П.3.4.4

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





ПОРЯДОК
взаимодействия с клиентом 
в рамках рассмотрения обращений и запросов  

1. Общие положения
1.1. Настоящий Порядок взаимодействия с клиентом в рамках рассмотрения обращения и запросов, поступивших в службу по тарифам Астраханской области (далее - Порядок) разработан на основании пункта 3.4.4. Плана мероприятий («Дорожная карта») по внедрению Стандартов клинтоцентричности 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 по тарифам Астраханской области, утвержденными приказами Службы от 02.05.2024 № 060/1-О и от 26.03.2024 № 049/1-О, и определяет порядок взаимодействия с клиентом в рамках обеспечения доступа к информации о деятельности Службы.
1.2. В настоящем Порядке используются следующие термины и понятия:
Клиент — граждане Российской Федерации, лица без гражданства, лица с двойным гражданством, иностранные граждане, в том числе самозанятые, индивидуальные предприниматели, объединения граждан, не зарегистрированные в качестве юридических лиц, юридические лица, осуществляющие предпринимательскую и иную некоммерческую деятельность;
Ответственный исполнитель - работник Службы, в компетенцию которого входит рассмотрение вопроса, содержащегося в обращении или запросе.
Точки взаимодействия - любые случаи взаимодействия клиента со Службой в рамках осуществляемых функций Службы, а также любые случаи взаимодействия внутренних клиентов в рамках осуществления функций Службы, исполнения должностных обязанностей, а также разнообразные ситуации, в которых клиент соприкасается со Службой;
Обращение - направленное в Службу или должностному лицу заявления, жалобы, предложения в письменной форме, в том числе в форме электронного документа, а также в устной форме;
Запрос - направленное в Службу или должностному лицу затребование информации  законодательными, исполнительными органами государственной власти и юридическими лицами в формате деловой переписки.
1.3. Настоящий Порядок разработан в целях повышения эффективности рассмотрения вопросов, содержащихся в обращениях и запросах, поступивших в Службу, а также повышения уровня удовлетворенности клиентов.
1.4. Рассмотрение обращений осуществляется в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Порядком организации работы с обращениями граждан, объединений граждан, в том числе юридических лиц, в службе по тарифам Астраханской области, утвержденным приказом Службы.
1.5. Рассмотрение запросов осуществляется в соответствии с постановлением Губернатора Астраханской области от 22.11.2022  №  151 «Об Инструкции по делопроизводству в исполнительных органах Астраханской области».
1.6. Рассмотрение сообщений из открытых источников и формирование системы эффективной обратной связи осуществляется в соответствии с распоряжением Правительства Астраханской области от 26.02.2020 № 49-Пp «О мерах по организации работы исполнительных органов Астраханской области с сообщениями из открытых источников».
1.7. Основными принципами эффективного взаимодействия с клиентом в рамках рассмотрения обращения и запросов являются:
доступность — каждый клиент имеет равную возможность запросить и получить необходимую информацию с учетом индивидуальных потребностей и особенностей каждого клиента;
открытость — взаимодействие с клиентом осуществляется в открытом диалоге;
прозрачность  информация представляется в простой и понятной форме, принятые решения и достигнутые результаты доступно объясняются;
реагирование — обеспечение своевременного предоставления обратной связи на обращения и запросы клиентов, объяснение причин неудовлетворения обращений и запросов;
понятность — предоставление ответов на обращения и запросы в форме, обеспечивающей простое и доступное восприятие информации;
достоверность — ответ на обращение и запрос гарантирует подлинность и актуальность информации, содержащейся в ответе.

2. Взаимодействие с клиентом при рассмотрении обращений 
и запросов, поступивших в Службу.
2.1. Служба взаимодействует с клиентом при следующих жизненных ситуациях:
подача обращения или запроса клиентом;
предоставление консультации клиенту;
предоставление форм документов клиенту;
предоставление клиенту информации о ходе рассмотрения обращения или запроса;
—направление клиенту результата, ответа, разъяснения на обращение или запрос;
предоставление клиентом обратной связи;
иные взаимодействия.
2.2. При рассмотрении обращений и запросов ответственным исполнителем обеспечиваются конституционные права клиента (неразглашение личных данных, запрет на преследование).
2.3. В зависимости от ситуации ответственный исполнитель подготавливает ответ клиенту таким образом, чтобы клиент мог понять, что его вопрос уже решен, будет решен в определенные сроки или не может быть решен.
2.4. Клиент направляет обращение или запрос в Службу способом, удобным клиенту, исходя из доступных каналов связи.
Ответственный исполнитель направляет клиенту ответ на обращение или запрос по тем каналам связи, которые предпочтительны клиенту:
в форме электронного документа на адрес электронной почты, указанной в обращении или запросе;
в письменной форме на почтовый адрес, указанный в обращении или запросе;
ответы на запросы с пометкой «Для служебного пользования» направляются клиенту заказным почтовым уведомлением или доставляются нарочно;
ответ на обращение клиент может получить на личном приеме в Службе. Личный прием граждан проводится руководителем Службы и/или уполномоченными им лицами по адресу: Астраханская область, город Астрахань, улица Кирова, дом 19 в соответствии с графиком личного приема граждан, утвержденным руководителем и размещенном на официальном сайте Службы.
в случае получения обращения или запроса на портале «Госуслуги» через платформу обратной связи (далее — ПOC), ответ клиенту направляется через ПOC.
в случае получения обращения или запросы на портале «Госуслуги» через систему жилищно-коммунального хозяйства (далее - ГИС ЖКХ), ответ клиенту направляется через ГИС ЖКХ.
в случае получения обращения или	запроса через систему мониторинга сообщений пользователей в социальных сетях «Инцидент менеджмент» (далее — Система) ответ клиенту направляется через Систему и размещается в социальной сети, где было опубликовано обращение.
2.5. Основная задача ответственного исполнителя — предоставить клиенту информацию в понятных формулировках, с четким обоснованием, позволяющим клиенту согласиться с результатом рассмотрения обращения или запроса.
Ответ на обращение оформляется в формате деловой переписки, четко, последовательно, кратко, простыни словами, ориентируясь на клиента (возраст, образование), исключая специальные термины и иностранные слова.
В ответе на обращение или запрос не допускаются орфографические, стилистические, пунктуационные ошибки.

3. Получение обратной связи
3.1. Ответ на обращение или запрос содержит информацию об исполнителе документа (фамилия, имя отчество, номер телефона).
В случае возникновения вопросов по результатам рассмотрения обращения или запроса клиент вправе обратиться к исполнителю документа по указанному в документе телефону или лично по адресу Службы.
3.2. Для получения оперативной информации об уровне удовлетворенности процессом взаимодействия со Службой проводятся онлайн-опросы клиентов, направленные на оценку эффективности деятельности Службы в рамках рассмотрения обращений/запросов.
Опросы клиентов проводятся с соблюдением максимально возможного уровня анонимности.


