                                                         УТВЕРЖДЕНО
                                 Приказом директора 
                                                         СОГБУ «Велижский  КЦСОН»
                                                         «20»    ноября       2017 г. №98
ПОЛОЖЕНИЕ
о телефонной справочной службе
«Единый социальный телефон» СОГБУ «Велижский КЦСОН»
    Настоящее Положение разработано в соответствии с Федеральным законом от 28.12.2013 № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации», иными федеральными    законами    и    нормативными    правовыми    актами    Российской    Федерации.
     Настоящее  Положение определяет порядок организации и деятельности  телефонной  справочной  службы «Единый социальный телефон» (далее - Служба).


1. Общие положения
1.1. Услуга     предоставляется     на    базе     отделения     срочного     социального обслуживания (далее - ОССО)    СОГБУ «Велижский    КЦСОН»    (далее - Учреждение).
1.2. Учреждение и ОССО создают условия по обеспечению качественной работы по оказанию   услуги.
1.3. Услуга оказывается гражданам Российской Федерации, иностранным гражданам
и  лицам  без  гражданства,  постоянно или  преимущественно  проживающим  на территории Велижского района, беженцам (далее - получатель социальных услуг) в часы работы Учреждения. В выходные и нерабочие праздничные дни услуга не предоставляется.
1.4. Услуга предоставляет возможность получения гражданам проживающих в отдаленных населенных пунктах, пожилым, инвалидам, необходимой информации, т.е. номера телефонов социально значимых учреждений.
2. Порядок предоставления услуги
2.1. Услуга оказывается по месту нахождения учреждения с использованием средств телефонной связи, электронного информирования. Услуга предоставляется без письменного заявления при обращении получателя социальных услуг лично, по телефону.
2.2. В случае обращения получателя социальных услуг лично или по телефону
информация предоставляется  в момент обращения.
2.3. При оказании услуги ОССО ведет «Журнал обращения граждан для оказания услуги Телефонная справочная служба Единый социальный телефон» по утвержденной форме.
2.4. Услуга в ОССО оказывается на бесплатной основе.
3.    Права получателя социальных услуг и Учреждения
3.1.
При   оказании   услуги   получатель   социальной   услуги   имеет   право   на:
3.1.1. Получение достоверной и своевременной информации;
3.1.2. Конфиденциальность  информации  личного  характера,  ставшей  известной работнику Учреждения при оказании услуги;
3.1.3. Уважительное и гуманное отношение со стороны работников Учреждения;
3.2.
Права   Учреждения   регламентируются   нормативными   правовыми   актами Российской     Федерации,     Смоленской     области     и     Уставом     Учреждения.
           4. Требования, предъявляемые к ведению телефонного разговора
4.1. При ответах на телефонные звонки специалисты подробно и в вежливой форме информируют заявителей по интересующим вопросам.

4.2. Ответ на  телефонный звонок должен  начинаться с  информации о наименовании Учреждения, в который позвонил гражданин, фамилии и должности специалиста, принявшего телефонный звонок.

4.3. Информация должна излагаться в сжатой форме, кратко, четко, в доброжелательном тоне.
4.4. Гражданам следует предлагать  назвать свои фамилию, имя, отчество, номер  телефона по которому  при необходимости может быть направлен ответ.

4.5. Телефонный разговор не должен превышать пяти минут.

4.6. Перед окончанием беседы необходимо сделать обобщение по  предоставленной консультации. Если необходимо, уточнить, понятна ли информация, верно ли записан необходимый  номер телефона.

4.7. Первым трубку должен положить звонящий.

4.8. Если заявитель получил исчерпывающую информацию по заданному им вопросу, а время, отведенное на консультацию, истекло, специалист, вежливо извинившись, может закончить разговор.

4.9. Телефонный разговор не должен прерываться отвлечением на другие обстоятельства.

4.10. В случае, когда  звонивший настроен агрессивно, допускается употребление в речи ненормативной лексики, необходимо, не вступая в пререкания с ним, официальным тоном дать понять, что разговор в подобной форме не допустим, при этом инициатива стереотипа поведения должна принадлежать сотруднику Службы.

4.11. Следует категорически избегать конфликтных ситуаций, способных нанести ущерб репутации, как учреждению, так и работнику.                                 

                                   5. Право граждан на обращение.

5.1.Граждане реализуют право на обращение свободно и добровольно. Осуществление гражданами права на обращение не должно нарушать права и свободы других лиц.

