
УТВЕРЖДЕНО:
Приказом директора ГАУ РД (МФЦ в_ РД>

оr r, 09 ,, /l 2024 года NпЩlLh

ПОЛОЖЕНИЕ
о Едином контактном центре взаимодействия с граэцданами

государствеппого автономного учреlIцения Республикп rЩагестан
<<Многофункцпопальный центр предоставления государственных п

мунпцппальных услуг в Республике rЩагестаю>

1. оБщиЕ IIоложЕния

1.1. Настоящее положение о порядке работы Единого контактного центра
взаимодействия с грa:кданами государственного автономного у{реждения
Ресгryблики ,Щагестан <Многофункциональный центр предоставления

государственнъгх и IчtуниципальньIх услуг в Ресгryблике ,щагестан> разработано в

соответствии с требованиями Постановпения Правительства РЩ от 28.11 .2024 г.

J\Ъ 387 <<О создаrrии Регионаrrьной слryжбы оперативной помопш гражданам <<|22>>

на территории Ресгryблики ,Щагестаю> и явJIяется вtцrгренним документом
государственного автономного уIреждения Ресгryблики ,ЩагеСТаН

<Многофункционаrrьный центр предоставления государственнЬtх И

муниципапьньгх усJrуг в Республике,Щагестаю>.

t.2. Единый контактный центр взаимодеЙствия с гра)кданами

государственного автономного утеждения Ресгryблики ,ЩагеСтаrr

кМногофункциональный центр предоставления государственньD( И

Ir,гуIrиципапъньf,х усJtуг в Ресгryблике ,Щагестаю> (дапее ЕКЦ яВJIЯеТСЯ

структурным подразделением государственного автономного УIРеЖДеНИЯ

Ресrryблики ,Щагестан <МногофункциональныЙ центр цреДОСТаВЛеНИЯ

государственньtх и NIуниципапъньIх усJryг в Ресгryблике ,Щагестан>> (даilее _ гАу
РД (МФЦ в РД>).

1 .3. Щелью фу"*ц"онцровЕtния ЕКЦ явJIяется обеспечение работы
телефонной линии по принциtry одного окна для информирования граЖДаН ПО

вопросам поступления на Boeнrтylo стгужбу по контракту и частичной

мобилизаr{ии, цредоставления государственньD( и мунициrrапьньD( УСЛУГ, МеР

социапъной поддержки, а также иным вопросам, определенным соглашениями об

оказании информационно-сщ)авочнъD( услуг, закJIючаемыми между субъектами

РегионаrrъноЙ сrryжбЫ ошератиВной поМощи гражданаМ <<|22>> (далее - Сlryжба

<<|22>>),МногоканалъногО единогО телефонного номера ГАУ РД (МФЦ в РД> б66-

999 п едИногО телефонНого Еомера о порЯдке И условияХ поступления црtDкдан на

военIц/ю службу по конц)акту - |L7.
1.4. Отдел создан на основании црикЕLза директора ГДУ РД (МФЦ в РД>_



1.5. Начапъник отдела назначается и освобождается от доJDкности приказом

дLrректора ГАУ РД (МФЦ в РД).
Работники отдела нЕвначаются и освобождаются от доJDкности приказом

дIфектора ГАУ РД (МФЦ в РД> по представлению начальника отдела.

1.6. Отдел в своей работе руководствуется:
- з€tконаrr{и Российской Федерации;
- указадdи и распоряжениями Президента Российской Федерации;
- постановлениями и распорfiкениями Празительства Российской
Федерации;
- нормативно-правовыми актами Ресгryблики .Щагестаrr
- уставом учреждения;
- Положением о зilIц{те персонаJIьньIх даIIнъDь учреждения;
- настояшц,Iм Положением;
_ доJDкIIостными регламентами;
В отделе должны быть дощумеЕты и материапы по следующим вощ)осам:

- методы и средства коЕтроJIя за персональными сведениями;
- экономика, организация цроизводства, т,руда и управления;
- Единая государственная система делопроизводства;
- методы эффеlстивного црименения оргтехники и друг}D( техническшх средств

управпенtIеского труда;
_ правипа внутреннего трудового распорядка;
- правила и нормы охраны труда.

1.7. Стаlцарт работы операторов ЕКЦ осупIествJIяется согласно приложению к
настоящеIчfу Положению и должностными обязаrrностями операторов.

1.8. В настоящем Положении исполъзуются следующие основные термины и
оцределения:

ЕКЦ - Единый контактный центр взаимодействия с грФкданами ГАУ РЩ <МФЩ в

РД>;

номер l22 - Регионаrrьная служба оперативной помоIщ,I грш(даналI\{ <<|22>>;

номер 666-999 - многоканальный единый телефонный номер МФЦ;

номер t|7 - единый телефонный номер о порядке и условиях посц/пления грarIЦаII

на Boeнlтylo стгужбу по коIIтракту;

виртуаJIьн€rя автоматиЕIеская телефонная ста}Iция - цифровой сеРВИС,

ос)дцествляrощий фу"*ц"" автоматиIIеской телефонной стаrrции, цредостаВJIяюЩиЙ
возможность оргаЕизовать сеть с использованием пользовательского оборудования

на базе сервисной гlлатформы с вьцелением номеров в коде АВС или 8-800;



интерактивное голосовое меню - сервис, цредназначенныЙ ДJIЯ ВЫбОРа

позвонившим грФкданином сценария обслуживания с использованием тонаJIьного

набора номера;

програп,Iмно-аппаратньй комIIJIекс (далее - ПАК) Сlryжбы <<l22>> - проЦРаММнО-

технические средства, используемые для обеспечения цриемq переадресации,

обработки вызовов (обраlценlй) гракдан по номеру |22, в том числе с
исполъзованием интерактивного голосового меню, интегрированные в

телефонную сетъ общего пользования посредством технологии В АтС и

обеспечивающие црисоединение к сетям операторов связи с использованием

щ)отокола SIP.

2. структурАотдЕлА

2.1. отдел подчинен дцректору гду рд (мФц в рд) и курцрующему

данное нагц)авление заJчIеститеJIю.

2.2. Руоводство ЕКЦ осуществJIяет начаJIьник отдела.

2.з. Струкryра и коjIичество штатньD( единиц устанавпивается в

соответствии со штатным расписанием, утверждаемым приказом директора ГАУ

РД (МФЦ в РД>.

2.4.В состав ЕКЦ входят следдощие должности:

- началъник ЕКЦ - 1шrт.ед.;

- оператор ЕКЦ - 8 шт.ед.;

2.5. к решению разовъD( задач (в случае резкого увелшIения нагрузки в

связи С чрезвычаrlными обстоятельствами, насцrпивIIIими в регионе, по

поруIенИю ПравИтелъства РЩ И т.д.) воЗможно гtривпечение к работе в ЕКЦ

внештатньD( специаJIистов, волонтеров или организации на доповорной основе.

3. зАдАIIи и ФуншIии Екц

3.1 . Основными задачами ЕКЦ явJIяются:

з.1.1. IfuформцроваЕIие заявителей об их правa)( и возможностл( и порядке

полrIения государственньD( и муниципаJIъньD( усJtуг,

з.|.2. Своевременное предшреждение и выявпение нарушенlй

законодательства в сфере предоставления государственнъD( услуг,

з.1.3. Выявлепие и дальнейшее направпение, в соответствующее

структурное под)азделение ГдУ РД (МФц в РД), дJIя анаJIиза - системнъD(

проблем в сфере предоставпения государственньD( усJtуг на территории

Республики ,Щагестан.

3.1.4. Ifuформrrрование грa)кдан о порядке и условия)( посч/пJIения гра)кдан

на воешцlю слулсбу по конц)аIffу.



3.1.5. Ifuформирование гракдан по вопросам поступления на военЕтую

сryжбу и частичной мобилизации, цредоставления государственнъD( и

муниципапьных усJгуг военносJIужащим, оказание медицинской помопц и мер

социальной поддержки, а также иным вопросам, определенным соглашениями об

оказании информационно-с[равочньD( усJцг, закJIючаемыми между субъектаlли

Регионаrrьной сlryжбы оперативной помощи гражданам.

3.2. Основными функциями ЕКЦ явJIяются:

3.2.| Обработка запросов, поJDлIенньгх от цраждан по телефоIту или череЗ

телекомIчЦ/НИКаЦионЕгую сеть - Интернет, о порядке оказания государственных и

муниципальньгх усJгуг в филиалж ГАУ РД (МФЦ в РД>;

з.2.2. Регистрация в АИС <Центр обрацений>>, жапоб и заявлений по работе

филиаilов ГАУ РД (МФЦ в РД> и отдельнъгх сотрудников этих филиалов;

з.2.З. Предоставление населению консультативно-справочной информации

по вопросам оказания государственньD( и муниципальньD( услуг на территории

РесгryбликИ ,Щагестан, В тоМ числе об адресa>(, телефонаr, режиме работы

филиапов ГАУ РД (МФЦ в РД).
З.2.4. Ведение делопроизводства в соответствии с установJIенным порядком.

з.2.5. осуществпение организации ведения нормативно-сцравочной

информаrдии, относящейся к функциям ЕКЦ;
3.2.6. обеспечение в IIределах своей компетенции зшциты сведений,

составJIяющID( государственЕую тайну, и инъD( сведений ограниtIенного

распространения.
з.2.7. Ооуществление в соответствии с законодательством Российской

Федерации работы по комплекТованию, хранению, учетУ и использованию

архивньD( документов, образовавIIIихся в ходе деятельности Екц.

4.IIрАвА

начальник Екц дJIя решения возложенных на него задач имеет цраво:

4.1. ЗапраIIшвать в установленЕом порядке от структурЕьIх под)азделенlй

гАу рД (МФЦ в РД) информациrо (материапы) по вопросаN,I, ВХОДЯЦЦIIчI в

компетенцшо ЕКЦ в соответствии с настояшцIм Положением,

4.2. Вносить предложения по вопрос€lшl, вхоМЩIi]чr в компетенцию EKlt, в

виде проектов.

5. взАимодрЙствиЕ со структIrрными
ПОДРАЗДЕЛЕНИЯМИ

5.1. в цроцессе цроизводственной деятелъности гАу РД (d\dФЦ в РД) Екц
взаимодействует со следующими структурными под)азделениями:



- отделапли ГАУ РД (МФЦ в РД>;

- всеми филиапами ГАУ РД (МФЦ в РД>;

5.2. ЕКЦ не подменяет другие под)азделения, а ориентIФует деятельность

других под)азделений на достшкение запланированньD( целей и конц)оjIирует ш(

рабоry с общими дJIя ГАУ РД (МФЦ в РД> цеJIями деятельности.

8. отвЕтствЕннOсть

6.1. Всю полноту ответственности за качество и своевременность

выполнения возложенньD( настоящим Положением на ЕКЦ задач и функций
несет начальник отдела.

6.2. Степень ответственности работников устанавпивается трудовыми

договорами, должностными регламентаJ\{и и другтrми локаJIьными актами ГАУ РД
(МФЦ в РД>, реryлирующими т.рудовые отношения.

6.З. Начапrьник и другие сотрудники отдела несут персонапьную

ответственность за соответствие визируемь[х ими проектов, актов и документов
закоЕодательству Российской Федерации.

8. ПОКАЗАТЕJIИ РЕЗУJЬТАТИВНОСТИ РАБОТЫ ЕКЦ

7 .t. Дя оценки резупьтативности и эффективности работы Операторов

ЕКЦ используются следующие показатели:

7 .t.|. Контроль по количеству проtryщенньD( вызовов при штатноЙ РабОТе

Екц. В сJгrIае объективного увеличения колиЕIества входящих вызовов и

пропущенньгх вызовов рассматривается вопрос об организации BpeMeHHbD(

рабочшl мест и привлечении дополнительнъIх специапистов;

7.|.2. Оценка качества предоставленного ответа, уреryлироваrrной
конфликтной сиryации, обработки поступившей жапобы, котораrI еженеделъно

осуществJIяется начаJIьником ЕКЦ путем просJtушивания аудиозаписи звонков в

базе вирryатrьной автоматической телефонной системы, а также просJtуIпиванием

аудиозаписи звонков совместно с курирующим, данное направпение,

заместителем Щиректора ГАУ РД кМФЦ в РД) раз в квартаJI. При выявлении

неудовлетворительной работы, по резулътатам проведенньж МОНИТОРИНГОВ,

соответствующему оператору выносится устное предупреждение. После ц)етьего

предупреждения курирующий зап{еститель Щиректора ГдУ РД (МФц в РД>

готовиТ слryжебНое письМо и н€лправJIяет Еа рассмотрение Щлректору ГАУ РД

кМФЦ в РД).
'7.2. Своевременное и качественное выполнение поставпенных целей и з4дач,

вкJIючая ответы на входяпryю корреспонденцию.

7. 3 . Качественное выполнение функuион€tJIьньIх обязанностей.



8. ПОJIНОМОIIИЯ И ОБЯЗАННОСТИ ГАУ РД (МФЦ В РД) В ЧАСТИ
ФУНШЦ.IОНИРОВАНИЯ ЕКЦ

8.1. ГАУ РД кМФЦ в Р.Щ>:

- обеспеIIивают комплектование ЕКЦ из числа собственньпr сотрудников,
сотрудников подведомственньD( им организаций, волонтеров;

- обеспечивают оборудование автоматизцрованньD( рабочtос мест сотрудников
ЕкЦ;



Приложение Ng 1 к
Положению о ЕКЦ

Стандарт

работы операторов Единого контактного центра взаимодеЙствия с

гращданамп прп государственном автоЕомном учре)цденип РеспублиКи

,Щагестан <<Многофункциональный центр предоставления
государственных и муницппальных успуг в Ресrryблпке rЩагесташ>

1. Стандарт работы операторов ЕКЩ

1.1. Режим работы ЕКЦ ежедневно с 09:00 до 18:00. Суббота явJIяетСя

рабочим днем, гtри этом фу"*ц"онирует одно рабочее место с Де)IсУРНЫМ

оператором. Рабочий режим Операторов ЕКЦ устанавливается согласно црафикУ

работы. График работы составJIяется, подписывается руководителем и

специаJIистом по кадраI\d, ВЪЦаётся на ознакомление под роспись не позднее 25

числа цредыдлцего месяца.

t.2. В сJIучае острой необходимости, график работы ЕкЦ может быть

изменен, в том числе и на кругJIосуточный, решением руководитеJIя гАу рд
(МФЦ в РД).

в нерабочее время прием звонков и сообщений оргаrrизуется в режиме

автоответчика-информатора. Все звонки, посцдIившие в это время, должны быть

отработаlrы ОператораN,Iи до 10:00. след/ющего рабочего дЕя.

1.3. Вкшочение телефонного аппарата, в том числе вкJIючение компъютера,

открытие информа_ционньIх систем дJIя занесения информации о всех

посц/пивIIIID( звонк€лх по соответствующим категориям и других необходlдrльтх

методшIескlD( и справочньD( материапов дJIя информирования Заявителей,

должно осуществJIяться не позднее 09:00 ч.

Выкшо.rение телефонного Ешпарата доjDкно осуществJIяться не ранее 18:00- В

сJIучае, если разговор с Заявителем цродолжается после 18:00, необходлмо

закончитъ разговор, Дов исчерIIывающий ответ Заявите.тшо, и после этою

откJIючить телефонный агшарат.

1.4. ответы на обращения Заявителей гrредоставJIяются в соответствии со

сч)иптаМи (метоДическимИ, сщ)авоТIнымИ материапаJuи).

1.5. При информировании Заявителей Оператор ЕкЦ обязан собrподатъ

следующие правила:

1.5.1. обршlаться к кФкдомУ ЗаявитеJIю в ува)кительной форме на <<Вы>>, если

известно его имя отчество, То необходимо использовать его в качестве

обращения;



L.5.2. при общении с цраждаIIами необходимо уN[еть сохранять разуI!{ный

бапанС междУ профессИонапьным языком и языком, доступным дJIя црФкданина,

речь не должна быть перезагружена специальными терминапdи;

1.5.3. в разговоре с Заявителем Оператор не доJDкен разговаривать на личЕые

темы;
1.5.4. оператор при разговоре должен назвать свое имя;

1.5.5. в разговоре с заявителем не догryстимы бранные вщрo)кения,

неува)кительное отношение к змвитеJIю;

1.5.6. оператор не должен в разговоре с Заявителем даватъ оценку решениям

и действиям органов власти, IIравительства, органов законодательной власти,

администраций ршiонов, руководителей, коллег и т.д.

|.5.7. не употреблятъ в ра:}говоре слова: ((не знаю>, ((вы ошибаетесъ), (мне

неизвестно).
1.5.8. при общении с ЗаявитеJIями запрещается использовать некорректные

слова и совершать действия, которые могут скомпрометировать государство, гАУ

РД (МФЦ в РД> или быть истолкованы зzrявителем как лиtIная обида или

предвзятое отношение.
1.5.9. при разговоре с Заявителем недоtryстимо защрывать трубку ладонью,

делать длительные паузы. В целях корректной работы необходимо использовать

функцr*о телефонного аппарата <<удержание>> или поставитъ Заявителя в

известность о том, что кщанный вопрос требует дополнительного уточнения, и

Вы емУ перезвоНите самостоятельно через .... миЕгут),

1.5.10. Речь Оператора цри ра:}говоре должна быть ритмIщной, без болъппоr

пауЗ и слоВ (паразиТов>, еслИ Заявитель говорит Еепонятно, оператор доJDкен

задавать уточняющие вопросы, проявJIять терпение в разговоре с ним,

1.5.11. Во время рабочей смены личный телефон Оператора должен быть

установлен в режим вибраци и или беззвуrный режим,
|.5.t2. Оператору запрещается исполъзоватъ информаlционно-

телекоммуникационFryю сеть <<ИнтернеD) и рабочий телефон в личньD( целях. Во

избежание конфликтньIх оиryаций цри разговоре Оператора с Заявителем не

доIryскаюТсяпосторонниеПЦ/Мы'смех'ГромкиеразгоВоры.
1.5.13. Операторам рекомендуется гrри общении с Заявителями использоватъ

такие фразы, как <сЯ Вас услышатl(а)>, <<Я понимаrо Вас>>, <<Спасибо за ожидание>,

Чем я еще моry Вапr помочь?>>, <<Жшlь, что так поJtгIилось, сейчас посмотрим, чем

Вам можно помочь>>.

2. Порядок отработки обращенпй Заявителей Операторами Екц

2.|. При посryплении звонка в ЕКщ оператор снимает трубку и произносит

следующий текст: <<Единый коЕтактный центр взаимодействия с гра)кданами,



Здравствуйте (.Щобрый день/вечер). Оператор ((имя), чем моry Вам помочь/

сJryшаю Вас>>.

2.2. Оператор в ходе телефонного разговора в зависимости от сути проблемы

и вощ)оса ЗаявитеJIя принимает одно из следующих решений:
2.2.I. Саrчrостоятепьно предоставить ответ на поставJIенный вопрос в

соответствии с методиЕIескими материалаI\dи, имеющимися в распоряжении ЕКЦ;
2.2.2.Щополнителъно проконсультироваться с д)угим

Операторойсотрулником уIреждения, при этом данная консультация не требует

долгого ожидания Заявителя. В этом слуIае необходимо вежливо пощ)осить

Заявителя оставаться на линии, исrrользуя при этом фразу: <Пожаlryйста,

оставайтесь на линии, я уточню информацию. При этом в обязательном порядке

во избежание полуrеЕия Заявителем излишней информации следует использовать

на телефонном аппарате фу"*ц"rо <<Удержаrrие>> (кнопку <<Х>>). В сryчае, если

консультация требует долгого ожидания оператор должен разъяснить Заявитеlпо,

что вопрос зймет некоторое время и Оператор перезвонит Заявите.гпо

саN,Iостоятелъно.

2.2.З. В сrгуrае разрыва телефонного соединения с Заявителем, Оператор

должен инициировать обратный звонок.

3. Работа с нестандартными обращениямп

3.1. Если Заявитель нецензурно выра)кается, переходит на щрик, нil(одится в

состоянии аJIкогольного опьянения, Оператор предупреждает о недогryстимости

ра}говора в таком кJIюче, предупредив, что в противном случае разговор бУдет

завершен. При даrrънейшем подобном поведении собеседника, Оператор ВrтРаВе

завершить разговор фразой: <<К сожа.тrению, я не моry цродолжать разгоВор В

подобном тоне. Всего доброго. ,Що свиданпя>>l <<К сожаrrению, я вынУжДен(а)

законtIить рil}говор. Всего доброго, до свидания)).

3.2. Если собеседник излишIне общительный, скаIцаJIьныЙ, агрессиВныЙ И

т.п, после тою, как Оператор цредоставил ответ на воцрос Заявителя, ОпеРаТОР

может тактиIIно прервать разговор фразой: <<К сожапrению, я больШе не МОry

оставаться на линии. Всего доброго, до свидания)).

3.3. Если Заявителъ повторяет один и тот же вопрос, ответ на которьй еплу

неоднокРатнО цредоставJIялся, либо недоволен ответом, можно задать следующий

вопрос: <<Чем я еще моry вам помочь?/У Вас есть еще ко мне воцросы? Всего

доброго, до свидания).



4. Порядок рассмотрепия телефонных обращепий в ЕКЦ, пмеющих
признакп мелкого хулиганства (<нецензурная брань, оскорбптеJIьные c.пова в

адрес операторов и ппых органпзаций

4.t. При посц/плении звонка, имеющего признаки мелкого хулиганства

(обращения заявителей, выражающие явное неуважение к обществу,

сопровождающиеся нецензурной бранью, оскорбительныпли фразами, уцрозами
жизни и здоровью, криками и др.) Оператор фиксирует данный звонок (дата,

время, номер телефона с которого посцдил звонок) для даrrьнейшей передачи

информаIдии непосредственному начапьнику.

4.2. В разговоре с заявителем Оператор ЕКЦ соблюдает спокойствие, не

использует оскорбительные фразы, не переходит на црик. Уверенным голосом

произносит фразу: <<В вашID( слова)( наблюдаются щ)изн€!ки мелкого хулиганства.

Я не буду продолжать р€вговор с вами в таком тоне. Всего доброго. ,Що свидаrrия>

кJIадет трубку.
4.З. Руководителем ЕКЦ рассматривается обращение оператора,

просJtуIпивается звонок в записи и если подтверждается один из

вышеперечисленнъD( фактов, им принимается решение о внесении номеров

Заявителей, с которъD( посц/папи обращения, имеющие щ)изнаки мелКого

хулиганства, в ((черный списою) на виртуальной АТС.


