Kasakcran Pecry6nmKkachIHbIH 3J€KTPOH/IbI HBICAHIAFbl HOPMATHBTIK KYKBIKTBIK Penaxumsanay kysi 29.09.2023

aKTiNep/iH dTanoHb! 6aKplIay 6aHKi Cakray KyHi 05.10.2023
e. i ﬂ [ ¥ | DTaJOHHBII KOHTPOJIBHBIH GaHK HOPMATHUBHBIX IPABOBBIX aKTOB Jlata peaKkmum 29.09.2023
Pecry6nmkn KazaxcraH B 371eKTPOHHOM BHJIE Tlara ckaunpams 05.102023
Kazakcran Pecriyonukacsinbiz Lingpisik gamy, IMpuka3 Munuctpa 1u$poBoro MuHucTepcTBO 1U(PPOBOTO PA3BUTHUS, MHHOBALMI U
HMHHOBALHSLIAP KOHE adPOFaphIll OHEPKICiOi pa3BUTHs, UHHOBALMH 1 a’POKOCMHYECKON NPOMBILIIIEHHOCTH PecryOunku
MHHHCTPIIri 23POKOCMHUYECKOH Kazaxcran

IIpoMBINIIeHHOCTH PecmyOmikn
Kazaxcran ot 29 centsaops 2023
roza Ne 443/HK. 3apeructpupoBaH B
MunucTepcTBe I0CTHIIMN
Pecny6nuku Kazaxcran 29 ceHTs0ps
2023 rona Ne 33483

00 yrBep:kneHun TUNOBBIX TPeOOBAHNUI M0 OPraHU3alUU PA0OTHI KOHTAKT-
LHEHTPOB a/IMUHUCTPATUBHBIX OPraHOB

B cootBercTBUU ¢ moanyHKTOM 367-1) mynkra 15 Ilonoxxenust o MuHHCTEPCTBE
M (ppoBOro pa3BUTHS, THHOBALIUM U a3POKOCMHYECKOMN TPOMBIIITIEHHOCTH PecyOnuku
Kazaxcran, yrBepxknennoro nocranosinenueM [IpaBurensctBa Pecnyonuku Kazaxcran
ot 12 nrons 2019 roma Ne 501 IIPUKA3BIBAIO:

1. YTBepauTh npunaraembie TUIOBbIE TPEOOBAHUS IO OpPraHU3aIuu padOThI
KOHTAKT-I[EHTPOB aIMUHUCTPATUBHBIX OPTaHOB.

2. Komurerty rocyaapcTBeHHbIX ycayr MuHucTepcTBa U poBOro pa3BUTHS,
WHHOBAIIMH U a3POKOCMUYECKON TPOMBITIeHHOCTH Pecnyonuku Kazaxcran
00€ecCreyuTs:

1) rocy1apcTBEHHYIO PErUCTpAIMIO0 HACTOSIIIETO TpruKka3a B MUHUCTEPCTBE
toctuniuu PecryOonmku Kazaxcray;

2) pa3MelIeHre HACTOSIIETO IPUKa3a Ha UHTEpHET-pecypce MuHucTepcTBa
1M (poBOro pa3BUTHS, HHHOBALIUM M a3POKOCMHYECKON TPOMBIIITIEHHOCTH PecyOnmuku
Kazaxcran;

3) B TeueHue AecITH paboUnX THEU MOCie roCyJapCTBEHHON pEerucTpaluu
HACTOSIIEro NMpuKasa npeacrasieHue B Opuanueckuii nenaprameHT MuHucrepcTa

i L -$,'!u i o o s e iy -‘5-.‘:'-:-?-' IGEE O
QR-KOJT COAEPIKUT CCHUIKY Ha

QR-xox copepxut nanubie DI nomxaoctHoro nuna PT'TI va ITIXB «3I1H»
nansbiif nokyment B OKb HITA PK



Ka3zaxcTan PecryOnrkachIHbIH 2JICKTPOH B! HHICAHAAFbl HOPMATHBTIK KYKBIKTBIK Penaxnusinay kyHi 29.09.2023
AKTUIEP/IIH ATAIOH 1B OaKplLIay OaHKi Cakray KyHi 05.10.2023

e. ‘ ﬂ ' ,' DTaJOHHBIH KOHTpO.TII)HHﬁ OaHK HOPMAaTHUBHBIX ITPABOBBIX aKTOB IlaTa penaKium 29.09.2023
PeCl’IyGJII/IKI/I Kazaxcran B OJICKTPOHHOM BHIC I[aTa CKauMBAHHS 05.10.2023

1M(pOBOro pa3BUTHUS, UHHOBALIMN U a3pOKOCMUYECKON IPOMBIIIEHHOCTH PecnyOnuku
Kazaxcran cBeneHuit 00 UCTIOJTHEHUH MEPOIIPUATHH, TPEyCMOTPEHHBIX MOAMYHKTaMU
1) 1 2) HACTOSAIIErO MyHKTA.

3. KOHTpOb 32 UCTIOJHEHUEM HACTOSILETO MPUKa3a BO3JIOKUTH Ha
KYPHUPYIOIIET0 BUIIe-MUHHUCTPA MU(GPOBOTO Pa3BUTHSI, MHHOBAITUN U a9POKOCMUYECKOM
npombinieHHocTd Pecnyonuku KazaxcraH.

4. Hacrosinuit mprkas BBOJAUTCA B JIEUCTBUE 110 UCTCUCHUH JIECATU KaJICHJAPHBIX
JTHEH TOCJIe AHS €ro MepBoro oPuIMaIbHOrO OMyOJIMKOBAHMUS.

MunucTp uM(ppoBOro pa3BUTH, HHHOBALMH U 23POKOCMHYECKOM b.
npombinuieHHocTH Pecnnyosmmkn Kazaxcran Mycun
«COI''TACOBAH»

MunucTepcTBO HHGOPMAIUH
U OOLIECTBEHHOTO Pa3BUTHS
Pecniybnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»
MUHHUCTEPCTBO CENBCKOTO XO3SIIICTBA
PecnyOnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»
MuHHCTEPCTBO FOCTULIUU
PecnyOnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»
I'enepanpHas npoxkyparypa
PecnyOnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»
ATEHTCTBO IO 3allUTE

Y Pa3BUTHUIO KOHKYPEHIUH
Pecnybnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»
MuHHCTEPCTBO HAYKH

U BBICIIIETO 00pa3oBaHus
PecnyOnuku Kazaxcran
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«COI'TACOBAH»
MuHHCTEPCTBO 37paBOOXPAHECHUS
PecnyOnuku Kazaxcran

«COTI'JTACOBAH»
MunucTepcTBO TpyAa

U COIIMAJILHOM 3aIllUThl HACEJICHUS
Pecnybnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»
Bricmas ayauropcekas nanara
PecnyOnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»
Bepxosnsiii Cyn
PecnyOnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»
MUHHUCTEPCTBO UHIYCTPUU

¥ MHGPACTPYKTYPHOTO Pa3BUTHUS
Pecnybnuku Kazaxcran

«COT'JTJACOBAH»
MuHuCTepcTBO (PUHAHCOB
Pecny6nuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»

ArentctBo Pecnybnuku Kazaxcran
IO PETYJIMPOBAHUIO

Y Pa3BUTHUIO (PUHAHCOBOTO PHIHKA

«COI'-TACOBAH»
ArentctBo Pecnybnuku Kazaxcran
1o (MHAHCOBOMY MOHUTOPHUHTY

«COI''TACOBAH»
MuHuCTEpCTBO OOOPOHBI
PecnyOnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»



Ka3zaxcTan PecryOnrkachIHbIH 2JICKTPOH B! HHICAHAAFbl HOPMATHBTIK KYKBIKTBIK
AKTLIep/IiH TANOHIbI OaKplIay OaHKI

e. = ﬂ [ ¥ | DTaJOHHBII KOHTPOJIBHBIH GaHK HOPMATHUBHBIX IPABOBBIX aKTOB
Pecnyomuku Kazaxcra B 21eKTpPOHHOM BHJIE

Penaxnusinay kyHi
Cakray KyHi

Jlata pegakuuu
JlaTa ckaunBaHUS

29.09.2023
05.10.2023
29.09.2023
05.10.2023

MuUHHUCTEPCTBO NPOCBEIICHUS
Pecnybnuku Kazaxcran

«COI'TACOBAH»
MUHHCTEPCTBO KYJIBTYPHI U CIIOPTA
Pecnybnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»
ArentcTtBo PecnyOnuku Kazaxcran
10 JIeJIaM TOCYIapCTBEHHOM CITyKOBbI

«COI'TACOBAH»
MUHHCTEPCTBO TOPTOBIU M MHTETPAITUU
Pecnybnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»

ATEHTCTBO I10 CTPATErHYECKOMY
TUTAHUPOBAHUIO U pehopmam
PecnyOnuku Kazaxcran

«COI'JTACOBAH»
ArentctBo Pecniyonuku Kazaxcran
10 TIPOTUBOJICUCTBUIO KOPPYILIUH

«COI''TACOBAH»
MUHHUCTEPCTBO MHOCTPAHHBIX J1E]
Pecny6nuku Ka3zaxcran

«COI''TACOBAH»
MuUHUCTEPCTBO 10 YPE3BBIUANHBIM CUTYalASIM
Pecny6nuku Ka3zaxcran

«COI''TACOBAH»
Hanuonaneabeiii bank
PecnyOnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»
MuHHCTEpCTBO HAITMOHATIBHON S KOHOMUKH
Pecnybnuku Kazaxcran

«COI''TACOBAH»
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. . d' [ | DTANOHHBIH KOHTPOJIBHEI GaHK HOPMATUBHBIX IPABOBBIX AKTOB
Pecry6nuku KazaxcTaH B 3JIEKTPOHHOM BHJIE

Penakuusiinay KyHi
Cakray KyHi

Jata penaxkunn
JlaTa cCKaunBaHHS

29.09.2023
05.10.2023
29.09.2023
05.10.2023

MuHHCTEpCTBO BHYTPEHHUX JIETT
Pecnybnuku Kazaxcran

«COI'TACOBAH»
MuUHHCTEPCTBO IKOJIOTUH U TIPUPOIHBIX PECYPCOB
Pecnybnuku Kazaxcran

«COI'-TACOBAH»
MHUHHUCTEPCTBO IHEPTETUKU
Pecnybnuku Kazaxcran
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. i ﬂ [ ¥ | }C?Tanogm,lﬁ I;Z)HTpO.TII)HHﬁ 0aHK HOPMATHUBHBIX IPABOBBIX aKTOB Jlata pesakiyuu 29.09.2023
ecry6nmkn Ka3axcraH B 37IeKTPOHHOM BUJIE Tlata ckaumBanms 05.10.2023

YTBEpKIEHO TPUKA30M
MunuCTp HUPPOBOTO pa3BUTHS,
VHHOBALIMM U a3POKOCMUYECKON

IIPOMBILIEHHOCTH
PecnyOnuku Kazaxcran
ot 29 centa0ps 2023 rona
Ne 443/HK

Tunosbie TpedoBaHKS
110 OPraHU3AIHN PA0OTHI KOHTAKT-LEHTPOB A/IMMHUCTPATHBHBIX OPTaHOB
PecnyOoimkn Kazaxcran

I'1asa 1. O0mue moJjIoKeHus

1. TunioBbIe TpeOOBaHUS IO OPraHU3aIMU padOThl KOHTAKT-1IIEHTPOB
aIMUHUCTPATUBHBIX opraHoB PecryOnuku Kazaxcran (nanee — TpeboBaHust)
pa3paboTaHbl B COOTBETCTBHH C MOAMYHKTOM 367-1) mynkra 15 [Tonoxxenus o
MunucrepcTBe U(GPOBOro pa3BUTHUS, MHHOBAIMN U a3POKOCMUYECKOMN
npoMbluIeHHOCTH Pecriybnuku KazaxcraH, yTBepKAE€HHOT0 MOCTaHOBIEHUEM
[IpaButenncTBa Pecnyonuku Kazaxcran ot 12 uronst 2019 roga Ne 501 u
yCTaHaBJIMBAIOT €MHbIE TPEOOBAHUS JJI1 KOHTAKT-LIEHTPOB, KOJUI-LIEHTPOB
aIMUHHUCTPATUBHBIX OPTaHOB U JJISI AIMUHUCTPATUBHBIX OPTraHOB, UCIOJIb3YHOLIUX
CEPBUCHI KOHTAKT-LIEHTPA WM KOJUJI-LIEHTpA.

2. Uenbto npuMenenust TpebGoBaHUIl SIBISIOTCA:

1) BHEApEHME HAIMOHATIBLHOTO CTaHAapTa 00CTYKUBaHUS KOHTaKT-1IeHTpamMu CT
PK ISO 18295-1-2020;

2) opranuzarus 3QpGHEeKTHBHOTO B3aUMOICHCTBUS KOHTAKT-IICHTPOB U
aIMUHUCTPATUBHBIX OPTaHOB;

3) obecrneuenre kayecTBa U 3OPEKTUBHOCTH PACCMOTPEHUS 0OpAIICHUIA.
3. B TpeGoBaHusX UCTIONB3YIOTCS CIAEAYIOIINE ONPENCTICHUS U COKPAILICHHUS

1) anMHUHUCTPATUBHBIN OpraH — rocyJapCTBEHHBI OPTraH, OpraH MECTHOTO
CaMOyIpaBJIEHUs, TOCYIapCTBEHHOE IOPUANYECKOE JTULI0, 4 TAKKE MHAs OpraHu3aIus,
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KOTOPBIE B COOTBETCTBUU € 3akoHaMu PecriyOonuku Kazaxcran HajeneHbl
MOJIHOMOYHUSMH IO NPUHATUIO AIMUHUCTPATUBHOTO aKTa, COBEPILICHUIO
aIMUHUCTPATUBHOTO JeHCTBUS (O€3eHCTBUSA);

2) aHaTUTUKA PEYH — UHCTPYMEHT JUIsl aHAJIM3a, TPAHCKPUOMPOBAHUS 3BOHKOB,
ABTOMATHU3aLlMM OLIEHOK 3BOHKOB;

3) xanoba — ogHa U3 GopM oOpaIeHus1, cofiepkaias TpeOOBaHNE YIaCTHHKA
aIMUHUCTPATHBHOM MPOIICAYPHI O BOCCTAHOBJICHUH WJIH 3aIlUTE MPaB, CBOOOT UITH
3aKOHHBIX MHTEPECOB €r0 WU APYTHX JIHI], KOTOPbIC OBLTH HAPYIICHBI
aIMUHUCTPATUBHBIM aKTOM, aIMUHUCTPATUBHBIM JieicTBUEM (Oe3/1eiCTBHEM);

4) 3anpoc — npochba y4acTHUKA aAMUHUCTPATUBHOM MPOIIEAYPHI O
peA0CTaBICHUN MHPOPMAIIUU TIO HHTEPECYIOITUM BOMPOCAM JTUYHOTO WU
00I1IECTBEHHOI'0 XapaKTepa;

5) oOparienrie — HaPaBJICHHBIC B A IMUHUCTPATUBHBIN OPTaH WU
JOJDKHOCTHOMY JIMITY B TUCbMEHHOM (OyMaXkKHOU U (MJIK) DJICKTPOHHOM) UITW YCTHOM
dbopwme, a Takke B popMe BUIACOKOH(DEPEHIICBA3M, 3asIBJICHUE WU Kano0a;

6) OMHUKAaHAJILHOCTh — UCIIOJIH30BAHNE €MHON IIAT(HOPMBI JISI HMEIOIITIXCS
KaHaJIOB CBSI3H, MO3BOJIAIOIIAS MPU PabOTE B OJTHOM OKHE 00pabaThiBaTh 3ampocC
KIIMEHTA B PEKUME PEaTbHOTO BPEMEHH, B HHTETPAIIMH CO BCEMH KaHAIaMH
KOMMYHUKAIIMK U 0a3aMu JTAHHBIX, B TOM YHCJIE JIMYHBIE TaHHBIE, HICTOPHUIO €ro
oOparieHui, a TakKe IPYryro HHPOpPMAIIHIO, KOTOpas MOKET OTPeOOBATHCS KIIHEHTY;

7) onepatop — COTPYAHUK KOHTAKT-IIEHTPA, OCYIIECTBIAIONINN HHPOPMAIIUOHHO-
CIIPAaBOYHYIO MOJACPKKY KJIMEHTOB [0 HHTEPECYIOIIUM UX YCIyram;

8) mepeanpecanusi — BO3MOKHOCTb NIepeaipecaluy KJIMEHTa B KOHTAKT-LEHTD,
aIMUHUCTPATUBHBINA OPTaH, C BO3MOKHOCTBIO OTCIIC)KHBAHUS KAKIOTO OOpaIICHHUS
KJIMEHTA, CTaTyCca U CBOEBPEMEHHOI'O YBEJIOMJICHHS KJIMEHTA O PEIICHUU TTPOOJIEMBI;

9) kaHas CBA3U — CPEJICTBO, C MOMOIIBI0O KOTOPHIX KJIUEHT B3aUMOJICUCTBYET C
KOHTAKT-IIEHTPOM (MpUMEP: BE€O-4aT, SIEKTPOHHAS IOUYTA, TOJIOCOBAs CBS3b);

10) KIHEHT — IOPUANYECKOE WU (PU3NIECKOE L0, MOTyYalollee yCIyTH
IIOCPEICTBOM KOHTAKT-LIEHTPA;

11) KOJI-IIEHTP — CAMOCTOATEIHLHOE CTPYKTYPHOE TOIpa3ieJieHue 0o
BXO/ISIIIIEE B COCTAB KOHTAKT-I[EHTPA, OCYIIECTRIISIFOIIEE CBOIO AEITEILHOCTh BO
B3aMMOJICHCTBHH C MOTPEOUTEIIMHU yCIIyT (A00OHEHTOM/HACEIEHUEM ) TTIOCPEICTBOM



Kasakcran Pecry6nmKkachIHbIH 3J€KTPOH/IbI HBICAHIAFbl HOPMATHBTIK KYKBIKTBIK Penaxumsanay kysi 29.09.2023
AKTUIEP/IIH ATAIOH 1B OaKplLIay OaHKi Cakray KyHi 05.10.2023

e. ‘ ﬂ ' ,' DTaJOHHBIH KOHTpO.TII)HHﬁ OaHK HOPMAaTHUBHBIX ITPABOBBIX aKTOB IlaTa penaKium 29.09.2023
PeCHy6JII/IKI/I Kazaxcran B OJICKTPOHHOM BHIC I[aTa CKauMBAHHS 05.10.2023

TOJIOCOBOTO OOpaIeHus (earnHas TOYKa J03BOHA KaK ¢ MOOMIIBHBIX, TAK M C TOPOJACKUX
TeneOHOB IO ONpe/eIeHHOMY HOMEpPY Ha Bcelt Tepputopun PecyOnuku Kazaxcran);

12) xonpuaeHmanpHas nHbopmarus — nHGOpMaIus, COCTaBIIAIONIA
CITy)eOHYIO MJIH KOMMEPYECKYIO TaliHy, B Clly4ae, Koraa HHPOpMaIus UMEET
JEHUCTBUTEIBHYIO WIIM MMOTEHITUATHHYI0 KOMMEPUECKYIO IICHHOCTh B CHITY
HEM3BECTHOCTHU €€ TPETHUM JIUIaM, K Heil HeT CBOOOIHOTO JIOCTYIa Ha 3aKOHHOM
OCHOBAHWH,

13) KOHTAKT-UEHTp — CHEeIUATU3UPOBAHHAS OPTaHU3aLIUSI WK CTPYKTYPHOE
noJipa3/ieJIeHUE B OpraHu3alii, OTBETCTBEHHOE 32 PErucTpaiuio, 00padoTKy
oOpailieHuit (3a1poCcoB, OTKJIMKOB, MPEIOKEHNN ) 1 UHHOPMUPOBAHHUE 10 TOJTOCOBBIM
¥ HETOJIOCOBBIM (TIOCPEACTBOM HHTEPHET-PECYPCOB, MOOMITHHBIX TIPHIIOKCHHH )
KaHaJIaM CBSA3U;

14) TpanckpuOupoBaHue — npeoOpa3oBaHUe PEUH B TEKCT B pEalIbHOM BpEMEHU
nin 0€3 CHHXPOHU3ALMH 110 BPEMEHU;

15) IVR (Interactive Voice Response) — ”HTEpaKTUBHOE TOJIOCOBOE MEHIO,
CUCTEMA IPEJIBAPUTEIHHO 3aITUCAHHBIX TOJIOCOBBIX COOOIIEHUA, BHITTOIHSAIOMIAS
(GYHKIIAIO MapIIpyTHU3AIMH 3BOHKOB BHYTPH KOHTAKT-I[EHTPA C UCITOIH30BaHUEM
nH(pOopMaI, BBOAUMON KIIMEHTOM Ha KJIaBUaType TeraedoHa ¢ MOMOIIbI0 TOHATLHOTO
Habopa;

16) FCR (First Call/Contackt Resolution) — mokasaTenb, XapaKTEepU3YIOIMIHUKA 107U
oOpareHuii KIMEHTOB, MPU KOTOPHIX BOIIPOC PEIICH MPU MEPBUIHOM 0OpaIeHNH, 32
OITPEICIICHHBIN IEPUO/I.

4. KOHTaKT-IIeHTp BHEAPSET U 00eCTIeYnBaEeT UCIIOJIHEHNE TIPOIIECCOB B
COOTBETCTBUM ¢ TpeOOBaHUSIMU.

KoHTakT-11eHTp B T€YeHUHM 3-X JIET C MOMEHTA BHEJAPEHUSI ITPOIIECCOB,
YCTaHOBIJICHHBIX TpeOoBaHUAMU, IPOXOIUT Ipoleaypy ceprudukaruu. [Ipoxoxaenue
cepTu(dUKAIIUKA HE PACTIPOCTPAHACTCS HAa KOHTAKT-IIEHTPHI, KOJII-IIEHTPHI
aIMUHUCTPATUBHBIX OPTAHOB U HA A/IMUHUCTPATUBHBIE OPTaHbl, UCIIOIb3YIOIINE
CEpPBHUCHI KOHTAKT-IIEHTPA WA KOJUI-LIIEHTPA, TJI€ YUCICHHOCTh ONIEPATOPOB HE
npesbimaeT 10 yenosek.
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I'naBa 2. TpeOGoBanusi K 1eITEJIbHOCTH KOHTAKT-IIEHTPA MPHU B3aMMOAEHCTBUH C
KJIHEHTAMHU

5. KoHTakT-11eHTp 0OecrieunBaeT:

1) MONOKUTENbHBINA KIIMEHTCKHUM OMBIT, KOTOPBIN yIOBIETBOPSIET MOTPEOHOCTH
KJIUEHTOB;

2) IOCTYITHOCTh, TIOCTOSTHCTBO KauecTBa 00CITy)KMBAaHUS U pearnpoBaHUe HA
NOTPEeOHOCTH KJIIMEHTA, CUCTEMAaTUYECKYI0 00pabOTKy B3aUMOJICHCTBUN KIMEHTA O
UMEIOIIMMCS KaHaJIaM CBSI3H;

3) ucrnonb3yet miaTGopmy, MO3BOJISIONIYIO TOAJIEPKKY KAaHAIOB CBSI3U B PEKUME
OMHUKaHaIbHOCTH. VcTonp30Banne maaTdhopMbl B PEKHUME OMHUKAHATBHOCTH HE
pacpocTpaHseTcsi KOHTAKT-LIEHTPBI, KOJUI-LIEHTPhI 3 IMUHUCTPATUBHBIX OPTaHOB U Ha
aIMUHUCTPATUBHBIE OPTaHbl, UCIIOJIb3YIOIIUE CEPBUCHI KOHTAKT-LIIEHTPA WA KOJLJI-
LEHTPA, T/I€ YUCIEHHOCTh ONEPAaTOPOB HE MpeBhIIAET 10 UeloBek;

4) perucTpaiuio B3auMOACHCTBUM ¢ KIMEHTOM (3aMpOocChl, BXOAIINE U
UCXOJISIIIIKE OOpaIleHus ) B PEKUME peabHOI'0 BPEMEHH, COTJIACHO MPOIIECCY,

IpoLeaype;

5) TOYHOCTBH, AKTYyaJTLHOCTh, TIOCTYMTHOCTh HH(OPMAITUH, IPETOCTABICHHYIO
KJINEHTaM;

6) B3aUMOJIEHCTBHE C KIIMEHTAMU C Y4ETOM UX KOMMYHUKALMOHHBIX
noTpeOHOCTEM, HallpUMEP, B OTHOIICHUH A3bIKa, TPAMOTHOCTU U HapyLIEHUN (QyHKUIUH.

7) NpUHSITHE MEP JI1 MIOHUMaHUs ONbITa KJIMEHTOB;
8) aHanu3 pe3yJIbTaToOB IS YIYUIIEHHUS CEpBUCA OKa3bIBAEMBbIX YCIIYT.

6. [Ipy HEBO3MOKHOCTH HE3aMEJIUTEIBLHOTO Pa3pELICHUS 3alIpOCca, KOHTAKT-
IIEHTP MPEOCTABIISIECT KIMEHTY COOTBETCTBYIOIIYIO HH(POPMAITHIO:

1) pacdeTHBIN CPOK MPEOCTABICHUS OTBETA/PEIICHUS;

2) nenapTaMeHT/T0HKHOCTB/CITyk0a, KOTOphIE HECYT OTBETCTBEHHOCTH 32
NPeI0CTaBIICHUE OTBETa/PEIICHIS;

3) perynsipHoe 0OHOBJIEHUE CTaTyCa;
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4) U3MEHEHUE CPOKOB U IJIaHa JCHCTBUI B ClIyuyae BO3SHUKHOBEHUS 3aI€PIKEK.

7. Insa aHanu3a TaHHBIX KOHTAKT-LIEHTP UCIIOIb3YET PA3INYHbIE METObI, B TOM
4yucIie:

1) olieHKa KauecTBa KOHTAKT-1IEHTPA;
2) OT3BIBBI COTPYAHUKOB;

3) OT3BIBBI KJINEHTOB;

4) ananus peuu;

5) ananu3 xanob U MPETEH3HI;

6) OT3BIBBI B COITMATIbHBIX CETSX;

7) peKkOMeH a1 KJIUESHTOB.

8. KoHTakTt-11eHTp ycTaHaBnuBaeT 3(pPEeKTUBHBIN MPOIIECC PACCMOTPEHUS KAT00
Ha pa0bOTy KOHTaKT-IIEHTpA.

KoHTaKT-1IeHTp npenocTaBisieT KIMeHTaM HH(POPMAIUIO O TOM, T€ U KaKUM
00pa3oM MO>KHO MOJATH Kaja00bl, 0 IPOLEAYPE UX PACCMOTPEHHS.

9. KoHTakT-LIEHTp MpH MpueMe kanod oOecreurnBaeT:
1) mpaBUIIBHYIO PETUCTPAIINIO U PACTIPECIICHHE 110 KaTeTOPHsIM;
2) pacCMOTpEHHE B YCTAaHOBJICHHBIE CPOKH;

3) nepenauyy npu HEOOXOAUMOCTH BBIIIECTOSIIIIUM CIIEIUAIUCTAM B
YCTaHOBJIEHHBIN CPOK;

4) perieHue ¢ MPEAOCTaBICHUEM KIIMEHTY COOTBETCTBYIOMIEH HH(OpMaIuu o
PAaCCMOTPEHUM U JJOCTUTHYTHIX PE3yJibTaTax.

10. KoHTaKT-1IeHTp UCTOIB3YyeT HH(GOPMAIINIO, TIOTYUYSHHYIO U3 3Kallod U
OPETeH3UH, IS YIIyUIIEHHs PoIiecca OOCITYKUBAHMS.

11. KoHTakT-1IeHTp MPUHUMAET HEOOXOAMMBIE MEPHI JIJIsi 0OMEHa OnIepaToOpoM
KOH(DUICHIIUATHFHON HH(POPMAIIUEH TOJBKO C COOTBETCTBYIOIIUM KIUEHTOM.

KOHTaKT-1EHTp 3aIMIAeT HEIPUKOCHOBEHHOCTh YaCTHOW JKU3HU KIIMEHTOB, X
uH(pOpMAaIHU U TaHHBIX.

12. KoHTaKT-1IeHTp 00eCneYrBaeT YCTAaHOBKY CUCTEMBI, 00ECIEUHBAIOLTYIO:

1) YBCAOMJICHUC KIIMCHTOB O BPCMCHU OKHUAAHUS HA JIMHUU,
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2) yBeIOMJICHHE KJIMEHTOB O TUIATHOCTH WM OECIIATHOCTH BPEMEHU OXKUAaHUS
OTBETa orepaTopa ¢ UHTEpBajIaMHU HE MEHeEe | MUHYTBHI;

3) HaBUTAIMIO U PEIICHHE OOIIMX BOMPOCOB KIMEHTOB, HAIPUMED, OTHCAHHE
YCIIYT, PEXXHUM paboThl, ajipeca PuiInanoB, OTAEICHUN.

13. KOHTaKT-UEHTpP NpH UCXOASAIIEM B3aUMOJICUCTBUM PEAITPUHUMAECT
CIICIYIOIIUE MEPBHI:

1) cokpailieHrie BpeMEHU OXKUJAHUS KIUEHTA JUIsl HOJIyYEHUsI OTBETA OT
oreparopa, He3aBUCUMO OT THUIIA KaHala;

2) yCTaHOBJICHHE CBSI3U C HY>KHBIM KIIMEHTOM;
3) undopmMupoBaHue KIMEHTOB O MPUYMHE 3BOHKA, OOpaIlleHHs B Hauaje 3BOHKA;
4) cBOEBpEMEHHOE 3aBEepIICHUE HEXKENATeIbHOTr0 O0palieHust ISl KIIMEHTa;

5) ocymecTBicHHE TeneGOHHBIX 3BOHKOB B pabouee BpeMsl, 32 HCKITIOYCHUEM
CITy4aeB, KOT/1a KIIMCHT MIPOCUT CBSI3aThCS C HUM B JPYTroe BpeMs (B paMKax
COTJIaCOBaHHOTO pabouero rpaduka).

I'naBa 3. TpeGoBaHus N0 KJIMEHTOOPHEHTHUPOBAHHOMY JIMIEPCTBY KOHTAKT-I[EHTPA

14. KOHTaKT-LIEHTp yCTaHABIUBAET KIIMEHTOPUEHTUPOBAHHBIE CTPATETUH,
IIPUBOJISIIME K TIOJIOKUTEIBHOMY OIIBITY JUISl KJIIMEHTOB BO BPEMs UX B3aUMOJICHUCTBUS C
KOHTaKT-LIEHTPOM.

KoHTakT-11IeHTp o0ecreunBaeT COTPYATHUKOB HAaBBIKAMHU U PECYpPCaMHU,
HEOOXOAMMBIMU JJIS1 IOJTyUEHUS JKEeJTAeMOTr0 KIIMEHTCKOTO OIBITA.

KOHTaKT-]_IeHTp BHCAPACT IIPOLHCCC BOBJICUCHUA COTPYAHUKOB B
COOTBCTCTBYIOINYIO ACATCIbHOCTE KOHTAKT-LUCHTPA, IIPOBOAUT IIEPUOJUICCKYIO OLICHKY
YAOBJICTBOPCHHOCTHU, BOBJICUCHHOCTH COTPYAHHUKOB.

15. Onenka cocpenoToueHa Ha CIenyonmx GpakTopax:
1) obmmast y10BIE€TBOPEHHOCTD, BOBJICYCHHOCTD ITEPCOHANIA;

2) OIBIT ONEPATOPOB MPU B3aUMOJACUCTBUM C KIMEHTAMM.
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I'maBa 4. TpeGoBaHus 10 MEPCOHATY KOHTAKT-LEHTPA

16. KoHTakT-11eHTp 0OecriednBaeT U Ha3HavyaeT Mo BCeM KaHajaM
B3aMMOJICHCTBHSI B HY’KHOE BPEMS COOTBETCTBYIOIINN TTEPCOHAI C HEOOXOTMMBIMHU
KOMIICTCHIIUSIMU.

KoHTtakT-11eHTp onpenenseT TpeOoBaHMS KO BCEM JIOKHOCTHBIM (DYHKITUSAM,
npeAnpUHUMAET HEOOXOIUMbIE MEPHI JJIsl TOHUMAHUS COTPYAHUKAMU TPEAbSIBISIEMbIX
K HAM JIOJKHOCTHBIX TPEOOBaHMIA.

17. KoHTakT-11eHTp (PYHKIIMOHUPYET TPH MOACPIKKE HIKETIEPEUHCISHHBIX
byHKkIui 1 obecrieurBaeT KOMIETEHTHOCTD JIUII, BBHITIOTHSIOMIMX 3T (DYHKITUHU:

1) pyKOBOJCTBO;

2) ynpaBieHue repcoHanoM (Hadop, yaep:KaHue, yAOBIECTBOPEHHOCTD,
BOBJICYEHHOCTb COTPYAHHUKOB);

3) pa3BUTHE HABBIKOB IIEPCOHAIA;
4) obecrnieueHne KauecTBa OOCITYKUBaHMUS;

5) ynpaBiieHre NOTEHIIMAIOM — KaJpOBO€E TUIAHUPOBAHUE, COCTABIIEHHUE IpaduKa
¥ MOHUTOPUHT;

6) cucTeMBbI yIIpaBiIeHYECKOW MHPOPMAIIUU U OTYETHOCTH KOHTAKT-IICHTPA.

18. KOoHTaKT-1IEHTp MPUHUMAET MEPBI JJIsl TOPYUYEHHUS OllepaTopam BUJIOB
B3aMMOJICUCTBHI JIJIs1 KOTOPBIX OHU 00J1a/1at0T 1O0CTATOYHON KOMIETEHTHOCTHIO.

19. KoHTaKT-1IeHTp IPUHUMAET HEOOXOAUMBIE MEPHI JJ1s1 00J1aIaHUsI
ornepaTopaMu CIEIYIOIUMHI KOMIIETCHIIUSIMUA U HABBIKAMU:

1) KIINEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTb;

2) yMEeHuEe CITylIaTh;

3) rubkocTh npu padoTe C pa3IMYHBIMU CUTYaLUSIMHU U PA3HBIMU KIIMEHTAMU;
4) HaBBIKM pelIeHus: IpooIeMm;

5) HaBBIKU JIEIOBOIO MUCHMA;

6) HaBBIKH Pa0OTHI C BO3PAKEHUSIMU, KOHPIUKTAMU;

7) 3HAaHHUEC COOTBCTCTBYIOIICTO 3aKOHOAATCIILCTBA U ITPABWJI, BKJIIOYasd IIpaBa
KIIMCHTA U 3allUTy OAHHBIX;
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8) aKCHepTHBIE 3HAHUS B IPEIMETHON 00JIaCTH, CBA3AHHBIE C MIPEITIOKEHUEM
YCIYT KOHTAKT-LIEHTpA.

20. KOHTaKT-LUEeHTp NPUHUMAET HEOOXOUMBIE MEPBI, YUTOOBI OIEPaTOPbI
o0aiany HUKenepeunclIeHHbIMU TEXHUYECKUMU KOMIIETEHLUSMU:

1) 3HaHME CUCTEM U TEXHUYECKUE 3HAHUS;
2) HaBBIKHM cOOpa TAHHBIX;

3) 3HaHUS U HaBBIKH, CBSI3aHHBIE CO CIICIIUATM3UPOBAHHBIMU MPOIIECCAMU
KOHTaKT-1IEHTpA.

21. KOHTaKT-LIEHTpP OLIEHUBAET KOMIIETEHTHOCTh ONIEPATOPOB HA €3KETOTHOM
OCHOBE.

KoHTakT-11IeHTp 00ecreynBaer:

1) mocTossHHOE pa3BUTHE ONIEPATOPOB;

2) Hanu4Ke y COOTBETCTBYIOIIMUX COTPYAHUKOB Ha/JIeXkKallel HHPOpMaluu.
22. KoHTaKT-LIeHTp 00eCIIeYnBAET:

1) 7erko1I0CTYNMHOCTh MPENOCTaBIAEMON HH(POPMALINH;

2) CBOEBPEMEHHOCTh IIPEIOCTaBIEHUS MH(OPMAIUH;

3) cornacoBaHHOCTbh HH(OPMALIUH;

4) mepenady, ¢ UCTIOJIb30BAaHUEM COOTBETCTBYIOIINX CIIOCOOOB, BO BCE MeCTa
PAacIIONIOKEHUS] KOHTAKT-IIEHTPA;

5) oOHOBIICHHUE, aKTyaTU3AIUI0 HCKIIOUUTEIIFHO Ha OCHOBAHUH O(PHUITHATIbHBIX
JTAHHBIX.

I'naBa S. TpeOoBaHus K ONePalMOHHBIM MPOLIECCAM KOHTAKT-LEHTPA

23. KOHTaKT-LIeHTp BHCAPACT OIICPAINOHHBIC U BCIIOMOT'aTCIIBHBIC ITPOICCCHI,
ITO3BOJJIAIOIIINEC 00eCIIeUnTh JKeJIaeMOe KaueCTBO KIUEHTCKOTO O6CJIy>KI/IBaHI/I§I.

KoHTaKT-LIeHTp omnpeenseT npoiecchl, He0OX0AUMBbIE JJI B3aUMOICHCTBUS C
KJIMEHTaMU U 00ECIICUEHHs HKEIaeMOro KauecTBa KIIMEHTCKOT0 00CTyKUBaHU.

24. KoHTaKT-IEHTp pa3pabdaThIBAET U BHEAPSET CIASAYIOIINE MPOIIECCHI:
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1) ocymiecTBIeHNE B3aUMOJICHCTBUS C KIIMEHTaMU;

2) mepenavy BOMPOCOB HA PACCMOTPEHUE PYKOBOJICTBA;
3) paboTy ¢ NpPETEeH3UAMU;

4) BOCCTaHOBJICHUE OOCITY>KUBAHUS;

5) 00pabOTKy KIIMEHTCKUX JAHHBIX U UH(OpMAIUH.

25. KOHTaKT-LIEHTp NpeayCMaTPUBAET MPOLIECC TPOTHO3UPOBAHUS U

IIIAaHUPOBAHUA.

KanpoBsie moTpeOHOCTH YUNTHIBAIOT MTPOTHO3UPOBAHUE YUCIEHHOCTH MepCOHAIa
U HEOOXOIMMbIE KOMIIETEHIUH.

26. KOHTaKT-LIEHTp YCTaHABIMBAET MPOIIECC OOECIICUCHMs KauecTBa s
KOHTPOJISI M YITYUIIIEHUS] B3aUMOJIeHCTBUS ¢ KineHToM. [Iporiece Bkitouaer B ceost
VU3MEPEHUE, aHAJIN3, OLIEHKY U IUJIJAHUPOBAHUE JICVCTBUM.

27. KOHTaKT-LIEHTP OCYHIECTBIISIET OIIEHKY 3 (PEKTUBHOCTH JCSITEIBHOCTH,
aHaJIU3 B3aUMOJICUCTBHUS C KIIMEHTAMU 110 BCEM KaHaJlaM CBSI3H, BUJaM OOCITY>KUBaHUS,
BKJTFOYAIOIINM TapaMETPhI:

1) mpuBepKkEeHHOCTH MpolIeccam, CBA3aHHBIM C KIINEHTaMU;
2) TOYHOCTH COOpa JTAHHBIX;

3) crtocoOHOCTH 3P HEKTHUBHO U PE3YIHTATHBHO PEIIATh BOMPOCHI, CBSI3aHHBIC C
B3aMMOJICHCTBHEM C KJIMEHTAMU;

4) KOMIETEHTHOCTh ONIEPATOPOB.

28. KOHTaKT-IIEHTp MPOBOIUT CUCTEMATHUECKYIO OIICHKY KauecTBa
00CITyKUBaHMUSI.

I'naBa 6. TpeGoBanusi mo uHQPpacTPpyKTYype NPeA0CTABIECHUS YCIYT

29. KoHTaKT-LIEHTp UMEET COOTBETCTBYIOIINE 000PYI0BaHHE, POTPAMMHOE
obOecrieueHue B LIEAX B3aUMOJICHCTBUS C KIIMEHTaMU.

30. s pa3sBUTHS KOHTAKT-LUEHTP UCIOJIb3YET AHATUTHUKY PEUH, IEPEATPECALIUIO
M0JIb30BaTelIsl, OMHUKAHALHOCTh. JlanHbie TpeGoBaHus HE pacIPOCTPAHSIOTCS Ha
KOHTAKT-IIEHTPBI, KOJUI-UEHTPBI aIMUHUCTPATUBHBIX OPTraHOB U HA IMUHUCTPATUBHBIC
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OpraHbl, UCIOJIH3YIOIINE CEPBUCHI KOHTAKT-IIEHTPA WJIK KOJJI-IIEHTPA, TJI€ YUCIEHHOCTh
ornepaTopoB He npesbiaet 10 yenoBexk.

31. KoHTakT-11eHTp 00ecTieYnBacT:

1) pabGouyto cpeny ¢ y4eToM SPrOHOMHKH, YPOBHS IITyMa, pa3Mepa IOMEIICHHU,
TUTaHA Pa3MEIICHUS U UCIIOIb30BaHUS TEXHUKU;

2) uH(PPACTPYKTYpy B COOTBETCTBUM C TEXHUUECKUM 33JIaHUEM U OKUJIAHUSAMHU
KJINEHTOB.

32. UudpacTpyKTypa npeoCTaBICHHS YCIYT MIPeayCMaTpUBaET CIeayIomee:

1) uctopuro B3anMOJEHCTBUS TSl 3aMTMCH U XpaHEHUs WH(opMaIuu o
B3aUMOJICICTBUU C KIIMEHTAMMU;

2) noApoOHOCTU B3aUMOICUCTBUS, JIETKOJOCTYITHBIC JIJISl PACTIOPSIAKEHUS
OMepaTopoM;

3) J0CTyI K COOTBETCTBYIOIIMM JTaHHBIM U MH(GOPMAIIHH, TTO3BOJISIONICH
onepatopaM 3(PpGheKTUBHO padOTaTh C KINESHTAMM;

4) mpeacTaBI€HHE OTYETHOCTH B LIEJISIX JIEITEIbHOCTH KOHTAKT-IICHTPA,
CBSI3aHHOM C KJIMEHTaMHU.

33. KonTakt-11eHTp 00padaThiBaeT, XpaHUT JaHHbIE KJIMEHTa B O€30MacHOM!,
YIIPABISIEMOW U KOHTPOJIUPYEMOU CpeJIe.

KOHTaKT-HCHTp HC pa3rjamacT JaHHbIC KIIMCHTOB, ITPCAO0CTABIIACT UX TOJIBKO
YIIOJIHOMOYCHHBIM JIMIIAM, BBIITIOJIHAIOIMWM I'OCY1aPCTBCHHBIC (1)YHKHI/II/I

34. B ciyuae npepbIBaHUs 00CTy)KHBaHUS KOHTAKT-LIIEHTP:
1) uaopmMupyer KIUEHTOB,;
2) npeloCTaBIIIEeT AIbTEPHATUBHBIE KaHAJIbI CBSI3H;

3) cooO1maeT 0 BpeMeHH BO30OHOBIIEHUS 00CTYKHBaHHUS.

I'maBa 7. 3aka0unTeIbHBbIEC MOJOKEHUAA

35. KOHTaKT-1IeHTp B IEJISIX OCYIIECTBICHUS KOHTPOJS pa3pabaTeiBaet
nokasarenu 3 (HEeKTUBHOCTH pabOThl KOHTAKT-IIEHTPA.
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KoHTakT-1ieHTp oOecreuynBaeT MpUMEHEHUE KITIOUEBBIX ITOKA3aTENEH, COTIIACHO
npuioxenus 1 k TpeboBaHusM.

KoHTaKT-1eHTphI, OCYIIECTBISIIOIIMNE TEXHUUECKYIO TOAACPKKY
MH()OPMAIIMOHHBIX CUCTEM aIMUHUCTPATUBHBIX OPTraHOB, KOHTAKT-IIEHTPHI
AHTUKOPPYIITMOHHON CITY>KObI YCTaHABIMBAIOT KITFOYEBBIC MOKA3aTEIN BHYTPEHHUMU
HOPMAaTUBHBIMU IIPABOBBIMU aKTaMHU.

36. KOHTaKT-LIEHTp MO CBOEH JIESITEILHOCTH MPEAOCTABIISIET 2 pa3a B IO/
otueTHOCTh B PI'Y «Komuter rocy1apcTBeHHbIX ycayr MUHUCTEPCTBO IIU(POBOTO
Pa3BUTHS, HHHOBAIIMI M a3POKOCMHUYECKON MPOMBIIIIEHHOCTU PecyOnmku
Kazaxcran». Cpok nipeacrasieHus — 10 15 yncna Mecsua, CIeIyronero 3a OTYETHBIM
noyroauemM. ®@opma, mpeHa3HauCHHAS JIJIs cOOpa aIMHHUCTPATUBHBIX JaHHBIX,
COTJIACHO TIPUJIOKEeHUS 2 K TpeOoBaHUsAM.

ITo pesynpraTram ananuza oryeToB PI'Y «Komurer rocyiapcTBEHHBIX yCIIyT
MuHucTepcTBO HU(PPOBOrO Pa3BUTHS, HHHOBALIMI U a3pOKOCMHUYECKOM
npomsblluieHHoCcTH Pecriybnuku Kazaxcran» HanpaiisieT peKOMEHIAu! 1o
YIIYULIEHUIO IESITENBbHOCTH KOHTAKT-LEHTPA.
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Penakuusiinay KyHi

Cakray KyHi

Jlata pegakuuu
Jlata ckaunBaHHs

29.09.2023
05.10.2023
29.09.2023
05.10.2023

[Ipunoxenue 1

K TUTIOBBIM TpeOOBaHUSM IO OPTaHU3AIUU PAOOTHI

KOHTAKT-OHCHTPOB aJIMUHUCTPATUBHLIX OPIraHOB

Pecny6nuku Kazaxcran

KirouyeBbie nmokasareju

3(l)q)eKTl/IBHOCTI/I paﬁoTLI KOHTAKT-HCHTPOB a/IMUHUCTPATUBHBLIX OPraHoB

Nert [Toxazarens Enunan- Komiectsennbiit
- 118 u3- WA Ka4eCTBEHHBIN
Mepe- HoKa3aTesb
HHUS MMHH- MaKCH-
MaJb- MaJlb-
HBII HBII
1 2 3 4 5
1 CpenHee BpeMst 0XKUAAHUS IIPU 00pallleHUH KIMEHTa 10 TeJae()OHHBIM KaHalaM CBS3U 110C)Ie IPo- | CeKyHJ 40 60
CITYIIMBaHMs TOJIOCOBOTO MEHIO, 3a OIPEIENIEHHbIN EPHOJ
2 Jlo7Is1 KOHTAaKTOB, B KOTOPBIX COOMIO/ICHA TOYHOCTb, IIOJIHOTA IIPEAOCTaBICHUS KIIHEHTY HHOP- B IIPO- 80 85
MallHH, a TAKXKe BBIIOIHEHHE MPOLEAY], IAroB, HEOOXOMAUMBIX AT 3aKPBITUS KOHTAKTA U pelle- LEHTax
HHS BOIIpOCa KJIMEHTa
3 YpoBeHb yIOBIETBOPEHHOCTH KIINEHTOB Gasn 4,25 5
B IIPO- 85 100
LEHTaxX
4 Jons obpatieHuit KIMEHTOB, IPU KOTOPBIX BOIIPOC PELICH NPH NEPBUYHOM 00OpallleHHH, 3a Ompe- B IIpPO- 80 85
neneHHbId nepuoy (mokasarens FCR) LIEHTaX
5 JloJist MOTepsSHHBIX BHI30BOB, KOTOPBIE NIPEpBaJl KIIMEHT JJO0 OTBETa OllepaTopa B IIpO- 5 10
LEHTaxX
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[Ipunoxenue 2
K TUTIOBBIM TpeOOBaHUSM IO OPTaHU3AIUU PAOOTHI
KOHTaKT-IICHTPOB a/IMHHUCTPATHBHBIX OPTAaHOB
Pecny6nuku Kazaxcran

dopma
NpeJIHa3HAYeHHAast AJ1s1 cOopa aIMHUHUCTPATUBHBIX JaHHBIX

IIpencrasisercs: B PI'Y «KomuteT rocygapcTBeHHBIX yciyr MuHUCTEpCTBA
1u(POBOTO pa3BUTHSL, UHHOBAIIMN U a3POKOCMUYECKON TPOMBIIIIEHHOCTH PecryOnuku
Kazaxcran»

dopma aIMUHUACTPATUBHBIX JJAHHBIX pa3MEIlleHa Ha UHTEPHET—PECypce: aipec

caira

HaunmMmeHnoBaHue (bOpMLI AJIMHUHUCTPATUBHBIX JAHHBIX! Oruer no ACATCIIbHOCTHU

KOHTaKT-IIEHTpa
Nunexc hopmbl anmMuaucTpaTUBHBIX JaHHbIX: OIKI]
[TeproAMYHOCTD: MOJIYT010Bas
OTueTHBIN NEepUO: TOIYTOIUE

Kpyr nun, npeacraBustomux HHGOPMAIIHUIO: aIMUHUCTPATUBHBIE OPTaHbI,
WCTIOJIb3YIOIINE CEPBUCHI KOHTAKT-IIEHTPA WX KOJUI-LIEHTPA U aIMUHUCTPATUBHbBIC
OpraHbl, B KOTOPBIX KOHTAKT-LIEHTP, KOJUI-UEHTP SABJISAETCS CTPYKTYPHBIM

nmoapasacJICHUCM.

CpOK MMpCaACTABICHUA (I)OpMBI AIMHUHUCTPATUBHBIX JAHHBIX: 10 15 yucna McCCila,
cJIeayromero 3a OTYCTHBIM ITOJYT'OJJUEM.

Otuer mo ACATCJIBHOCTH KOHTAKT-ICHTPA

it ITokazaTenn Enuanie: m3mMepeHust ®dakTrue-
/n CKHE JaH-
No HbIE

A b B 1

1 KonTakt-uentp HauMeEHOBaHHE

2 JlokymeHT 0 Hauyane (PyHKIIMOHUPOBAHUS KOHTAKT-IIEHTPA Ne u nara

3 AJlpec MECTOHAXOXK/ICHUSI KOHTaKT-LIIEHTpa anpec

4 Hanuuue CTpyKTYpHBIX MOpa3aeieHuid, puinanon J1a UK HeT

5 Tenedon KOHTaKT-IIEHTpa HOMEp




e.zZarll

KaSaKCTaH Pecny6nm<acr>m1>m OJICKTPOH/IBI HbICAH1AFbI HOpMaTI/IBTiK KYKBIKTBIK

AKTLIep/IiH TANOHIbI OaKplIay OaHKI
DTaJOHHBII KOHTPOJIBHBIH GaHK HOPMATHUBHBIX IPABOBBIX aKTOB
Pecnyomuku Kazaxcra B 21eKTpPOHHOM BHJIE

Penaxnusinay kyHi
Cakray KyHi

Jlata pegakuuu
JlaTa ckaunBaHUS

29.09.2023
05.10.2023
29.09.2023
05.10.2023

6 | Pexum paGoTsl
7 | Pabora B BEIXOAHBIE, IPA3HUYHBIC THH 118 WA HET
8 | Bompocs! A KOHCYIBTALMHU, IPUHSTHSL OOpaLICHUH MEPEYUCIUTH CIIUCOK BOIIPOCOB
9 | Hamwmume BTOpOW JIMHUN COTPYAHUKOB Jla WK HET
10 | Kanausl cBSI3H, UCIIOJIb3YEMBbIE IS B3AUMOASHCTBUS C MOJIB30BATENISIMU MIEePEUNCIIUTE KaHAJIBI CBSI3H
11 | Koiu4ecTBO WITATHBIX M BHEIITATHBIX COTPYIHUKOB HITYK
12 | KoanuecTBo IEHCTBYIOIIUX ONEPaTOPOB LITYK
13 | OOuee komMUECTBO NPUHATHIX OOpAILCHUI HITYK
14 | KonnuecTBo NpUHATHIX OOpAIEHHH, B pa3pe3e KaHaJIOB CBS3U TYK
15 | CpenHee Bpemst 0XUAAHUS IIPH OOpAIIEHUH KIMEHTA 110 Teae()OHHBIM KaHalaM CEeKyHJ
CBSI3H 110CJI€ NIPOCITYLIUBAHUS TOJIOCOBOTO MEHIO
16 | YpoBeHb yIOBIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB, IO OAIbHOM IIKale Oann
17 | Jons oOpalleHuii KIHEHTOB, IPU KOTOPBIX BOIIPOC PELICH MPH IIEPBUYHOM 00pa- B IPOLIEHTax
LICHUU
18 | Jlomst moTepsSHHBIX BEI30BOB B IIPOLICHTaX
19 | Cpennee Bpemst 00pabOTKHU 3asBKH OLIEPATOPOM MHHYT
20 | KonuvecTBO MOATBEPIKICHHBIX KO0 Ha IEITeIbHOCTh KOHTAKT-LIEHTPA U oIepa- LITYK
TOPOB KOHTAKT-LIEHTPA
21 | Hanu4ue nporpaMMHBIX MPOAYKTOB (EPEUHCINUTh) (TP HATHIHN) J1a WJTA HeT.
IIpu «xa» nmepeyucauTb mpo-
I'PaMMHBIE IPOAYKTBI
22 | WHrerpaums c nHGpOPMALMOHHBIMUA CUCTEMaMH IOCYJapCTBEHHBIX OPraHOB (Iepe- Jia WK HeT.
HHCIHTD) Tpu «aa» nepeuncautb HHHOp-
MalHOHHBIE CHCTEMbI
23 | Uudopmanus o NIpoX0XKACHUH CEPTUPUKALMOHHOTO ayAnuTa, CePTUPUKALIUE KOH- nara
TaKT-IIEHTpa
24 | Undopmauus o NpoXoxICHHN cepTUHHUKALINN MEHEPKEPOB KOHTAKT-LIEHTPa na win HeT. [lpu «ma» ykasaTb
KOJIMYECTBO
25 | OchamenHOCTh paboydero Mecta, B COOTBETCTBHHU C TPEOOBAHHSIMHU 71a WU HET
26 | OcHaleHHOCTh HEOOXOIMMBIMH BCIIOMOTaTeIbHBIMH TIOMEICHHSAMU Jia WM HeT
27 | Hanuuwue 6a3bl 3HAHUN 71a WU HET
28 | Hannuue BHyTPEHHUX HOPMATHBHBIX JOKYMEHTOB, PETJIAMEHTHPYIOLIHX S TEIb- Jia WM HeT
HOCTb KOHTaKT-LIEHTpa
ApecHast 4acThb
HaumenoBanue

Anpec
Tenedon

AJlpec 3JIEKTPOHHOW MOYTHI

Hcnomanurens

(dbaMumnusi, UM ¥ 0OTYECTBO (MPU €ro HATUYHH )

HOJIHUCH, TeAePOH




Kasakctan PecryGnuKachIHBIH 3JIEKTPOH/IB! HBICAHIAFbl HOPMATHBTIK KYKBIKTBIK
e aKTIEpIiH STaTOH B! GaKbUIay GaHKi
& ‘ d' ,' DTaJOHHBIA KOHTPOJIBHBIH GaHK HOPMATHBHBIX PABOBBIX AKTOB
Pecry6anku KazaxcTaH B 51€KTPOHHOM BHJIE

Penakuusiinay KyHi
Cakray KyHi

Jata penaxkunn
JlaTa cCKaunBaHHS

29.09.2023
05.10.2023
29.09.2023
05.10.2023

PykoBoauTens Wiy U0, UCHIOIHAIONIEE €ro 00A3aHHOCTH

(amunusi, UMs ¥ OTYECTBO (TIPH €ro HAJIMYHH) MOJIIHCH

Mecto s neyaTu (Ipy HATMYUK I€YATH )
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[Ipunoxenue k Gpopme,
npeIHa3HAaYeHHOU /Tt cOopa aIMUHUCTPATUBHBIX
naHHBIX «OTYeT MO NEeATeTbHOCTH KOHTAKT-TICHTPa»

IosicHenue 1o 3anoJiHeHUIO GOPMBI A/IMUHUCTPATUBHBIX JAHHBIX
«OT4eT MO AeATETbHOCTH KOHTAKT-LEHTPA

I'1asa 1. O0mue moJjIoKeHus

1. HacTosmiee mosicHeHUE Onpe/eNsieT eAuHbIe TPEOOBAHHUS 10 3aTI0THEHHIO
dbopMBbI, peTHAa3HAYCHHOH A1 cOOpa aIMUHUCTPATHBHBIX JAaHHBIX «OTYeT Mo
NesiTeIbHOCTH KOHTAKT-IleHTPa» (nanee — @opma).

2. ®opMma 3anoyIHIETCs aIMUHUCTPATUBHBIMUA OPraHaMU, UCIIOJIb3YIOIINMU
CEpPBUCHI KOHTAKT-1IIEHTPA, KOJJI-LIEHTPA U aAMUHUCTPATUBHBIMUA OPraHaMu, B KOTOPBIX
KOHTAKT-LIEHTP WJIN KOJUI-LIEHTP SBIISIETCA CTPYKTYPHBIM MOIPA3ACIECHUEM.

3. CDopMa oA ChIBACTCSA UCIIOJIHUTCIIEM U PYKOBOJIUTCIICM, UJIN JIMLIOM,
HCITIOJHAOMNM €TI0 00513aHHOCTH.

4. ®opma npeacTaBiIseTCss aAMUHUCTPATUBHBIMHA OPraHaMH, UCIIOJIb3YOIIUMU
CEPBUCHI KOHTAKT-LEHTPA, KOJUI-LIEHTPA U aIMUHUCTPATUBHBIMHA OpraHaMU, B KOTOPBIX
KOHTAKT-LIEHTP WJIM KOJUI-LIEHTP SBIISIETCA CTPYKTYPHBIM NOJpasaeneHuem B PI'Y
«KomuTteT rocy1apcTBEHHbIX yCIyr MUHUCTEpCTBA IM(PPOBOTO Pa3BUTHSI, MHHOBAIIMMA
U a3pOKOCMUYECKOM NpoMbIluieHHOCTH PecniyOnuku Kazaxctan» oauH pas B
HOJIyroaue, 10 15 uncia Mecsna, Claeayomero 3a OTYETHBIM ITOTYTOIUEM.

5. ®opmMma 3anoJIHIETCs Ha Ka3aXCKOM U PYCCKOM SI3bIKaX.

I'nasa 2. IlosicHeHue mo 3amotHeHUI0 PopMbI

B rpade A ykasbiBaeTcs HOMED 1O TOPSJIKY
B rpade b ykaspiBaercs nmokazarenu
B rpade B yka3piBaeTcsi e TMHUIIBI N3MEPEHUS

B rpade 1 ykazpiBaroTcst (hakTHUECKUE TaHHBIS
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B ctpoke 1 rpadgpl 1 HauMeHOBaHME KOHTAKT-LEHTpa

B ctpoke 2 rpadsl 1 yka3zpiBaeTcs HOMEp U J1aTa YTBEPKAEHHOIO JOKYMEHTA O
Hayaje (yHKIMOHUPOBAHUS KOHTAKT-IIEHTpa

B ctpoke 3 rpadbl 1 agpec MecTOHaX0XKACHUS KOHTAKT-IIEHTpa

B ctpoxke 4 rpadsi 1 B ciryyae HaMuus CTPYKTYPHBIX MOApPa3IeICHUN WIH
(buIraioB yKa3bIBa€TCs «a», B CIy4ae OTCYTCTBUS — «HET»

B ctpoke 5 rpadmi 1 yka3zpiBaercsa Homep TenedoHa KOHTaKT-LIEHTpa

B ctpoke 6 rpadsl 1 oTpaxaercs pexkuM padoThI (K IpUMEpPY, KPYTIIOCYTOUHBIHI
24/7, ¢ 9:00 mo 18:00)

B ctpoke 7 rpadwl 1 yka3biBaeTcs «J1a» B ciydae paOOThl B BBIXO/HEIE,
pa3gHUYHbIC JHHU, HET» €CIIU KOHTAKT-IIEHTP HE pa0OTaeT B BHIXOJIHEIE,
Mpa3AHUYHBIC THU

B ctpoke 8 rpadgsl 1 HE0OOX0IMMO NEPEUNCTUTH TEMATUKY, BOIPOCHI 10 KOTOPHIM
IIPEAOCTABIAETCA KOHCYJIBTALUSA

B ctpoxke 9 rpadmsr 1 ykaszpiBaeTcs «1a» B ciydae HAIHMYUS B KOHTAKT-TICHTPE,
KpOME OIepaToOpOB, COTPYIHUKOB BTOPOH JIMHUHU, B CIIy4ae OTCYTCTBUS — «HET»

B ctpoke 10 rpagbr 1 He00X0AMMO EPEUUCIUTD BCE UCTIONIb3YEMbIE KaHAJIbI
cBs3u (k npumepy Telegram-06ot, AxkkayHntel FB, VK, anektponnas noura)

B ctpoke 11 rpadni 1 yka3piBaeTcs KOJIMUECTBO IMITATHBIX U BHEIITATHBIX
COTPYIHUKOB

B ctpoxke 12 rpadsl 1 ykaspiBaeTCsi KOJIMUECTBO Ha KOHEI] OTYETHOTO Mepruoa
IITATHBIX U BHEIITATHBIX ONEPATOPOB, HEMOCPEICTBEHHO 3a/IeCTBOBAaHHBIX HA
KOHCYJIbTUPOBAaHUU

B ctpoxke 13 rpadsr 1 ykassiBaeTcst o01iee KOIMIECTBO TPUHATHIX OOPAIICHH 110
BCEM KaHaJIaM CBSI3H, ThICSUH

B ctpoke 14 rpadsl 1 komnyecTBO NPUHATHIX 00pallleHUui B pa3pe3e KaHAIOB
CBSI3U, THICSYU

B ctpoke 15 rpadni 1 ykassiBaeTcs cpeiHee Bpemsi 0KUAaHUs 32 OTUYETHBIN
NEPHOJ TP 00paIleHNH KIIMEHTa 10 TeJe()OHHBIM KaHAIaM CBSI3H MOCIIE
IIPOCIIYIIMBAHUS TOJIOCOBOTO MEHIO, B CEKYH/IaX
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B ctpoke 16 rpadsl 1 oTpakaercs cpeqHuil moka3zareiab YpOBEHb
YAOBJICTBOPEHHOCTH KJIMEHTOB 3a OTUYCTHBIN MEPUOJI TI0 5-0a/UIbHOM MIKase, B Oayiax

B ctpoxke 17 rpadsl 1 yka3siBaeTCsi CpeTHUN MTPOILIEHT 0OpaIlieHui KIIMEHTOB, MPU
KOTOPBIX BOIPOC PEIIICH MPU MEPBUYHOM OOpaIeHUH, 32 OTYETHBIN NIEPUO/I, B
IIPOLEHTAX

B ctpoxke 18 rpadsl 1 ykassiBaeTCst 10751 TOTEPSHHBIX BHI30BOB 32 OTYETHBIN
NEpUOJ, B IPOLIEHTaX

B ctpoke 19 rpadsl 1 ykazsiBaeTcs cpeinee BpeMsi 00pabOTKH OJTHOM 3asBKU
OIepaTopoM, 3a OTUETHBIN NEPUO, B MUHYTax

B ctpoke 20 rpadni 1 yka3piBaeTCs KOJIMUECTBO MOJATBEPKICHHBIX K100 Ha
JEATENbHOCTh KOHTAKT-LIEHTPA U ONIEPATOPOB KOHTAKT-LIEHTPA

B ctpoxke 21 rpadsl 1 yka3siBaeTCs «J1a» C MEPEUUCICHUEM MPU HATUIHH
IpPOrpaMMHBIX IPOAYKTOB (K mpumepy, IVR — Interactive Voice Response, WFM -
Workforce Management, UT'P — MHTeNEKTYanbHBINH TOTIOCOBOM POOOT), IPU
OTCYTCTBUHU YKa3bIBACTCS «HET»

B ctpoxe 22 rpadsl 1 ykaspiBaeTCs «J1a» B Cilydae HHTETPAIUU C
UH(OPMAIIMOHHBIMU CUCTEMAaMHU TOCYJapCTBEHHBIX OPraHOB, C IEPEUYHCICHUEM, B
CIIy4ae OTCYTCTBUS YKa3bIBAECTCS «HET»

B ctpoxe 23 rpadsl 1 yka3siBaeTCs 1aTa U Ha3BaHUE B 3aBUCUMOCTH OT
npoXOXxAeHUs (CepTU(DUKAIIMOHHBINA ayuT, CEpTU(UKAIMS KOHTAKT-1IIEHTPA), B Cllydae
OTCYTCTBUS (paKTa MPOXOKICHUS YKA3bIBACTCS «HET»

B ctpoke 24 rpadsl 1 oTpakaercs nHpopManusa o IpOXOKIECHUU CEPTUPUKALNN
MEHEeIKEpaMU KOHTAKT-IIEHTPa, YKa3bIBAETCS «J1a» MPH MPOXOKIECHUHN CEPTUPUKALUU
MEHE/DKEpaMHU U YKa3bIBAETCS KOJMYECTBO JIMLI, TPOLIEAINX cepTudukanuio. B ciyqae
OTCYTCTBHSI MEHEKEPOB, MPOLIEAIINX CEPTUPHUKAINIO, YKA3bIBACTCS «HET»

B ctpoxe 25 rpadsl 1 ykassiBaeTCs «J1a» Mpu OCHAIIEHUH paboyero Mecra B
COOTBETCTBHUH C TPEOOBAHUSIMU, «HET» B CIIy4ae OTCYTCTBHUS OCHAIICHHUS

B ctpoke 26 rpadsl 1 ykaspiBaeTcs «J1a» ¢ epEYUCICHUEM MPU OCHAILIEHUU
HEO0OXOJMMBIMU BCIIOMOTATEIbHBIMU MOMEIICHUSIMU (KOMHATa ITpyUeMa MUllld, KOMHaTa
OTJIbIXa, Y4E€OHBIH KJacc | T.I1.), B CIy4ae OTCYTCTBUS «HET»
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B ctpoke 27 rpadni 1 B cimydae Hanuums 6a3bl 3HAHUH YKa3bIBACTCS «7a», B

cIydac OTCYTCTBUA «HCT»

B ctpoke 28 rpadni 1 «1a» ykaspiBaeTcs B Cllydyae HaJIMuusl BHYTPEHHHUX

HOPMATUBHBIX JOKYMCHTOB, PCTIIAMCHTHUPYIOMUX JACATCIIbHOCTh KOHTAKT-IICHTPA, B

ClIy4ac OTCYTCTBUC BHYTPCHHUX HOPMATHBHBIX JOKYMCHTOB, PCTIIAMCHTHUPYIOIINX

ACATCIbHOCTb KOHTAKT-LICHTPA — «KHET»
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