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Инструкция
Название процедуры: Общение по телефону со специалистами организаций
1. Цель: установление контакта со специалистом для организации и/или проведения информационной работы.
2. Область применения: отделение социального обслуживания на дому граждан пожилого возраста и инвалидов
3. Ответственность: специалист по социальной работе.  
4. Определение/Общие сведения: услуга носит заявительный характер, предоставляется по просьбе получателя социальных услуг, осуществляется в связи с невозможностью по состоянию здоровья получить консультацию лично. Услуга оказывается по телефону.
5. Ресурсы/Оснащение: Помещение, телефон сотовый или стационарный
6. Основная часть: 
· При исходящем звонке специалист должен чётко произнести название учреждения, должность, представиться (назвав свою фамилию, имя и отчество) и поприветствовать собеседника. 
· Выяснить удобно ли разговаривать.
· Изложить первичное сообщение от клиента (изложение цели звонка).

· Активно выслушать собеседника.

· При необходимости задать вопросы на прояснение.

· С предварительного согласия клиента, сообщить специалисту фамилию, имя, отчество клиента, его   адрес проживания и номер телефона.
· Повторно изложить специалисту проблему клиента и согласовать перечень документов, которые нужно подготовить для встречи. Специалист и клиент договариваются, какие именно моменты будут обсуждаться для решения проблемы.
· Согласовать с клиентом и специалистом время выезда на дом. 

· Согласовать со специалистом форму и сроки составления заявки на выезд к клиенту.
· Завершить диалог.

 
Этот этап включает заключение договора о дальнейшем взаимодействии (если требуется), предоставление информации для дальнейших контактов с специалистом, установление периодичности контактов, сообщение режима работы учреждения, отделения, специалиста. 
В конце телефонного разговора специалист должен поблагодарить собеседника за уделенное ему время.

Время подготовки к оказанию услуги 10 минут. Время оказания услуги – до 30 минут.  Время документирования – 10 минут. Частота оказания услуги – по мере необходимости.
7. Область и способы проверки выполнения: выполнение данного СОПа проверятся заведующим структурного подразделения путем изучения записей в учетно-отчетной документации во время проведения аудита и осуществления плановых проверок.
Перечень обязательной документации, используемой в процессе предоставления услуги: журнал учета услуг, журнал «Телефонные переговоры». 
Нормативные ссылки:

- Федеральный закон от 28 декабря 2013г. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации».

- Постановление Правительства Свердловской области от 18 декабря 2014 г. N 1149-ПП «Об утверждении порядка предоставления социальных услуг поставщиками социальных услуг в Свердловской области и признании утратившими силу отдельных постановлений Правительства Свердловской области».
Распределение данной инструкции
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