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Инструкция для сотрудников управления труда и социальной поддержки населения Администрации Ярославского муниципального района по обеспечению доступности арендуемых помещений управления и оказываемых государственных услуг для инвалидов и оказания им необходимой помощи

Настоящая инструкция разработана в соответствии с федеральным законом от 24 ноября 1995 года №181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в

Российской Федерации», федеральным законом от 01 декабря 2014 года

№419-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам социальной защиты инвалидов в связи с ратификацией Конвенции о правах инвалидов», Приказом Минтруда № 527-н от 30.06.2015 г. «Об утверждении порядка обеспечения условий доступности для инвалидов объектов и предоставляемых услуг в сфере труда, занятости и социальной защиты населения, а также оказания им при этом необходимой помощи». 
Одной из целей государственной политики в области социальной защиты инвалидов является создание условий устойчивого развития доступной среды для инвалидов и других маломобильных групп населения, а также системы комплексной реабилитации и абилитации инвалидов и детей-инвалидов с учетом российского и зарубежного опыта1.

Российской Федерацией в 2008 году подписана, а затем в 2012 году ратифицирована Конвенция о правах инвалидов (далее – Конвенция)2. Это

является показателем готовности страны к формированию условий, направленных на соблюдение международных стандартов экономических, социальных, юридических и других прав инвалидов. Решение о присоединении к Конвенции в полном объеме соответствует содержащемуся в статье 7 Конституции Российской Федерации положению о том, что в Российской Федерации обеспечивается государственная поддержка инвалидов (наряду с другими категориями лиц), развивается система социальных служб, устанавливаются государственные пенсии, пособия и иные гарантии социальной защиты3. Подписание Конвенции фактически утвердило принципы, на которых должна строиться политика государства в отношении инвалидов.

Согласно Конвенции, инвалиды должны иметь равные возможности для реализации своих прав и свобод во всех сферах жизнедеятельности, в том числе равное право на получение всех необходимых социальных услуг для удовлетворения своих нужд в различных сферах жизнедеятельности. При этом, взаимодействие лиц с устойчивыми физическими, психическими,

интеллектуальными или сенсорными нарушениями с различными барьерами

окружающей среды может мешать их полному и эффективному участию в жизни общества наравне с другими.

Доступная среда: Доступная услуга для людей всех категорий

инвалидности
Доступная услуга: 
-физическая доступность зданий, территорий, путей следования к местам получения услуг, навигации на путях следования, санитарных и других сопутствующих помещений; 

-доступность информации (обо всех составляющих получения услуги с учетом ограничений органов чувств и других ограничений по здоровью) 

-доступность коммуникаций (двухсторонее общение с сотрудниками и другими посетителями с учетом ограничений органов чувств и других ограничений по здоровью) 

-доступность процесса получения услуги (всех составляющих получения услуги с учетом ограничений органов чувств и других ограничений по здоровью без дискриминации инвалидов и других МГН) 

Критерии доступности

-досягаемость кратчайшим путём мест целевого посещения и беспрепятственности перемещения внутри зданий и сооружений и на их территории; 

-безопасность путей движения (в том числе эвакуационных и путей спасения), а также мест проживания, обслуживания и приложения труда маломобильных групп населения (МГН); 

-эвакуация людей из здания или в безопасную зону до возможного нанесения вреда их жизни и здоровью вследствие воздействия опасных факторов; 

-своевременное получение МГН полноценной и качественной информации, позволяющей ориентироваться в пространстве, использовать оборудование (в том числе для самообслуживания), получать услуги, участвовать в трудовом и обучающем процессе и т.д.; 

-удобство и комфорт среды жизнедеятельности для всех групп населения. 

Основные понятия и определения по вопросам доступности
объектов и услуг
1. ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДОСТУПНОСТИ ОБЪЕКТОВ, в которых расположены

организации, предусматривает:

1.1) возможность беспрепятственного входа в объекты и выхода из них;

1.2) возможность самостоятельного передвижения по территории объекта в

целях доступа к месту предоставления услуги, в том числе с помощью работников объекта;
1.3) возможность посадки в транспортное средство и высадки из него перед

входом в объект, в том числе с использованием кресла-коляски и, при

необходимости, с помощью работников объекта;

1.4) сопровождение инвалидов, имеющих стойкие нарушения функции

зрения и самостоятельного передвижения по территории объекта;

1.5) содействие инвалиду при входе в объект и выходе из него,

информирование инвалида о доступных маршрутах  транспорта;

1.6) надлежащее размещение носителей информации, необходимой для

обеспечения беспрепятственного доступа инвалидов к объектам и услугам, с

учетом ограничений их жизнедеятельности, в том числе дублирование

необходимой для получения услуги звуковой и зрительной информации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля и на контрастном фоне;

1.7) обеспечение допуска на объект, в котором предоставляются услуги,

собаки-проводника при наличии документа, подтверждающего ее специальное

обучение.

2. СОЗДАНИЕ УСЛОВИЙ ДОСТУПНОСТИ УСЛУГ предусматривает:

2.1)оказание инвалидам помощи, необходимой для получения в доступной

для них форме информации о правилах предоставления услуги, в том числе об оформлении необходимых для получения услуги документов, о совершении ими других необходимых для получения услуги действий;

2.2)предоставление инвалидам по слуху, при необходимости, услуги с

использованием русского жестового языка, включая обеспечение допуска на

объект сурдопереводчика, тифлосурдопереводчика;

2.3)оказание работниками иной необходимой инвалидам помощи в преодолении барьеров, мешающих получению ими услуг наравне с другими

лицами;

Знаки доступности

Посетители управления должны быть проинформированы о доступности территории, зданий и помещений учреждения для людей с инвалидностью. Для этих целей используются знаки доступности, выполненные в виде табличек или наклеек.
Доступность для

инвалидов-колясочников
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Доступность объекта 
для всех категорий 
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Доступность для инвалидов 
по слуху
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Доступность для инвалидов 
по зрению 
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Основные категории инвалидов и значимые барьеры окружающей среды  для основных категорий инвалидов
1)инвалиды с нарушениями опорно-двигательного аппарата, передвигающихся на креслах-колясках (эта категория условно обозначена буквой «К»);

2)инвалиды с нарушениями опорно-двигательного аппарата («О»)- 2 формы: 

- с нарушениями функций нижних конечностей («О-н»), которые

используют при передвижении иные технические средства (опоры, трости,

костыли),

- с нарушениями функций верхних конечностей («О-в»);

3)с нарушениями зрения («С»), также 2 формы:

- слепые,

- слабовидящие;

4)с нарушениями слуха («Г»):

- глухие;

- слабослышащие,

5)с нарушениями умственного развития («У»).

	Основные категории

маломобильных граждан
	Значимые барьеры окружающей среды



	Графическое отображение


	Буквенное

обозначение
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	«К»


	Высокие пороги, ступени

Отсутствие поручней, нарушение их высоты

Неровное, скользкое и мягкое (с высоким

ворсом, крупнонасыпное и проч.) покрытие

Неправильно установленные пандусы

Узкие дверные проемы и коридоры

Отсутствие места для разворота в помещении

Высокое расположение информации
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	«О-н»

(поражение

нижних

конечностей)
	Высокие пороги, ступени

Неровное и скользкое покрытие

Неправильно установленные пандусы

Отсутствие поручней

Отсутствие мест отдыха на пути движения

	
	«О-в»

(поражение

верхних

конечностей)
	Трудности в открывании дверей

Трудности в пользовании выключателями,

кранами и проч.

Невозможность, сложность в написании текстов

Иные ограничения действия руками
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	           «С»

(слепые)
	Преграды на пути движения (колонны, тумбы,

стойки и проч.), без предупредительной

информации о препятствии

Ступени, особенно разной геометрии, без

тактильного обозначения

Отсутствие дублирующей тактильной

информации и указателей

Отсутствие поручней, иных направляющих

Неорганизованность доступа на объект и места

ожидания собаки-проводника

Отсутствие дублирующей звуковой информации

при экстренных случаях

	
	«С»

(слабо-

видящие)
	Отсутствие цветовой контрастной информации

и указателей

Использование знаков, текстовой и графической

информации недостаточных размеров

Наличие препятствий и преград на пути

движения без достаточной (по размеру, цвету,

контрасту) информационной поддержки
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	«Г»

(глухие)
	Отсутствие и недостаточность зрительной

информации

Отсутствие сурдо- и тифлосурдоперевода и

переводчика (соответственно)

Иные информационные барьеры и отсутствие

дублирующей световой информации при

чрезвычайных ситуациях

	
	           «Г»

(слабо-слышащие)
	Отсутствие аудиоконтура, индукционных петель

Наличие электромагнитных помех

Недостаточность, отсутствие зрительной

информации

Отсутствие звукоусиливающих средств в местах

получения услуг и информации
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	«У»
	Отсутствие (недостаточность) понятной

информации, информации на простом языке

Отсутствие ограждений опасных мест

Трудности ориентации при неоднозначности

информации

Неорганизованность сопровождения на объекте


Правила этикета при общении с инвалидами
Сотрудники  управления, предоставляющие государственные услуги населению, обязаны  оказывать помощь  инвалидам в преодолении барьеров, мешающих получению ими  государственных услуг наравне с другими лицами.

Совокупностью способностей, знаний и умений, необходимых для эффективного общения при оказании помощи инвалидам в преодолении барьеров является  коммуникативная эффективность.
Развитие коммуникативных умений складывается из следующих основных навыков:
· избегать конфликтных ситуаций;

· внимательно слушать инвалида и слышать его;

· регулировать собственные эмоции, возникающие в процессе взаимодействия;

· обеспечивать высокую культуру и этику взаимоотношений;

· цивилизовано противостоять манипулированию.

Существуют общие правила этикета при общении с инвалидами, которыми обязаны  воспользоваться сотрудники, предоставляющие услуги населению, в зависимости от конкретной ситуации:

1.Обращение к человеку: когда вы разговариваете с инвалидом, обращайтесь непосредственно к нему, а не к сопровождающему или сурдопереводчику, которые присутствуют при разговоре.

2.Пожатие руки: когда вас знакомят с инвалидом, вполне естественно пожать ему руку: даже те, кому трудно двигать рукой или кто пользуется протезом, вполне могут пожать руку — правую или левую, что вполне допустимо.

3.Называйте себя и других: когда вы встречаетесь с человеком, который плохо или совсем не видит, обязательно называйте себя и тех людей, которые пришли с вами. Если у вас общая беседа в группе, не забывайте пояснить, к кому в данный момент вы обращаетесь, и назвать себя.

4.Предложение помощи: если вы предлагаете помощь, ждите, пока ее примут, а затем спрашивайте, что и как делать.

5.Адекватность и вежливость: обращайтесь с взрослыми инвалидами как с взрослыми. Обращайтесь к ним по имени и на ты, только если вы хорошо знакомы.

6.Не опирайтесь на кресло-коляску: опираться или виснуть на чьей-то инвалидной коляске – то же самое, что опираться или виснуть на ее обладателе, и это тоже раздражает. Инвалидная коляска – это часть неприкасаемого пространства человека, который ее использует.

7.Внимательность и терпеливость: когда вы разговариваете с человеком, испытывающим трудности в общении, слушайте его внимательно. Будьте терпеливы, ждите, когда человек сам закончит фразу. Не поправляйте его и не договаривайте за него. Никогда не притворяйтесь, что вы понимаете, если на самом деле это не так. Повторите, что вы поняли, это поможет человеку ответить вам, а вам — понять его.

8.Расположение для беседы: когда вы говорите с человеком, пользующимся инвалидной коляской или костылями, расположитесь так, чтобы ваши и его глаза были на одном уровне, тогда вам будет легче разговаривать. Разговаривая с теми, кто может, читать по губам, расположитесь так, чтобы на Вас падал свет, и Вас было хорошо видно, постарайтесь, чтобы Вам ничего (еда, сигареты, руки), не мешало.

9.Привлечение внимания человека: чтобы привлечь внимание человека, который плохо слышит, помашите ему рукой или похлопайте по плечу. Смотрите ему прямо в глаза и говорите четко, но имейте в виду, что не все люди, которые плохо слышат, могут читать по губам.

Обязанности сотрудников управления по обеспечению доступности объекта и услуг для инвалидов, оказания им необходимой помощи

1.Оказывать помощь инвалидам при поступлении звукового сигнала с кнопки экстренного вызова  персонала.

2.Оказывать помощь инвалидам в преодолении барьеров при предоставлении им государственных услуг.

3.Осуществлять сопровождение инвалидов, имеющих стойкие нарушения функции зрения и опорно-двигательного аппарата, на объекте (до места оказания государственных услуг,  включая посещение санитарно-гигиенических помещений).

4.Осуществлять информирование инвалида о доступных маршрутах 

транспорта, оказывать содействие в вызове такси.

5.Оказывать инвалидам помощь, необходимую для получения в доступной для них форме информации о правилах предоставлении государственных услуг, в том числе об оформлении необходимых для получения государственных услуг документов, о совершении других необходимых для получения государственных услуг действий.

