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1. Общие положения

1.1.  Настоящее  Положение  определяет  порядок  организации  и
деятельности телефонной справочной службы «Единый социальный
телефон» (далее - Служба).

1.2.  Настоящее  положение  разработано  в  соответствии  с
Конституцией Российской Федерации, федеральным законом от 28
декабря 2013г. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания
граждан  в  Российской  Федерации»;  законом  Нижегородской
области  05.11.2014  года  №  146-З  «О  социальном  обслуживании
граждан  в  Нижегородской  области»,  Уставом  ГБУ  «КЦСОН
«Мыза»  Приокского  района  г.  Нижнего  Новгорода»,  иными
нормативными  правовыми  актами  Российской  Федерации  и
Нижегородской области,  имеющими непосредственное отношение
к деятельности Службы.

1.3.  Служба  принимает  и  обрабатывает  звонки  на  базе  канала
телефонной связи.

1.4.  Функционирование  Службы  в  ГБУ  «Комплексный  центр
социального обслуживания населения «Мыза» Приокского района
города Нижнего Новгорода» (далее – Центр) организуется в рамках
деятельности  отделения  социально-консультативного
обслуживания.

1.5.  Прием  и  обработка  телефонных  звонков  граждан
осуществляется  по единому  социальному  телефону  217-92-43
(доб.314)  ежедневно  понедельник  —  четверг  с  8-00  до  17-00,
пятница — с 8-00 до 16-00, обеденный перерыв с 12.00 до 12.48,
кроме выходных дней: суббота, воскресенье.

1.6.  Основные  способы  доведения  до  населения  информации  о
работе Службы:  путем размещения информации на  официальных
сайтах  ГБУ  «Комплексный  центр  социального  обслуживания
населения «Мыза» Приокского района города Нижнего Новгорода»
и  Государственного  казенного  учреждения  «Управление
социальной защиты населения Приокского района города Нижнего
Новгорода»,  а  также  путем  распространения буклетов,
информационно-рекламных материалов.
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2. Цели и задачи

2.1. Целью деятельности Службы является обеспечение реализации
прав  граждан,  зарегистрированных  по  месту  жительства  и
проживающих в Приокском районе города Нижнего Новгорода, на
получение  беспрепятственной  и  исчерпывающей  информации  о
порядке  предоставления  гражданам  мер  социальной  поддержки,
социального  обслуживания  и  государственной  социальной
помощи.

2.2.  Исходя  из  поставленной  цели,  на  Службу  возлагаются
следующие задачи:

2.2.1.  оказание  бесплатной  квалифицированной  консультативной
помощи по вопросам предоставления мер социальной поддержки
населения,  социального  обслуживания  и  государственной
социальной помощи;

2.2.2.  повышение  уровня  информированности  населения  в  части
обеспечения  прав  и  гарантий  отдельным  категориям  граждан  в
соответствии с действующим законодательством;

2.2.3.  обеспечение  доступности  получения  информации
гражданами  о правах  и  предоставляемых  социальных  услугах  и
мерах социальной поддержки;

2.2.4. предоставление гражданам информации о:

- порядке, условиях и поставщиках предоставления социальных 
услуг;

- месте нахождения и режимах работы органов социальной 
защиты населения.

3. Порядок организации деятельности Службы

3.1.  Организация  деятельности  Службы  включает  в  себя
формирование  и поддержание  актуальности  информационной
базы, определение порядка ее использования, приема, обработка и
доведения информации до сведения граждан.

3.2.  Каждое  телефонное  обращение  заносится  в  «Журнал
регистрации обращений  граждан  по  Единому  социальному
телефону» как срочная услуга.
3.3. Информация о предоставленных социальных услугах вносится
в  Комплексную  административно-информационную  систему
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социальной защиты населения Нижегородской области (АИС «СЗ
НО»).

4.Требования к порядку предоставления информации

4.1. Информация  по  телефону  предоставляется, как  в
автоматическом режиме, так и путем непосредственного общения
по телефону.

4.2.  При  необходимости  оператор  Службы  производит
переадресацию звонка на иные организации и учреждения.

4.3. Телефонный звонок с непосредственным общением не может 
превышать 10 минут и состоит из следующих этапов: 
-установка связей (взаимное представление);

-обсуждение вопроса, интересующего заявителя;

-информирование (непосредственно 
консультирование); 
-завершение разговора.

4.4. При  отсутствии  безотлагательной  возможности  ответа  на
поставленный  в  телефонном  обращении  вопрос  необходимо
переадресовать  его  другим  специалистам  либо  взять  время  для
дополнительной проработки и дополнительного ответа.

4.5.  Телефонные звонки о предоставлении информации подлежат
учету  и анализируются  уполномоченным  лицом  по  мере
необходимости.

5. Требования, предъявляемые к ведению 
телефонного разговора

5.1. При ответах на телефонные звонки специалисты подробно и в
вежливой  форме  информирует  заявителей  по  интересующим  их
вопросам. 
5.2. Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации
о наименовании  учреждения  социальной  защиты  населения,  в
который позвонил гражданин, фамилии и должности специалиста,
принявшего телефонный звонок.

5.3. Информация должна излагаться в сжатой форме, кратко, четко,
в доброжелательном тоне.
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