которые не утратили способности ходить и

могут передвигаться с помощью костьшей, трости и т.п. Ко-пяски они используют дJIя

того, чтOбы экономить силы и быстрее передвигаться,

правила этикета при общении с инвалидами! имеюIцими нарушение зрение или

незрячими:

предлагая свою помощь, направляiл,ге челOвекц не gтискиваrfте его руку, идите так,

как вы обычно ходите. Не нужно хват&ть слепOго человека и тащить ег0 За СОбОЙ.

Опишите кратко" где вы находитесь. Предупре}кдаЙте о прешгтствиrlх: ступенях,
лужах, ямах, низких притOлоках" трубах и т,п.
Используйте, еслrt это уместно, фразы, харакгеризующие звук, запах, расстояние.
,Щелитесь увиденным.
Обращайтесь с собаками-IIоводырями не так, как с обычными домашними
х{ивOтными. Не командуйте, не трогалiте и не играйте с собакой-поводырем.
Если вы собираетесь читать незрячему челOвеку, сF{ачала предупредите об этом.
Говорrrте нормальным голосOм. Не прогrускайте lrнформацию, если вас об этом не
попросят.
Если это важное письмо или докуlиент, не нужно для убедительноЁти давать егО

потрOгать, При этом не заменяйте чтение пересказом. Когда незрячиЙ челоВек ДОJDкен

пOдписать докум8нт, прочrrтайте егс обязателья0. Инвалидность но освобождает
слепого человека от стветственности, обусловленной документом.
Всегда обращайтесь непосредственЕ0 к челOвеку, даже если он вас не видит, а не к
его зрячему компаньону,
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всегда называйте себя и представjIяйте других собеседников, а также остыIьньгх

присугствУющих. Если вы хOтите пO}катЬ руку] скажите об этOм"

когда вы предлагаете незрячему человеку сесть, не усаживайте его, а направьте руку

на спинку стула или подл;котник. Не водrrте по тrоверхнOсти его руку, а дайте ему

возможн;стi свободно потрогать предмет. Еслрт вао пOпросили помочь взять какой-то

предмет, не следует тянуть кисть слепого к ITредмету и брать ег0 рукой этот предмет,

къгда Вы общаетесь с группой незрячих людей, не забывайте каNсдый раз называть

того, к кому вы обращаетесь,
не заставляйте вашего собеседнl{ка вещать в пустоту: если вы перемещаетесь,

предупредите его"

В полне нормально употреблять слOв0 ( смотреть)), ff.lrя незрячег0 человека это

0значает (видоть руками)}, 0сязать.

избегаiлте puarrn"ru 
"urьж 

0пр еделений 1{ инстру кций, которые обьtчно

сопровояцаются }кестами" выражений вроде (стакан находится где-то там на столе},

Старайтесь быть точными: <<Стакан посередрrне отола},

Есллr вы заметили, что незрячий.lеловек сбился с маршрута, не управляйте его

движением на расстоянии, подоЙдите и помогите выбраться на нухсный пlт,ь.

При спуске или подъеме по ступенькам ведIIте незрячего перпендикулrlрr{о к ним,

перелвигаясь, не делайте рывков, резких движений, При сопровOждении незрячего

человека не закладывайте руки назад - этс неудобно,

IIравила этикета при общении с иЕЕалидftми, имеющпми нарушение слуха:

. Разговаривая с человеком, у которого плохой слух, сь{отрите прямо на него, не

затемняйте свое л!{цо и не загораживаircе его руками, волосами или какими-то

предметаМи. Ваш собеседник доJIжен иметь ЕOзможность следить за выра)кением

вашего лица.
. Существует несколько типов !{ степеней глухоты. СоотвgгственЕо, существует многО

способоВ общения с людьм}I, которые mloxo слышат. Еслrл вы не знаете, какой

предпочеýть, спросите у них.
о Некоторые люди могг слышать, н0 воспринимают отдЁльF{ые звуки неправильно, В

этом случае говорит;более громко 
".n*rno, 

подбирая подхомщий уровень, В другом

случае понадсб[rТся лIlшЬ снизитЬ высотУ голоса, так как человек утратил

способнOсть воспрirнимать высокие частоты,
. Чтобы привлечь внимание челOвекat, который плохо слышит, назовите его по имени,

Если oTBgTa нет" можнО слегка TporryTb человека или хtе помахать рукой,
. Говорите ясн0 tr ровно. Не шужно излишЕ{е подчеркивать что-то, Кричать, особенно в

ухо, тоже не надо.
. Если вас просят пOвторrIть что*то, попрOбуЙте перефразtlровать свое предложение,

Используйте я{еýты.
. УбедиТесь, чтО вас понялИ. Не стесняйтесь спросить" понrIл ли вас ссбеседник.

. Если вы сOOбщаете информацию, кOторая включает в себя номер, техническпiтили

другой сложный термин, адрес, наilишитg ее, соOбщите п0 факсу или электроннOй

почте ил[r любьм Другим способом, но TaKr чтOбы она была точно пон-,Iта,

. Если существуют трудности при устном 0бщении, спросите, не будет ли проще

переписываться.

не забывайте о среде, которая вас окружает. В больших или многOлюдньгх помещениях

трудно общаться с людьми, кOтOрые плох0 сJIышат. Ярксе солнце ихи тень Toxte могуг

быть барьерами.
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. очень часто l

перевOдчика,
переводчику.

. Не все люди, кOторые плOхG слыш€tт,

спросить об этом при первой встрече.

нуя{но соблюдать несколько ваяtньrх -

глухие люди испOльзуют язык жестов. Если вы общаgгесь через

*rь забулоrе, чт0 обращаться надо непосредственно к собеседнику, а не к

мOгуг читать по ryбам. Вам лry"чше всего

Еслрr ваш собеседник обладаgг этим навыком,

fiравIrл. ГIомнлtте" что только три из десяти слов

медленно, испOльзOвать
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хорошо прочитываются.
. Нужно смотреть в лицо собеседнику и гсворить ясно !{

простые фржы и избегать несущественных слов,
хOтите подчеркнутьо Нужно испOльзовать выражение лL{ца, жесты, телодвюItения, если

или прояснить смысл ýказанного.

IIравила этикета при общении с иItвалидами, имеюIцими задержку в развитии и

проблемы обшепия, умственные ЕарушенлIяi

. Используйте доступныйязык, вырахсайтесьточно и по делу,

. Избегайте словесньD( штампов и образных выракенилi, если только вы не уверены в

тOм, чт0 ваш собеседник о ними знаком,
. Не говOрите cBblcoкa. Не шумайто, что вас не пойьтут,

. Говоря о задачах или проекте, рассказывайте все <<по шагам), Щайте вашему

собеiеднику возмож"оlr" обыiрать каждый шаг Iтосле того, как вы объяснили ему,

. Исходите из тог0, что взрослыйчеловек с задержкой в р&звrlтLi{и Имеет такоЙ же опьIт,

как и любой другой взрослый человек,
. Если необходймо, 

"с.rоп*уйте 
rrллюстрации или фотографии. Бульте готовы

повторить несколько раз. Не сдавайтесь, если вас с первого раза не поняли.

" Обращаriтесь a.r*по"*пом с проблемами рz}звития тOчн0 так жо, как вы бы

обращаллlсь с любым друглrм. В беседе обсуждайте те же темы, какие вы обсуждаете с

другими людьми. Напрlлмер, планы на выходные, отпуск" погода, последние события,

. обращаrlтесь непосредственно к человеку,

. Помнrrте, IIто JIюди с задержкой в развитии дееспособны и мOгуг подписывать

документы, контракгы, голOсовать, давать согласие на медицрIнск},ю помOщь и т,д,

Правилп этикета при общении с инвалид*R{и, имеющими психические Еарушения:

Психические нарушен}ш - не то же самое, что гIроблsмы в развитии, JIюди с

пgихическимлr проблемами могуг испытьiвать эмоционаJlьýые расстройства или

замешательство, осложняющие их жизнь. У нюr свой особый rт изменчивый взгляд на мир,

. Не надо думать, ч,го люди с психическими нарушениями обязательн0 нуждаются в

дOполнительной помощи и специальном обращении,
. Обращайтесь с людьми с пgихическlIми нарушениrlми как с личностями. Е{е нужно

делать пре}кдевременньý( выводов на основаfiии опьIта общения с другими людьми с

такой же формой инвалидности.
. Не следуеТ думать" что люди с психическимIt нарушениями более Других скJIонны к

нас}lлию. Это миф. Если вы лружелюбны" 0ни булут чувствовать себя спокойно,

. Неверно, что люди с пgихическIlми нарушениями имеют проблемы в пониманииили

ниже по урOЕню интеллекта, чем большинство людей,

. Если челOвек, имеющий психические нарушенIrя, расстроен, спроситý его спокоино,

что вы моя{ете сделать, чтOбь1 rrомочь ему.

. Не говорите резк0 с челOвеком, имеющим психI1ческие нарушения, даже если у вас

есть для этого основания



Правила этикета при общепии с инвалидом, испытывающим затрудЕения в речи:

. Не игнорируйте людей,
интересах.

которым трудно говор!ffь" IT0TOMу чт0 Iтонять их - в ваших

:
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. Не перебивайте и не поправляйте
Начинайте говорить только тOгда,

человека, который испытывает,руо"о"," в речи,

когда убедитесь, что 0н уже закOнчил свою мысль,

Не пытайтесь ускорить разговор" Бульте готOвы к тому, что разговор с человеком с

затрудненной речью займет у вас больше времени. Если вы спешите, лучше,

извинившись, дOгOвориться об общени,{ в другOе время,

. Смотрите в лицо собеседнику, пOддерживайте визуальЕлый контакт, Отдайте этой

беседе все ваше внIlмание,
. Не Думайте, что затруднения в речи - показатgль низкого уровня интеллекта человека

. Старйтесь задавать вопросы, которые требуют коротких ответов или кивка,

. Не притворяйтесь, если вы не поЕяли, что вам сказали, Не стесняйтесь переспрссить,

Если вам снова не удitлось понrIть, попроЁите прOизнести слово в более медленном

темпе, возможно, по буквам.
. Не забывайте, что человеку с нарушенной речью тоже нужно вьlсказаться, не

перебивайте его и не подавляйте, Не торопите гOворящег0,

е Если у вас возникают проблемы в общении, сЕрФсите, не хочет ли ваш собеседник

использовать другой способ - написать, напечатать,
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