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Служба оперативного реагування 

•Трансформує телефонні дзвінки у 
завдання для виконавців 

•Контролює терміни виконання 

Комунальні підприємства 

•Отримують звернення он-лайн 

•Мають можливість прослухати 
розмову оператора Call-центру та 
мешканця 

•Надають відповідь он-лайн 

Влада 

•Отримує інструмент для аналітики 
та контролю задоволеності якістю 
надання комунальних та інших 
адміністративних послуг 

Служба оперативного реагування 

Портал  
«Муніципальні оголошення» 

Міські служби 

Міський  
контакт- центр 
Спеціалізоване галузеве рішення 
для міських виконавчих комітетів.  



Вхідний дзвінок 

 Ідентифікація особи по номеру телефона і, як наслідок, 
іменне звернення до абонента від початку розмови 

Зателефонувавши по телефону, 
мешканець потрапляє в 
інформаційне поле міста. 

Крім вітання йому надається 
інформація про можливість 
переадресування його дзвінка 
безпосередньо на потрібну службу. 

У випадку наявності черги надається 
інформаційне повідомлення про 
відсутність вільних операторів та 
необхідність почекати. 

Під час вхідного телефонного 
дзвінка на моніторі з’являються 
персональні дані мешканця 
(прізвище, адреса, телефон), при 
умові, якщо він вже занесений в 
базу даних.  

Відбувається перехід до внесення 
звернення 
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Зміст звернення 

Вносимо зміст звернення:  

• вибираємо категорію питання  

• з каталогу відповідно до категорії 
питання підбирається виконавець 
робіт 

• автоматично проставляється 
контрольний термін виконання 

В режимі внесення звернення є 
можливість:  

• перегляду попередніх звернень 
мешканця 

• перегляду звернень інших 
мешканців будинку 

• перегляду оголошень підприємств 
муніципального порталу що 
стосуються будинку 
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Об’єкти 
інфраструктури 

Якщо питання стосується об’єктів 
інфраструктури міста, то на 
інтерактивній карті оператор може 
його точно визначити. 

 

На цій карті відображаються  світлофори, 
зупинки міського пасажирського 
транспорту, контейнерні майданчики, 
МАФи, закріплені території для 
прибирання, інша міська інфраструктура. 
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Якщо абонента не 
визначено 

Оператор проводить пошук за 
названою адресою та реєструє 
звернення. 

Телефон автоматично зберігається в 
базі даних та використовується при 
наступному визначенні мешканця. 
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Загальний  
вигляд  
програми 
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Портал 
«Муніципальні 
оголошення» 
http://1580.if.ua 

Мешканці 

• Знають про події, які стосуються 
їх будинків 

Бізнес 

• Інформований про незручності, 
при відключеннях чи розкопках 

Влада 

• Демонструє свою активність у 
вирішенні потреб міста 



Портал «Муніципальні оголошення» 



Карта порталу «Муніципальні оголошення» 
• Схематично відображує проблемні місця на території міста.  

• Розмір кола відображує масштаб робіт, а саме кількість будинків, на які впливають роботи.  

• Значок в центрі кола – наявність відключень або розкопок.  

• Кольорами позначені роботи з електропостачання, газопостачання, холодного та гарячого водопостачання  

 



Відповіді он-лайн 
про хід виконання 
робіт 

Виконавець робіт, якому контакт центр 
15-80 адресував виконання робіт, 
може прослухати спілкування 
оператора контакт-центру з 
мешканцем. 

 

Після розгляду звернення мешканця, 
через сайт 1580.if.ua, надавачі послуг 
самостійно вносять відповіді про 
проведені роботи. 

 

Двічі на день, щодня о 7:00 та 19:00 
автоматично здійснюється E-Mail 
розсилка повідомлень про наявні 
роботи по зверненнях мешканців. 
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Контроль термінів 
виконання 

Програмою передбачено кожній 
категорії питання свій термін 
виконання.  

Щодня автоматично складається 
перелік протермінованих звернень, 
який направляється електронною 
поштою виконавцю для 
попередження. 
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Зворотній зв’язок 
із мешканцем 

 Після реєстрації факту виконання робіт мешканець, що звертався, отримає 
дзвінок з контакт-центру в якому йому запропонують відповісти на запитання 
шляхом натиснення відповідних клавіш на телефоні, наприклад: 

◦ якщо заявка дійсно виконана натисніть 1, якщо ні – 2 

або  

◦ оцініть якість виконання робіт оцінкою від 1 до 5 

  

  

  

  

  

  

  

  

 У випадку не підтвердження мешканцем факту виконання робіт таке 
звернення отримує статус «Контрольне» та повторно направляється 
виконавцю. 

  

Програмою передбачено здійснення 
вибіркових, автоматизованих, 
контрольних дзвінків щодо факту 
виконання звернення та якості 
проведення робіт. 
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Звіти та аналітика 
Статистика подання оголошень про 
плани проведення ремонтних робіт 
з відключеннями чи розкопками 
відображує: 

• Кількість анонсованих подій 

• Кількість будинків яких 
стосувалось оголошення 

• Кількість квартир яких 
стосувалось оголошення 
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Статистика подання оголошень про плани проведення робіт 



Звіти та аналітика 
Статистика звернень за вказаний 
період в розрізі категорій питання 
відображує  

• Кількість звернень всього 

• Скільки ще виконується 

• Виконано 

• Заплановано 

• Відхилено 

• Протерміновано 

• Підтверджено та не 
підтверджено мешканцями 
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Статистика звернень  



Звіти та аналітика 
Статистика автоматичних дзвінків 
щодо контролю виконання робіт по 
зверненнях мешканців формує 
інформацію про  

• Кількість дзвінків всього 

• Надано відповідь 

• Не надано відповідь 

• Не підняв трубку 

• Номер зайнято 

• Номер на існує 
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Муніципальний  

Дата-центр 

П Л А Т Ф О Р МА  Д Л Я  М І С Т  Т А  Т Е Р И Т О Р І А Л Ь НИ Х  Г Р О М А Д   
П О  З Б О Р У  І  В И К О Р И С Т А Н НЮ  В Е Л И К И Х  Д А Н И Х  
Щ О Д О  М Е Ш К А Н Ц І В ,  Б У Д И Н К І В ,  К О М У Н А Л Ь НИ Х  П О С Л У Г  Т А  І Н Ф Р А С Т Р УК Т У Р И  М І С Т А .  

 



Які 
проблеми 
вирішує 
  
 
 
 
 
Цільова 
аудиторія 

• Створення структурованих муніципальних 
даних  

• Консолідація та підтримка даних в 
актуальному стані в режимі он-лайн 

• Побудова сервісів на основі відкритих даних 

Які проблеми 
вирішує 

• Мешканці міста (територіальної громади) 

• Органи місцевого самоврядування,  

Міські виконавчі комітети 

• Надавачі житлово-комунальних послуг (як 
приватні так і комунальні) 

Цільова аудиторія 
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Он-лайн система 
консолідації даних 
міста 

Наше досягнення - 
Субсидії без довідок 

Оформлення у 2015 році 
тривало 6 місяців  

У 2016 році скоротилось  
до 2-х тижнів. 

Збір достовірних даних з 
підприємств міста 

Уніфікація інформації 

Обмін даними в режимі он-лайн 

 Формування муніципального 
реєстру мешканців міста 
(громади) 

Муніципальний  

ДАТА-ЦЕНТР 

Вода 

ГАЗ 
ЖЕО 



Складові 
частини 
платформи 

Муніципальний 
дата-центр 

Он-лайн 
система 

консолідації 
даних міста 

Міський  
Call-центр  

Портал  

Єдина 

квитанція 

Портал 
Інфраструктура 
міста на карті 

Billing 

• Населення 

• Юридичні особи 

• Підрядники 

• Документообіг 

Портал 
Муніципальні 
оголошення 



Загальний  
вигляд  
програми 



Геопортал karta.if.ua - «Інфраструктура міста на карті» 



Геопортал karta.if.ua - «Інфраструктура міста на карті» 



Геопортал karta.if.ua - «Інфраструктура міста на карті» 



Муніципальний 
Дата-центр 

Он-лайн система  

консолідації даних 

Субсидії без довідок 
Робоче місце працівника 

відділу субсидій 

Контакт-центр 
Служба оперативного 

реагування 15-80 

Портал 

 «Муніципальні оголошення» 

Інформування про 
комунальні події 

http://1580.if.ua 

Портал «Єдина квитація» 
Всі комунальні послуги на 

одному порталі 

http://balance.if.ua 

Геопортал міста 

Інфраструктура міста на 
електронній карті 

http://karta.if.ua 

Муніципальний паспортний 
реєстр 

Забезпечення єдиного 
обліку мешканців міста 

Муніципальний Дата-центр 



Наша команда 
РУСЛАН ЄВЧИН 

Директор 
АНДРІЙ ЩЕРБІЙ ЄВГЕН РИМАР ВОЛОДИМИР ЯКУБ’ЯК 

Партнери 
ВИКОНАВЧИЙ 
КОМІТЕТ  
ІВАНО-
ФРАНКІВСЬКОЇ  
МІСЬКОЇ РАДИ 

ТОВ “Техноінфософт” 


