УТВЕРЖДЛЕНО приказом службы жилищного надзора Астраханской области от 10.06.2024 № 078-О






Порядок (правила) 
взаимодействия с клиентом в рамках предоставления государственных услуг

1. Общие положения
1.1. Настоящий Порядок взаимодействия с клиентами в рамках предоставления государственной услуги (далее — Порядок) разработан во исполнение пункта 3.1.4 плана мероприятий («Дорожная карта») по внедрению Стандартов клиентоцентричности в службе жилищного надзора  Астраханской области (далее Служба), утвержденного приказом службы от 19.09.2023 № 173-О, в соответствии с Реестром межведомственных и внутриведомственных процессов службы, утвержденным приказом Службы от 20.12.2023 № 216-О, с Перечнями точек взаимодействия с внутренним и внешним клиентами в рамках регламентации деятельности службы, утвержденными приказами Службы от 02.05.2024 № 060/1-О и от 26.03.2024 № 049/1-О, с целью организации и получения обратной связи от физических и юридических лиц, индивидуальных предпринимателей, об уровне удовлетворенности процессом осуществления государственной услуги, а также использования сервисов.
1.2. В настоящем Порядке используются следующие термины:
клиент – физическое или юридическое лицо, взаимодействующее со Службой с целью удовлетворения своих потребностей  (далее - клиент);
сообщение – комплексное понятие, включающее в себя заявления,  письма, запросы, предложения, и иные виды обращений, составленных в письменной форме на бумажном носителе или форме электронного документа;
скрипт – описание примерного сценария для разговора между сотрудником Службы и обратившимся лицом в той или иной ситуации.

2. Общие требования
2.1. При обращении в Службу независимо от канала обращения клиенту должна предоставляться возможность выбора канала взаимодействия для дальнейшей коммуникации, в том  числе, для получения уведомлений об изменении статусов (статуса рассмотрения заявления на предоставление государственной услуги по рассмотрению обращения, запроса или жалобы).
2.2. В случае, если законодательством Российской Федерации и Астраханской области предусмотрен единственный обязательный канал для коммуникации с клиентом, ему должна быть предложена возможность выбрать дополнительный (опциональный) канал для коммуникации.

3. Письменное взаимодействие

3.1. Правила письменного взаимодействия распространяются на все точки взаимодействия и каналы взаимодействия с клиентом, в которых используется коммуникация в письменном виде, в том числе, при направлении ответов, уведомлений, информационных сообщений, результатов предоставления услуг, направления запросов клиенту на бумажных носителях или в электронном виде.
3.2. Вся письменная коммуникация должна осуществляться в доступной, понятной и легкой для вот приятия форме.
3.3. Все виды коммуникаций в письменном виде, поступающие в Службу через любую точку взаимодействия и требующие ответа по существу, должны классифицироваться не только по теме обращения, но и по типовым потребностям клиентов.
3.4. В случае, если поступающее сообщение содержит оскорбления и/или н цензурную брань, угрозы жизни и здоровью сотрудников Службы, такие сообщения не рассматриваются по существу.
3.5. Уведомление о переадресации сообщения клиента необходимо направлять по выбранному клиентом каналу взаимодействия. В случае, если законодательством Российской Федерации  и Астраханской области предусматривает обязательный канал для направления уведомлений о переадресации и клиент указал дополнительный канал для коммуникации, то такое уведомление должно быть продублировано по выбранному клиентом дополнительному каналу для коммуникации.
3.6. Ответственный сотрудник Службы при получении сообщения должен убедиться в четкости понимания потребностей клиента. В случае необходимости, исполнитель может связаться с клиентом для уточнения спорных моментов, определения  жизненной ситуации и фактической потребности клиента в рабочем порядке с использованием контактных данных, указанных заявителем  при направлении сообщения, в рабочие часы Службы.
3.7. В случае, если ответ по существу предполагает отказ в удовлетворении потребности клиента (в том числе, при предоставлении государственных услуг, ответов на обращения и запросы граждан, и т.д.), основания для такого отказа должны быть изложены в понятной и доступной для восприятия форме, не требующей от клиента обращения к каким-либо правовым актам для понимания таких оснований.
3.8. Ответ на сообщение клиента должен быть направлен по выбранному клиентом каналу взаимодействия. В случае, если законодательство Российской Федерации и Астраханский области предусматривает обязательный канал для правления ответа, и клиент указал дополнительный канал для коммуникации, такой ответ необходимо продублировать по выбранному клиентом дополнительному каналу для коммуникации.
3.9. При направлении завершающей письменной коммуникации в рамках взаимодействия с клиентом в том числе ответ по существу на обращение, предоставление запрошенной информации в ответ на запрос, направление результата предоставления услуги и т.д., необходимо указывать ссылку на  прохождение  опроса об уровне удовлетворенности взаимодействием со Службой.

4. Рассылка
4.1. В случае инициации Службы массовой информационной рассылки, то есть одновременного направления широкому кругу лиц материалов информационного характера о предоставлении государственных услуг Службой, та кую рассылку необходимо осуществлять только в отношении лиц, которые выразили согласие на получение таких и формационных материалов, исключая лица, которые на момент направления такой рассылки отозвали свое согласие на получение таких информационных материалов.
4.2. Информационная рассылка должна производиться Службой средством электронной почты.

5. Консультационная линия
5.1. Консультационная линия - это сервис справочно-информационной и консультационной поддержки клиентов Службы по вопросам порядка и особенностей предоставления государственных услуг, в том числе, статуса рассмотрения заявлений на предоставление государственных услуг Службы, нормативных и средних сроков рассмотрения заявлений, набора необходимых документов и т.д..
5.2. Консультационная линия Службы по вопросам предоставления государственных услуг реализуется по средством телефонной связи  по номеру  +7 (8512) 24-50-22.
5.3. Время работы консультационной линии: с 8:30 до 12:00, с 13:00 до 17:30,  по будням, за исключением выходных и нера0очих праздничных дней.
5.4. При разговоре с клиентом сотрудником	 Службы должна использоваться ровная, эмоционально нейтральная или позитивно окрашенная речь с краткими и чёткими информационными фразами. В голосе сотрудника не должны прослеживаться интонации безразличия, скуки, усталости, незаинтересованности в удовлетворении потребности клиента. Речь сотрудника должна быть грамотной: следует избегать слишком быстрого или слишком медленного темпа речи, использования междометий, архаизмов, жаргонной и просторечной лексики, языковой агрессии, орфоэпических ошибок, тавтологии.
5.5. Предоставление консультации включает этап определения потребности клиента. На этом этапе логика разговора должна быть выстроена с с использованием техники активного слушания: необходимо задавать наводящие вопросы клиенту для подробного выяснения его потребностей.
5.6. Ответ сотрудника Службы должен быть исчерпывающим, достоверным и соответствовать потребностям клиента.
5.7. В случае,  если сотрудник Службы не обладает достаточной информацией,  чтобы  самостоятельно  ответить на вопрос  или предоставить консультацию, он должен: 
определить наиболее подходящего сотрудника, который обладает компетенцией для ответа на такой вопрос (предоставления консультации);
переключить входящий звонок на него, предварительно уведомив об этом звонящего.
5.8. Общее количество переключений на других сотрудников в рамках одного звонка не должно превышать двух.
5.9. В случае, если ответ на вопрос не может быть дан или предоставление консультации не может быть осуществлено в режиме реального времени, сотрудник должен: 
запросить у обратившегося клиента контактные данные (номер телефона) для предоставления ответа;
сообщить о сроках подготовки ответа и уточнить у обратившегося клиента удобные интервалы времени для принятия звонка; 
завершить разговор согласно скрипту в базе знаний;
после завершения разговора получить требуемую информацию; связаться с обратившимся клиентом по оставленным им контактным данным и передать требуемую информацию.
5.10. При поступлении звонка на консультационную линию сотрудник Службы  не должен выполнять какие-либо действия за внешнего клиента (заполнять формы документов, вести переговоры с третьими лицами от имени клиента и т.д.).
5.11. Если вопрос не относится к полномочиям Службы, сотрудник должен сообщить об этом клиенту и предложить ему варианты возможных действий.
5.12. После завершения консультации сотрудник Службы должен предложить заявителю ответить на вопросы:
1. «Получен ли ответ на Ваш вопрос?» (ответы: «да» / «нет»);
2. «Оцените качество работы консультанта» (ответы: «удовлетворен» / «частично удовлетворен»/ «не удовлетворен»).

6. Личное посещение
6.1. Запись заявителей для личного посещения Службы осуществляется по  телефону соответствующего сотрудника Службы, указанного на сайте Службы по ссылке https://zhilnadzor.astrobl.ru/o-sluzbe/struktura или по телефону +(8512)24-50-22. 
6.2. Запись на личное посещение осуществляет сотрудник Службы посредством предоставления выбора клиенту подходящего ему периода времени из числа доступных.
6.3. При записи на личное посещение клиенту должно быть предложено направить напоминание о предстоящей записи за сутки или за два часа до наступления времени, на которое он записан.
6.4. В случае, если направление напоминания о предстоящем личном посещении предусмотрено законодательством Российской Федерации и Астраханской области, клиенту должен быть предложен вариант продублировать такое напоминание также и по иному каналу взаимодействия.
6.5. При записи на личное посещение клиенту сообщается информация о расположении точки личного посещения и о том, как до нее можно добраться.
6.6. Сотрудники, непосредственно взаимодействующие с клиентами в точке личного посещения, должны соблюдать правила профессионального обслуживания клиентов, к которым относятся: вежливость и доброжелательность; честность и добросовестность в работе; обеспечение эмоционального комфорта клиентов; выдержанное (корректное) поведение; уважение мнения клиента; оперативность и качество обслуживания; внимательность к жалобам (претензиям) клиентов; готовность разобраться в возникшей ситуации.
6.7. Информация внутри точки личного посещения должна дублироваться для клиентов с ограниченными возможностями здоровья.
6.8. По результатам личного посещения клиенту необходимо предложить оценить опыт личного посещения Службы.
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