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Бастояц]ее поло)кение разработа|-]0 с унётом'гребовагтий закоьтов и и}{ь]х

нормативнь!х !1равовь1х ак'гов РФ и 9рославской об:тасти' ус'гава му
<1(омплексньтй центр со|]иа]1ьного обслт1''}1<иват1ия г1асе]1ения <йилосердие> г.

|утаева.

1. оБщив поло}кп,ния
1.1. Ё{астоящее поло)кение о с.]1у}!{бе <(огтсу.]1ьтироваъ{ие, втом числе в

рамках Бдиного социаль1{ого телефона> (/-ца.шее _ |]оло>кение) о1-1ре/]е.]1яет

органи3ациго и порядок г1редоставления ко}1сультационнь1х ус.пу|' с.;ту>кбьт

к(онсуттьтирование, в том !1исле в рамках Бдиного социа[|ьного телефона)

(да'гтее - слу>:<ба <(оттсу]1ь'гирова!-|ие' в том числе в рамках Бдигтого
социа.,1 ьног'о'ге.:тефон а> ).

|.2' €лу>кба <(онсультирование. в том чис.]1е в рамках Ёдиного
социального 'гелефоно созд1ается и дейс'гвует Ё1а базе отделения срочного
социа]|ьного обслуживания му кцсФ}'] <йи"г1осердие)> (далее _ учре}(дение).

1.3. (оор]{инаци1о и контроль работьл слу>лсбьт <<(онсультирова1-1ие' в
'гом1 числе в раш!ках {]диного со]{иально['() т'с,пефона)), а так)ке унёт глолуна'гелей
со]{иа.]тьнь1х ус.;]уг и услу1' осу1-!1ествляс"г '}авс;тугогций от/1еление\4 сро(_1ного

социального об слу )кива|1ия у!|реждения.
1.4. Фтветственность за организа]-1и}о деятельнос1'и и

функционирование слух<бьт <(онсульти})ование, в том числе в рамках Бдиного
социального теле(эона)) воз"||агается Ё{а ]1иректора учреждения.

!1. 0Рг'АнизА!_1ия пР[до( ]'!'^|]л 1:,ния у(].]|уг слу)кБь|
(консуль'|'иРовАнив' в т()м !!исл[, !} РАмкАх в,дино[о

социАльног() тв,лвФ0нА>
2'1. €лух<ба <(онсультирование' в том числе ]] рамках Бдиного

социального телефона)) создаётся с цел|,[о оказания консультативгтой шомощи
в устгтой, письмен}той форппе, а также гто 'гс.:тефоьту.

2.2. }'1орматив1{о-г|равовое ре|'\/||}'|ро]]анис /]ея'гс.льг1ос'ги с;тужбьт
<(онсуль'гиро!]ание' в том чис.]]е в рамках Ё::{ил+от'о ооциального телефона>
осуществляе'гся следу}ощими норматив}{ь|ми г1равовь|ми актами:

- федеральнь|ми законами: от 21 ию'1я 2006 года л9 152-Фз (о
пероональнь1х даннь1х); от 23 декабря 201з года.)ю 442-Фз (об осЁ{овах
социаль1-1ого обслу}1(ивания граж/{ан в Российской Федератдии>,



возможности г1олучать их бесплатно осу]-1{еств'1яется непосредственно в
поп'1е]]{е1{иях учре}(дения с Р]с|1о']ь:]ова}{1{с\1 .).]]е1('гро1{ной и те.:тефогтт-той связи,
и нформа!(ио!1но-'ге.]1екомм утликационной се'ги <<{4нтернет>, и]]ь1ми
общедоступнь1ми сттособами'

ш. по}ядок пРвдостАвлвния консультАционнь1х
услуг служБь1 (консультиРовАнив, в т0м числп в

РАмкАх [ди}!0г0 с0ци,\]1ьн0г() твлпФонА)
3.1 . { 1раво }]а |]0]|уче|{ие }(о1!су'[ьта1{ионнь1х ус-т1у|. с';тужсбь:

<(онсулльтирование' в ]'ом .{ис.1{е в ра\4](а1х Б]{ит,того со]-1иальног.о т.елефона))
име}от граж]]ане, зарегистрированнь1е в 5{рославской области (да-гтее
получатели социальнь1х услуг).

з.2. |1редоставление консульта]1ионнь{х услуг осуществ]]яется без
письменного заявлег1ия ттри обрап{ении |!()"'1}/чате.]1я со|1иальнь]х ус,1уг: "|1ично,
по телте(;ону и]1и г1о шо!{те.

з.3. }] с'[1учае обраш+егтия гто''1уча'ге.||'1 со1]иа"1]ьнь|х услуг лич}{о или по
телефону консультирование 11о во{]росам' входя1цим в ком11етенциго
учреждения, осуществляется в момент обращения.

з.4. в случае обращения получа.ге]1я социальнь1х
почтовой связи ответ нашравляется в тече!!ие 11я.]'г!адцати

регистраг1ии обра]де!{ия посре/{ством 11о||1.овой связи.
3.5. 1 1ред1ост'авле]]ие консульт.11[1.1о[{г{ь!х ус.шуг 11роизво7:1ится на

бес;тлатной осгтове.
3.6. |{ри получении консультацион}{ь1х услуг получатели социа.]1ьнь1х

услуг име}от г{раво .на:

- получение достовергтог} и своев})сптенттой инс}эормации о ст]оих |1равах
и обязанностях, гторядке и формах г1ред{ос.|'ав.]1ения консу.]1ьтаци0н};ь!х услуг;- конфиден11иальн0с'гь игтс!орма;ции.]1и[1но['о характера, ставгшей
известной стте;-1иа.'1исту учреждения |\ри !1редоставлеЁ!ии консультацио}{нь1х
услуг;

- увах(ительное и гуманное от1{о[пение со сторонь] специалистов
учреждения;

- заш{иту своих т1рав и зако}1нь]х иг11'ересо1}, в том числе в судпебном
порядке.

з.7' 11рава учре}к]1е}!ия регламе}{'ги!)у}отся нормативнь1ми {1равовь1ми
ак]'ами Российской Федер ацииэ 9рославской обла сти иуставом учре}кдения.

}у. тРвБ0вАния, |]Рп,дъявляшмь1в, к
к0нсультиР()вАни!о п() тп,лвФону служБь!(консультиРовАни[, в т0м числп, в РАмкАх пдиного

4' 1 [.р иотв ете :ж*ъ##,:т:;*{:.::##; обязан ттодробно

услуг посредством
рабоних дней со дня

ве>кливой (корректной) форме
интересу!ощему е[-о во11росу.

ив
пот.;роинформировать заявителя



4.2. Фтве'г }{а телефоннь:й звонок /1о'1же]{ г1ачи{]а.гься с информа{{ии о
наименовании учреждения, фамили|1 и ]\о.]])кности специалиста' {1риняв|пего
звонок.

4.3. |4нс[ормация ][о'т1)(на излага'|'})ся в сжатот! с}эорпте, кратко, нётко, в
добро)ке.;та'ге.'|ь|_{о\,1 'гог1е. {)ечь /1о.]'1}1(}{а }1ос1.1'1'ь офит1иа-:1ьно-де-ттовой характер.
Ёедогтустимо упо'греб.:теттие !1рос1'орений, ме;:<доме'гий, односло){{}]ь1х с"1]ов.

4.4. Фсгтовная часть консуль'га1[ии сбор информации о причине
обращения' 11озво.]тягощей вь1яснить су1'ь г{роблемьт получателя со|(иа.]1ьнь1х

услуг.
4.5 . [1еред1 тем, как закончить ко}]сульта1{и[о, гтеобходимо сде;1ать

обобгг1ение |10 11ре/]{ос1'атз.;;с:п;::с>г] игт(;..-;рп,таг1ии. !] с]1учае необходимости
уточгтить' по1]ят}{а ;;и игтформа]1ия' вер}|() .]1и за11исан необходимьтй те;:ефон,
адрес учре}к]1е}тия' {1ервьтш,т трубк} АФ.г]7;с-+л 1го]]о}ки1'ь звогтя;дий.

4.6" Ёсли получатель со1{иальнт'х услуг получил исчер!1ь1вающу}о
информаци!о по заданному вошросу и время, отведённое на консультаци}о,
ис1'ек.]]о' ве)кливо извинив]11ись, рекоме}!,[{уе1.ся закончить разговор.

4.1 . '1'е,;с'(;от*+;ьтй 
р|1з|'овор }{е 7:1();171(с}{ 1]рерь{ваться о1'в.т1е|!ением на

лру го й! т'е;те(-ло+т гт ь;й :;во г;ок ]4 /{ру{'ие обс'т'с;я ге"] ! ьс.гва.
4.в. в с.]1у|;ае' ко{'да 1]0.]1учате]]ь со](иа-11ьнь]х услуг.}]астроен а1.рессивно'

допускает уттотребление в речи ненорма'гивной лексики, необходимо, не
вступая в пререкания' официа.ттьнь1м то}{ом дать понять, что разговор в
подобттой форме }{е допустим' при этом |1ни|\иатива стереотипа 11оведения
до]1)(}1 а 11р и 1{ а]1;1 е}1(а'г ь с г1 е1 1 и а.]1 ис"гу.

4.9. Рскоь1е}1,|{уе1'ся ка'ге1'ори!1ес1(}.1 из6ег'ать конф.лтиктнь1х ситуаций,
сттособнь{х на]!ес1'и.ущерб репу1'а|{ии, к.11( \'чре)к]1е}'{ия,'1'ак и специа,:1иста.

у. вв,дп,нив, докум[нтАции слу}1{Бь1
(консультиРовАниш, в том числв в РАмкАх вдиного

социАльног() 1' плпФ()нА>
5.1. в ра\1ках 11ре]1остав.]1ения к0]1суль'гацион}{ь]х услу1

с'1еду}ощ?51 ]{Ф (} т\'1е 1]1'ация :

- жур}1а;1 оказани'{ ког{су"||ьта'гивттой |]омо[11и тто Бдиному со1{иа']ьному
телефону (заонная форма обращения);

ведется

-акт о пре,ц0ставлег]ии срочнь!х
сведения о по"|1у!!ателе 9Ф}{11?,,1Б1!Б1.\

пРе;1ос1аБ!€}1|{]>1\ сроч|{ь]х €Ф1-{14&]1Б|{Б!,\.

усл()виях их г1редос'гав]1е1{и'1 ;

- отчёть; о пре]{оста1].11ении услуг.

у1. РшзультАть! дп,ят'!]льн0сти служБь1
(консультиРовАнив, в т()м 1}ис]|в в РАмкАх вдиного

социАльног()'г[]л[ Ф0}{А>

- }курнал оказания консультативной помощи (онная форма обрашения);
со!{иальнь1х услуг, содер>т<ащий

ус]1уг и у!1ре}к]1ении' видах
\,с'цу]'' сроках' дате начала и об

ц



Ёепосре;:ст}]е}{нь1п4 результа'го\,1 деятельности службьт
к(онсультиро{]ание' в 1'оп4 (-1ис.]1е в раш:1(ах Бдиного социш1ьного телефона))
является:

- полнота, своевременность, эффек:'ивнос'1'ь и качест'во пре}1оставления
социальнь!х услуг. Фсновнь1е показатели, ог|ределя1ощие качество 1и критерии
оценки результатов пре/'{оставления социальной услуги определень1
стандартами предостав'|1ения сот]иа'1'ь1{ь!х услуг, утверждённь]ми
|1остановле|]ием |1равител ьства -!{рос.:тавской об'гтасти от 1 8.12.201 4 л9 1 335-п
<Ф порядке 11редоставления социальнь{х ус]|уг поставщиками социальнь]х
услуг и призна\1ии утратив1пим силу пос'га}{овления Адмитлистра!1ии об-ттасти
от 04.04.2005 л9 46-а>;

- вь1полнение в полном объеме показателей муниципа.,1ьного задания за
отчётньтй период.
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