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00 yrBepxneHnn TunoBbX TpeOOBaHMIt IO OpraHM3aUi PabOTH KOHTAKT-IIEHTPOB
aIMIHHUCTPAaTHBHBIX OPTraHOB

[Ipukaz MunHuctpa uuGpPOBOro pa3BUTHSA, HUHHOBAIMK U AIPOKOCMHUUYECKOU
npombinuieHHOCTH PecnyOnuku Kazaxctan ot 29 centsops 2023 roma Ne 443/HK.
3apeructpupoBan B Munucrepcre roctuiiun Pecnyonuku Kazaxcran 29 centsiopst 2023
rozxa Ne 33483.

B cootBercTBUM ¢ moamyHkTOM 2) nmyHKTa 3 ctatbu 16 3akona Pecy6nuku Kazaxcran "
O rocynapctBeHHOU craTuctuke", ¢ moanyHkToMm 367-1) mynkta 15 Ilonoxenus o
MunuctepcTBe TUGPOBOTO PA3BUTHS, MHHOBAIIUN U a3POKOCMHUYECKOW MPOMBIIIUICHHOCTH
Pecniy6nuku Ka3zaxcrtaH, yTBepkJIeHHOTo mnoctaHoBieHueM [IpaBurenbcrBa PecnyOiuku
Kazaxcran ot 12 uronst 2019 roga Ne 501 IIPUKA3BIBAIO:

CHocka. [IpeambOyna — B pefgakuuu npukasa u.0. MUHUCTpa Lu(poBOTO pa3BUTHA,
MHHOBaIMH U aspokocmuyeckoi mpomeinuieHHOCTH PK ot 29.07.2025 Ne 390/HK (BBOIUTCS
B JICHICTBUE IO UCTEUEHUU JCCATH KaJCHIAPHBIX JTHEH TocIe JHS €ro IEPBOro O(pUIIHaIbHOTO
OITyOJIMKOBaHUA).

1. YTBepauth mnpuiaraemsle TumoBble TpeOOBaHHMS IO OpraHu3aluu paOOTHI
KOHTaKT-LIEHTPOB a/IMUHUCTPATUBHBIX OPIaHOB.

2. KomureTy rocyaapcTBeHHBIX ycinyr MunuctepcTBa HudpoBOro pa3BuTus, MHHOBALIUN
U a3pOKOCMUYECKOH NpoMbliieHHOCTH PecniyOnuku Kazaxcran obecneyunTs:

1) rocy1apcTBEHHYIO PETHCTPALIMIO0 HACTOSALIErO MpHKa3a B MUHUCTEPCTBE FOCTULIMH
Pecny6niuku Kazaxcran;

2) pa3MelnIeHue HACTOALIEro NpHUKa3a Ha HHTEpHET-pecypce MunucrtepcTBa HudpoBoro
Pa3BUTHI, MHHOBAIIMI U a3pOKOCMHUYECKOM npombiniuieHHOCcTH Pecryonuku Kazaxcran;

3) B TeueHue JecATu pabouMX JHEW MOocie roCy1apCTBEHHON PEruCTpalli HACTOSIIETO
npukasza npeactannenue B FOpuanueckuit genaprameHT MuHucTepcTBa HuppoBOro pa3BUTHs
, IHHOBAIIM U a3pOKOCMHUYECKOI mpoMbluieHHOCTH Pecniyonuku Kazaxcran cBenenuii 06
VCIIOJIHEHUH MEPONPUSTHI, MPEAYCMOTPEHHBIX NOAMYHKTaMH 1) M 2) HACTOALLETO IMyHKTA.

3. KoHTpoap 3a MCIIOTHEHHEM HACTOSLIErO0 MPHUKAa3a BO3JIOKUTh HAa KypPUPYIOIIETO
BUIIE-MHHHUCTPA HU(PPOBOrO pa3BUTHUS, NHHOBALMA M a3pOKOCMUYECKON MPOMBIIIIEHHOCTH
Pecniybnuku KazaxcraH.

4. Hacrosiuuii npuka3 BBOAUTCS B ACHCTBUE MO UCTEUEHUH JECATU KaJCHAAPHBIX JHEH
MIOCJIE JTHS €r0 MEPBOTO OPHUITMATBHOTO Oy OIUKOBAHMSI.

Mpunnctp nugpoBoro pa3BuTHsI, HHHOBAIHH
H aapOKOCMquCKOI/”I IPOMBIIITICHHOCTH 5. M 'ycun

Pecriy6mnkn Kazaxcran

"COI'JTACOBAH"



MunucrepcTBO HHPOPMALIUU
1 0OIIIECTBEHHOT'O Pa3BUTHUS
Pecny6nuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
MUHHCTEPCTBO CENBCKOTO XO3SIIICTBA
Pecny6iiuku Kazaxcran
"COI'NTACOBAH"
MUHHCTEPCTBO FOCTUIIUH
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"
I'enepanpHas npoxkyparypa
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
ATEHTCTBO MO 3a1IUTe
Y Pa3BUTHIO KOHKYPEHIIUU
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"
MuHUCTEPCTBO HAYKU
Y BBICIIIETO0 00pa30BaHus
Pecny6iiuku Ka3zaxcran
"COI'JTACOBAH"
MuHuCTEpCTBO 3ApaBOOXPAHEHUS
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
MuHuCTEPCTBO Tpyaa
Y COIMAJIbHOM 3aIlIUThI HACETIEHUS
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"
Briciias aynuropckas nanara
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
Bepxosnsbiii Cyn
Pecnyonuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
MuHUCTEpPCTBO UHTYCTPHUH
1 UTHGPACTPYKTYPHOTO Pa3BUTHS
PecnyOnuku Kazaxcran

"COI'JTACOBAH"



MunucrepcTBo (PUHAHCOB
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"
ArentctBo Pecniy0nuku Kazaxcran
IO PEryJUPOBAHUIO U PA3BUTHIO
(bMHAaHCOBOTO PBIHKA
"COI'JTACOBAH"
ArentctBo PecnyOnuku Kazaxcran
1o (PMHAHCOBOMY MOHHUTOPHUHTY
"COI'JTACOBAH"
MunucTepcTBO 000POHBI
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'NTACOBAH"
MuHHCTEPCTBO MPOCBEMICHUS
Pecny6nuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"
MUHHCTEPCTBO KYJIBTYPHI U CIIOPTA
Pecnyonuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"
ArentctBo Pecnyonuku Kazaxcran
IO JieJIaM TOCyAapCTBEHHOM CITYKObI
"COI'NTACOBAH"
MUHHCTEPCTBO TOPTOBIN U UHTETPALIIU
Pecny6nuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"
ATEHTCTBO MO CTPAaTErHYECKOMY
IJIAHUPOBAHUIO U pedopMam
Pecny0nuku Kazaxcran
"COI'NTACOBAH"
ArentctBo PecnyOnuku Kazaxcran
10 IPOTUBOJICUCTBUIO KOPPYIILIHU
"COI'JTACOBAH"
MUHHCTEPCTBO MHOCTPAHHBIX JE
Pecnyonuku Kazaxcran
"COI'JTACOBAH"
MUHHCTEPCTBO MO YPE3BBIUANHBIM CUTYALUSAM
PecnyOnuku Kazaxcran

"COI'JTACOBAH"



Hanuonaneaeiil bank
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'NTACOBAH"
MUHHCTEPCTBO HAITMOHATBLHON YKOHOMUKHU
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'NTACOBAH"
MUHHCTEPCTBO BHYTPEHHUX JIE]T
Pecny6nuku Kazaxcran
"COI''TACOBAH"
MuHUCTEPCTBO IKOJIOTUU
Y TIPUPOJIHBIX PECYPCOB
PecnyOnuku Kazaxcran
"COI'NTACOBAH"
MUHHCTEPCTBO YJHEPTETUKU
Pecny6nuku Kazaxcran

YTBepKIEHO IPUKA30M
MunucTp 1udppoBOro pa3BUTHS,
MHHOBALUI U a9POKOCMUYECKON

MIPOMBIIIJIEHHOCTH

Pecny6nmkn Kazaxcran

ot 29 centsa6ps 2023 roma Ne 443/HK

TumoBsie TpeOOBaHMSA IO OpraHU3aIMA PAGOTH KOHTAKT-LEHTPOB aJMHHICTPATHBHBIX OPraHOB
Pecny6mixu Kazaxcran

I'maBa 1. OOmIHe moMOXEHHUA

1. TunoBsie TpeOOBaHUS 110 OpTraHU3AIUUA PAOOTHl KOHTAKT-IICHTPOB aMUHUCTPATUBHBIX
opranoB Pecny6nuku Kazaxcran (manee — TpeOGoBanusi) pa3paOoTaHbl B COOTBETCTBUU C
noanyHkToM 367-1) mynkra 15 Ilomoxenuss o MuHuctepcTtBe HUGPOBOrO pa3BUTHS,
WHHOBAIIUN U a9POKOCMHYECKOU MpombInieHHOCTH PecyOnmku KazaxcraH, yTBepKIeHHOTO
noctaHoByieHreM [IpaButennscTBa Pecnyonuku Kazaxcran ot 12 urons 2019 roga Ne 501 u
YCTAHABJIMBAIOT €JUHBIE TpeOOBaHMUS [UISI KOHTAKT-LIEHTPOB, KOJUI-I[EHTPOB
aIMUHHUCTPATUBHBIX OPTaHOB U JJISI aIMUHUCTPATUBHBIX OPraHOB, UCHOJIb3YIOIIUX CEPBUCHI
KOHTAKT-I[EHTPa WU KOJUI-IIEHTpA.

2. Henwto npumenenus TpeOOBaHMIA SBISIFOTCS:

1) BHEApEHUE HALIMOHAJILHOTO CTaHAapTa o0cimykuBanus koHTakT-1ienTpamu CT PK ISO
18295-1-2020;

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

3) obecnieuenure kayecTBa U 3OPEKTUBHOCTH PACCMOTPEHHUS 0OpaIICHUH.

3. B TpeGoBaHusX UCNONB3YIOTCS CIEAYIOIINE ONPEICTCHUS U COKPAIICHUS:



1) aZIMUHHUCTpPATUBHBIA OpPraH — TOCYIAapCTBEHHBIH OpraH, OpraH MECTHOTO
caMOYyTpaBJICHUs, TOCYAapCTBEHHOE HOPUAMYCCKOE JIUIO, a TaK)Ke HWHas OpraHu3aIus,
KOTOpBIE B COOTBETCTBUHU C 3akoHamu Pecnyonuku Kazaxcran HaneneHbl TOJTHOMOYUSMHE TI0
NPUHATHIO aJIMHHUCTPATUBHOTO aKTa, COBEPIICHHWIO aJMHHUCTPATUBHOTO JEUCTBUS (
Oe3IeCTBUA);

2) aHAIUTUKA pEYUd — MHCTPYMEHT JUIsl aHajdu3a, TPAHCKPUOUPOBAHUS 3BOHKOB,
aBTOMATHU3aINH OIEHOK 3BOHKOB;

3) xanoba — oxHa u3 (GopMm oOparieHus, cojepikaiias TpeboBaHUE yYaCTHHKA
aIMUHUCTPATUBHOU MPOIICAYPHI O BOCCTAHOBIICHUH WJIU 3aIIATE TIPaB, CBOOO] MIIH 3aKOHHBIX
WHTEPECOB €ro WU JPYTHX JHI], KOTOpble ObUTM HAPYIIECHBI aJIMUHHCTPATHUBHBIM aKTOM,
aJIMUHUCTPATUBHBIM JIeHCTBHEM (O€3/1eHCTBUEM);

4) 3anpoc — npoch0a y4aCTHHKA aJMUHUCTPATUBHON MPOILEAYpPbl O MPEIOCTABICHUU
UH(GOpPMAIIMH 0 UHTEPECYIOIIMM BOIPOCAM JIMYHOTO WM OOIIECTBEHHOTO XapaKTepa;

5) obOpareHune — HarpaBiIeHHbBIC B AMUHUCTPATUBHBIA OPTaH WU JOHKHOCTHOMY JIMITY B
NMChbMEHHOM (OymMakHOW M (WJIM) DJICKTPOHHOM) WJIM YCTHOM (opme, a Takxke B ¢Gopme
BUJICOKOH(DEPEHIICBSA3HU, 3asBICHUE WU )Kano0a;

6) OMHHKaHaJIbHOCTh — UCIOJIb30BAaHUE €MHON TIaTGOPMBI I UMEIOIIUXCS KaHAJIOB
CBSI3H, TMO3BOJISIIONIAS TIPU paboTe B OJHOM OKHE 00pabaThIBATh 3alpoC KIMEHTA B PEKHUME
peaTbHOTO BPEMEHH, B MHTETPAIMH CO BCEMH KaHallaMi KOMMYHUKAITUU U 0a3aMU JTaHHBIX, B
TOM YHCJI€ JIMYHBbIE JaHHbIE, UCTOPUIO €ro OOpalleHui, a TakXke APYryr HH(opMaluio,
KOTOpast MOXKET MOTPEOOBATHCS KITUCHTY;

7) omepaTtop — COTPYAHHK KOHTAaKT-IIEHTPA, OCYHIECTBISIOUIUN
UH()OPMAITMOHHO-CITPABOYHYIO MOAICPKKY KIUESHTOB 10 HHTEPECYIOIINM UX yCITyTaM;

8) mepeanpecarus — BO3MOXKHOCThH Iepeaapecanui KINEHTa B KOHTAKT-LIEHTD,
aIMUHUCTPATUBHBIA OPTaH, C BO3MOXHOCTBIO OTCJICKUBAHUS KaKIOTO OOpaIeHus KIHCHTA,
CTaTyca ¥ CBOEBPEMEHHOTO YBEJIOMJICHUS KIIMEHTA O PEIICHUH TPOOJIEMBI;

9) xaHan CBS3M — CPEJACTBO, C MOMOIIGID KOTOPHIX KJIUEHT B3aWMOJICHCTBYET C
KOHTaKT-IIEHTPOM (TIpuMep: BeO-4aT, JJIEKTPOHHAS TT0YTa, TOJI0COBAS CBS3b);

10) KJIMEHT — ropUANYecKoe WK (HU3UUIECKOE JHUI0, MOTYYarollee YCIyTH OCPEICTBOM
KOHTaKT-IICHTPa,;

11) KOMI-IIEHTP — CaMOCTOATENbHOE CTPYKTYpPHOE MOJipa3jiesieHne JTu0o BXOJsIIee B
COCTaB KOHTAKT-I[EHTPA, OCYIIECTBIAIONIEEC CBOIO NEATEILHOCTh BO B3aWMOJACHCTBUU C
noTpeburensamMu yciayr (aOOHEHTOM/HACEIIEHHEM) IMOCPEACTBOM T0JIOCOBOTO oOparieHus (
eMHAs TOYKa JJ03BOHA KaK C MOOMJIBHBIX, TaK U C TOPOJCKHUX TEIC(POHOB IO ONPEICTICHHOMY
HOMEpY Ha Bcelt Tepputopun Pecy6nuku Kazaxcran);

12) xonduaeHmanpuas uapopmaius — UHGoOpMaIrs, COCTaBIAIONIAs CITY>KEOHYIO WU
KOMMEPYECKYI0 TaiiHy, B Cilydae, Korjga WHQpOpMaIus HMEeT ICHUCTBUTEIHHYIO WIH
NOTEHIMAIBHYI0O KOMMEPUECKYIO IIEHHOCTh B CHUJTy HEM3BECTHOCTHU €€ TPEThUM JIMIaM, K Hel
HET CBOOOTHOTO JTOCTyIa Ha 3aKOHHOM OCHOBAaHUH;



13) KOHTaKT-LUEHTp — CHEUHATU3UpPOBAHHAA OpPraHu3alus WIM CTPYKTYpPHOE
Mo/ipa3/ielicHue B OpraHu3allii, OTBETCTBEHHOE 32 PErHCTpalrio, 00paboTKy oOpalieHuil (
3aMpoCOB, OTKIUKOB, MPEIOKEHUN) U MHPOPMHUPOBAHUE 1O TOJOCOBBIM U HETOJIOCOBBIM (
OCPEJCTBOM MHTEPHET-PECYPCOB, MOOMIIBHBIX MPUIIOKEHUI) KaHAIaM CBSI3H;

14) TpanckpuOMpOBaHKE — MPEOOPa30BAaHUE PEUYH B TEKCT B PEATbHOM BPEMEHU WU 0e3
CUHXPOHU3AILIUU 110 BPEMEHU;

15) IVR (Interactive Voice Response) — HHTEpaKTUBHOE TOJIOCOBOE MEHIO, CUCTEMA
MpeIBapUTEIbHO 3aMKMCAHHBIX TOJIOCOBBIX COOOIIEHMH, BBIMOTHAIOMAS (YHKIUIO
MapIIpyTH3aliy 3BOHKOB BHYTPH KOHTAaKT-IICHTpA C HCIIOJIb30BaHWEM HWH(OOpPMAIIHH,
BBOJIMMOM KJIMEHTOM Ha KJIaBHAType TeliepoHa ¢ TOMOIIBI0 TOHATBLHOTO HAb0Pa;

16) FCR (First Call/Contackt Resolution) — mokasaTenb, XapakTepU3yOIHUN T0JIH
oOpalleHnii KJIMEHTOB, MPHU KOTOPHIX BOMPOC PEIICH MPHU MEPBUYHOM OOpaIICHWH, 32
OTIpEICTICHHBIN TTEPHO/I.

17) mpodeccuoHanbHbIl CTaHAAPT — NUCbMEHHBIN O(DUUMAIBHBIA JTOKYMEHT,
yCTaHaBJIMBAIOUUK 001IKe TpeOOBaHMS K 3HAHUSIM, YMEHUSM, HaBbIKAM, OIBITY paOOTHI C
yyeToM (popmanbHOoro u (uiau) HedopmaabHOro, U (Winu) uHbOpMaaIbHOTO 0O0pa3oBaHUs,
YPOBHIO KBaTu(MUKAIIMA U KOMIETEHTHOCTH, COJICPKAHUIO, KAYECTBY U YCJIOBHUSM TpyJa B
KOHKPETHOH 001acT npodhecCuOHAIbHON JeATENbHOCTH;

18) Enunas 6a3a 3Hauuii — wHGOpMAIMOHHO-cTIpaBoYHass 0a3a 3HaHuwii EgmHoro
KOHTAKT-LIEHTpA ISl XpaHEHHWs, TOIMOJHEHHsS, OOHOBJIEHHS M TOUCKAa HEOOXOAUMOU
uHOOPMAITUH TS TIPEAOCTABICHUS OTBETA YCIYTOMOIyqaTelto;

19) Undopmarmonnas cucrema "eOtinish" (manee — UC "eOtinish") - unpopmannonnas
CUCTEMa, MO3BOJIAIOIIAS OCYUIECTBIATh OOPATHYIO CBSI3b C 3afBUTEJIEM M JaBaTh OLIEHKY
paboTe rocy1apcTBEHHBIX OPTraHOB, OPTaHOB MECTHOTO CaMOYTPABIICHUS, FOPUIAYECKUX JTUI]
CO CTONPOLIEHTHBIM YYaCTHUEM T'OCYAapCTBA.

CHocka. [TyHKT 3 ¢ u3BMEHEeHUAMH, BHECEHHBIMU MPHUKA30M U.0. MUHHUCTpa HU(PPOBOTO
Pa3BUTHS, UHHOBAIIMN U adpokocMuueckoit mpombiiiieHHOCTH PK ot 29.07.2025 Ne 390/HK (
BBOJIUTCS B JCHCTBUE IO UCTCUEHUU JCCITH KAJICHIAPHBIX JHEH MOCTe JHS €T0 TIEPBOTO
0o(HUIIUATIBHOTO OITyOIMKOBAHUS).

4. KoHTaKT-LIEHTp BHEAPSET U 00ECIEeYMBAET UCIIOJHEHUE MMPOLECCOB B COOTBETCTBUU C
TpeboBanusMu.

KoHTakT-11eHTp B Te€UueHHM 3-X JIE€T C MOMEHTA BHEJIPEHHUS MPOLIECCOB, YCTAHOBJICHHBIX
TpebGoBanusimMu, MPOXOAUT Tpolenypy ceprudukanuu. [Ipoxoxnenue ceprudukanuu He
pacrpocTpaHsIeTcsl Ha KOHTAKT-IICHTPBI, KOJUI-IEHTPhI aJIMUHUCTPATUBHBIX OPTraHOB W Ha
aIMUHUCTPATUBHBIE OPTaHbl, UCIIOJIB3YIONINE CEPBUCHl KOHTAKT-IIEHTPA WU KOJUI-IICHTPA,
I'JIe YUCIEHHOCTh ONEPAaTOPOB He MpeBbiiiaet 10 yenoBexk.

I'maa 2. TpeGoBaHAA K AEATEIFHOCTH KOHTAKT-IIEHTPA IIPH B3aHMOACHCTBHH C KIIMEHTAMHU

5. KoHTakT-11eHTp 0OecreunBaeT:



1) MOJIOKUTENbHBIN KITMEHTCKUM OMBIT, KOTOPBIN yIOBIETBOPSIET MOTPEOHOCTH KIUEHTOB;

2) TOCTYyIHOCTh, MTOCTOSTHCTBO KAYECTBA OOCTYKMBAHUS U pearupoBaHUe Ha TOTPEOHOCTH
KJIMEHTA, CHCTEMaTUYECKYI0 00pabOTKy B3aUMOJICHCTBUI KIMEHTA 110 UMEIOIIMMCS KaHajlaM
CBSI3U;

3) ucnonp3yeT mwIaThopMy, MO3BOJSIONIYIO TOAAECPKKY KAaHAIOB CBS3H B PEKHME
OMHUKaHallbHOCTU. Mcmonb3oBaHue minatr@opmMbl B pEeXUME OMHHMKAHAIBHOCTH HE
pacmpoCTpaHseTcsl KOHTAKT-IIEHTPHI, KOJUI-IIEHTPbl aJMUHUCTPATUBHBIX OpPTraHOB M Ha
aIMUHHUCTPATUBHBIE OpPTaHbl, UCMHOJIb3YIOIINE CEPBUCHI KOHTAKT-LEHTPA WM KOJUI-LIEHTPA,
II€ YUCIEHHOCTh ONEPATOPOB HE MpeBbiaeT 10 4enoBek;

4) peructpaiyio B3aUMOJCUCTBUNA C KIMEHTOM (3alpOChl, BXOJSIINE U HUCXOSIINE
oOpallleHus) B pexXuMe peaibHOro BpEMEHH, COrIacHo Mpolieccy, IPoLeaype;

5) TOYHOCTB, AKTYyaJIbHOCTh, TIOCTYITHOCTh HH(OPMAITUH, IPETIOCTABICHHYIO KIUCHTaM;
6) B3aUMOJIECTBUE C KIMEHTAMU C YUYETOM MX KOMMYHHUKAIMOHHBIX MOTPEOHOCTEH,
HalpuMep, B OTHOIIEHUH A3bIKa, TPAMOTHOCTH M HAPYIIEHUN (PyHKIIHMA.
7) IpUHATHE MEP ISl TOHUMAaHHUS OTbITa KIUEHTOB;
8) aHanmu3 pe3yJIbTaTOB JJIs YIYUIlIEHUs] CEPBUCA OKA3bIBAEMBIX YCIIYT.

6. I[Ipy HEBO3MOKHOCTH HE3aMEIJIUTEIIBHOTO Pa3pellieHus 3ampoca, KOHTAKT-LIEHTP

MPEOCTABISAET KIMEHTY COOTBETCTBYIONTYIO0 HH(POPMAITHUIO:

1) pacdeTHbIN CPOK MPEOCTABICHUS OTBETA/PEIICHMUS;

2) nemapTaMeHT/JOJKHOCTB/CIyxk0a, KOTOpble HECYT OTBETCTBEHHOCTH 3a

MPEIOCTABICHUE OTBETA/PEIICHUS;

3) perynsipHoe OOHOBJIEHUE CTATYCa;

4) u3MEHEHUE CPOKOB U TJIaHa JESHCTBUI B CIydyae BO3SHUKHOBEHUS 3aJI€PIKEK.

7. Ans aHanu3a 1aHHBIX KOHTAKT-UEHTP UCIOIb3YET Pa3INYHbIE METOAbI, B TOM YHUCIIE:

1) olleHka KauecTBa KOHTAKT-IIEHTPA;

2) OT3BIBBI COTPYIHUKOB;

3) OT3BIBBI KIIUCHTOB;

4) ananus peyu;

5) aHanu3 xao0 U MPETEH3U;

6) OT3bIBBI B COLIMAIIBHBIX CETAX;

7) peKOMEeHAAINH KIHUEHTOB.

8. KoHTakT-11eHTp ycTaHaBiuBaeT 3()PEKTUBHBIN MPOLECC pacCMOTPEHHUs Kanold Ha
paboTy KOHTaKT-I[EHTpA.

KonTakT-11eHTp npenocTapiser KIMeHTaM WHPOpMAIMIO O TOM, TJIe U KaKUM 00pa3oMm
MO>KHO TIO/IaTh KaJ00kI, O POIEYPE UX PACCMOTPEHHUS.
9. KoHTaKT-LIEHTp NpHU MpUEME Kall00 00eCTIeUnBaET:
1) npaBUIBHYIO PETUCTPAIUIO U PACTIPEICTICHUE 110 KATETOPUSIM;
2) pacCMOTpEHHE B YCTAaHOBJICHHbBIE CPOKH;
3) nepenauy npu HEOOXOAUMOCTH BBIIIECTOSIIIIMM CIEIUATIMCTAM B YCTAaHOBJIEHHBIN CPOK;



4) perieHue C MPENOCTABICHUEM KIMEHTY COOTBETCTBYIONIEH WHOpManuu o
PacCMOTPEHUH U TOCTUTHYTHIX PE3yJIbTaTaX.
10. KoHTakT-11eHTp UCTOAB3yeT HHGOPMAIUIO, TTONYYeHHYI0 3 EnnHoi 6a3sl 3HAHUM,
JUISL yIy4IIeHUs Tpouecca o0CayKUBaHUsl.

Cuocka. I[Tynkr 10 — B penakiuu npukasza u.0. Munuctpa nuudpoBoro pa3Burtus,
MHHOBAIMI 1 a3pokocmudeckoit mpomeinieHHocTH PK ot 29.07.2025 Ne 390/HK (BBOIUTCS
B JICUCTBUE MO UCTCYCHUU JECATU KAJICHAAPHBIX JHEH MOCIE IHS €ro MepBOro opuImaILHOro
OITyOJIMKOBAHUS ).

11. KoHTakT-1IeHTp NMPUHUMAET HEOOXOIMMBIE MEphl JJisi oOMEHa OomepaTopoM
KoH(pHIeHIIManpHON HGOPMAIIHEH TOIHKO C COOTBETCTBYIOIUM KIMEHTOM.

KoHTakT-11eHTp 3amuinaeT HENPUKOCHOBEHHOCTh YACTHOM >KU3HHU KJIHUEHTOB, UX
uH(OpMAIUU U TaHHBIX.

12. KoHTaKT-1EeHTp 00eCeYrBaAET YCTAHOBKY CUCTEMBI, 00ECIICUHBAIOIIYIO:

1) yBenoMiieHHE KIMEHTOB O BPEMEHHU OXKUJIAHUS HA JINHUY;

2) yBeIOMJIEHHE KIIMEHTOB O TUIATHOCTU WJIM OECIIATHOCTH BPEMEHH OKHJIaHUS OTBETA
ormeparopa ¢ UHTEpBajllaMi HE MeHee | MUHYTHI;

3) HaBUTAIMIO U pEIIeHHE OOIUX BOIMPOCOB KIWEHTOB, HAIIPUMED, OMKMCAHUE YCIYT,
pexuM padboThl, aapeca GUINaIoB, OTIACICHUM.

13. KoHTaKT-1IeHTp MPU UCXOMAAIIEM B3aUMOJICHCTBUM MPEANPUHUMACT CICAYIOIINE
MEpBI:

1) cokpaiieHue BpeMEHHM OXHUJAHUS KIUEHTA ISl MOJy4YeHUs] OTBETa OT OIeparopa,
HE3aBHUCHUMO OT THUIIAa KaHaja;

2) yCTaHOBIICHHE CBSI3U C HY>KHBIM KJIUEHTOM;

3) undopmMupoBaHUEe KIMEHTOB O MPUYUHE 3BOHKA, OOpaIlleH!s B HaYajie 3BOHKA;

4) cBOEBpEMEHHOE 3aBEPIIECHUE HEXKENATeTbHOT0 OOpaIleHHsl 1151 KIIMEHTa;

5) ocymiecTBiaeHue Tene(OHHBIX 3BOHKOB B pabouee BpeMs, 3a UCKITIOYECHUEM CITyJaeB,
KOTJia KIIMEHT TIPOCUT CBA3ATHCSI C HUM B APyroe BpeMs (B paMKaxX COrIaCOBaHHOT'O pabo4ero

rpaduxka).
I'nmaBa 3. TpeGoBaHMA IO KIIMEHTOOPHEHTHPOBAHHOMY JTMACPCTBY KOHTAKT-LIEHTPA

14. KoHTaKT-1IEHTp yCTaHABIMBAET KIMEHTOPUEHTUPOBAHHBIC CTPATETUU, TPUBOISIINE K
MIOJIOXKUTEIILHOMY OTIBITY JUISl KIIMEHTOB BO BPEMS UX B3aUMOJCHCTBHS C KOHTAKT-IICHTPOM.

KonTtakT-11eHTp 0OecreunBaeT COTPYIHUKOB HABbIKAMHU U PECypcaMu, HEOOXOIUMbIMU
JUIS1 TIOJTYYEHUS JKEJIaeMOT0 KIIMEHTCKOTO OIbITA.

KoHTakT-11eHTp BHEAPSIET MPOIIECC BOBJICUCHUSI COTPYJAHUKOB B COOTBETCTBYIOIIYIO
JeSITEIbHOCTh KOHTAKT-IIEHTPa, MPOBOJUT MEPHUOIUYECKYIO OILIEHKY YIOBJIETBOPEHHOCTH,
BOBJICYUEHHOCTH COTPYIHUKOB.

15. Onenka cocpenoToueHa Ha CIeIyomuX GpaKkTopax:
1) obm1as y10BI€TBOPEHHOCTD, BOBICUEHHOCTh IIEPCOHAIA;



2) ONBIT ONEPATOPOB MPU B3aUMOJEHCTBUU C KIIMEHTAMM.
I'nmaBa 4. TpeGoBaHM IO MEPCOHAITY KOHTAKT-IIEHTpa

16. KoHTakT-11eHTp OOecreynBaeT U Ha3HA4YaeT MO BCEM KaHaJlaM B3auMOJICHCTBUS
COOTBETCTBYIOIIHMI MEPCOHAN ¢ HEOOXOIUMBIMH KOMITETCHITUSIMH.

KoHTakT-ieHTp o0ecreunBaeT BHIMOIHEHNE pa0OT MO JOKHOCTSM, CIICIIHATIBHOCTSM B
COOTBETCTBUU C HAaUMEHOBAHUSMH M TPEOOBAHUSIMH, YKa3aHHBIMH B TpPO(eccHoHaIbHOM
CTaHJapTe, MO HampaByieHUo "JlesTenbHOCTh CIIPaBOYHO-UH(POPMAIIMOHHBIX CIYKO".

CHocka. [Tynkr 16 — B penakiuu nprkasa u.0. Munuctpa mugpoBoro pa3BuTHs,
MHHOBAIMI U a3pokocmudeckoi npomeinuieHHocTr PK ot 29.07.2025 Ne 390/HK (BBOAUTCS
B JICMCTBHUE MO UCTEUCHUU JECATU KAJICHAAPHBIX JHEH MOCIE IHS €ro MepBOro o(puIMaIbHOro
OITyOJIMKOBAHUA).

17. KoHTakT-11eHTp QYHKIIMOHUPYET TIPH MOAICPKKE HIDKETIEPEUUCICHHBIX (PYHKITUN 1
oOecreynBaeT KOMIIETEHTHOCTb JIMII, BHITTOJIHSIOMINX 3T QYHKIHUU:

1) pykoBOACTBO;

2) ynpasiieHue nepcoHanioM (Habop, yaep:kaHue, yA0BI€TBOPEHHOCTh, BOBICUEHHOCTh
COTPY/JAHHMKOB);

3) pa3BuUTHE HABBIKOB MIEPCOHANA;

4) obecrnieueHne KauecTBa OOCITYKUBAHMUS;

5) ynpaBieHue MOTEHIIMAJIOM — KaJpOBOE IUIAHUPOBAHUE, COCTaBJIEHUE Tpaduka u
MOHUTOPHHT;
6) CUCTEMBI yIIpaBIeHIECKOW HHPOPMAITUY U OTYETHOCTH KOHTAKT-TICHTPA.
18. KoHTakT-ueHTp NpUHUMAET MEpbl AJs MOPYYEHHUs OIepaTopaM BHUJIOB
B3aUMOJICHCTBUH JJIs1 KOTOPBIX OHU 0071aat0T JOCTATOYHOW KOMIIETEHTHOCTHIO.
19. KoHTaKkT-1IeHTp MPUHUMAET HEOOXOAUMBIE MEpHI IS 00JIalaHusl OnepaTopaMu
CEAYIOIIMMU KOMIETEHIIUSIMHU U HaBBIKAMU:

1) KIIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOCT;

2) yMEHUE CIIylIaTh;

3) ruOKoCTh Mpu PabOTE C PA3IUYHBIMU CUTYAIIUSIMH U PA3HBIMU KIIMEHTAMU;

4) HaBBIKM pELICHUs TIPOOIIEM;

5) HaBBIKU JEJIOBOTO MUCHhMa;

6) HaBBIKK PaOOTHI C BO3PAKECHUAMHU, KOHPIUKTAMU;

7) 3HaHHE COOTBETCTBYIOIIETO 3aKOHO/IATENbCTBA U MPABUII, BKJIIOYas MpaBa KIUEHTA U
3alUTY JAHHBIX;

8) SKCHepTHbIE 3HAHUS B MPEAMETHON 00JIaCTH, CBA3aHHbBIE C MPEIJIOKEHUEM YCIyT
KOHTAKT-I[EHTpA.
20. KoHTakT-1IeHTp MPUHUMAET HEOOXOJMMBIE MEphI, UTOOBI OmepaTophl 00IaaaTn
HIKETIEPEUNCIEHHBIMUA TEXHUYECKUMU KOMIIETEHIIUSIMU:
1) 3HaHME CUCTEM U TEXHUYECKUE 3HAHUS,



2) HaBBIKH cOOpa JAHHBIX;
3) 3HaAHUA W HaBBIKM, CBS3aHHBIE CO CICIUATU3UPOBAHHBIMU MPOIECCAMU
KOHTAKT-I[EHTpA.
21. KOHTaKT-LIEHTP OLIEHUBAET KOMIIETEHTHOCTh ONIEPATOPOB HA €KETOJJHOM OCHOBE.
KoHrakT-11eHTp 00ecreunBaer:
1) mocTosiHHOE pa3BUTHE OTIEPATOPOB;
2) HaJIMYKE€ Y COOTBETCTBYIOIIMX COTPYAHUKOB Ha/Jexaliel nupopmariuu.
22. KoHTakT-1IeHTp 00ecTieYnBacT:
1) 1erkoJ0CTymHOCTh IPEAOCTaBIsIEMON HH(POpMALINY;
2) CBOEBPEMEHHOCTh NIPEIOCTaBICHUS NHPOPMAIIHH;
3) cornacoBaHHOCTbh HHPOPMALIUK;
4) mepenauy, ¢ HMCIOJb30BAaHHEM COOTBETCTBYIOIIUX CIOCOOOB, BO BCE MECTa
PACIIONOKEHUS] KOHTAKT-IEHTPA;
5) oOHOBJIEHUE, AKTYaU3aIMI0 UCKIIOUUTEIbHO HA OCHOBAHUHU O(UIIUATIBHBIX JaHHBIX.

I'maBa 5. TpeboBaHMA Kk OI€panOHHKEIM IpONECCaM KOHTAKT-IEHTpa

23. KOHTakKT-LIEHTP BHEAPSET ONEPALMOHHBIE M BCIOMOTATEIbHBIE MPOILECCHI,

MO3BOJISIONIME 00ECTIEUUTH KeJlaeMOe KaueCTBO KIMEHTCKOTO 00CTyKUBaHUSI.

KoHTakT-11eHTp onpeaesieT Npolecchl, HEOOXOIUMBbIE JJIsl B3aUMOJICHCTBUS C KIIMEHTaAMU
1 o0ecIieueHus KeIaeMOoro KauecTBa KIMEHTCKOTO 00CTyKUBaHUSI.

24, KoHTaKT-1IeHTp pa3paldaThiBaeT U BHEAPSET CICAYIOIINE MPOIIECCHI:

1) ocymiecTBieHrEe B3aUMOJIEUCTBUS C KIIMEHTaAMU;

2) nepeiayy BOIIPOCOB Ha paCCMOTPEHHE PYKOBO/JICTBA;

3) paboTy ¢ MpeTEeH3UsIMH;

4) BoccTaHOBJIEHUE OOCTY>KUBAHMUS;

5) 00paboOTKy KIIMEHTCKUX JAHHBIX U HH(OpMAUK.

25. KoHTaKT-IEHTp IpeayCcMaTpUBaET MPOLIECC TPOTHO3UPOBAHUS U TIIaHUPOBAHUS.

KaapoBbie moTpeOHOCTH YyUHUTHIBAIOT MPOTHO3WPOBAHUE YUCIEHHOCTH MEpCcoHala U
HEO0OXOIMMbIE KOMITETECHIIUH.

26. KOHTaKT-1IEHTP yCTaHABJIMBAET MPOIIECC 00ECIeUeHUsT KauecTBa JjIsi KOHTPOJISI U
YIIy4YlIEeHUs] B3aUMOJEHCTBUS ¢ KiMeHTOM. [Ipouecc Bkitouaer B ce0s U3MEpEHUE, aHaAIN3,
OLICHKY U TIJIAHUPOBAHUE JICHCTBUM.

27. KOHTaKT-LEHTP OCYILIECTBISAET OLICHKY A(PHEKTUBHOCTU NIESITEILHOCTH, aHAJU3
B3aMMOJICHCTBUSA C KIMEHTAaMH II0 BCEM KaHajlaM CBSI3M, BHJaM OOCIIY>XHUBaHHUS,
BKJIFOUYAKOIIUH [TAPaAMETPBhI:

1) nmpuBep>KEHHOCTH MpolieccaM, CBI3aHHBIM C KJIMEHTaMU;
2) TOYHOCTh cOOpa JaHHBIX;
3) crocoO6HOCTh 3G (PEKTUBHO M PE3yJHbTATUBHO PEIIaTh BOMPOCH], CBS3aHHBIC C
B3aUMOJICHICTBUEM C KJIMCHTaMU;



4) KOMIETEHTHOCTb OIEPaTOPOB.
28. KOHTaKT-LEHTp NPOBOAUT CUCTEMATUYECKYIO OLIEHKY KauecTBa 00CITyKUBAHUSI.

I'naBa 6. TpeGoBanua o HHPPACTPYKType MPENOCTABIEHUS YCIyT

29. KOHTakKkT-IleHTp MMEET COOTBETCTBYIOIIHE OOOPYyJAOBaHUE, MPOTPAMMHOE
o0ecrieueHune B 1eIIX B3aUMOIEHCTBUS C KIMEHTaMHU.

30. Jnst pa3BUTHS KOHTAKT-LIEHTP HUCIOJB3YET AHAIUTUKY PEYU, MEPEATPECAUIO
MOJIb30BaTENsl, OMHHUKaHalbHOCTh. JlaHHble TpeOoBaHHMS HE pPaCHpPOCTPAHAIOTCS Ha
KOHTAKT-IIEHTPbI, KOJI-UEHTPbl aJMHUHUCTPATUBHBIX OPraHOB W HA AaJMUHUCTPATUBHBIC
OpraHbl, UCIOJIb3YIOIIHE CEPBUCHl KOHTAKT-LIEHTPA WM KOJUI-LEHTpa, II€ YUCIEHHOCTh
oneparopoB He mnpebimaeT 10 yenosek.

31. KoHTakT-11eHTp 00ecTieYnBaeT:

1) paGouyro cpeay ¢ y4eTOM SPrOHOMHUKH, YPOBHS IIyMa, pa3Mepa MOMENIeHUs, TUTaHa
pa3MENICHUs U UCTIOJIb30BaHUs TEXHUKU;

2) uHQPaCTPYKTypy B COOTBETCTBUU C TEXHUUYECKUM 3aJ]AaHUEM U OKUJIaHUSIMU KIIMEHTOB.

32. UndpacTpyKkTypa NpeaocTaBiIeHus YCIYyT IPeIycCMaTPUBAET ClIeTyIOIIEe:

1) uctopuro B3auMOACHCTBHUS 1JIs 3aMUCH U XpaHEeHUs] HH()OPMALIUK O B3aUMOJICHCTBUU C
kinuentamu, nepenayy B MIC "eOtinish";

2) noApOoOHOCTH B3aUMOJIEUCTBHUS, JIETKOAOCTYITHBIE JIJIsl PACIIOPSHKEHUS ONIEpaTOPOM;

3) IOCTYI K JaHHBIM U MH(POPMAIIUH, TTO3BOJISIONIEH onepaTopaM 3(HPeKTUBHO paboTaTh
C KJIMEHTaMH;

4) mpeAcTaBIeHUE OTYETHOCTH B LEJSIX JIESITEIbHOCTH KOHTAKT-LIEHTPA, CBSI3aHHOU C
KJINCHTAMU.

CHocka. I[Tynkr 32 — B penakiuu npukasza u.0. Munuctpa nuudpoBoro pa3Butus,
WHHOBAIUH U a’pokocMudeckoit mpomeinuieHHocTH PK ot 29.07.2025 Ne 390/HK (BBomuTCA
B JIEUCTBUE IO UCTECYCHUU JECATU KAJCHAAPHBIX JHEH MOCIE IHS €ro MepBOro opuImaILHOro
OnyOJIMKOBaHUS ).

33. KonTtakT-11eHTp 00pabaThiBaeT, XpaHUT JIaHHBIC KJIIMEHTAa B 0€30MacHOM, yIpaBiisieMoit
Y KOHTPOJIMPYEMOU CpeJe.

KoHTakT-IeHTp HEe pas3riamaeT JAaHHBIE KIMEHTOB, MPENOCTABIAET HUX TOJBKO
YIOJTHOMOYEHHBIM JIMIIaM, BBIMOJHSIOIUM FOCY/1apCTBEHHBIE (D)YHKIIUH.

34. B ciyuae npepbIBaHusI 00CTy>KMBaHUSI KOHTAKT-LEHTP:

1) uapopmMupyer KIMEeHTOB;

2) MpeoCTaBISAECT AIbTEPHATUBHBIE KAHAJIBI CBSI3U;

3) cooO11aeT 0 BpeMEeHU BO30OHOBJIECHUS O0CTYKUBAHUS.

I'naBa 7. 3aKIIO9UTEIHLHEIE TOJIOXKECHUS



35. KoHTakT-LeHTp B LENAX OCYIIECTBIEHUS KOHTPOJS pa3pabaThiBaeT MOKazaTelu
3¢ (HeKTUBHOCTH pabOThl KOHTAKT-LIEHTPA.

KoHTakT-11eHTp obecreynBaeT NMpUMEHEHHE KIIOUEBBIX IOKa3aTesei, COryiacHo
npuioxxkenus 1 k TpeboBaHusM.

KOHTaKT-IeHTpBI, OCYIIECTBISAIOMINE TEXHUYECKYIO MOJIEPKKY HH(DOPMAIMOHHBIX
CUCTEM AaJMHHUCTPATUBHBIX OPraHOB, KOHTAKT-IIEHTPHl AHTHUKOPPYMIIMOHHOW CIIyXKOBbI
YCTaHABJIMBAIOT KJIIFOUEBBIE [TOKA3ATEIM BHYTPEHHUMU HOPMATUBHBIMU [TPABOBBIMU aKTAMHU.

36. KOHTaKT-UEHTp MO CBOEH AEATEIbHOCTH MPEIOCTABIISIET 2 pa3a B roJ OTYETHOCTh B
PI'Y "KomuteT rocynapcTBeHHbIX ycayr MUHHUCTEPCTBO HU(POBOrO pa3BUTHS, UHHOBALMMA U
a’POKOCMHUUECKOU MpoMmbIieHHOCTH Pecnyonuku Kaszaxcran". Cpok mpeacTtaBieHus: — 10
15 4yncma Mecsina, caeayromero 3a OTYETHBIM noyroauemM. @opma, npeaHa3HAYeHHAs IS
cOopa aIMUHUCTPATUBHBIX TAHHBIX, COTJIACHO MPUJIOKEeHUS 2 K TpeOoBaHUAM.

ITo pesynapraTam anamuza otueTtoB PI'Y "KomurteT rocyaapCcTBEHHBIX YCIyT
MuHucTepcTBO HHU(PPOBOro pa3BUTHSI, HHHOBALUKA M a3POKOCMHYECKON MPOMBIIUIEHHOCTH
Pecnybnuku Kazaxctan" HampaBiseT peKOMEHAAIMU MO YIYUYIICHUIO NAESITEIbHOCTU
KOHTAKT-LEHTpA.

[To pesynapraTam ananuza otuetoB PI'Y "KomurteT rocyaapcTBEHHBIX YCIyT
MuHucTepcTBO IUPPOBOro pPa3BUTHS, UHHOBALUNA M adPOKOCMHYECKON MPOMBIIUIEHHOCTH
PecniyOnuku Kazaxcran" HampaBisieT peKOMEHIAIUH 10 yIyUlIICHUIO ACSITEIbHOCTH U/UITU
ONTUMHU3ALMN KOHTAKT-LEHTPA.

Caocka. IIynkrt 36 ¢ u3MeHeHHeM, BHECEHHBIM MPUKA30M K.0. MuHHCTpa U(POBOTO
Pa3BUTHS, UHHOBAIIMN U adpokocMuueckoit mpompiniieHHOcTH PK ot 29.07.2025 Ne 390/HK (
BBOJUTCS B ACHCTBUE IO UCTEUEHUU JECITH KaJICHIAPHBIX JHEH Mocie AHs ero NepBoro
0(HUIIUATIEHOTO OITyOTMKOBAHUS).

IIpunoxenue 1
K TunoBeM TpeGOBaHUAM
IO OpTaHU3aIH PAOOTHI
KOHTaKT-IIEHTPOB
aJIMUHUCTPATUBHBIX OPTraHOB
Pecny6nmkn Kazaxcran

KimogeBhie nokasarenu 3¢ dekTHBHOCTH pabOTH KOHTaKT-LEHTPOB aIMHHUCTPAaTUBHBIX OPraHOB

KonuuecTBeHHBINT HWIM KadyeCTBEHHBIHM

Neri/it IToxa3aTennb Enununa n3mepenust 110KasaTelb
MHHHUMAaJIbHBIA MaKCHMaJILHBIA
1 2 3 4 5

Cpennee Bpems
OXKHIAHUS TPHU
oOparteHnu KINeHTa
mo TelnepOHHEIM
1 KaHaJlaM CBSA3H IOCJIE CEKyH] 60
IPOCITYIIHBAHUS
TOJIOCOBOT'O MEHIO, 32



omnpeeneHHbI N 40
TIePUOT

Jloyisi KOHTaKTOB, B
KOTOPBIX cOOII0IeHa
TOYHOCTh, MOJHOTA
IpenoCTaBICHHS
KIHCHTY

2 unpopmauni,  a B MPOLICHTAX 80 85
TaK)Ke BBIOJHEHUE
npoueayp, maros,
HEOOXOMUMBIX ISt
3aKpBITHS KOHTAKTa U
pelleHust BOMpoca
KJIMEHTa

YpoBeHB Oamt 4,25 5
3 YAOBJIETBOPEHHOCTH

KTHCHTOB B MPOLIEHTax 85 100

Honst o6pamenwnii

KJINCHTOB, npu

KOTOPBIX BOTIPOC

peuieH npu

4 NEPBUYHOM B IIPOLICHTaX 80 85

oOpamenuu, 3a

omnpeneseHHbIN

nepuos (moxasaTeinb

FCR)

I[OJ'I?I MOTCPAHHBIX

BEI30BOB, KOTOpEIE
5 B IIPOLIEHTaX 5 10
npepBan KIHEHT J0

OTBeTa oreparopa

[punoxenne 2
K TunoBeIM TpeGOBaHUAM
10 OpraHU3aIUH PAOOTHI
KOHTaKT-L[EHTPOB
a/IMUHHCTPATUBHBIX OPI'aHOB
Pecny6mmkn Kazaxcran
®Dopwma,

IpeAHa3HaueHHas A7 coopa
aJIMUHHACTPATUBHBIX TaHHBIX

Cuocka. [Ipunoxxenue 2 - B pelaki[uu NpHkasza u.0. MuHuctpa uuppoBoro pa3BuTus,
WHHOBAIMH U adpokocMuueckoit mpomeinieHHOocTH PK o1 29.07.2025 Ne 390/HK (BBOAMTCS
B JICHCTBUE MO UCTEUCHUHU JIECATU KaJIEHJAPHBIX JHEH Mocie AHs ero NepBoro opUIMaibHOro
OmnyOJMKOBaHUA).

[Ipeacrasnsiercs: B PI'Y "Komuter rocynapcTBeHHbIX yeiayr MuUHHCTEpCTBa IIUGPOBOTO
Pa3BUTHS, MHHOBALIMI U a3pOKOCMHUYECKOM npombinieHHOCTH PecyOonuku Kazaxcran"
dopma, mpeaHazHaueHHas Uil cOopa aAMUHUCTPATUBHBIX JAHHBIX HAa O€3BO3ME3IHOU
OCHOBE pa3MeIlleHa Ha MHTEPHET — pecypce: https://www.gov.kz/memleket/entities/mdai
HaumenoBanue (Gopmbl aIMUHUCTPATHUBHBIX AaHHBIX: OTUET MO NESITEILHOCTH
KOHTAKT-LIEHTpa



Unnekc ¢opmel, npegHasHaueHHON 11 cOopa aIMHUHUCTPATUBHBIX JAHHBIX Ha

6e3Bo3mesaHoi ocHoBe: OJIKII-01

[TeproIMYHOCTB: MOIYTOA0BAS

Otuetnbii nepuon: 20 rox

Kpyr aui, npeacrapnstomux Gopmy, NpeaHa3sHAUCHHYO A1 cOopa aAMHUHUCTPATUBHBIX
JaHHBIX Ha O€3BO3ME3/IHON OCHOBE: aJIMUHUCTPATUBHBIE OPIaHbl, UCIIONb3YIOIINE CEPBUCHI
KOHTaKT-LIEHTPa WIH KOJUI-LIEHTPA ¥ aIMUHUCTPATUBHBIE OPTaHbl, B KOTOPBIX KOHTAKT-LEHTD,
KOJUI-LIEHTP SIBJISETCS CTPYKTYPHBIM ITOAPA3/1EICHUEM

Cpox npencrapiieHus (popMbl, IpeAHa3HAYEHHOM 711 cOOpa aAMMHUCTPATUBHBIX TaHHBIX

Ha 0€3BO3ME3THOM OCHOBE: A0 15 yncia mecsia, CIeayIoIIero 32 OTYETHBIM MOTYTOHEM.
NNH/BUH

Merton cOopa: B 3JIEKTPOHHOM BH/JIE
OT4er 1o AeSATEIbHOCTH KOHTAKT-IICHTpa

/o
N IToxaszaremm Envawis1 m3sMepenns dakTHaecKHe JaHHBIe
]
A b B 1
1 KonTakr-nientp HavMEHOBaHHUE
JlokyMeHT o0 Hauaie
2 (GyHKIMOHHUPOBAHUSA Ne u nara
KOHTAKT-IICHTPa
Anpec COTJIaCHO
3 Anpec mectonaxoxaenuss Knaccuduxatopy
KOHTAKT-I[CHTpa aJIMHUCTPATHBHO-TEPPUTOP
HATBHBIX 00BEKTOB
Hanmwmuue cTpykTypHBIX
4 pvy P Ha/mer
moapasaeieHuii, Guinnaaos
5 Tenedon KOHTaKT-IIEeHTpa HOMEpP
6 Pexym paGoTsr
Pabora B BEIXOJIHBIC
7 > Jla/mer
Mpa3IHUYHBIC JTHU
Bonpocs s
MEPEYUCIUTh  CITUCOK
8 KOHCYJIbTAIUHU, TPUHITHS
. BOIIPOCOB
oOpareHui
Hanmuuume BTOpO¥ nuHUMA
9 P Ha/uet
COTPYIHHUKOB
Kanansr CBS3H,
10 HUCTOIB3yeMBbIe s MEePEYUCITUTh KaHAJBI
B3aUMOJICHCTBUI  C CBSI3U

IIOJIB30BATCIIAMHU

KonnuecTBO mITATHBIX U
11 YeJI0BEK
BHCIITATHBIX COTPYIHUKOB

KonungectBO
12 B YeJI0BEK
NIEHCTBYIOIINX OIIEPaToOpOB



13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

O0mee  KOIMYECTBO

N MITYK
MIPUHSTHIX 0OparieHni

KonuuecTBO NPHHATHIX
obpamieHu#i, B paspese IMITYK
KaHaJIOB CBSI3U

CpenHee BpeMsl 0KHIaHUS

mpu oOpamieHu KIHeHTa
1o TeneOHHBIM KaHaJIaM

CEeKyH[
CBA3H nocie
NpPOCIYyHIIUBAHUA
r0J0COBOT0 MEHIO
YpoBeHB

JIOBJIETBOPEHHOCTHU
Y P Oamn

KJIMEHTOB, IO Oa/uIbHOM
[IKaje

Homns oOpamieHUH
KIMEHTOB, IPH KOTOPBIX
BONPOC pelieH MpHu
MIEpPBUYHOM 00palieHnn

B IPOLCHTAaX

I[OJ'I?[ TIOTCPAHHBIX

B IpOLCHTaxX
BBI3BOBOB

Cpennee Bpemsi 00pabOTKU

MHHYT
3a8BKH OIIEpaTOpoOM

KonunuecTtsBo
MTOTBEPXKACHHBIX JKAI00
Ha JesITeIbHOCTD

LITYK
KOHTaKT-LEHTpa U
OmepaToposB

KOHTAKT-LICHTpa

Hanuuue nporpammubix Jla/Her
IpoAyKToB (mepeuncnuts) Ilpu "ma" mnepednciuTs

(TIpu HaTMYMN) MPOTpaMMHBIE IPOAYKTHI
UHTerpanus C

Ha/uet
HHPOPMAHOHHBIMHU .

I[Ipu "ga" nepeyucnuTh
CHCTEMaMu

HHPOPMALIMOHHEIE
TOCYAapCTBEHHBIX OPraHOB

CHCTEMBI
(TIepeuncinTh)
Nuadopmanus 0
NPOXO0XICHUH
cepTU(HHUKAITMOHHOTO JaTa
aynuta, ceprudukanuu
KOHTaKT-L[EHTpa
Nuadopmanus 0
MPOXOXKACHUHU Ha/uer
cepruduKanuu IIpu "ma" yxazats
MEHEeJXKEePOB KOJIMUECTBO

KOHTAKT-LICHTpa

OcHameHHOCTs pabodero
MecTa, B cooTBeTcTBUU ¢ Ja/HeT
TpeOOBaHUAMHU



OCHaNEHHOCTH

26 HEOOXOAUMBIMH Ia/uer
BCIIOMOTATEIbHBIMHU
MOMEIIECHUSMH

27 Hanuuwe 6a3bl 3HaHUN Ha/uer

Hanuuue BHYTpeHHUX
HOPMAaTHBHBIX JOKYMEHTOB

28 , permamentupyroomux Ja/ner
JNEesITeIbHOCTD
KOHTaKT-I[eHTpa

AJnpecHast 4acTh
HaumeHnoBaHue

Anpec
Tenedon
AJlpec dIEKTPOHHOM NOYTHI

Hcnomaurenns

dbaMuusi, UMt 1 OTYECTBO (TIPU €T0 HATHYHH ) NOJAMUCH, TenehoH
PykoBoauTenb uiv IHI0, UCTIOJHSIOIIEE €T0 00S3aHHOCTH

dbaMuTus, UMt ¥ OTYECTBO (TIPU €r0 HATMYHHN ) MOJITHUCH

MecTto I IICYaTHu (33 HCKIIYCHHUCM JIHNL, ABIAIOIIHUXCSH CY6T)CKT3MI/I

MPEANPUHUMATEIBCTBA)

[punoxenue x popme,
MpeHA3HAYCHHOM [UTs cOop
aJIMUHHUCTPATUBHBIX JIAHHBIX

Ha 0€3BO3ME3IHON OCHOBE
"OT4eT 10 AEeATENLHOCTH
KOHTaKT-IleHTpa"

ITosicHeHwe Mo 3anomHeHHI0 (JOPMEI AIMUHICTPATHBHEIX JAHHEIX Ha 6€3B03Me31HO# ocHOBE "
Oruer no nestenbHOCTH KOHTaKT-IIeHTpa" (OKIILI-01)

Metomonorungeckue mosICHEHHUA

B rpade A yxazpiBaeTcst HOMep MO MOPSJIKY.

B rpade b yka3biBaroTcs mokazarenu.

B rpade B yka3piBaroTcst € IMHUITBI U3MEPEHHSL.

B rpade 1 ykassiBaroTcs (pakTuuecKre JaHHBIE.

B ctpoxke | rpadgel 1 HaumeHOBaHME KOHTAKT-LEHTpA.

B ctpoke 2 rpadsl 1 yka3zpiBaeTcst HOMEp U JaTa yTBEPKACHHOTO JOKYMEHTa O Hayalie

(YHKIIMOHUPOBAHUS KOHTAKT-IICHTPA.
B ctpoke 3 rpadbr 1 angpec MecTOHaX0XACHUS KOHTAKT-IIEHTPA.

B ctpoke 4 rpadsl 1 B ciiyyae HanuuMsi CTPYKTYPHBIX MOAPA3ACICHUN Win (UInagIoB

yKa3bIBaeTcs "na", B ciaydae oTcyTCTBUS — "HeT".



B crpoke 5 rpadst 1 yka3piBaeTcss HoMep TenedoHa KOHTaKT-IIeHTpa.

B ctpoxe 6 rpadbl 1 oTpaxkaercs pexum padoThl (K MpUMepy, KpyriiocyTouHsli 24/7, ¢ 9:
00 no 18:00).

B ctpoke 7 rpadwbi 1 yka3biBaercs "na" B ciydae paOOThl B BBIXOJIHBIE, TTPa3IHUYHbIE JTHHU,
"HeT" ecM KOHTAaKT-IIEHTP He paboTaeT B BHIXOJHBIC, MPA3THUYHBIC THU.

B ctpoke 8 rpadsl 1 HEOOXOAMMO MEPEUUCIUTH TEMATUKY, BOMPOCHI MO KOTOPHIM
MIPEIOCTABISAETCS KOHCYJIBTALIHS.

B ctpoke 9 rpadsi 1 ykassiBaercsa "ga" B ciiyyae Hadu4us B KOHTAKT-LIIEHTPE, KpoOMe
ONEepaToOpoB, COTPYAHUKOB BTOPOM JINHUH, B CIIy4ae OTCYTCTBUS — "HET".

B ctpoxke 10 rpadsr 1 He0OX0AMMO MTEPEYUCITUTH BCE UCTIOIB3YEeMbIe KaHAIbI CBSI3H (K
npumepy Telegram-6ot, Akkayutsl FB, VK, anexkrponnas noura).

B ctpoke 11 rpadmi 1 yka3piBaeTcst KOJIMYECTBO MITATHBIX U BHEIITATHBIX COTPYHUKOB.

B ctpoke 12 rpadsl 1 yka3piBaeTCsi KOIMYECTBO HA KOHEI[ OTYETHOTO NEPUO/IA IITATHBIX U
BHEILITAaTHBIX OMEPATOPOB, HEMTOCPEICTBEHHO 3a/1€HICTBOBAHHBIX HA KOHCYJIBTUPOBAHUH.

B ctpoke 13 rpadsr 1 ykassiBaeTcst 00111€€ KOTMYECTBO MPUHATHIX OOpAIIEHU IO BCEM
KaHaJlaM CBSI3U, B ThICSIYaX.

B ctpoxe 14 rpadsl 1 kKoaudecTBO NMPUHATHIX OOpAIlIEHHI B pa3pe3e KaHAJIOB CBS3H, B
ThICSYaX.

B ctpoke 15 rpadsi 1 ykassiBaeTcst cpeiHee BpeMsi 0KHIaHMS 32 OTYETHBIN TIEPUOJ] TIPH
oOpalleHuu KJIMEHTA MO Tele(OHHBIM KaHalaM CBS3U IMOCJE MPOCTYIIMBAHUS TOJOCOBOTO
MEHIO, B CEKYH/Iax.

B ctpoke 16 rpadsr 1 orpaxkaercs cpeqHuUil MoKa3zaTelb YPOBHS yIOBIETBOPEHHOCTH
KJIMEHTOB 32 OTYETHBIN NEPHOJ MO 5-0auibHOM IKaje, B Oaiax.

B ctpoke 17 rpadsr 1 ykaspiBaeTcs cpeaHUN MPOILEHT OOpalieHud KIMEHTOB, MpHU
KOTOPBIX BOIIPOC pEUIEH MpU MEPBUYHOM OOpAILEHUH, 32 OTYETHBIN EPHUOJ], B IPOLEHTAX.

B ctpoke 18 rpadbr 1 ykassiBaeTcsi 10JIsi TOTEPSHHBIX BHI30BOB 32 OTYETHBIN MEPHO/I, B
MPOLICHTAX.

B ctpoxe 19 rpadsr 1 yka3eiBaeTcst cpenHee BpeMs 00paO0OTKH OJTHOM 3asiBKA ONIEPATOPOM
, 32 OTUETHBIN MEPUOJ, B MUHYTaX.

B ctpoke 20 rpadel 1 ykaspiBaeTcs KOJIMYECTBO MOATBEPKICHHBIX XKAJIO0 Ha
NESATEIbHOCTh KOHTAKT-LIEHTPA U ONEPAaTOPOB KOHTAKT-LIEHTPA.

B ctpoke 21 rpadsi 1 ykaspiBaeTcs "aa" ¢ nepeuncieHueM Mpu HaATMYUU TPOTPaMMHBIX
npoaykToB (k mpumepy, IVR — Interactive Voice Response, WFM -Workforce Management,
NI'P — UHTennekTyallbHbIi TOJI0COBOM pOOOT), IPU OTCYTCTBUM yKa3bIBaeTcs "HeT".

B ctpoke 22 rpadmwr 1 ykaspiBaetrcs "ma" B ciiydae MHTETpanuu ¢ HHOOPMAIMOHHBIMU
CUCTEMAMU TOCYJapCTBEHHBIX OpPTaHOB, C IEPEYUCIEHUEM, B CIlIydae OTCYTCTBUS
yKa3bIBaeTcs "Het".



B ctpoke 23 rpadsi 1 ykaszpiBaeTcs qaTa U Ha3BaHUE B 3aBUCUMOCTH OT MPOXOKIACHUS (
cepTU(UKAIIMOHHBIN ayauT, cepTU(UKAIUI KOHTAKT-IIEHTPa), B CiIydyae OTCYTCTBHUA (hakTa
MPOXOXKIEHUA yKa3bIBaeTcs "HeT".

B ctpoke 24 rpadsl 1 orpaxkaercs mHPopmaius O NPOXOKIECHUH CepTUPUKALUU
MEHE/UKepaMHl KOHTAaKT-IIEHTpa, yKa3bIBaeTcsa '"na" mpu TPOXOXKIECHUU cepTUHUKanuu
MEHE/KEpaMU U yKa3bIBaeTCsl KOJIMYECTBO JIMI], MPOIIEAIINX cepTudukaiuio. B ciayuae
OTCYTCTBHUS MEHEJKEPOB, MPOLIEAIINX CEPTU(PUKALINIO, YKa3bIBaeTCs "HET".

B crpoke 25 rpadwr 1 ykaspiBaercs "nma" mpu ocHameHun paboyero mecra B
COOTBETCTBHMHM C TPEOOBAHUSIMHU, "HET" B Cllydae OTCYTCTBHUSI OCHAILICHUS.

B cTtpoke 26 rpadser 1 ykaspiBaeTcs "ma" ¢ mepedyucICHHEM MPU OCHAIICHUU
HEOOXOJUMBIMU BCIOMOTATEIbHBIMUA MOMEUIEHUAMH (KOMHATa MpUeMa MUIIW, KOMHATa
OTJIbIXa, y4€OHBII KJ1acc), B CIy4ae OTCYTCTBUA "HET".

B ctpoke 27 rpadrr 1 B ciiyuae Hanuuusa 0a3bl 3HaHWHN ykaspiBaeTcs "ma'", B ciiydae
OTCYTCTBUSA "HeT'".

B ctpoke 28 rpadni 1 "ga" ykaspiBaeTcs B cliydae HAIMYUS BHYTPEHHUX HOPMATUBHBIX
JOKYMEHTOB, PErIAMEHTUPYIOIINX JAESITENIbHOCTh KOHTAKT-LEHTPa, B CIly4yae OTCYTCTBHUE
BHYTPEHHHX HOPMATUBHBIX JOKYMEHTOB, pEIrJIaMEHTUPYIOIIUX AEATEIbHOCTh
KOHTAKT-LEHTpa — "HeT".
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