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00 yrBepxneHnn TunoBeIX TpeOOBaHMIt IO OpraHU3aUi PabOTH KOHTAKT-IIEHTPOB
aIMHHHCTPAaTHBHBIX OPraHOB

[Ipukaz MunHucTtpa uUPPOBOTO pa3BUTHUs, HUHHOBAMKA U ad3POKOCMHUUYECKOU
npombinuieHHOCTH PecnyOnuku Kazaxctan ot 29 centsops 2023 roma Ne 443/HK.
3apeructpupoBan B Munucrepcre roctuiiun Pecnyonuku Kazaxcran 29 centsiopst 2023
rona Ne 33483

B cootBercTBUM ¢ moanyHKToM 367-1) mynkra 15 Ilonmoxenuss o MuHuctepcTBe
HM(ppoBOro pa3BUTHSA, MHHOBAIIMH M a’pOKOCMHYECKON MNpOMBIIUIEHHOCTH PecnyOnuku
Kazaxcran, yrBepxkaeHHoro nocranosieHuem [IpasurensctBa Pecmyommku Kazaxcran ot 12
nroirs 2019 roga Ne 501 TTPMKA3BIBALO:

1. YrBepauthe mnpuiaraembie TumnoBble TpeOOBaHHS MO OpraHu3alvu padOThI

KOHTaKT-IEHTPOB aIMUHHUCTPATUBHBIX OPTAHOB.

2. KomuteTy rocyjapcTBeHHbIX yciyr MuHuctepcTBa [uppoBOro pa3BuTHs, HHHOBALIMMA
M a3POKOCMUYECKOM MpoMbIlieHHOCTH PecniyOnuku Kazaxcran obecrednTs:

1) rocy1apcTBEHHYIO PErHMCTPALMIO0 HACTOSLIErO MprKa3a B MUHUCTEPCTBE FOCTULIMH
Pecniybnuku Kazaxcran;

2) pa3MelnIeHue HACTOALIEro MpHUKa3a Ha UHTEpHET-pecypce MunucrepcTBa uudpoBoro
Pa3BUTH, THHOBAIIMI W a3POKOCMHUYECKOU pombiniuieHHOCTH PecyOnuku Kazaxcran;

3) B TeueHue aecATu pabouMX JIHEW Mociie roCy1apCTBEHHON PErucTpaIiii HACTOSIIIETO
npuKkasa npeacrasieHue B FOpuaudeckuii qenapramenT MuHuCTEpCTBA TU(PPOBOTO PA3BUTHS
, AHHOBAIIMM U a3pOKOCMHUYECKOM mpoMbllieHHOCTH Pecryonuku Kazaxcran cBenenuii 06
WCIIOJTHEHUH MEPOTIPUATUM, TPETyCMOTPEHHBIX MOAMYHKTaMU 1) 1 2) HACTOSIIEro MyHKTA.

3. KoHTpoab 32 MCIOTHEHUEM HACTOSIIIErO0 MPHUKa3a BO3JOXKUTh HAa KYpPUPYIOIIETO
BUIIE-MUHUCTPA ITU(POBOTO Pa3BUTHS, MHHOBAIUA M a3POKOCMUYECKON MPOMBIIIIEHHOCTH
Pecniy6nuku KazaxcraH.

4. Hacrodmuii npuka3 BBOAUTCS B JIEMCTBUE MO UCTEYECHUU JIECATU KaJIEHJIAPHBIX JHEN

MOCJIE THS €r0 NEPBOro OPHUIHATEHOTO Oy OIMKOBAHHUS.

Mpunwnctp nupoBoro pa3BuTHs, HHHOBALIHH
H a3pOKOCMHYECKOH MPOMBIIIIEHHOCTH B. Mycun

Pecriyb6nkn Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"

MunucTepcTBO HHPOPMALIUU

1 0OIIIECTBEHHOT'O Pa3BUTHUS

Pecny6nuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"



MUHUCTEPCTBO CEIBCKOIO XO35UCTBA
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'NTACOBAH"
MUHHCTEPCTBO IOCTUITUU
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
I'enepanbHas npokyparypa
Pecny6nuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
ATEHTCTBO MO 3alIUTe
Y Pa3BUTHUIO KOHKYPEHIIUU
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
MuHHCTEPCTBO HAYKH
U BBICILIETO 00pa30BaHUs
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'NTACOBAH"
MUHHCTEPCTBO 3IPaBOOXPAHCHUS
Pecny6nuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
MuHucTepCcTBO TpyAa
Y COLIMATILHOM 3alUThI HACEICHUS
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'NTACOBAH"
Bricmas ayauropcekas nanara
Pecny6nuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
BepxoBusbiii Cyn
Pecny6iiuku Kazaxcran
"COI'NTACOBAH"
MuHUCTEpPCTBO UHTYCTPUH
1 UHPPACTPYKTYPHOT'O Pa3BUTHUS
Pecnyonuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
MunucrepcTBO (PrUHAHCOB
Pecny6iiuku Kazaxcran
"COI'NTACOBAH"
ArentctBo Pecnyonuku Kazaxcran



10 PEryJMPOBAHUIO U PA3BUTHIO

(bMHAaHCOBOTO PbIHKA
"COI'JTACOBAH"

ArentctBo Pecniy0nuku Kazaxcran

1o (MHaHCOBOMY MOHUTOPUHTY
"COI'NTACOBAH"

MuHucTepcTBO 000POHBI

Pecny6nuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"

MuHUCTEPCTBO MTPOCBEIICHNUS

PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"

MUHHCTEPCTBO KYJIBTYPHI U CIIOPTA

PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"

ArentctBo PecnyOnuku Kazaxcran

10 JIeJIaM TOCYIapCTBEHHOM CITyKOBbI
"COI'JTACOBAH"

MuHUCTEPCTBO TOPTrOBIN U UHTETPALIUU

Pecny6iiuku Ka3zaxcran
"COI'JTACOBAH"

ATEHTCTBO 10 CTPATErHYECKOMY

IJIAHUPOBAHUIO U pedopmam

Pecny6nuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"

ArentctBo Pecniybnuku Kazaxcran

M0 MPOTUBOACUCTBUIO KOPPYILIUU
"COI'JTACOBAH"

MUHHCTEPCTBO MHOCTPAHHBIX JENT

PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"

MHUHUCTEPCTBO 110 YPE3BBIYANHBIM CUTYaLUAM

Pecnyonuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"

Hanuonansaeiii bank

Pecny6iiuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"

MUHHCTEPCTBO HAIMOHATBHON YKOHOMUKHU

PecnyOnuku Kazaxcran



"COI''TACOBAH"
MuUHUCTEPCTBO BHYTPEHHUX JIETT
Pecny6nuku Kazaxcran

"COI'JTACOBAH"
MuHUCTEPCTBO IKOJIOTUU
U TIPUPOJIHBIX PECYPCOB
Pecnyonuku Kazaxcran

"COI''TACOBAH"
MHUHUCTEPCTBO YHEPrETUKU
Pecniy6nuku Kazaxcran

YTBEepKACHO MPUKA30M
Munuctp 1udpoBoro pa3surus,
HWHHOBAIMI ¥ a3pOKOCMUYECKOU

MPOMBIIIICHHOCTH

Pecnyonuku Kazaxcran

ot 29 cents0ps 2023 romga Ne 443/HK

TumnoBsle TpeOOBaHHUA O OpraHU3AIUHA PA0OTH KOHTAKT-IEHTPOB aIMHHHCTPATUBHBIX OpPTaHOB
Pecy6mixu Kazaxcran

T'masa 1. OOmiue moIoXeHH

1. TunoBbie TpeOOBaHUS MO OpraHU3alUU PAOOTHI KOHTAKT-IEHTPOB aIMUHUCTPATUBHBIX
opranoB PecnyOnuku Kazaxcran (nanee — TpeOGoBaHus) pazpaboTaHbl B COOTBETCTBUU C
noanyHkToM 367-1) mynkra 15 Ilomoxenuss o MuHucTepcTBE HMGPOBOTO pPa3BUTHS,
WHHOBAIUK 1 a3pOoKOCMHUUecKOoi mpombiiieHHocTu Pecniyonuku Kazaxcran, yTBep:KJI€HHOTO
noctaHoBieHueM [IpaButenscTBa Pecriyonuku Kazaxcran ot 12 urons 2019 roma Ne 501 u
YCTAHABJIMBAIOT €JUHBIE TpeOOBaHUS JUISI KOHTAKT-IIEHTPOB, KOJUI-I[EHTPOB
aIMUHHUCTPATUBHBIX OPTaHOB U JJISI aIMUHUCTPATUBHBIX OPraHOB, UCHOJIb3YIOIIUX CEPBUCHI
KOHTAaKT-IIEHTpa WM KOJUI-IIEHTPA.

2. llenbto npuMeneHus: TpeOoBaHUMN ABISIOTCS:

1) BHEApEHUE HAIIMOHAJILHOTO CTaHAapTa o0cmykuBanus koHTakT-1ienTpamu CT PK ISO
18295-1-2020;

2) opranuzanus SPOEKTUBHOTO B3aUMOJCHCTBUS KOHTAKT-IEHTPOB U
aJMUHUCTPATUBHBIX OPTAHOB;

3) obecnieuenue kauecTBa U 3GHEKTUBHOCTH PACCMOTPEHHS OOpAIICHUIA.

3. B TpeboBaHMsIX UCTIONB3YIOTCA CIAEAYIOIINE ONPEIETIECHUS U COKPAILICHUS:

1) anMUHHUCTpPAaTUBHBIA OpraH — TrOCYJAapCTBEHHBIM OpraH, OpraH MECTHOTO
caMOyINpaBJIeHUs, TOCYAapCTBEHHOE HOPUAMYECKOE JIMIIO, a TakKe HHas OpraHu3aius,
KOTOpBIE B COOTBETCTBUU C 3akoHaMu PecniyOnuku KazaxcTaH HazieleHbl MOJTHOMOYHUSIMU MO
OPUHATUIO AJMHUHUCTPATUBHOTO aKTa, COBEPIICHHIO aJIMHUHUCTPATUBHOTO JEUCTBUSA (
Oe3eicTBus);



2) aHAIUTHKA peYd — MHCTPYMEHT JUIsl aHaIu3a, TPAHCKPUOWPOBAHUS 3BOHKOB,
aBTOMAaTHU3alUH OLICHOK 3BOHKOB;

3) xamoba — oxgHa u3 GopMm oOparmieHus, coieprkaimas TpeOoBaHHE yJacTHHKA
aJIMUHUCTPATUBHOM MPOIICAYPHI O BOCCTAHOBIICHUH HMJIU 3aIIMTE TIPaB, CBOOO] MIIH 3aKOHHBIX
WHTEPECOB €ro WU JNPYTHX JHI], KOTOpPhle ObUTM HAPYIICHBI aIMUHHCTPATHBHBIM aKTOM,
aJMUHUCTPATUBHBIM JicHicTBHEM (O€37eHCTBHEM );

4) 3anpoc — npockba y4aCTHUKA aJIMUHUCTPATUBHOU MPOIEAYpPHl O MPEIOCTABICHUU
uH(OPMAIUU TI0 UHTEPECYIOIINM BOMPOCAM JIMYHOTO WIIH OOIIECTBEHHOTO XapaKTepa;

5) obOpareHne — HarpaBJIeHHbBIC B aIMUHUCTPATUBHBIA OPTaH WU JOHKHOCTHOMY JIMITY B
MUChbMEHHON (OyMakHOM W (MJIM) AJEKTPOHHOMN) WM YCTHOM opme, a Takxke B (popme
BUJICOKOH(EPEHIICBS3H, 3asBJICHUE WM KaJl00a;

6) OMHMKaHAJILHOCTh — UCIIOJIb30BAHNE SAMHON TUIAT(GOPMBI NI UMEIOIINUXCS KaHAJIOB
CBS3H, MO3BOJISIIONIAs IPU paboTe B OJHOM OKHE 00palaThIBaTh 3alpoC KIMEHTA B PEKHUME
peabHOTO BPEMEHH, B MHTETPAIMH CO BCEMH KaHaJlaMi KOMMYHHUKAITUU U 0a3aMH TaHHBIX, B
TOM YHCJI€ JIMYHBIE JaHHBIC, UCTOPUIO €ro OOpalleHui, a Takxke APYryro HWH(opMaluio,
KOTOpasi MOXKET MOTPEOOBATHCS KITUCHTY;

7) omepaTtop — COTPYAHUK KOHTAaKT-IIEHTPA, OCYIIECTBISIONIUN
MH()OPMAITMOHHO-CITPABOYHYIO MOAICPKKY KIUSHTOB 10 HHTEPECYIOIINM UX YCITyTaM;

8) mepeanpecarus — BO3MOXKHOCThH Iepeajpecanui KINEHTa B KOHTAKT-LICHTD,
aJIMUHUCTPATUBHBIN OpPraH, C BO3MOXKHOCTbIO OTCIICKUBAHUS KAXKIOTO OOpalleHusl KIMEHTA,
cTaTyca ¥ CBOEBPEMEHHOTO YBEIOMJICHUS KIIMEHTA O PEIICHUH TPOOJICMBI;

9) xaHan CBSI3U — CPEJACTBO, C MOMOIIBIO KOTOPHIX KIMEHT B3aUMOJICHCTBYET C
KOHTaKT-LIEHTPOM (IIpUMep: BeO-4aT, 3JIEKTPOHHAs NTOYTa, TOJI0COBAs CBS3b);

10) KIUMEHT — IOpUANYECKOe WK (PU3HIECKOe JIUIIO, TOJyYalollee YCIYTHd MOCPEICTBOM
KOHTaKT-IICHTpa,;

11) KOMI-IIEHTP — CaMOCTOATEIbHOE CTPYKTYPHOE MOJIpa3/iesieHne JTu00 BXOJSIINEE B
COCTaB KOHTAKT-IICHTPA, OCYIIECTBIISIONICE CBOIO JEATEIBHOCTh BO B3aMMOJCHCTBUU C
noTpedurensmMu yciayr (aOOHEHTOM/HACEIICHHEM) IMOCPEACTBOM TOJIOCOBOTO oOparieHus (
eMHasi TOYKa J03BOHA KaK C MOOMJIBHBIX, TaK U C TOPOJICKHUX TeIe(POHOB MO ONPEICICHHOMY
HOMepy Ha Bcel Tepputopun Pecniyonuku Kazaxcran);

12) koHpuaeHIMaNbHAs UHPOpMaIUs — WH(POPMAIKs, COCTABIISIONIAs CIY>KEOHYIO0 WK
KOMMEPYECKYI0 TalHy, B Ciydae, Korga WHQpOpMaIus HMEeT ICHCTBUTEIBHYIO WIH
MOTEHITUAIBHYI0 KOMMEPUYECKYIO IIEHHOCTh B CUJTy HEM3BECTHOCTH €€ TPEThUM JIMIaM, K Hel
HET CBOOOHOTO JOCTYIa Ha 3aKOHHOM OCHOBAaHUU;

13) KOHTaKT-LIEHTp — CHEUHAIW3UpPOBAHHAS OpraHU3alUs HWIN CTPYKTYpPHOE
noJipa3/ieJieHue B OpraHU3alllK, OTBETCTBEHHOE 3a PETUCTpaluio, 00paboTKy oOpaiieHuid (
3amMpoCOB, OTKIUKOB, MPEIOKEHNN) U HHPOPMHUPOBAHHUE 1O TOJOCOBBIM U HETOJIOCOBBIM (
MOCPEJICTBOM MHTEPHET-PECYPCOB, MOOMIILHBIX MTPUIIOKEHUI) KaHATIAM CBSI3H;



14) TpanckpuOupoBaHHe — MPeoOpa3oBaHUE PEUYH B TEKCT B PEaIbHOM BPEMEHU WU 0e3
CUHXPOHU3AIINH 110 BPEMEHU;

15) IVR (Interactive Voice Response) — uHTEpaKTHBHOE T'OJIOCOBOE MEHIO, CHCTEMa
OpEeABAPUTENBHO 3alMCAHHBIX TOJOCOBBIX COOOIIECHUM, BBIMOJHAIOMAA (QYHKIIUIO
MapIIpyTH3aliuy 3BOHKOB BHYTPH KOHTAaKT-IIEHTpA C UCIOJIb30BaHWEM WH(OOpMAIHH,
BBOJIMMOM KJIMEHTOM Ha KJIaBUaType Tele(oHa C MOMOIIBI0 TOHAIBHOTO Habopa;

16) FCR (First Call/Contackt Resolution) — mokazaTtesnb, XapakTepU3yOIIUH J0JIH
oOpallleHui1 KJIMEHTOB, MPU KOTOPHIX BOMPOC PEIICH MPHU MEPBUYHOM OOpaIICHHUH, 32
OIIPEJICIIEHHBIN TIEPUOI.

4. KOHTaKT-LIEHTp BHEAPSET U 00€CIEeYnBAET UCIIOJHEHNE MPOLECCOB B COOTBETCTBUU C
TpeboBanusMu.

KoHTakT-11eHTp B T€YeHUH 3-X JIET ¢ MOMEHTa BHEAPEHHUSI MPOIIECCOB, YCTAHOBICHHBIX
TpeOGoBanusimMu, MpoxXoauT mpoienypy ceprudukanuu. [Ipoxoxnenue ceprudukanuu He
pacrpocTpaHsIeTcss Ha KOHTAKT-IIEHTPHI, KOJUI-IEHTPhl aIMUHUCTPATUBHBIX OPTaHOB W Ha
aIMUHUCTPATUBHBIEC OPTaHbl, UCIIOJB3YIONIME CEPBUCHl KOHTAKT-IIEHTPA WJIU KOJUI-IIEHTPA,
/1€ YACIEHHOCTh ONEpaTOpOB HE NpeBbIacT 10 yenoBex.

I'maBa 2. TpeGoBaHAA K AeATEILHOCTH KOHTAKT-IEHTPA IIPH B3aHMOAEHCTBHH C KIIHEHTaMHU

5. KoHTakT-11eHTp 0OecreynBaeT:

1) mOJIOKUTENBHBIN KITMEHTCKHUM OTBIT, KOTOPHIN yIOBIETBOPSIET MOTPEOHOCTH KIUEHTOB;

2) IOCTYyITHOCTh, TTIOCTOSTHCTBO Ka4eCTBA OOCTYKMBAHUS M pearupoOBaHKe Ha TOTPEOHOCTH
KJIMEHTA, CHCTEMaTUYECKYI0 00pabOTKy B3aUMOJACHCTBUI KIIMEHTA 110 UMEIOIIMMCS KaHaJlaM
CBS3U;

3) ucnoap3yeT miaatGopmy, MO3BOISIONIYIO MOJJECPKKY KaHAJIOB CBSI3U B PEKUME
OMHUKaHalbHOCTU. Mcmonb3oBaHue miaaT@opMbl B PEXUME OMHHKAHAIBHOCTH HE
pacupoOCTPAHSAECTCA KOHTAKT-UECHTPBI, KOJUI-LIEHTPbl aJIMUHUCTPATUBHBIX OPraHOB M Ha
aIMHHUCTPATUBHBIE OPraHbl, UCIIOJIb3YIOIINE CEPBUCH KOHTAKT-LUEHTPA WM KOJUI-LIEHTPA,
II€ YUCIEHHOCTh ONEPATOPOB HE MpeBbiaeT 10 4enoBek;

4) perucTpaiyio B3aUMOJCUCTBUNA C KIMEHTOM (3alpOChl, BXOJSIINE U HUCXOJSIINE
oOpallleHus1) B pexuMe peaibHOro BpEMEHH, COrIacHO MpoIieccy, IPOoLeaype;

5) TOYHOCTBh, AKTYaIbHOCTh, JOCTYITHOCTh HH(OPMAIIUU, TPEJOCTABICHHYIO KIUEHTAM;
6) B3aUMOJIECTBUE C KIMEHTAMU C YUYETOM MX KOMMYHHUKAIMOHHBIX MOTPEOHOCTEH,
HarpuMep, B OTHOIIEHUH A3bIKa, TPAMOTHOCTH M HAPYIIEHUM (PYHKIIHM.
7) IPUHATHE MEP IJIA IOHUMaHUS OIbITa KJIIMEHTOB;
8) aHanmu3 pe3yJIbTaTOB JJI YIYUIlICHHUs] CEPBUCA OKA3bIBAEMBIX YCIIYT.

6. [Ipy HEBO3MOXKHOCTU HE3aMEIJIUTEIILHOTO Pa3pellieHus 3ampoca, KOHTAKT-LIEHTP

MPEAOCTABISAET KIIMEHTY COOTBETCTBYIOIIYIO HH(OpMAIIHIO:
1) pacdeTHBIN CPOK MPEOCTABICHUS OTBETA/PEIICHMUS;



2) nemapTaMeHT/JOJDKHOCTB/CIyk0a, KOTOpble HECYT OTBETCTBEHHOCTH 3a
MPE0CTaBICHNE OTBETA/PEILICHHUS;
3) peryisapHoe 0OHOBJICHHE CTaTycCa,;
4) u3MEHEHUEe CPOKOB U TIJIaHa JSHCTBUI B CIydyae BO3HUKHOBEHUS 3aJIEPIKEK.
7. Ans aHanu3a TaHHBIX KOHTAKT-IEHTP UCIOIb3YET Pa3InuHbIE METObI, B TOM YHUCIIE:
1) olieHKa KauyecTBa KOHTAKT-IIEHTPA;
2) OT3BIBBI COTPYIHUKOB;
3) OT3BIBBI KIIUCHTOB;
4) aHanus peuu;
5) ananu3 xaynoo U MpeTeH3Hi;
6) OT3BIBBI B COITUAIBHBIX CETHX;
7) peKoMeHAaIMU KIIUEHTOB.
8. KoHTakT-11eHTp ycTaHaBiuBaeT 3(QPEKTUBHBIN MPOIECC pacCMOTPEHHUs Kanold Ha
paboTy KOHTAKT-LIEHTpA.
KoHTakT-11eHTp npeocTaBisieT KIUeHTaM HH(OPMAIKI0 O TOM, /i€ U KaKuM o0pazoM
MOXHO TOJIaTh JKaJI00BI, O IPOIIEAYPE UX PACCMOTPEHHUS.
9. KoHTakT-1IeHTp TIpH TIpHUEMe kKajaob oOecrieurnBacT:
1) npaBWIbHYIO PETUCTPALINIO U PACIIpEIeICHUE IO KaTeTOPUsIM;
2) pacCMOTpPEHHUE B YCTAHOBIICHHBIE CPOKH;
3) nepenauy npu HEOOXOAMMOCTHU BBIIIECTOSAILMM CIIEIUATUCTaM B YCTAHOBIIEHHBIN CPOK;
4) pellleHUE C MPEAOCTABICHUEM KIHEHTY COOTBETCTBYIOIIEH HHPOpPMAIUU O
PAaCCMOTPEHHUU U JOCTUTHYTHIX pe3yIbTaTax.
10. KoHTakT-1IeHTp UCTIONB3YeT UH(OPMAILIUIO, TTOJYYEHHYIO U3 Kal00 U MPEeTeH3UH, s
VIIy4IIEHHS] TPOIecca OOCTYKUBAHMUS.
11. KoHTakT-1IeHTp NMPUHUMAET HEOOXOIMMBbIE MEphl JJisi oOMEHa OomepaTopoM
KoH(HIeHIIanTsHON HGOPMAIIHEH TOIHKO C COOTBETCTBYIONUM KIIMEHTOM.
KoHTakT-11eHTp 3amuinaeT HEeMPUKOCHOBEHHOCTh YAaCTHOM KWU3HU KJIMEHTOB, HX
uH(OpPMAIUHU U TaHHBIX.
12. KoHTaKT-1EeHTp 00eCIeYrBAET YCTAHOBKY CUCTEMBI, 00ECIICUHBAIOIIYIO:
1) yBenoMiieHHE KJIMEHTOB O BPEMEHHU OXKUJIAHUS HA JINHUY;
2) yBeIOMJIEHHE KIIMEHTOB O TUIATHOCTU WJIM OECINIATHOCTH BPEMEHH OKHJIaHUS OTBETA
oriepaTopa ¢ UHTepBaJIaMH HE MeHee | MUHYTHI;
3) HaBUTAIMIO U pEIIeHHE OOIUX BOMPOCOB KIWEHTOB, HAIIPUMED, OMKMCAHUE YCIYT,
pexuM padboThl, aapeca GUINaIoB, OTACICHUM.
13. KoHTaKT-1IeHTp MPU UCXOMAAIIEM B3aUMOJCHCTBUM MPEANPUHUMACT CICAYIOIINE
MEPBIL:
1) cokpaiieHue BpeMEHM OXHUJAHUS KIUEHTA ISl MOJy4YeHUs] OTBETa OT OIeparopa,
HE3aBHCUMO OT THIa KaHaa,
2) yCTaHOBIICHHE CBSI3U C HY>KHBIM KJIUEHTOM;



3) undopmMupoBaHUEe KIMEHTOB O MPUYUHE 3BOHKA, OOpaIlleH!s B HaYajie 3BOHKA;
4) CBOEBpPEMEHHOE 3aBEPILICHUE HEXKENATETLHOTO 00paIIeHUs T KIIMEHTA,
5) ocymiecTBiaeHue Tene(OHHBIX 3BOHKOB B pabouee BpeMs, 3a UCKIIOYECHUEM CITyJacs,
KOT/Ia KJIMCHT IMPOCHUT CBSA3aThCS C HUM B JIpyroe BpeMs (B paMKaX COTJIACOBAHHOT'O paboyero

rpaduka).
I'maBa 3. TpeGoBaHMA IO KIIMEHTOOPHEHTHPOBAHHOMY JIMACPCTBY KOHTAKT-LIEHTPA

14. KOHTaKT-LIEHTp yCTAHABIMBAET KIMEHTOPUEHTUPOBAHHBIE CTPATErHH, IPUBOSIINE K
MIOJIOXKHUTEIBHOMY OIBITY JUISl KIMEHTOB BO BPEMSI MX B3aUMOJIEUCTBUS C KOHTAKT-LIEHTPOM.

KoHTakT-11eHTp 00ecrneuynBaeT COTPYTHUKOB HAaBBIKAMU U pecypcamMu, HEOOXOIUMbIMU
JUTSL TIOJTYYEHUS KEITAEMOT0 KIMEHTCKOTO OIIbITA.

KoHTaKT-1IeHTp BHEAPSIET MPOLIECC BOBJICUEHUS COTPYIHUKOB B COOTBETCTBYIOLIYIO
JEeSATEIbHOCTh KOHTAKT-LUEHTPa, MPOBOJUT MEPHOJUYECKYIO OLIEHKY YIOBJIETBOPEHHOCTH,
BOBJICYEHHOCTH COTPYJIHHUKOB.

15. Ouenka cocpeoToUEHA Ha Cleayomux GakTopax:
1) oOmiast yA0BIETBOPEHHOCTh, BOBJIIEYEHHOCTh IIEPCOHANIA;
2) OIBIT ONEPATOPOB MPHU B3aUMOJICUCTBUM C KIMEHTAMH.

I'maBa 4. TpeGoBaHHA IO NEPCOHATY KOHTAKT-EHTPa

16. KonTakT-11eHTp oOecrneunBaeT U Ha3HA4YaeT 1O BCEM KaHallaM B3aWMOJICHCTBUS B
HY>KHO€ BPEMSI COOTBETCTBYIOIIHI MEPCOHAT ¢ HEOOXOAMMBIMU KOMITETCHITHSIMHU.
KonTakT-ieHTp ompenensier TpeOOBaHUA KO BCEM JIOJKHOCTHBIM (DYHKIHSIM,
MIPEANPUHAMAET HEOOXOAMMBIC MEPHI JIJIsl TOHUMAaHUS COTPYAHUKAMU MPEABSIBISIEMBIX K HUM
JOJIKHOCTHBIX TPEOOBAHUIA.
17. KoHTakT-1IeHTp (YHKLUHOHUPYET P MOAJEPKKE HIXKEIEPEUUCIECHHBIX PYHKIUN U
oOecrieynBaeT KOMIIETEHTHOCTb JIUII, BHITTOJHSAIOMINX 3TH QYHKIIUU:
1) pyxoBOACTBO;
2) ynpasieHue nepcoHaioM (Habop, yaep:kaHue, yaA0BIETBOPEHHOCTh, BOBJICUEHHOCTh
COTPYAHHUKOB);
3) pa3BUTHE HABLIKOB IIEPCOHAIA;
4) o0ecrieueHre KauyecTBa 00CTy)KMBaHUS;
5) ynpaBieHue MOTEHIIMAIOM — KaJIpOBOE IUIAHUPOBAHUE, COCTaBJICHUE Tpaduka u
MOHUTOPHHT;
6) cuCTeMBbI yIIpaBlieHuYeCKOW HH(GOPMAIIUUA U OTYETHOCTH KOHTAKT-IIEHTpA.
18. KoHTakT-ueHTp NpUHUMAET MEphl AJsl MOPYYEHHUs OIepaTopaM BHUJOB
B3aUMOJICHCTBUH JJIs1 KOTOPBIX OHU 001aat0T JOCTATOYHOW KOMIIETEHTHOCTHIO.
19. KoHTaKkT-1IeHTp MPUHUMAET HEOOXOAUMBIE MEpHI IS 00JIalaHus onepaTopaMu
CIICAYIOIIMMHU KOMIETEHIIUSIMHU U HaBBIKAMU:



1) KIIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOCT;
2) yMEeHuE CIIylIaTh;
3) rubKoCTh Mpu paboTE C pa3IUYHBIMHU CUTYAIIUSIMH U PA3HBIMU KIIMEHTAMU;
4) HaBBIKM peIICHUs TPOOIIEM;
5) HaBBIKU JEIOBOTO MUCHMa;
6) HaBBIKK PaOOTHI C BO3PAKECHUSAMU, KOHPIUKTAMU;
7) 3HaHHE COOTBETCTBYIOIIETO 3aKOHOIATENbCTBA U MPABMII, BKJIIOYas MpaBa KIUEHTA U
3alUTY JAHHBIX;
8) SKCIepTHBIE 3HAHUS B MPEIMETHON 00J1aCTH, CBSI3aHHBIE C MPEIJIOKEHUEM YCIYyT
KOHTAKT-I[EHTpA.
20. KoHTakT-1IEHTp MPUHUMAET HEOOXOIUMBIE MEpPhI, UTOOBI OmepaTopsl 00IagaIn
HUKETIEPEUNCIEHHBIMUA TEXHUYECKUMU KOMIIETEHIIUSIMU:
1) 3HaHME CUCTEM U TEXHUYECKUE 3HAHUS,
2) HaBBIKU cOOpa TAHHBIX;
3) 3HaHUS W HaBBIKW, CBS3aHHBIC CO CHEIHUAIU3UPOBAHHBIMU IMPOIIECCAMU
KOHTAKT-I[EHTpAa.
21. KOHTaKT-1IEHTpP OLICHUBAET KOMIIETEHTHOCTh OIIEPaTOPOB Ha €KETOIHOM OCHOBE.
KoHTakT-11IeHTp 0OecneynBaeT:
1) mocTosiHHOE pa3BUTHE ONEPATOPOB;
2) HaJIU4Ke y COOTBETCTBYIOIIUX COTPYAHUKOB HaJIexallel nHpopMaluu.
22. KoHTaKT-1IeHTp 00eCreunBacT:
1) 7erkoI0CTYIMHOCTh MIPEeN0CTaBIsIeEMO HHGOPMAIIHH;
2) CBOEBPEMEHHOCTh NPEIOCTaBICHUS NH(POPMALIHH;
3) cornacoBaHHOCTh UH(OPMAIINH;
4) mepenauyy, C UCIOJb30BAaHUEM COOTBETCTBYIOIIMX CIOCOOOB, BO BCE MECTa
PaCIIONO0KEHUSI KOHTAKT-IIEHTPA;
5) oOHOBJIEHHUE, AKTYaIU3AI[MI0 UCKIIIOUUTEIILHO HA OCHOBAaHUHU O(UIIUATIBHBIX JaHHBIX.

I'maBa 5. TpeGoBaHMA K OEPAHOHHEIM IPOLECCaM KOHTAKT-IICHTPA

23. KOHTaKkT-LEHTpP BHEAPSIET OINEpallMOHHBIE M BCIOMOraTeNbHbIE MPOIIECCHI,

MO3BOJISIOLIME 00ECIIEYUTD KEJIaeMOEe KaYeCTBO KIMEHTCKOTO 00CTy)KHUBaHUSI.

KoHTakT-11eHTp omnpeensieT npoIecchl, HEOOXOAUMbIE ISl B3AUMOJEHCTBUS C KIIMEHTaMU
1 00ecreyeHus KEeNaeMoro KauecTBa KIMEHTCKOTO 00CTyKUBaHUS.

24. KOHTaKT-IIEeHTp pa3padaThIBAaET U BHEAPSET CIACAYIOIINUE MTPOIIECCHI:

1) ocyuiecTBiaeHUE B3aUMOJEHCTBUSA C KIIMEHTAMU;

2) nepenayy BOIPOCOB HA paCCMOTPEHHE PYKOBO/JICTBA;

3) paboTy ¢ NpEeTEeH3UsIMH;

4) BoccTaHOBJIEHUE O0CTYKUBAHUS;

5) 06paboTKy KIMEHTCKHUX JJAHHBIX U HH(OOPMAIIUH.



25. KoHTakT-UeHTp MpeaycMaTpUBAET MPOLECC MPOTHO3UPOBAHUS U MIIAHUPOBAHUSI.

KaapoBbie moTpeOHOCTH YyUHUTHIBAIOT MPOTHO3WPOBAHUE YUCIEHHOCTH MEpCoHala U
HE0OXOIMMbIE KOMITETECHIIUU.

26. KOHTaKT-1IEHTP YCTaHABJIMBAET MPOIIECC 00ECIEUCHUsI KauecTBa JJIsi KOHTPOJISI U
VIIyUIICHUST B3aUMOJICHCTBUS ¢ KIMeHTOM. [Ipormecc BkitodaeT B ceOs u3MepeHue, aHaIm3,
OLICHKY U TIJIAHUPOBAHUE JICHCTBUM.

27. KOHTaKT-IEHTP OCYIIECTBISAET OLICHKY A(PHEKTUBHOCTU NESITEILHOCTH, aHAIU3
B3aUMOJICCTBUSA C KIHUEHTAMH 10 BCEM KaHajlaM CBS3M, BHUJaM OOCTyXHUBaHUS,
BKJIFOYAKOILIUHI TTApaMETPBhI:

1) mpuBepKEeHHOCTH MpolIeccaM, CBA3aHHBIM C KIIMEHTaMU;
2) TOYHOCTh cOOpa JaHHBIX;
3) crocoO6HOCTh 3G (PEKTUBHO M PE3yJNbTATUBHO PEIIaTh BOMPOCHI, CBSI3aHHBIC C
B3aUMOJIEHCTBUEM C KIIMEHTAMM;
4) KOMIIETEHTHOCTh ONEPATOPOB.
28. KOHTaKT-1IEeHTp MPOBOJAUT CUCTEMATUUYECKYIO OIEHKY KauecTBa 00CITyKIUBaHUSI.

I'maBa 6. TpeGoBanms Mo HHPPACTPYKType MPEIOCTABICHUS YCITyT

29. KOHTakT-IEHTP HMEET COOTBETCTBYIOIIHME O0OpYJIOBaHUE, MPOTPAMMHOE
oOecrieyeHue B TEISIX B3aUMOACHCTBUS C KJITUSHTaAMHU.

30. [ns pa3BUTHUS KOHTAKT-LIIEHTP HCIOJB3YeT aHANUTUKY pPEUH, Mepeaapecaruio
MOJIb30BaTe s, OMHHUKaHaJIbHOCTh. JlaHHble TpeOoBaHWS HE pPACHPOCTPAHSAIOTCA Ha
KOHTAKT-T[EHTPBI, KOJUI-IEHTPHl aJIMHUHUCTPATUBHBIX OPraHOB W HA aJMUHHUCTPATUBHBIC
OpraHbl, WCIOJIL3YIOIINE CEPBHCHl KOHTAKT-IICHTPA WM KOJUI-IICHTpa, IIC YUCICHHOCTH
OmnepaTopoB He npeBbimaeT 10 yenoBexk.

31. KoHTakT-11eHTp 00ecTieunBacT:
1) paGodyro cpeay ¢ y4eTOM SPrOHOMHUKH, YPOBHS IIIyMa, pa3Mepa MOMeNIeHUs, TUTaHa
pa3MeIeHUs U UCTIOJIH30BAHUS TEXHUKU;
2) nHPACTPYKTYPYy B COOTBETCTBUH C TEXHUYECCKUM 3aJJaHUEM U OKUJIAaHUSIMH KIIUCHTOB.
32. UndpacTpyKkTypa mpeaocTaBiIeHHs YCIYT IPEIyCMaTPUBAET CIICTyIOIIEE:
1) ucTopuro B3aMMOJEHCTBHUS JUIS 3aIIMCH U XpaHSHUS HHPOPMAIIUK O B3aUMOJICHCTBUH C
KIINCHTAMU;
2) moApOOHOCTH B3aUMOJICUCTBHUS, JISTKOAOCTYITHBIC JIJISl PACIIOPSHKCHUS OIEPaTOPOM;
3) JOCTYIl K COOTBETCTBYIOIIUM JaHHBIM M HH(POPMAITNH, TIO3BOJISIONICH onepaTopam
s pexTBHO paboOTaTh ¢ KIMEHTAMHU;
4) mpencTaBICHNE OTUYCTHOCTH B IEISIX JEATCIIBHOCTH KOHTAKT-IICHTPA, CBI3aHHOM C
KJIMEHTaMHU.
33. KonTakT-11eHTp 00padaThIiBacT, XpaHUT JaHHBIC KIIMCHTA B 0€301TaCHOM, YIIpaBsieMOi
Y KOHTPOJIMPYEMOU CpeJe.



KoHTakT-11eHTp He pasriamiaer JaHHbIe KIUEHTOB, MPENOCTABISAET HX TOJBKO
YIOJTHOMOYEHHBIM JIUI[aM, BBITTOIHSIONIUM TOCYIapCTBEHHBIE (PYHKIIUH.
34. B ciyuae npepbIBaHus 00CTy)KMBaHUSI KOHTAKT-IIEHTP:
1) undopmMupyer KIMEHTOB;
2) mpenoCcTaBIseT albTEPHATUBHbIC KaHAIIBI CBSI3U;
3) coobiaer o BpeMEeHH BO30OHOBJIEHUS O0CTYKMBAHUS.

T'maBa 7. 3aKIIO9UTEIHLHEIE MOJIOXKEHUS

35. KoHTakT-LeHTp B LIENSAX OCYIIECTBIEHUS KOHTPOJsS pa3padaThiBaeT MOKa3aTelu
3¢ (HeKTUBHOCTH pabOThl KOHTAKT-LIEHTPA.

KoHTakT-11eHTp obecrneynBaeT NMpUMEHEHUE KIIOUEBBIX IOKa3aTesei, COryiacHo
npuinoxenus 1 k TpeboBaHusM.

KOHTaKT-IeHTpBI, OCYLIECTBISAIOMINE TEXHUYECKYIO MOJIIEPKKY HH(DOPMAIMOHHBIX
CUCTEM aJMHUHHUCTPATUBHBIX OpPraHOB, KOHTAKT-LEHTPbl AHTUKOPPYILUOHHOW CIy>KOBI
YCTaHABJIMBAIOT KJIIOUEBBIE II0KA3aTEIN BHYTPEHHUMU HOPMATUBHBIMU IIPABOBBIMU aKTaMHU.

36. KOHTaKT-UEHTp IO CBOEH AESITEIBHOCTH IPEIOCTABISET 2 pa3a B I'OJl OTYETHOCTH B
PI'Y "KomuteT rocynapcTBeHHbIX ycayr MUHUCTEPCTBO HU(POBOroO pa3BUTHS, UHHOBALMMA U
a’pOKOCMHUUECKOU MpombiiieHHOCTH Pecnyonuku Kaszaxcran". Cpok mpeacTaBieHus: — 10
15 4yncnma mecsina, caeayromero 3a OTYETHBIM NoyroauemM. @opma, npeaHa3HaYeHHAs IS
cOopa aIMUHUCTPATUBHBIX TaHHBIX, COITIACHO MpHIOKeHUs 2 K TpeOoBaHUsAM.

ITo pesynapraTam anamuza otuyeTtoB PI'Y "KomurteT rocyaapcTBEHHBIX YCIyr
MuHucTepcTBO MUPPOBOTO PA3BUTHSI, MHHOBAIUNA M adPOKOCMHYECKON MPOMBIIUICHHOCTH
Pecnnyonuku Kazaxcran" HampaBisieT peKOMEHJAUUU M0 YJIYUYLIEHUIO AESTEIbHOCTH
KOHTAKT-LEHTpA.

IIpunoxenue 1
K TunoBeIM TpeGOBaHUAM
10 OpraHu3ay paboThl
KOHTaKT-LIEHTPOB
aJIMUHUCTPATUBHBIX OPIaHOB
Pecny6nuku Kazaxcran

Kimouessie nokasarenu 3¢ pekTHBHOCTH pabOTHl KOHTAKT-IIEHTPOB a]MHHHUCTPATHBHEIX OPTraHOB

KonudecTBeHHBIN UM Ka4eCTBEHHBIN

Neni/it IToka3zaTenn Enununa nsmepenus [MOKasaTeib
MHHHMAaJIbHBIA MaKCHMaJIbHBIA
1 2 3 4 5

CpenHee Bpemsd
OXHJIAaHUS IIpHU
oOpaleHnn KIueHTa
no TenepOHHBIM
KaHaJlaM CBSI3U T0CIIe
1 60

CEeKYHIl
MPOCTyIINBAaHUS



TOJIOCOBOI'0 MEHIO, 3a 40
omnpeaeeHHbIN
TIePHOT

JloJisi KOHTaKTOB, B
KOTOPBIX cOoOII0IeHa
TOYHOCTh, TOJIHOTA
MpeJ0CTaBICHUS
KJIHCHTY

2 mHQopMaIH, 2 B IIPOLIEHTaX 80 85
TaK)Ke BBIMTOJHEHUE
npoueayp, umaros,
HEOOXOJUMBIX IS
3aKpBITHS KOHTAKTa U
pelleHust BOTMpoca
KJIMEHTa

YpoBeHB Oamn 4,25 5
3 YAOBJIECTBOPEHHOCTH
OTHCHTOB B IIPOLIEHTAX 85 100

Jons obGparmieHunii

KJIHEHTOB, IpH

KOTOPBIX BOIPOC

peuieH npu

4 NEPBUYHOM B IIPOLIEHTAX 80 85

obpamenuu, 3a

onpeaeIeHHbI I

nepuosn (moxasaTesb

FCR)

Honst motepsHHBIX

BBI30BOB, KOTOPBIE
5 ’ p B IIPOLIEHTAX 5 10
npepBajn KIHEHT 10

OTBeTa oreparopa

[Tpunoxenne 2
K THIOBBIM TpeboBaHUSIM
10 OpraHu3alyu paboTsl
KOHTaKT-LIEHTPOB
aJIMUHHCTPATUBHBIX OPI'aHOB
Pecny6mmkn Kazaxcran

®dopma mpeaHa3HAYCHHASA LI cO0pa aIMUHNCTPAaTHBHBIX JaHHBIX

ITpencrasnsercs: B PI'Y "KoMurer rocyaapCcTBEHHBIX YCIyT
MunucrepcTBa IU(GPOBOTO pa3BUTHUS, THHOBAIUI
1 a3POKOCMUYECKOM nmpoMbliiuieHHOCTH PecnyOnuku Kazaxcran"
dopma aIMMHUCTPATUBHBIX JAHHBIX pa3MElIEHa Ha UHTEPHET—PECYpPCE: aJpec cailTa
HanmMeHnoBanue (popmbl aIMUHUCTPATUBHBIX JAHHBIX:
OT4eT 1o AESITENIbHOCTH KOHTAKT-LEHTPa
Nunexc hopmbl anmunucTpaTuBHBIX JaHHbIX: OJIKI]
IleproguyHOCTB: ITOIYroaoBas
OTyeTHBIN NEPUOA: MOTYTOaUE



Kpyr nui, npeactaBisiomux HHPOpMAIUIO: aIMUHACTPATUBHbBIE OPTaHbl,
HCIIOJIB3YIOIINE CEPBUCH KOHTAKT-LEHTPA WU KOJUI-LIEHTPA

Y IMAHHUCTPATUBHBIE OPTaHbl, B KOTOPBIX KOHTAKT-LEHTP,

KOJUI-LICHTP SIBISIETCA CTPYKTYPHBIM MOAPA3AECICHUEM.

Cpoxk npeactaBneHus: GopMbl AAMUHUCTPATUBHBIX TAHHBIX:

1o 15 uncna mecsiua, CaeAyoNIEro 3a OTYETHBIM MOTYTOAUEM.

Ortuer 1o esTeNbHOCTH KOHTAKT-IIEHTpa

n/n

N IToxa3arenu EnuHUIE N13MepeHus dakTrueckne TaHHbIE
o

A b B 1

1 KonrakT-11eHTp HaMEHOBaHUE

JlokymMeHT o Hauane
2 (GyHKIMOHUPOBAHUSA Ne u nara
KOHTaKT-I[EHTpa

AJnpec MeCTOHaXO0XKIACHUS
3 aapec
KOHTAKT-I[CHTpa

Hannume cTpyKTypHBIX

4 s Jla VI HeT
moipa3ieNeHuil, Gpunnaion

5 TenedoH KOHTaKT-IIEeHTpa HOMEpP

6 Pexwm paboTs

PabGoTta B BBIXOIHBIE,
7 J1a WIN HET
Mpa3HAYHBIE THH

Bonpocs OIS
MEePEeUUCINUTh CIHUCOK
8 KOHCYJIbTAllUU, TPUHATHS
. BOIIPOCOB

obOparieHuii

Hanuuve BTOpON nHMHHU
9 Jla UK HeT

COTPYIHHUKOB

Kanansr CBS3H,
10 HCTHONb3yeMBble A MEepeYUCINTh KaHaJbl

B3aUMOJACHCTBUA  C CBS3U

MOJIb30BATEISIMU

KonugecTtBo mrTaTHBIX U
11 IITYK
BHEINITAaTHBIX COTPYAHUKOB

KomnuuecTBoO
12 . TYK
NIEHCTBYIOMNX OTIEPaToOpOB

OO01iee  KOJHMYECTBO

13 .
MIPUHSTHIX 00parieHui

LITYK
KonmuaecTBO NPHHATHIX

14 oOpameHu#i, B pa3pese IMTYK
KaHAaJIOB CBSI3H

CpenHee BpeMsl OKUIAHUS
npu oOpalleHnn KIIMeHTa
Mo TeneOHHBIM KaHaJIaM

15 CEeKyH[



16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

CBiA3H mocie
NpoCaymurBaHUA
TOJIOCOBOI'O MEHIO

YpoBeHB
YJOBJIETBOPEHHOCTH
KIIMEHTOB, O OayIbHOMN
IKae

Oann

Hounst oOpanieHu
KJIMEHTOB, MPHU KOTOPBIX
BOMPOC peHieH Mpu
MEPBUYHOM OOpaIlleHHH

B IIPOIIEHTaX

Jons  moTepsHHBIX

B MPpOLCHTAaxX
BBI3OBOB

Cpennee BpeMsi 00pabOTKH "

HHYT
3asBKH OIIEPaTOPOM

KonuuectBoO
MOJITBEPIKICHHBIX JKAI00
Ha NesITEeJIbHOCTD

LITYK
KOHTaKT-IIEHTPA 51
omepaTopoB

KOHTaKT-LICHTpa

Hanuune mnporpaMMHBIX  [1a MJIH HET.
OpoAyKToB (mepeuncnuts) Ilpu "ma" mnepednciuTsb

(IpY HATTYHN ) MPOrPaMMHBIE TPOIYKTHI
NHTerpanus C

Jia WJIH HeT.
nH(pOpMaLMOHHBIMHU .

Ilpu "pa" nepednciuTh
CHCTEMaMHu

nHpOpManHOHHBIE
rOCYyapCTBEHHBIX OPraHOB

CHCTEMBI
(TIepeuncinTh)
Nudopmanus 0
NPOXOKICHUH
cepTu(HUKaNuOHHOTO nara

aynuTa, cepTuuKanuu
KOHTaKT-I[eHTpa

Nudopmanus 0
MPOXOXKACHUU
p na wimm Her. Ilpum "ma"
cepTUPUKAUU

yKa3aTh KOJIUIECTBO
MEHEIXKEPOB

KOHTAKT-LICHTpa

OcHaleHHOCTh pabouero
MecTa, B COOTBETCTBHH C JIa HJIHM HET
TpeOOBaHUAMU

OCHAIIEHHOCTh
HEOOXOAUMBIMU
BCIIOMOTATENLHEIMU
[IOMEIIEHUSIMH

Ja UJIn HET

Hannune 6a3bl 3HaHUNA A WIN HET

Hanuuue BHYyTpeHHUX
HOPMATUBHBIX JOKYMEHTOB

»  PETAMEHTHPYIOUIHX 1oy por



ACATCIBHOCTD
KOHTAKT-LICHTpa

AJnpecHasi 4acThb
HanmeHnoBaHue
Anpec
Tenedon

Anpec 3JIEKTPOHHOW MOYThI

Ucnonaurenn

(aMumusi, UM ¥ OTYECTBO (TIPU €ro HAJTUYHMH) MTOANKCH, TenedhOoH
PykoBonuTenb WK U0, UCHIOJIHSIOLIEE €ro 00s13aHHOCTH

bamunus, UM ¥ OTYECTBO (TIPU €r0 HAJTMYUHU) TOIHUChH
MecTto 151 medatu (Ipy HATMYUU TIeYaTH)

[Tpunoxenue k popme,
MpeIHa3HAYCHHOM [T cOopa
aJMUHUCTPATHBHBIX TaHHBIX

"OT4eT 10 JIeATENEHOCTH
KOHTaKT-IleHTpa"

ITosicHeHUe Mo 3amoMHEeHHI0 (POPMEBI AIMUHICTPATHBHEIX JAaHHBIX "OTYeT 10 JeATeIbHOCTH
KOHTaKT-IeHTpa"

I'masa 1. OOmue monoXeHHU A

1. HacTosimiee nosicHeHue onpeensieT eauHble TpeOOBAHUS MO 3aMOJHEHUI0 (OPMBI,
npeaHa3HadYeHHON st cOopa aAMUHUCTPATHUBHBIX JMaHHBIX "OTYET MO JEATeNbHOCTH
KOHTakKT-1leHTpa" (nanee — @opma).

2. ®opma 3anojaHIeTCsd aAMUHUCTPATUBHBIMU OpraHaMH, UCHOJIb3YIOIIUMU CEPBUCHI
KOHTAaKT-I[EHTPa, KOJUI-IIEHTPa U aIMUHUCTPATUBHBIMUA OpraHaMU, B KOTOPBIX KOHTAKT-LICHTP
WJIU KOJUT-LICHTP SIBJSIETCS CTPYKTYPHBIM MOAPA3ACICHUEM.

3. ®opma NOANUCHIBAETCS UCIIOTHUTEIIEM U PYKOBOJIUTENEM, WIIN JIMLIOM, UCTIOTHSIOIIUM
€ro 00sI3aHHOCTH.

4. ®opma npeacTaBiIsIeTCs aAMUHUCTPATUBHBIMU OPraHaMHU, UCIIOIb3YIOIIUMU CEPBUCHI
KOHTAKT-I[EHTPA, KOJJI-IIEHTPa U aJIMUHUCTPATUBHBIMU OpraHaMH, B KOTOPBIX KOHTaKT-IIEHTP
WIH KOJUJI-IIEHTP SIBISIETCA CTPYKTypHbIM mnojapaznenenuem B PI'Y  "Komwurer
roCyJIapCTBEHHBIX yciayr MunHucrepcrBa 1udpoBOrO pa3BUTHS, HHHOBAIUM U
a’pOKOCMUYECKO MTpombiniuieHHOCTH PecyOnmku Kazaxcran" oqun pa3 B momyroawue, 1o 15
Yyucia MECALA, CIETYIOLIEro 32 OTYETHBIM MOJYTOJIUEM.

5. ®opma 3anoJIHAETCS Ha Ka3aXCKOM U PYCCKOM A3bIKaX.

I'naBa 2. IlosicHeHHE 110 3an0THEHIIO DOPMEI

B rpade A yka3biBaeTcs HOMEp MO MOPSIIKY



B rpade b yka3spiBaetcs mokazarenu
B rpade B yka3biBaeTcst eIMHULIBI U3MEPEHUs
B rpade 1 ykazsiBatorcs pakTudeckue JaHHBIC
B ctpoxke 1 rpadsl 1 HaumMeHOBaHUE KOHTAKT-LIEHTPa
B ctpoxke 2 rpadsr 1 yka3zbiBaeTcsi HOMEp U JaTa YTBEPKIECHHOTO JOKYMEHTa O Hauaje
(GyHKIMOHUPOBAHUS KOHTAKT-IIEHTpa
B ctpoke 3 rpadml 1 agpec MecToHaX0XKACHHUSI KOHTAKT-IIEHTPA
B ctpoke 4 rpadsl 1 B ciiyuae Hanu4us CTPYKTYPHBIX MOAPA3ACICHUN WK (HUINaIOB
yKa3piBaercs "nma", B ciaydae oTcyTCTBHS — "HeT"
B ctpoke 5 rpadsl 1 ykazbiBaeTcst HoMep TeiaepoHa KOHTAKT-IIEHTpa
B ctpoxe 6 rpadsbl 1 oTpaxkaercs pexum padoThl (K MpuMepy, KpyriiocyTouHslit 24/7, ¢ 9:
00 mo 18:00)
B ctpoxke 7 rpadsi 1 yka3zpiBaercs "naa" B ciayuyae pabOThl B BBIXOJHbIE, MPa3AHUYHBIE THHU,
"HeT" ecJIM KOHTaKT-IIEHTP He pab0TaeT B BBIXOAHBIC, MPAa3AHUYHBIC THU
B ctpoke 8 rpadsl 1 HEOOXOAMMO MEPEUUCITUTH TEMATUKY, BOMPOCHI MO KOTOPHIM
MPEA0CTABISAETCA KOHCYIbTAIUS
B ctpoke 9 rpadmwr 1 ykassiBaeTcsa "ga" B ciiyyae HaJdu4usl B KOHTAKT-LIIEHTPE, KpoMe
ONEpPaTOPOB, COTPYAHUKOB BTOPOM JIMHUH, B CITy4ae OTCYTCTBUA — ""HET"
B ctpoxke 10 rpadsr 1 HeoOX0AMMO TTEPEYUCITUTH BCE UCTIOIB3YEeMbIe KaHAIbI CBSI3H (K
npumepy Telegram-60t, Akkayntel FB, VK, anektponnas moura)
B ctpoke 11 rpadmi 1 yka3piBaeTcst KOJIMYECTBO MITATHBIX U BHEIITATHBIX COTPYTHUKOB
B ctpoke 12 rpadsl 1 yka3piBaeTCsi KOTMYECTBO HA KOHEI[ OTYETHOTO MEPHUO/IA IITATHBIX U
BHEILUTAaTHBIX ONEPATOPOB, HEMOCPEICTBEHHO 33]IECTBOBAHHBIX HA KOHCYJIbTUPOBAHUH
B ctpoke 13 rpadsr 1 ykassiBaeTcst 0011ee KOTUYECTBO MPUHATHIX OOpAIeHH 0 BCeM
KaHaJlaM CBSI3H, ThICIYU
B ctpoke 14 rpadsr 1 konmuuecTBO MPUHITHIX OOpaIlleHW B pa3pe3e KaHAJIOB CBSI3H,
THICSYU
B ctpoke 15 rpadwr 1 yka3siBaeTcst cpegHee BpeMst OKUAAHUS 32 OTYETHBIN TIEPHO TIPU
oOpalieHuu KJIHEHTa Mo TeJle(OHHBIM KaHalaM CBS3U IOCJE MPOCTYIIMBAHUS TOJOCOBOTO
MEHI0, B CEKYHJIax
B ctpoke 16 rpadsi 1 oTpakaeTcst cpelHUil MTOKa3aTelb YPOBEHb yIOBIETBOPEHHOCTH
KJIMEHTOB 32 OTUYETHBIN NEPHOJ 1O S-0amIbHOM 1IKase, B Oayax
B ctpoke 17 rpadsr 1 ykaspiBaeTcs CpeqHUN MPOILEHT OOpalieHui KIMEHTOB, MpHU
KOTOPBIX BOIIPOC pEUIEH NPy MEPBUYHOM OOpAILEHUH, 32 OTYETHBIN NIEPHUOJ], B MPOLEHTAX
B ctpoke 18 rpadbr 1 yka3siBaeTcsi 10JisI TOTEPSHHBIX BHI30BOB 32 OTYETHBIN MIEPHO/I, B
IPOLICHTaX
B ctpoke 19 rpadsr 1 yka3eiBaeTcs cpennee Bpemst 00pabOTKH OJHOM 3asBKH ONEPATOPOM
, 32 OTUETHBIN MEPUOJ], B MUHYTaX



B ctpoke 20 rpadsel 1 yka3piBaeTCs KOJUYECTBO IOIATBEPIKICHHBIX KajloO Ha
JEeSITENbHOCTh KOHTAKT-1IEHTPA U ONEPAaTOPOB KOHTAKT-LIEHTPa

B ctpoke 21 rpadwr 1 yka3siBaeTcs "ga" ¢ mepeuncieHueM Mpy HATHYUU MTPOTPAMMHBIX
npoaykToB (k mpumepy, IVR — Interactive Voice Response, WFM -Workforce Management,
UI'P — NHTENNEeKTyalIbHBIN TOJI0COBOM POOOT), IPU OTCYTCTBUU yKa3bIBaeTcs "HET"

B ctpoke 22 rpadsr 1 ykaspiBaeTcsa "ga" B ciiydyae MHTETpaiMu ¢ MHOOPMAITMOHHBIMU
CUCTEMaMH TOCYyJapCTBEHHBIX OPraHOB, C IEPEUYUCICHUEM, B CIy4ae OTCYTCTBHS
yKka3biBaercs "Het"

B ctpoke 23 rpadsl 1 ykazpiBaeTcs AaTa U Ha3BaHHUE B 3aBUCUMOCTHU OT MPOXOXKIEHUS (
cepTU(UKAIIMOHHBIA ayJUT, CePTU(UKAIUS KOHTAKT-IIEHTPA), B ClIydae OTCYTCTBHUS (aKTa
IIPOXOXKIEHUS yKa3bIBaeTcs "HeT"

B ctpoke 24 rpadsr 1 orpaxkaercs mHPopMaIus O MPOXOKIACHUH CEPTHUHUKAITUH
MEHEe/DKEpaMU KOHTAKT-LEHTpa, yKa3biBaeTcs "ga" Mpu MPOXOXKIACHUU CepTUDUKALUU
MEHEJKEpaMU M YKa3bIBAE€TCS KOJWYECTBO JIHUL, MpolIenmux cepTudukanuoo. B cioydae
OTCYTCTBHUS MEHEIKEPOB, MPOILIEIIINX CePTUPUKALINIO, YKa3bIBaeTCs "HEeT"

B crpoke 25 rpadwl 1 ykaseiBaercs "nma" mpu ocHameHun paboyero mecra B
COOTBETCTBHH C TPEOOBaHMIMHU, "HET" B Cllydae OTCYTCTBHUSI OCHAIICHUS

B ctpoke 26 rpadwr 1 ykaspiBaeTca "ma" ¢ mepedyucli€eHHEM IPU OCHAIIECHUU
HEOOXOJUMBIMU BCTIOMOTATEIBLHBIMU TMOMENIEHUAMH (KOMHATa MpUeMa MHUIM, KOMHATa
OT/IbIXa, YU4eOHBIN KJIacC U T.I1.), B CIy4ae OTCyTCTBUS "HET"

B ctpoke 27 rpadsl 1 B ciiyuae Hanuuusi 6a3bl 3HaHHUM ykasbiBaeTcsa "ma'", B ciiydae
oTcyTcTBUS "HEeT"

B ctpoke 28 rpadsr 1 "ga" ykaszpiBaeTcs B cilyyae HaJu4usl BHYTPEHHUX HOPMATHUBHBIX
JOKYMEHTOB, PEIVIAMEHTUPYIOIIUX JAESITENbHOCTh KOHTAKT-LEHTPA, B CIIy4yae OTCYTCTBHUE
BHYTPEHHUX HOPMATUBHBIX JOKYMEHTOB, PpEIrJIaMEHTUPYIOIIUX JeSITEeIbHOCTb
KOHTaKT-IleHTpa — "HeT"
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