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

ПОРЯДОК
взaимoдeйcтвия с клиентом в рамках обеспечения доступа к информации
о деятельности службы жилищного надзора Астраханской области

1. Общие положения
1.1. Настоящий Порядок взаимодействия с клиентом в рамках обеспечения доступа к информации о деятельности службы по тарифам Астраханской области (далее - Порядок) разработан на основании пункта 3.5.4 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, 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 (внутренний клиент) - государственные гражданские служащие Службы, работники Службы, не являющиеся государственными гражданскими служащими Службы;
Клиент (внешний 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; 
Точки взаимодействия – любые случаи взаимодействия внешнего 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,  и которые влияют на мнение о Службе и ее деятельности.

2. Основные принципы эффективного взаимодействия с клиентом в рамках обеспечения доступа к информации о деятельности Службы
2.1. Основными	принципами эффективного взаимодействия с клиентом являются:
открытость — каждый клиент имеет равную возможность в получении информации;
доступность — каждый клиент имеет возможность получить информацию по тем каналам связи, которые предпочтительны клиенту;
достоверность — информация о деятельности Службы и своевременность ее предоставления контролируется сотрудниками Службы;
прозрачность — информация представляется в простой и понятной форме, принятые решения и достигнутые результаты объясняются;
реагирование — обеспечение предоставления обратной связи на обращения внутренних и внешних клиентов, объяснение причин неудовлетворения обращений.

3. Порядок обеспечения доступа к информации
3.1. Обеспечение доступа к информации о деятельности Службы осуществляется в соответствии с требованиями Федерального закона от 09.02.2009 
№ 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления».
3.2. Информация о деятельности Службы может предоставляться в устной форме и в виде документированной информации, в том числе в виде электронного документа.
3.3. Доступ к информации осуществляется через точки взаимодействия, в соответствии с Перечнями точек взаимодействия с внутренними и внешними клиентами (далее — Перечень) 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.
3.4. Внешние клиенты вправе использовать предпочтительные каналы связи в соответствии с Перечнем.
3.5. Взаимодействие с внешними клиентами осуществляется путем:
размещения информации в открытых источниках;
консультирования сотрудниками Службы в рамках их полномочий путем устного взаимодействия и др.
3.6. Информация о деятельности Службы готовится сотрудниками Службы в рамках их полномочий и проходит согласование с руководителем Службы.

4. Получение обратной связи
4.1. В целях оценки эффективности взаимодействия с клиентом в рамках обеспечения доступа к информации о деятельности Службы проводятся онлайн-опросы клиентов, направленные на:
оценку эффективности получения информации о деятельности Службы;
сбор предложений по улучшению качества предоставляемой информации о деятельности Службы;
4.2. Опросы клиентов  проводятся с соблюдением максимально возможного уровня анонимности.
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