ПОЛОЖЕНИЕ
 о деятельности Службы онлайн поддержки для оказания психологической помощи и консультаций родителям, воспитывающим детей-инвалидов, Министерства здравоохранения и социального развития
 Республики Казахстан  

1. Общие положения

1. Настоящее Положение определяет порядок деятельности службы онлайн поддержки для оказания психологической помощи и консультаций родителям, воспитывающим детей-инвалидов (далее – Служба онлайн поддержки). 

2. Основными задачами Службы онлайн поддержки являются:

1) оказание консультативной помощи родителям (законным представителям), воспитывающим детей-инвалидов (далее – клиент) в решении психологических проблем; 

2) повышение уровня информированности родителей о мерах государственной поддержки детей-инвалидов и семей, в которых они воспитываются.  

3. Служба онлайн поддержки в рамках своих полномочий обеспечивает:

1) предоставление психологической помощи – в целях сохранения психологического здоровья, создания благоприятного социально-психологического климата в семье и оказания психологической поддержки лицам, воспитывающим детей-инвалидов;

2) предоставление консультационных услуг – в целях оказания консультативной помощи в решении психологических проблем и в выборе оптимальных методов воспитательной работы, лицам, воспитывающим детей-инвалидов;

4. В своей деятельности Служба онлайн поддержки руководствуется следующими принципами:

1) оперативное и качественное информационно-сервисное обслуживание;

2) доброжелательное и безоценочное отношение к клиенту; 

3) не разглашение конфиденциальной информации, полученной в ходе приема и оформления заявки, оказания психологической помощи и консультационных услуг.  

5. В настоящем Положении используются следующие понятия и сокращения:

1) оператор Службы онлайн поддержки – работник Департамента по связям с общественностью Государственного центра по выплате пенсий Министерства здравоохранения и социального развития Республики Казахстан (далее – ГЦВП), отвечающий за прием и обработку входящих звонков, обращений (далее – оператор);  

2) консультант Службы онлайн поддержки – психолог Казахстанско-Российского медицинского университета (далее - Университет), осуществляющий онлайн консультирование (далее - консультант);

3) координатор ГЦВП/Университета – ответственные лица, определяемые ГЦВП и Университетом для своевременного и качественного исполнения обязательств согласно заключенному Соглашению; 

4) ИИН – индивидуальный идентификационный номер;

5) ЦБД – централизованная база данных;

6) ЦБДИ–централизованная база данных лиц, имеющих инвалидность;

7) уполномоченный орган – Министерство здравоохранения и социального развития Республики Казахстан.  

2. Порядок деятельности Службы онлайн поддержки

6. Служба онлайн поддержки предоставляет свои услуги:

- в части осуществления бронирования очереди с понедельника по пятницу включительно с 9.00 до 18.00 часов, кроме выходных и праздничных дней согласно трудовому законодательству Республики Казахстан»;

- в части осуществления on-line консультирования с понедельника по пятницу включительно с 14.00 до 18.00 часов, кроме выходных и праздничных дней согласно трудовому законодательству Республики Казахстан».

7. Обращения граждан на бронирование очереди поступают на бесплатные телефонные номера: 1411. 

При обращении по телефону среднее время ожидания ответа на линии связи не должно превышать сорока секунд с момента поступления звонка. 

8. В обязанности оператора входит: 

- прием звонка;

- запрос у клиента фамилии, имени, отчества и ИИН;

- поиск ИИН в ЦБД и/или ЦБДИ; 

- в случае подтверждении ИИН -  заполнение заявки, в которой указывается фамилия, имя, отчество клиента; дата (день и время) планируемого обращения за консультацией; контактные данные; регион обращения;  

- бронирование на on-line консультирование;

- информирование клиента о наличии ближайшей свободной очереди, о дате и времени записи на on-line консультирование; о наименовании сайта ГЦВП или университета с реквизитами для skype – соединения; в случае необходимости -  об изменении даты и времени on-line консультирования.  

9. Оператор имеет право отказать в записи на оказание психологической помощи и консультирование в случаях:  

- по представленному ИИН клиент не зарегистрирован в ЦБД, как активный получатель пособия, воспитывающий ребенка-инвалидаили  в ЦБДИ не зарегистрирован ребенок-инвалид;

- использования ненормативной лексики и необоснованных оскорблений со стороны клиента, в том числе по причине его нахождения в состоянии алкогольного или наркотического опьянения. 

10. В случае, если в обращении содержатся вопросы, которые не входят в деятельность Службы онлайн поддержки оператор предоставляет обратившемуся лицу имеющуюся у него информацию касательно субъекта, в компетенцию которого входит решение данных вопросов.

11. Оператор (ы) представляет (ют) заполненные заявки Координатору ГЦВП ежедневно до 17.00 ч.  

12. Координатор ГЦВП ежедневно с 17.45 до 18.00 часов направляет поступившие за день заявки на адрес электронной почты Университета. 

13. Координатор Университета направляет в ГЦВП график работы консультантов к 25 числу каждого месяца на следующий календарный месяц. 

3. Порядок обжалования действий (бездействия) Службы онлайн поддержки

15. Контроль за качеством предоставления услуг осуществляется уполномоченным органом в сфере здравоохранения и социального развития.

16. Клиент имеет право подать жалобу на имя руководителя ГЦВП и/или уполномоченного органа. 

Жалоба подается в письменной форме по почте, электронной почте либо нарочно через канцелярию ГЦВП,  Университета и уполномоченного органа в рабочие дни. 

17. Жалоба подлежит рассмотрению в сроки, предусмотренные законодательством Республики Казахстан.

18. В целях осуществления внутреннего контроля деятельности Службы онлайн поддержки и контроля качества консультации телефонные разговоры и on-line консультации подлежат записи.

Запись телефонных разговоров между клиентом и оператором осуществляется ГЦВП.

Запись skype соединения между клиентом и консультантом осуществляется Университетом.

19. В случаях несогласия клиента с результатами рассмотрения жалобы по письменному требованию уполномоченного органа Служба онлайн поддержки предоставляет запись разговора оператора/консультанта в срок, не превышающий 3-х рабочих дней после получения соответствующего запроса.
4. Отчетность

21. До 5 числа месяца, следующего за отчетным, ГЦВП направляет в Университет электронный отчет по количеству заявок на оказание психологической помощи и консультационных услуг согласно приложению           № 3 к Инструктивному письму (приложение 3.1). 

22. До 10 числа месяца, следующего за отчетным, Университет направляет в ГЦВП подтверждение по количеству лиц, которым оказана психологическая помощь и консультационные услуги согласно приложению            № 3 к Инструктивному письму (приложение 3.2).

23. До 15 числа месяца, следующего за отчетным, ГЦВП предоставляет электронный отчет по количеству переданных заявок и количеству лиц, которым оказана психологическая помощь и консультационные услуги в уполномоченный орган согласно приложениям № 3 к Инструктивному письму(приложение 3.3, приложение 3.4). 
5. Управление Службой онлайн поддержки

25. Структурным подразделением РГКП ГЦВП, ответственным за контроль, планирование и методологическое сопровождение деятельности Службы онлайн поддержки, в части работ по организации бронирования очереди на on-line консультирование к специалистам Университета, является Департамент по связям с общественностью. 

26. Между Министерством, РГКП ГЦВП и Университетом заключается Соглашение по оказанию психологической помощи и консультационных услуг лицам, воспитывающим детей инвалидов, посредством онлайн поддержки. 

27. Университет несет ответственность за качество работы консультантов. 

28. Персонал Службы онлайн поддержки предусматривается в пределах штатной численности работников Университета и Департамента по связям с общественностью РГКП ГЦВП.

Руководство пользователя службы онлайн-поддержкидля оказания психологической помощи и консультаций для родителей, воспитывающих детей-инвалидов
(для программы Skype)

Требования
Для совершения видеозвонка каждый участник должен иметь следующее:

- Компьютер с Интернет-соединением. 

- Веб-камеру.

- Наушники или динамики с микрофоном, подключенные к компьютеру. 

-Программу обмена с поддержкой видео Skype. 
Начало видеозвонка
Установите программу Skype. 

1)Для этого необходимо скачать инсталляционный файл программы Skype, он доступен бесплатно по адресу http://www.skype.com/intl/ru/download/skype/windows/
2) Затем нужно установить файл, который скачали. Он скорее всего будет называться SkypeSetup.exe.  В настройках к установке можно выбрать директорию (путь), где будет находится программа, выбрать желаемый язык, а также включить/отключить автозапуск.
3) После установки на рабочем столе и в меню «Пуск» должен появится ярлык для запуска скайпа. Перед входом в программу желательно проверьте подключены ли веб-камера, наушники и микрофон к компьютеру.
4) После запуска скайпа, он предложит Вам протий процедуру регистрации пользователя. Вам нужно будет выбрать ник, по которому Вас будут находить знакомые, придумать пароль, указать свой электронный ящик, и, по желанию, можете указать город и страну проживания.
5) Когда пройдете регистрацию, Вы наконец-то увидите основное окно программы. Настройки скайпа будут установлены по умолчанию. Если этого не произошло сделайте следующее: заходим в «Настройки» — «Инструменты» выбираем из списка «Настройки звука» и обозначаем свое устройство из предложенного списка. Затем нажимаете кнопку «Сохранить».

Для настройки веб камеры в скайпе необходимо в программе выбрать раздел «Настройка видео», после чего появится на экране ваше изображение. 

Не забывайте нажимать «Сохранить» иначе настройку вновь придется повторить.

Если оборудование не хочет работать в скайпе, то есть, видеокамера не отображает ваше изображение, а Вашего микрофона ничего не слышно собеседнику, то сначала проверьте, подключен ли он, и работает ли оборудование с другими программами.
6) Сделав все настройки, можно переходить к поиску абонентов. Для этого переходим в «Контакты» — «Добавить контракт» и в новом окне заполняете поля, по которым вы хотите найти нужный контакт. Для соединения с консультантами университета необходимо набрать следующий адрес: i-krmu. После того, как найдете необходимый адрес, добавьте его в контакты.
7) Для того, чтобы поразговаривать с другом при помощи видео связи, жмите «Видеозвонок». Стоит отметить, для того, чтобы связаться с собеседником необходимо, чтобы он находился в сети, иначе разговор не состоится.
8) Для звонка на стационарный телефон нужно зайти на вкладку «Звонки на телефоны» и в следующем окне набрать номер телефона. Эта услуга платная, поэтому нужно перед ее использованием пополнить счет.

9)После появления на экране изображения можно начинать разговор.

Заместитель 

руководителя отдела






С. Андреев
