УТВЕРЖДЕНЫ
Приказом Министерства связи 
Донецкой Народной Республики
от  03 ноября 2017 года № 351

ПРАВИЛА
организации системы информационно-справочного обслуживания 
и службы технической поддержки в сфере телекоммуникаций 
Донецкой Народной Республики
I. Общие положения  
1.1. Правила организации системы информационно-справочного обслуживания и службы технической поддержки в сфере телекоммуникаций Донецкой Народной Республики (далее – Правила) разработаны на основании требований Закона Донецкой Народной Республики «О телекоммуникациях», Временного Положения о Министерстве связи Донецкой Народной Республики, утвержденного Постановлением Совета Министров Донецкой Народной Республики от 10 января 2015 года № 1-17.
1.2. Действие настоящих Правил распространяется на всех операторов телекоммуникаций, осуществляющих деятельность на территории Донецкой Народной Республики, на потребителей телекоммуникационных услуг  (далее – потребители).
1.3. Настоящие Правила разработаны в целях  организации единого подхода к функционированию  системы информационно-справочного обслуживания  и предоставления посредством данной системы информационно-справочных услуг операторами телекоммуникаций, а также оказания технической поддержки потребителям.
1.4. В настоящих Правилах применяются следующие термины с соответствующими определениями:
договор аутсорсинга – соглашение, в результате которого одна сторона (заказчик) за вознаграждение передает определенные функции (сервисные, информационные, управленческие и пр.) другой стороне (аутсорсеру), располагающей необходимым квалифицированным персоналом (ресурсами), для выполнения задач, связанных с предоставлением информационно-справочных услуг и оказанием технической поддержки потребителям;
информационно-справочная служба – служба оператора телекоммуникаций, которая предоставляет информационно-справочные услуги  по запросу потребителя, выраженному в  письменной, устной или интерактивной форме;
информационно-справочные услуги – действия операторов телекоммуникаций или собственников информационно-справочных служб по обеспечению потребителей запрашиваемой ими информацией;
личный кабинет – специально предназначенный раздел сайта оператора телекоммуникаций, предоставляющий потребителю возможность регистрации, управления счетом и набором услуг, доступными в нем, через сеть «Интернет» (исключая услуги, предоставляемые потребителю в соответствии с письменным заявлением либо дополнительным соглашением);
 
пункт обслуживания потребителей – специализированное помещение (офис), предназначенный для приема потребителей, обеспечения высокого качества сервисного обслуживания на базе современных управленческих и информационных технологий, по решению оператора телекоммуникаций может выполнять частично или полностью функции центра обслуживания вызовов;

сервис «автоинформатор» – техническая система автоматического оповещения большого числа потребителей  в целях доведения до них типовой информации;
система информационно-справочного обслуживания –  совокупность организационно-технических мероприятий, разработанных в соответствии с требованиями законодательства Донецкой Народной Республики, и программно-аппаратных средств, позволяющих оператору телекоммуникаций предоставлять информационно-справочные услуги своим потребителям посредством информационно-справочных служб;
служба технической поддержки –  служба оператора телекоммуникаций, которая предоставляет услуги технической поддержки потребителю по его запросу, выраженному в письменной, устной или интерактивной форме дистанционно без непосредственного выезда к потребителю;
услуги технической поддержки – действия оператора телекоммуникаций, которые обеспечивают потребителю возможность решить проблемные вопросы, касающиеся (функционирования) предоставляемых потребителю телекоммуникационных услуг;

центр обслуживания вызовов – специализированная организация или выделенное подразделение в организации, занимающееся приемом и обработкой запросов потребителей и (или) информированием их по телефону.

1.5. Информационно-справочная служба и служба  технической поддержки должны быть организованы одним из приведенных способов или их комбинацией:

1) за счет собственных средств и ресурсов оператора телекоммуникаций;
 
2) за счет заключения договора со сторонней  организацией (договор аутсорсинга).
1.6. Допускается совмещение функций информационно-справочной службы и службы технической поддержки путем их делегирования единой службе, которая должна быть организована одним из способов приведенных в п.п. 1) и 2)  п. 1.5 настоящих Правил или их комбинацией.
II. Основные требования к организации информационно-справочной службы и службы технической поддержки оператора телекоммуникаций
2.1. Основными задачами информационно-справочной службы являются:
1) организация взаимодействия с потребителями  телекоммуникационных услуг с целью обеспечения консультационной поддержки;
2) прием, учет и обработка принимаемых запросов;
3) осуществление обязательного бесплатного информационно-справочного обслуживания потребителей телекоммуникационных услуг в соответствии с требованиями законодательства Донецкой Народной Республики в сфере телекоммуникаций;
4) предоставление потребителям исчерпывающей информации, необходимой для заключения договоров, а также о предоставляемых телекоммуникационных услугах в соответствии с законодательством Донецкой Народной Республики.
2.2. Основными задачами службы технической поддержки оператора телекоммуникаций являются:
1) прием, регистрация и обработка обращений потребителей по вопросам, относящимся к техническому и технологическому сопровождению предоставляемых оператором телекоммуникаций телекоммуникационных услуг;
2) предоставление услуг по обеспечению потребителей бесперебойным и качественным предоставлением телекоммуникационных услуг в соответствии с имеющимися лицензиями на предоставление телекоммуникационных услуг и другими разрешительными документами.
2.3. Служба технической поддержки потребителей оператора телекоммуникаций обязана, при необходимости, формировать заявки для выполнения ремонтно-восстановительных работ выездными ремонтными бригадами оператора телекоммуникаций, способ формирования которых определяется оператором телекоммуникаций самостоятельно.
 
2.4. Оператор телекоммуникаций обязан обеспечить функционирование информационно-справочной службы и службы технической поддержки на постоянной основе в соответствии с требованиями законодательства Донецкой Народной Республики и настоящих Правил. При этом способы организации функционирования информационно-справочной службы и службы технической поддержки, порядок информирования потребителей  телекоммуникационных услуг оператор телекоммуникаций выбирает самостоятельно за исключением случаев, указанных в настоящих Правилах.

2.5. Оператор телекоммуникаций может организовать доступ потребителей к информационно-справочной службе одним из следующих способов или их комбинацией:
1) организацией  связи с работником информационно-справочной службы в режиме реального времени с выделением номеров телефонов;
2) организацией  центра обслуживания вызовов (при наличии технической возможности);
3) организацией сервиса «автоинформатор» (при наличии технической возможности);
4) организацией доступа на персональный сайт оператора телекоммуникаций, в том числе с использованием «личного кабинета» при наличии технической возможности;
 
5) организацией доступа к адресу электронной почты оператора телекоммуникаций с целью направления информационных запросов;
 
6) организацией приема письменных обращений потребителей;
 
7) организацией личного приема потребителей;
 

8) размещением информации в средствах массовой информации;
 
9) размещением информации на информационных стендах в пунктах обслуживания потребителей.
 
2.6. Использование способов указанных в п.п. 1), 5), 6), 7), 9) п. 2.5 настоящих Правил при организации доступа к информационно-справочной службе является обязательным.

При этом, доступ к информационно-справочной службе, организованный способами, указанными в п.п. 3) и (или) п.п. 4), и (или) п.п. 5) п. 2.5 настоящих Правил, должен обеспечиваться круглосуточно.

2.7. Оператор телекоммуникаций может организовать доступ потребителей к службе технической поддержки одним из следующих способов или их комбинацией:
1) организацией  связи с работником службы технической поддержки в режиме реального времени с выделением номеров телефонов;
2) организацией  центра обслуживания вызовов (при наличии технической возможности);
3) организацией доступа на персональный сайт оператора телекоммуникаций, в том числе с использованием «личного кабинета» при наличии технической возможности;
4) организацией доступа к адресу электронной почты оператора телекоммуникаций с целью направления уведомления о неудовлетворительной работе предоставляемой телекоммуникационной услуги;
5) организацией сервиса «автоинформатор» (при наличии технической возможности);
6) организацией приема письменных обращений потребителей;
7) организацией личного приема потребителей.
 
2.8. Использование способов указанных в п.п. 1), 4), 6), 7) п. 2.7 настоящих Правил при организации доступа к службе технической поддержки является обязательным.
    
При этом доступ к службе технической поддержки, организованный способами, указанными в п.п. 4) п. 2.7 настоящих Правил должен обеспечиваться круглосуточно.
 
2.9. При наличии технической возможности оператор телекоммуникаций может осуществлять запись телефонных разговоров потребителя с работником информационно-справочной службы и (или) службы технической поддержки при условии обязательного  предупреждения потребителя.
 
2.10. В населенных пунктах, в которых оператор телекоммуникаций осуществляет предоставление телекоммуникационных услуг, должны быть размещены пункты обслуживания потребителей, расположенные в местах, обеспечивающих беспрепятственный доступ потребителей в течении установленного времени работы данного пункта.
 
2.11. Оператор телекоммуникаций в пунктах обслуживания потребителей, наряду с другими услугами, должен обеспечить:

1) предоставление информационно-справочных услуг способами,  указанными в п.п. 6), 7), 9) п. 2.5 настоящих Правил;
2) предоставление услуг по технической поддержке способами, указанными в п.п. 6), 7) п. 2.7 настоящих Правил.



При этом оператор телекоммуникаций: в пунктах обслуживания потребителей обязан располагать информационные стенды, на которых размещать информацию в бумажной форме (текст, рисунки, графики). Объем, вид, тип информации, размещаемой на информационных стендах, определяется оператором телекоммуникаций самостоятельно с учетом требований, указанных в п. 2.22 настоящих Правил, а также требований действующего законодательства Донецкой Народной Республики.

2.12. Оператор телекоммуникаций обязан обеспечивать бесплатное предоставление информационно-справочных услуг, перечень которых определяется Правилами предоставления и получения телекоммуникационных услуг.
2.13. Информационно-справочные услуги могут предоставляться оператором телекоммуникаций также и на платной основе. Оператор телекоммуникаций самостоятельно определяет перечень предоставляемых платных информационно-справочных услуг, способ и порядок их предоставления.
2.14. Информационно-справочной службой и службой технической  поддержки оператора телекоммуникаций может предоставляться другая информация и (или) оказываться дополнительные услуги, напрямую не относящиеся к деятельности оператора телекоммуникаций по предоставлению телекоммуникационных услуг. Перечень таких услуг, объем информации, условия и порядок их предоставления определяется оператором телекоммуникаций самостоятельно.
 
2.15. Информация, предоставляемая информационно-справочной службой и службой технической поддержки оператора телекоммуникаций доводится до сведения потребителя на государственном языке в наглядной и доступной форме.
 
2.16. Персональные данные потребителя, ставшие известными персоналу информационно-справочной службы и службы технической поддержки в силу исполнения ими служебных обязанностей, являются информацией с ограниченным доступом и подлежат защите в соответствии с законодательством Донецкой Народной Республики.
 
2.17. К персональным данным потребителя, указанных в п. 2.16 относятся: фамилия, имя, отчество потребителя-физического лица, персональные данные сотрудников потребителя-юридического лица; адрес потребителя-физического лица или адрес установки оконечного оборудования, абонентские номера и другие данные, позволяющие однозначно идентифицировать пользователя и его оконечное оборудование.

2.18. Базы данных, созданные операторами телекоммуникаций и содержащие персональные данные потребителей и о заключенных с ними договорах, объемах предоставленных им телекоммуникационных услуг, а также записи разговоров сотрудников информационно-справочной службы и службы технической поддержки с потребителями подлежат защите в соответствии с требованиями законодательства Донецкой Народной Республики в сфере телекоммуникаций и защиты информации.

2.19. Персональные данные потребителей не могут использоваться при   информационно-справочном обслуживании без письменного согласия этих потребителей.

2.20. Потребители обладают равными правами на доступ к информационно-справочной службе и службе технической поддержки операторов телекоммуникаций. При этом потребители, при обращении в информационно-справочную службу оператора телекоммуникаций не обязаны обосновывать перед ним необходимость получения запрашиваемой информации. Исключение составляет информация, доступ к которой ограничен в соответствии с законодательством Донецкой Народной Республики.

2.21. Основные требования, предъявляемые к информационно-справочной службе и службе технической поддержки, организованной в форме центра обслуживания вызовов:

1) обеспечение возможности для приема и обработки обращений потребителей  поступающих в форме телефонных звонков;

2) обеспечение ведения первичного автоматизированного учета обращений, позволяющего определить: количество обращений в заданный период времени, среднюю длительность одного звонка, тематику обращений и долю каждой темы в общем количестве обращений;

3) организация производственного контроля за качеством и достоверностью предоставляемой пользователям информации;

4) проведение постоянного обучения и повышения квалификации персонала;

5) рабочие места сотрудников в пунктах обслуживания потребителей должны быть организованы таким образом, чтобы обеспечить качественное и своевременное обслуживание  потребителей;
 
6) сотрудники службы должны ясно и четко излагать требуемую информацию, не повышая голоса;

7) сотрудники службы должны быть вежливы с пользователями, не делать никаких замечаний и не вступать с ними в пререкания;

8) оборудование, на основе которого организован прием обращений, в течение рабочего времени должно обеспечивать бесперебойную работу;

9) технические средства, используемые в работе центра обслуживания вызовов, должны эксплуатироваться в соответствии с правилами и инструкциями по их эксплуатации;

10) сотрудники обязаны наизусть знать все номера экстренных оперативных служб;

11) сотрудники должны качественно и в полной мере обеспечивать выполнение своих должностных обязанностей, в соответствии со своими должностными инструкциями.

2.22. Время и дни работы пункта обслуживания потребителей оператор телекоммуникаций определяет самостоятельно.

2.23. Сотрудники имеют право отказать в справке в случаях, если:
1) вопрос не относится к компетенции информационно-справочной службы и службы технической поддержки оператора телекоммуникаций;
2) потребитель обращается к сотруднику с личными оскорблениями, с употреблением ненормативной лексики и т. п.

2.24. Основные требования к обязательной информации, размещаемой на информационных стендах в пунктах обслуживания потребителей:
1) Ф.И.О. руководителя оператора телекоммуникаций и его заместителей (при их наличии);

2) номера телефонов и адреса электронной почты информационно-справочной службы и службы технической поддержки потребителей;

3) адреса пунктов обслуживания потребителей данного оператора телекоммуникаций, расположенных в населенном пункте;

4) дни и время работы пункта обслуживания  потребителей;

5) дни и время приема руководителя и его заместителей (при их наличии) оператора телекоммуникаций;

6) дни и время приема других представителей оператора телекоммуникаций (на усмотрение руководителя оператора телекоммуникаций);

7) заверенная оператором телекоммуникаций ксерокопия лицензии (-ий) на предоставление телекоммуникационных услуг;

8) заверенные оператором телекоммуникаций ксерокопии документов, подтверждающих государственную регистрацию оператора телекоммуникаций;

9) контактная информация служб по работе с гражданами Министерства связи Донецкой Народной Республики, Инспекции по защите прав потребителей Донецкой Народной Республики;
 
10) иная информация, предусмотренная действующим законодательством Донецкой Народной Республики.
  
2.25. Основные требования к порядку предоставления потребителям информационно-справочных услуг и оказания услуг по технической поддержке сотрудником информационно-справочной службы и службы технической поддержки:
 
1) при поступлении обращения потребителя в форме телефонного звонка сотрудник обязан представиться, а именно указать свой личный служебный номер и (или) Ф.И.О., наименование оператора телекоммуникаций. Не рекомендуется использовать следующие коммуникативные формы ответа: «Да», «Слушаю», «Алло» и пр.;

2) четко (в случае, если обращение поступило в форме телефонного звонка) и без допущения грамматических и пунктуационных ошибок (в случае, если обращение поступило в интерактивной или письменной форме) предоставлять потребителю необходимую информацию;

3) сотрудник службы должен по первому требованию повторить пользователю свой личный служебный номер и (или) Ф.И.О.;

4) если сотрудник службы затрудняется в предоставлении информации, он обязан обратиться к непосредственному руководителю в случае, если обращение поступило во время работы пункта обслуживания потребителей, при этом установленное соединение с потребителем не прерывается с данным сотрудником до момента получения запрашиваемой информации.

В случае, если обращение поступило в нерабочее время работы пункта обслуживания потребителей, запрашиваемая информация может быть предоставлена потребителю на следующий день, о чем потребитель должен быть поставлен в известность.
III. Расчеты с потребителями за предоставление
информационно-справочных услуг
 
3.1. Тарифы на платные информационно-справочные и (или) сервисные услуги утверждаются в соответствии с законодательством Донецкой Народной Республики.
 
3.2. Основанием для выставления счета  потребителю за оказание информационно-справочных и (или) сервисных услуг являются данные первичных учетных документов операторов телекоммуникаций, оформленных в соответствии с законодательством Донецкой Народной Республики и засвидетельствованных потребителем в форме совершения конклюдентных действий или  путем подписи и печати (при ее наличии), либо на основании автоматизированных или автоматических средств учета, позволяющих осуществлять соответствующие функции.
3.3. Все платежи за информационно-справочные услуги ведутся в основной валюте Донецкой Народной Республики.
IV. Ответственность сторон
4.1. За несоблюдение настоящих Правил при предоставлении информационно-справочных услуг и услуг по технической поддержке оператор телекоммуникаций несет ответственность в соответствии с законодательством Донецкой Народной Республики.
4.2. Спорные вопросы разрешаются в порядке, установленном законодательством Донецкой Народной Республики.
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