
Мiнiстерство юстицiТ УкраТни
Координацiйний центр з надання правово? допомоги

НА КА З

Е 2017 року м. Кив Г2 2Сс

Про затвердження Порядку проведення
монiторингу та оцiнювання якостi
дiяльностi вiддiлiв забезпечення роботи
контактних центрiв регiональних центрiв з
надання безоплатноТ вторинноТ правово?
допомоги у Сумськiй та Чернiвецькiй
областях

Вiдповiдно до пiдпункту 16 пункту 13 Положення про Координацiйний
центр з надання правовоТ допомоги, затвердженого постановою Кабiнетч
Мiнiстрiв УкраТни вiд 06 червня 2012 рану Г2 504 (зi змiнами), та з метаю
належноТ органiзацiТ роботи вiддiлу забезпечення роботи контактного центру
системи безоплатноТ вторинноТ правовот допомоги регiонального центру з
надання безоплатноТ вторинноТ пра8ово( допомоги та вiддiлу забезнечення
роботи контактного центру Регiонального центру з надання безоплатно?
вторинноТ правовоТ допомоги у Сумськiй областi в частинi надання
квалiфiкованоТ правовоi допомоги особам, якi звертаються на сдиний
телефонний номер системи надання безоплатнаТ правовоТ допомоги
(0-800-213-103),

НАКАЗУЮ:

1. Затвердити Порядок проведення монiторингу та оцiнювання якостi
дiяльностi вiддiлу забезпечення роботи контактного центру системи
безоплатноТ вторинноТ правовоТ допомоги регiонального центру з надання
безоплатноТ вторинноТ правовоТ допомоги та вiддiлу забезпечення роботи
контактного центру Регiонального центру з надання безоплатноТ вторинноТ
пра новы допомоги у Сумськiй областi, що додаеться.
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2. Начальнику органiзацiйного управлiння д. Красовському довести цейнаказ до вiдома керiвникiв регiональних центрiв з надання безоплатно?вториннЫ правовЫдопомоги у Сумськiй та Чернiвецькiй областях.

3. Контроль за виконанням цього наказу покласти на першого заступникадиректора Координацiйного центру з надання правовоТдопомоги М. Лаврiнка.

В.о. директора
О. Бонюк



ЗАТВЕРдЖЕНО
наказ Координац]йного центру
з надання правовЫдопомоги
вiд ((т7>) 1%4’2 2017 року Ыд____

Порядок проведення монiторингу та оцiнювання якостi дiяльностi вiддiлу
забезпечення роботи контактного центру системи безоплатно? вторинноТ

правовоТ допомоги регiонального центру з надання безоплатноТ вторинноТ
правово! допомоги та вiддiлу забеэпечення роботи контактного центру

Регiонального центру з надання безоплатноТ вторинноТ правовоТ допомоги у
Сумськiй областi

1. Цим Порядком регулюються питання щодо проведення мониторингу та
оцiнювання якостi дiяльностi вiрдiлу забезпечення роботи контактного центру
системи безоплатноТ вторинноТ правовоТ допомоги регiонального центру з
надання безоплатно? вторинноТ правовоТ допомоги та в]ддiлу забезпечення
роботи контактного центру Регiонального центру з надання безоплатно!
вторинноТ правовоТдопомоги у Сумськiй областi (далi — контактнi центри).

2. Монiторинг та оЩнювання якост] дiяльностi контактних центрiв (дал] —

монiторинг) передбачаб проведення комплексу заходiв з нагляду
(спостереження) за роботою контактних центрiв, що здiйснюються
працiвниками управлiння забезпечення доступу до правовоТ допомоги i
управлiння iнформацiйних технологiй та аналiзу даних Координацiйного центру
з надання правовоТ допомоги (далi — Координацiйний центр) перiодично (не
менше одного разу на квартал) або за потребою (у разi отримання скарг) з
метою забезпечення оптимального виконання основних завдань та функц]й
працiвниками контактних центрiв.

З. Монiторингздiйснюбться шляхом:
- проведення анал]зу к]лькiсних показникiв роботи контактних центрiв;
- здiйснення вибiркового прослуховування аудiозаписiв розмов осiб, якi

звертаються на единий телефонний номер системи безоплатноТ правовоТ
допомоги (далi — клiенти), з працiвниками контактних центрв, Ух аналiзу на
предмет повноти та якостi надання правовоТ допомоги;

- виявлення та збереження прикладiв кращих телефонних розмов
працiвникiв контактних центрiв з клiбнтами, як зразок успiшноТ практики для
подальшого Ух використання в навчаннi зазначених працiвникiв;

- вибiркового телефонного опитування клiснт]в щодо задоволеностi
роботою працiвникiв контактних центрiв, примiрнi питання якого наведенi у
додатку 1 до цього Порядку;



2

- винчення та аналiзу результатiв опитування клiентiв щодо

задоволеностi роботою працiвникiв контактних центрiв;

- здiйснення дослiдження «таемний клi€нт», що передбачас комплекс

органiзацiйних заходiв, спрямованих на визначення рiвня комунiкацi?

працiвникiв контактних центрiв з клiбнтом, доступностi та якостi наданоТ ними

прабовоТ допомоги;

здiйснення аналiзу звернень клi€нтiв зi скаргами на роботу контактних

центрiв;

- здiйснення iнших заходiв.

4. За результатами проведеного монiторингу управлiння забезпечення

доступу до правовот допомоги i управлiння iнформацiйних технологiй та

аналiзу даних Координацiйного центру готують та подають керiвнику

Координацiйного центру iнформацiйно-аналiтичну довiдку та пропозицiТ щодо

комплексу заходiв, якi необхiдно вжити для покращення роботи контактних

центрiв.

5. Результати проведеного монiторингу можуть бути використанi пЩ час

пiдготовки вiдповiдних iнформацiйно-аналiтичних матерiалiв щодо

функцiонування системи надання безоплатнот правово? допомоги та П

оцiнювання.



додаток iдо Порядку

Форма телефонного опитування КЛi€НТiВ

З метою покращення якостi роботы контактных центрiв системы

надання безоплатноТ правовоТ допомоги прошу Вас вiдповiстп на такi

пптання:

1. Як часто Ви зверталися до контактного центру протягом останнього

року?

один раз П
декiлька разiв (2 i бiльше) П

2. Скiльки часу Ви очiкували вiдповiдi на телефонне з’€днання з

працiвником контактного центру?

менше 5 хвилин

вiд 5 До 10 хвилин

понадi0хвилин П

З. Працiвник контактного центру спiлкувався з Вами ввiчливо та коректно?

так П
Нi П

4. Оцiнiть за п’ятибальною шкалою наскiльки зрозумiлою для Вас була

правова консультацiя працiвника контактного центру, де - дуже
добре, (<1)) - дуже погано:

5 П
4 П
з п
2 П

П

5. Прокоментуйте будь ласка, що саме Вам не сподобалося (це питання

ставиться клiенту в разi, якщо оцiнка робот и працiвника контактного
центру станоапть ((1); або ((2))).
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б. Чи наступного разу, у разi необхiдностi, Ви звернетесь до контактного
центру?

так 2
нi Л

7. Чи будете рекомендувати, у разi необхiдностi, звернутися за сдиним
телефонним номером сиаеми безоплатно? правово? допомоги сво?м
знайомим?

так 2
н :

ДАКУЕМО Вам за еiдпобдё i витрачений час!
Ми обов’язково врахубмо Вашу думку!


