
Приложенйе Ns 2
к распоряжению Гпавы Местной
Администрации внутригородского
муницишального образования
Санкт-Петербурга муниципttльный округ
чкаловское
от( D 202з Jф

Порядок действий должностных лиц
по оказанию помощи при предоставлении услуг инвалидам и

маломобильным группам населения, в том числе в случае применения
кнопок вызова персонала в Местной Администрации внутригородского муниципального

образования Санкт-Петербурга муниципальный 0круг Чкаловское
1.Общие положения

1.1. Настоящий порядок действий работников по оказаЕию помощи при предоставлении услуг
инвалидаI\{ и маломобильным группаil,I населения Местной Администрацией внутригородского
муниципаJIьного образования Саtrкт-Петербурга муниципальный округ Чкаловское (далее -

Порядок, далее _ Учреждение) разработан в соответствии с требованиями ФедераJIьного закона
24.t1.1995 N 181-ФЗ "О социальной защите инвалидов в Российской Федерации",
Федерального закона от 03.05.2012 г. Ns 46-ФЗ (О ратификации Конвенции о правах
инваJIидов>, Федеральным законом от 01.12.2014 г. Ns 419-ФЗ <О внесении изменений в
отдольные законодательные акты Российской Федерации по вопросам социальной защиты
инваJIидов в связи с ратификацией Конвенции о правах инвttлидов>>, Распоряжением Комитета
по социальной политике Санкт-Петербурга от 09.03.2021 N б8-р "Об утверждении
Методических рекомендаций по наполнению рtu}дела о доступности объектов и услуг для
инвалидов на официальных сайтах оргч}низаций в информационно-телекоммуникационной сети

"ИЕтернет", предоставляющих услуги населонию в Санкт-Петербурге, независимо от их
организационно-правовых форм и ведомственной принадлежности".
1.1. Настоящий Порядок разработан с целью обеспечения и создания инвалидЕlп{ и
маломобильным группап4 IIаселения (далее - МГН) комфортньж условий предоставления
муниципtшьных услуг в Учреждении.
1.2. Порялок включает прtlвила продоставления услуг инвалидаN{ и МГН в отношении тех
категорий, для которьж отсутствует возможность адаптировать учреждение полностью или на
период до реконструкции или капитальIIого ремонта объекта.

1 .3. Ответственными за организацию работы по обеспечению доступности объекта и услуг дJuI
инваJIидов и МГН явJuIются специаJIисты в соответствии с распоряжением Главы Местной
Администрации.
1.4. В Учреждении обеспечивается создание инвалидап{ и МГН следующих усповий
доступности объекта в соответствии с требованиями, установленными законодатольными и
иными законодательными и иными нормативными правовыми актами:
- размещение информации о порядке оказания услуг на официальном сайте в сети <<Интернет>;

- возможцость получения информации о порядке окчLзания услуг посредством телефонной
связи;

- возможность беспрепятственного входа в r{реждение и выхода из него;
- содействие инваJIиду и МГН при входе в объект и вьIхода из него, информирование о
доступных маршрутах общественного транспорта;
- возможность самостоятельного передвижония по территории объекта в цепях доступа к месту
предоставления услуги, в том числе с помощью работников учреждения;
- возможность посадки в транспортное средство и высадки из него перед входом в объект, в
том числе с использованием кресла-коJIяски и, при необходимости, с помощью работника
уIреждения;'
- сопровождение инвалидов, имеющих стойкие
саN,Iостоятепьного передвижения;

нарушения функции зрения и

- обеспечение допуска в учреждение собаки - проводника при нttличии докуI![онта,





подтверждающего ее специаJIьIiое обучение, вьцанного по форме и в порядке, утвержденньж
прикtr}ом Министерства труда и социЕuIьной защиты Российской Федерации от 22.06.2015 г. Ns

386-н;
- обеспечение допуска сопровождающего сурдопереводчика и тифлосурдопереводчика,

либ0 иного лица, владеющего жестовым языком.
2. Термины и определения
2.|, Инва.пид - лицо, имеющее нарушения здоровья со стойкими расстройствами функций
организма, обусловленное заболеваниями, последствиями травм или дефектаillи, приводящими
к ограничепию жизнедеятельности и вызывающими необходимость социttльной защиты.

2.2. Маломобильные группы населения (МГН) - пюди, испытывtlющие затрудНения при
сап{остоятельном передвижении в получении услуги, необходимой информации, или прИ
ориентировании в пространстве инваJIиды, люди с временным нарушеЕием здоровья,
беременные женщины, люди прекJIоЕного возраста, люди с детскими колясками.
2.З. Люди с ограниченными возможностями - инвttлиды и другио маломобильные группы
населения (МГН).
2,4, Помощь в преодолении барьеров - помощь в передвижении на торритории учрождения,
входа в зону предоставления услуги и выхода из нее, посадки в транспортное средство и
высадки из него, в том числе с помощью креспа - коляски.

2.5. Визуальные средства информации - носители информации о предоставлении услуг в
виде зрительно различимых текстов, знаков, символов, световых сигнапов, предншначенньIх, в

том числе, для людей с нарушением функций органов зрения и слуха.

2.6. Комфортность - совокупность условий, обеспечивающих положительные
психопогические и физиологические ощущения при совершении путешествия, а также удобство
пользования государственными услугами при соответствии их требованиям безопасности, а
также саЕитарgым, экологическим и гигиеническим требоваrrиям.

2.7. Ограниченио жизнедеятольности - полная или частичнtш утрата лицом способности или
возможности саil{остоятельно передвигаться по rIреждеЕию, общаться и заниматься
опредопенflыми видап{и деятельности.
2.8. Сопровождающее лицо - сотрудник учрождения или другое физическое лицо,
сопровождЕlющее лицо с ограниченными физическими возможЕостями во время
предоставления услуги.
2.9. Путь движения - пешеходный путь, используемый МГН, в том числе инвалидами на
креслах-копясках, для перемещения по IIрилегающому участку, а также внутри r{реждения.
2,|0. Система средств информации (информациоЕные средства) для МГН - совокупЕость
носитепей информации, обеспечивЕlющих для МГН своевременное ориентирование в
пространстве, безопасЕость и удобство передвижения.
2,11', Прочесс обслуживания - совокупность операцийо выполняемых сотрудником
учреждения при предоставлении государственной успуги.
2.t2. Условия, обслуживания - совокупность фактов, воздействующих на потребителя в
процоссс окtваIIия услуги.
2.|3, Ситуационная помощь - это помощь, окаi}ываемм отвотственным специалистом
инвалиду в целях преодоления барьеров, препятствующих ему получать все услуги,
окtвываемые насепению, наравне с другими лицtlNIи.

2,14, Тифлотехнические средства - средства, облегчаrощио людям с недостатками зрения

работу и усвоение информации.
2,L5. Тактильные средства информации - носители информации, передаваемой инвалидtlп4 по
зрению и воспринимаемой путем осязания.
3. Информационное сопровождение
3.1. ВизуаJIьная TeKcToBajI информачия о предоставлении услуг располагается на
информациопньIх стендах уIреждоЕия и соответствует оIтимаJIьIIому восприятию этой
информации инвtшIидtlп{и с учетом ограничений их жизнедеятельности.
3.2. Размещение оборудования и носителей информации, необходимых дJIя обеспечения
беспрепятственного доступа инвалидов и МГН к месту предоставпения услуги, осуществпяется





с уrетом ограничений их жизнедеятельности:
- на информационньж стендах уIреждения;
- на официапьном сайте Учреждения;
3.3. Информирование инвалидов и лиц с ограниченными возможностями о порядке

предоставления услуг производится специЕtлистап{и учреждения :

- по телефону: 8 (812)230-94-87.

3.4, в электронном виде с помощью официального сайта Учреждения http://mo-
chkalovskoe.rrr/

4.Порядок действий сотрулников при оказании помощи инвалидам и другим МГН.
4.1. При получении секретарем Местной Администрации (исполняющий обязанности секретаря

Местной Администрации) информации об обращении через кнопку вызова, распоJIоженную на
входе в }цреждение, или нахождении такOг0 гражданина у входа в учреждение, секретарь:
- выходит навстречу к маJIомобильному гражданину или инвчlпиду и уточняет, в какой
помощи он нуждается, цель его посещения учреждения;
- уточняет о необходимости ок€вания ому помощи для попадания внутрь здания.
4.2. В случае необходимости, инваJIиду или маломобильному гражданину уполномоченными
распоряжением Главы Местной Администрации специалистами оказывается ситуационная
помощь при входе в здаЕио.
4.3. Щействия ответственного специЕшIиста при оказании ситуационной помощи инвtIлиду или
маломобильному гражданину, находящемуся внутри помещеЕия учрождения :

- при встрече с инвtUIидом иJIи маломобильным гражданином ответственцый специалист
допжен сообщить свою фаллилию, имя, отчество, зЕtнимаемую должность и выяснить, по кtжому
вопросу обратился граждаЕин. В зависимости от физических особенностей человека, ли.шrый
прием осуществляется в зоне целевого нtвIIаченияили в кабинете ответственного специалиста.

4.4, В спуие сопровождения инвtlJIида или маломобильЕого гражданина в кабинет,
ответственный специаJIист должен соблюдать следующие нормы:
- инвЕlлиду, передвигающемуся на коляске, предлагается окЕвание помощи - катить KoJUIcKy.

Начинать катить коляску надо медленно. Если на пути встречается дверь, необходимо
предложить помочь ее открыть;
- инвЕlJIид, испытывающий трудности при передвижении, сопровождается только в кабинеты,

расположенные на первом этzDке здания. При сопровождении оказывается необходимм
помощь, которая может быть оказана при передвижении по зданию;
- инвuulиду с царушением слуха предлагается следовать за собой. Слова сопровождtlются
доступными и понятными жестЕlI\{и. В кабинете необходимо ука:}ать рукой место, куда инвЕlJIид
может присесть;
- инвtUIиду с нарушением зрения необходимо предложить помощь по сопровождению в
кабинет. Предложить Еезрячему гражданину сап,Iому выбратьо с какой стороны ему улобно идти
(обычно это свободнм от трости сторона), при передвижении инвалид держится за специалиста
рукой. Проходя двери или узкие проходы, всегда идти вIIереди, рукой направляя инв€lлида так,
чтобы он шеп следом за специалистом. В кабинете, необходимо подвести инвалида к стулу и
направить его руку на спинку стула;
- инвалиду с нарушениями интеллекта продлагается следовать за собой, перод Еим
открывается дверь, и предлагается занять место посетителя.
4.5. Организация личного приема инвалида с нарушением слуха:
- для привлечения внимания необходимо Еазвать инвалида по имени и отчеству, а в случае
отсутствия реакции, слегка прикоснуться к его руке или привлечь внимание жестом руки;
- в случае сложностей с устным общением предлагается вести диаJIог в письменном виде;

- при возникновении необходимости ознакомления с документЕlп{и, предоставляемыми
инвz[пидом, ответственный специалист комментирует документы, которые нужны дJuI решения
вопроса, связанного с пичным обращением инвалида. В случае предоставдения неполного
комплекта документов, ответственный специалист в письменном виде сообщает инвалиду
перечень недостающих документов;





- соблюдаются общие этические нормы общения с инвапидаN4и с нарушением слр(а - не

укtrlывается на грЕtп4матические ошибки, не делаются зtlI\,IечаЕия по устной речи, так как мЕогие
инваJIиды с нарушением слуха неграмотны.
4.6. Организация личного приема инваJIида с Еарушениом зрения:

- при общении необходимо учитывать ттостоянную необходимость инвЕtлида в ориентации в
пространстве. Если ответственный специtlJlист перемещается по кабинету или покидает его -
свои действия сопровождаот голосом. Если в ходе личного приома возникла необходимость
приглаптения других специаJtистов, Еужно представить их и дать им возможность выра:}ить
голосом свое присутствие;
- при возникновении необходимости ознакомления с документаI\4и, шредоставляемыми
инвалидом, не Еарушается порядок их расположения. Необходимо комментировать свои
действия и называть докумонты, которыо нужны для роптения вопроса, связанЕого Q личным
обращением инвЕшида. В случае предоставления неполЕого комплекта докуп(ентов необходимо
сообщить в письменном виде информацию о недостающих документах, а также, по просьбе
инвалида, записать информацию на его диктофон;
- в случае необходимости подписи инвалида на докуI![енте ответственный специалист
полЕостью tIитает его, убеждается в понятии инвалидом изпоженной информации, а также
предпагает помощь в подписании документа _ распопагает документ под активную руку,
направляет ука:}ательный паJIец этой руки в место, где должна начаться подпись;
- необходимо соблюдать общие этические нормы общения с инвалидом с нарушением зрения -
избегать излишней жестикуляции, в случае rrеобходимости чтения документа предупредить
инвалида о цачаJIе действия, обеспечить отсутствие шумовых явлений в кабинете (отключить
ипи максимЕUIьно снизить громкость сигЕалов телефонов, находящихся в кабинете);
4,7, Органиiация личного приема инвtlJIида с интелJIектучtльными нарушениями:
- при обращении необходимо' использовать конкретные формулировки, изложенные
доступным и понятным языком. Речь должна быть спокойной, без колебаrrий тембра и скорости
изложеЕия информации. При возможности устн€ш информация должна сопровождаться
иллюстрированными или письменными материаJIап{и.

4.8. В слl"rае, если вопрос, по которому обратился инвttлид или мttломобильный гражданин
не находится в ведеIIии ответственного специалиста, сIIециалист приглашает компетентного
сотрудника rIреждепия. ,Що прибытия сотрудника, ответственный специалист направляет
посетителя с ограничением передвижения к месту ожидания и обеспечивает его сQпровождение
до места ожидания следующими методап{и:

- инвалиду с нарушением слуха ладонью ука:}ывается на стул в зоне ожидtlниrl
(приглашающий жест) и предлагается на него сесть;
- инвtlлиду с нарушением зрения сначала дается возможность сориентироваться в
пространстве. Необходимо прикоснуться к его плечу или руке, предложить пройти к месту
ожидаЕия, сопровождаrI движение йли поддержкой инва-гlида за локоть/руку, или Еаправлять
его словами (немного левее, правее).

4.9, В случае присутствия вместе с инвалидом или малrомобильным гражданином
сопровождающего сурдопереводчика, тифлосурлопореводчика или иного лица, владеющого
жестовым языком, ответственный специалист обеспечивает его доступ в г{рождение.
4.10. В случае присутствия вместе с инвалидом или маrrомобильным гражданином собаки
проводника, ответственный специалист обеспечивает ее доступ в учреждение. Ответственный
специаJIист не имеет права требовать еще какие-либо документы, кроме паспорта собаки.
4,1L В случае необходимости ответственный специаJIист сопровождаsт инвалида или
маломобильного гражданина до места расположения санитарно-гигиенической комнаты. При
получении сигнаJIа кнопки-вызова, расположенной в санитарно-гигиенической комнате,
помогает выйти из комнаты.
4.|2. По завершению приема ответственный специалист помогает инвалиду или
маломобильному гражданину выйти из здzlпия.

5. ответственность
5.1. СпециilIисты несут ответственность за неоказание или нонадлежапIее оказаIIие инвалиду





или мчшомобильному гражданину ситуационной помощи, использования своеГо служебного
положения в целях несоответствующих интересам указанных граждан.

5.2. При оказаЕии помощи и[IваJIидаI\{ и МГН отвотственные специ€lлисты обязаны соблюдать
конфиденциаJIьность сведений о содержании оказываемых ими услуг.
5.3. Все сотрудники учреждения rlри обслуживании и общении с инваJIидап{и должны
соблюдать максимальную этику, вежпивость и такт в соответствии с ограничеЕиями его
здоровья.




