
Київ 2017 

Контактний центр - ефективний інструмент  

для якісної взаємодії  

громади з владою 



 План 

 Місія. 
 Організаційна структура. 
 Канали прийому звернень громадян. 
 Схема взаємодії. 
 Динаміка прийнятих дзвінків. 
 ТОП – 10 найпроблемніших сфер у 2017 році. 
 ТОП – 10 найпроблемніших питань у 2017 році. 
 Онлайн дашборд мера: робота контакт-центру 1551. 
 Онлайн дашборд мера: сфера ЖКГ. 
 Рейтингова оцінка РДА. 
 Рейтингова оцінка ЖЕД. 
 Управління знаннями. 
 Питання – відповідь. 
 Телефонний довідник. 
 Новинний розділ. 
 Корпоративний портал. 
 Регламентація процесів: верхній рівень. 
 Регламент інформаційного наповнення офіційних джерел інформації. 
 Регламент: SMS інформування. 
 Інформування киян. 
 Взаємодія з громадськістю.  
 Взаємодія з поліцією та громадськістю. 
 Перспективні плани. 



 Місія  3 

Підвищення ефективності взаємодії громади з владою. 

Розбудова взаємної довіри  між населенням та міською владою. 

Залучення широкого кола громадськості до процесу муніципального управління. 



Організаційна структура 4 
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  5 Канали прийому звернень громадян  

 «Гаряча лінія» 1551   

Сайт (www.1551.gov.ua) 

Мобільний додаток  «КМДА 1551» 

Facebook (www.facebook.com/kmda.1551)   

Звернення ДУ «Урядовий контактний центр» 



Схема взаємодії 6 
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  7 Динаміка прийнятих дзвінків 
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Завдяки зверненням, що надходять до Контактного центру керівники мають 
можливість володіти 100 % інформацією  щодо проблематики міста.  



  8 ТОП -10 найпроблемніших сфер у 2017 році 
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6% 

4% 
1% 

1% 
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1% 1% Житлове господарство - 83,4 % 

Транспорт та інфраструктура  - 5,8% 

Соціальне забезпечення - 3,6% 

Охорона здоров'я  - 1,6% 

Функціонування МАФ - 1,3% 

Торгівля та побут - 1,1% 

Зв'язок та інформатизація - 1,1% 

Правоохоронні органи  - 0,8% 

Пенсійне забезпечення - 0,8% 

Освіта і наука - 0,6% 



  9 ТОП -10 найпроблемніших питань  у 2017 році 
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Відсутність ГВП 3724 3195 1955 3229 10391 1627 7229 11441 7224 5630 55645 

Не працює пасажирський ліфт 2091 2848 8817 3170 3373 538 2116 3597 2373 1646 30569 

Відсутність освітлення у під’їзді  663 1182 2236 2084 1670 964 838 1224 1490 1886 14237 

Не працює вантажний ліфт 687 1160 5396 707 1072 47 472 1082 743 398 11764 

Незадовільна температура ГВП 764 1114 721 1581 1784 410 950 1736 1247 1004 11311 

Відсутнє ХВП 595 622 581 715 1868 432 977 1898 1278 1601 10567 

Незадовільна температура опалення  905 674 720 1028 1060 668 837 957 1263 1314 9426 

Укладання та ремонт асфальтного покриття 671 735 771 969 984 457 677 1259 1391 1128 9042 

Розрахунки, нарахування субсидій  470 2691 1040 1268 654 225 557 685 642 544 8776 

Прибирання та санітарний стан територій 413 666 622 1184 464 531 449 767 1549 1467 8112 

Разом : 10983 14887 22859 15935 23320 5899 15102 24646 19200 16618 169449 



  10 Онлайн дашборд мера: робота контакт-центру 1551 



  11 Онлайн дашборд мера: сфера ЖКГ 



  12 Рейтингова оцінка РДА 

Рейтингування - це ефективний інструмент здійснення контролю, заохочення 
та визначення напрямків для проведення реформування.  

Святошинська 16301 15440 7 14641 123 683 99,95 99,16 89,32 100 100 88,53%

Солом`янська 19443 18837 5 17955 430 455 99,97 97,61 92,65 97,22 79,35 69,74%

Печерська 7873 7752 30 7317 90 373 99,61 98,77 92,86 99,85 55,34 50,48%

Оболонська 20409 19997 71 18944 500 623 99,64 97,36 91,61 75,99 72,62 49,04%

Дніпровська 18659 17652 310 16802 720 443 98,23 95,71 87,63 62,79 57,45 29,72%

Шевченківська 21103 20068 252 19186 642 490 98,74 96,65 87,48 67,57 48,37 27,29%

Деснянська 13128 12322 30 11984 97 272 99,76 99,19 89,25 58,21 48,99 25,19%

Подільська 11390 10890 168 10318 370 370 98,46 96,41 91,53 52,78 54 24,77%

Дарницька 10151 9864 95 9192 24 744 99,04 99,74 93,56 42,43 23,9 9,37%

Голосіївська 9212 8726 130 8356 354 148 98,51 95,76 79,54 34,79 15,73 4,11%
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  13 Рейтингова оцінка ЖЕД 

Загальний 

результат

К1 К2 Місце К4 К5 К6Місце К10 К11 Місце К14 К141 К15 Місце К17 Місце К18

Голосіївський ЖЕД - 101 7 0 33 5 0 57 2 0 4 0,01 0,01 0,00 30 0 1 24

Голосіївський ЖЕД - 102 14 1 63 2 0 25 4 0 15 0,01 0,01 0,00 50 2 46 79

Голосіївський ЖЕД - 103 16 0 34 6 0 33 13 0 27 0,01 0,01 0,01 58 1 21 52

Голосіївський ЖЕД - 105 8 4 55 2 0 23 8 1 50 0,01 0,01 0,01 67 1 21 74

Голосіївський ЖЕД - 106 29 3 50 8 1 38 7 0 7 0,01 0,01 0,00 44 2 46 74

Голосіївський ЖЕД - 107 10 0 28 3 1 28 5 0 10 0,01 0,01 0,00 23 0 1 15

Голосіївський ЖЕД - 109 4 0 3 2 0 10 7 1 9 0,00 0,01 0,00 18 0 1 5

Голосіївський ЖЕД - 110 17 2 38 8 0 37 17 1 37 0,00 0,01 0,00 48 0 1 39

Голосіївський ЖЕД - 111 4 1 4 9 0 71 0 0 1 0,00 0,01 0,00 53 0 1 25

Дарницький ЖЕД - 201 37 0 60 15 0 53 23 0 38 0,00 0,01 0,01 76 0 1 65

Дарницький ЖЕД - 202 33 3 58 22 0 74 28 0 59 0,01 0,02 0,01 77 1 21 95

Дарницький ЖЕД - 203 37 1 69 12 0 48 30 0 61 0,01 0,01 0,01 71 1 21 91

Дарницький ЖЕД - 204 4 0 5 2 0 11 16 0 42 0,00 0,00 0,00 12 0 1 9

Дарницький ЖЕД - 205 7 0 16 1 0 5 9 0 17 0,00 0,01 0,00 29 0 1 8

Дарницький ЖЕД - 206 6 0 32 1 0 7 24 0 76 0,01 0,01 0,00 32 0 1 31

Дарницький ЖЕД - 207 2 0 2 0 0 51 1 0 3 0,00 0,00 0,00 16 0 1 11

Дарницький ЖЕД - 208 11 0 20 4 0 45 13 0 30 0,01 0,01 0,00 7 1 21 38

Дарницький ЖЕД - 209 16 0 24 8 0 17 10 0 21 0,01 0,01 0,00 35 1 21 37

Дарницький ЖЕД - 210 13 0 19 3 0 49 45 0 80 0,01 0,01 0,00 33 3 63 107

Деснянський ЖЕД - 301 61 0 75 12 0 54 25 0 57 0,02 0,02 0,00 52 5 78 146

Деснянський ЖЕД - 302 26 0 44 4 0 16 30 0 62 0,01 0,01 0,01 63 1 21 69

Динаміка по складовим 

послуги утримання будинку та 

прибудинкової території

 Грубе та 

хамське 

відношення  
Район ЖЕД 

Прибирання 

сходових клітин 

Прибирання 

прибудинкової 

території 

Освітлення місць 

загального 

користування та 

сходових клітин



  14 Управління знаннями 

База знань Контактного центру 1551  (www.wiki.1551.gov.ua) – це відкрита 
база даних, створена з метою управління, збору, зберігання та пошуку 
систематизованої інформації, щодо різних сфер життєдіяльності міста Києва. 

http://www.wiki.1551.gov.ua/
http://www.wiki.1551.gov.ua/
http://www.wiki.1551.gov.ua/
http://www.wiki.1551.gov.ua/
http://www.wiki.1551.gov.ua/
http://www.wiki.1551.gov.ua/
http://www.wiki.1551.gov.ua/
http://www.wiki.1551.gov.ua/
http://www.wiki.1551.gov.ua/


  15 Питання - відповідь 



  16 Телефонний довідник 



  17 Новинний розділ  



  18 Корпоративний портал  



  19 Регламентація процесів: верхній рівень  



  20 
Регламент інформаційного наповнення офіційних 
джерел інформації  



  21 Регламент: SMS інформування  



  22 Інформування киян 

Можливість отримувати оперативну інформацію через 
sms та e-mail повідомлення.   

Зміни руху транспорту. 

Перекриття доріг. 

Надзвичайні ситуації.  

Пошук донорів крові ті інше.  



  23 Взаємодія з громадськістю  

Бюро знахідок Luck Find – це платформа, що забезпечує зустрічі тих хто 
втратив і тих хто знайшов.  



 Взаємодія з поліцією та громадськістю 24 

КБУ «Контактний центр міста Києва» у партнерстві з Департаментом 
патрульної поліції та ГО «Київ мрії» працюють над розвитком                       
Community Policing.   



  25 Перспективні плани 

Розробка та впровадження нового програмного комплексу. 

Розширення мережі зовнішніх користувачів (виконавців) до 2 тис. 

Удосконалення функціоналу «Інформування населення» 

Впровадження нового веб-порталу  

Створення нового мобільного додатку.  

Офіційна регламентація всіх процесів. 

Проактивна робота з населенням. 



Дякую за увагу! 


