[bookmark: _GoBack]Додаток № 25
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від 24 грудня 2020 року №387



Програма «Контактний центр
«Телефонна служба міста» м. Вишгород.


Мета

Метою програми є створення єдиного контактного центру міста, що виконує функцію інформаційно-довідкової служби та фіксації заявок від мешканців для більш швидкого реагування служб та контролю за виконанням заявок.

Основні завдання програми

1)Формування позитивного та прозорого відношення до керівництва міста та комунальних підприємств;
2)Впровадження «Єдиного вікна прийому звернень»;
3)Формування бачення розвитку міста через масові опитування громадян;
4)Налагодження прозорої реєстрації всіх звернень мешканців міста, їх ефективної обробки, запровадивши принципи планування вирішення проблем;
5)Формалізування бізнес процесів між мешканцями та комунальними підприємствами для оптимізації вирішення типових запитів від населення;
6) Налагодження зворотнього зв’язку від населення після вирішення проблем;
7) Виконання контролю за вирішенням кожного питання, дотримання строків обробки, оптимізація строків виконання заявок;
8) Формування аналітичної бази історії взаємодії з кожним мешканцем, по кожному питанню (збереження документів, запис телефонних розмов, збереження рішень, наказів та доручень), іх швидкого пошуку та групування;
9) Формування мапи доручень з реєстрацією відповідальних, строків та статусів при виконанні кожного доручення;
10) Забезпечення екстреного оповіщення по мобільному зв’язку певних груп населення;
11) Формування звітності по комунальним підприємствам,проектам, дорученням, типам звернень.

Принципи реалізації Програми

Програма має проводитись з врахуванням таких принципів:
- використання єдиної програмно-апаратної платформи та єдиного формату даних;
- акумуляція інформації, що знаходиться у розпорядженні комунальних підприємств, в одному програмному продукті та/або пов’язаних базах даних;
- розвиток Служби з врахуванням міжнародних і галузевих стандартів.

Реалізація

Реалізація цілей досягається через створення підрозділу контакт-центру з власним матеріально технічним забезпеченням та орендованим програмним комплексом, що дозволяє виконувати покладені на контакт центр функції.


Задіяні підприємства (підпорядкування міста)

-КП Управляюча компанія ВМР
-КП Благоустрій-Вишгород ВМР
- Вишгородське МКП Водоканал

Додаткові підприємства, що можуть бути задіяні

- ВРКП Вишгородтепломережа
-Вишгородська філія ПАТ «Київоблгаз»
-Вишгородський районний підрозділ ПАТ «А.Е.С. Київобленерго»
-Інші підприємства, що надають послуги населенню

Опис програмного забезпечення, що використовується 
контакт-центром для досягнення цілей

Система телефонії - забезпечує телефонний зв'язок з клієнтами та дозволяє:
           -Приймати дзвінки від населення
-Інтегруватися з CRM системою для ідентифікації клієнта та тематики розмови
-Інтегруватися з CRM системою для фіксації пропущених дзвінків
-Інформувати клієнта через систему автоматичного дозвону, із застосуванням інтеграції AmazoneVoice
-Виконувати обдзвони клієнтів із застосуванням предективних чи прогресивних методів обдзвонів по попередньо завантаженим базам
-Забезпечує внутрішній телефонний зв'язок та зв'язок між підприємствами
Система фіксації і виконання тікетів (ServiceDeck) дозволяє обробляти інформацію про клієнта та його заявки в єдиному інформаційному просторі. Система складається з наступних розділів:
- Контакти – розділ з мешканцями міста, що зберігає інформацію про мешканців, їх контактні данні, зв'язок з іншими розділами;
- Контрагенти – розділ з юридичними особами, що надають послуги у місті;
- Об’єкти – багаторівневий список об’єктів до яких можуть бути прив’язані послуги (будинок, квартира, вулиця тощо);
- Єдине вікно для прийняття заявок – вікно системи ServiceDeck,  що реагує на вхідний дзвінок від клієнта оператору і відображає інформацію про клієнта, дозволяє швидко реєструвати звернення або надавати клієнту інформацію;
- Заявки – розділ заявок від населення, що відповідає ITIL (Фіксація заявок, строки виконання, призначення відповідального);
- Автоінформування – розділ у якому можливо планувати інформування мешканців міста шляхом автоматичних каналів комунікації;
- Телефонні кампанії – розділ, що дозволяє планувати телефонні комунікації шляхом обдзвонів (анкетування, повідомлення про борги, тощо);
- Новини – розділ, що дозволяє постити новини міста у відповідних каналах;
- Довідник «Типи запитів» - налаштовуємий довідник, що дозволяє створювати або редагувати типи запитів від клієнтів з установкою рівня обслуговування (SLA) по кожному типу;
- База знань – розділ; що носить інформаційно-довідниковий характер і використовується операторами для пошуку відповідей на питання мешканців (розклади роботи підприємств, нормативні акти, тощо);
- Звітність – розділ, що надає управлінську звітність по діям контакт-центру та заявкам;
- Звіт Мера – окреме вікно, що складається з декількох представлень звітностей та надає інформацію про стан справ у місті;
- Уніфікована система інтеграції з іншими обліковими системами, з соцмережами, платіжними системами.
Портал виконавця – Портал для підприємств, що надають послуги. Основним функціоналом порталу є інформування виконавця про заявку, фіксація відповідальних за заявку та забезпечення дотримання строків при виконанні заявки. Портал складається з трьох розділів:
- Налаштування виконавця
- Заявки виконавця
- Редактор новин виконавця
- Рахунки виконавця
Чатбот Телеграмм\вайбер – додатковий канал комунікації з мешканцями, дозволяє інформувати мешканця, отримувати зворотній зв'язок та фіксувати заявки.
Мобільний додаток «Вишгород Онлайн»\Портал мешканця – окреме програмне забезпечення з персональною авторизацією, що дозволяє мешканцям:
- Отримувати інформацію про місто у вигляді новин;
- Фіксувати заявки;
- Надавати зворотній зв'язок по заявкам;
- Отримувати доступ до бази знань;
- Проходити опитування від підприємств чи від міської ради;
- Формувати запити чи голосувати за них (петиції, громадський бюджет тощо).
 
Розрахунок фінансування програми

Фінансування програми здійснюватиметься за рахунок коштів бюджету Вишгородської міської територіальної громади у декілька етапів:
- витрати на забезпечення робочих місць та адаптації програмного забезпечення під задачі програми
- витрати на підтримку розробленої інфраструктури, що розраховуються від кількості особових рахунків мешканців

	
	Капітальні витрати
	

	Блок робіт
	Робота
	Вартість, грн без ПДВ

	Капітальні витрати на доопрацювання ПО
	Надання послуг зі створення технічного завдання на комплекс
	20 000,00

	
	Надання послуг з доопрацювання системи ServiceDesk
	38 000,00

	
	Надання послуг з доопрацювання кабінету користувача
	32 000,00

	
	Надання послуг з налаштування системи АТС для виконання дзвінків
	25 000,00

	
	Надання послуг з підключення зовнішніх каналів зв’язку та IVR
	15 000,00

	
	Надання послуг з налаштування системи автоматичних обдзвонів
	26 000,00

	
	Надання послуг з налаштування системи розсилки смс
	32 000,00

	
	Надання послуг з доопрацювання Єдиного вікна контакт-центру
	48 000,00

	
	Надання послуг з доопрацювання мобільного додатку користувача
	45 000,00

	
	Надання послуг з налаштування інтеграцій для контакт-центру
	38 000,00

	
	Надання послуг з налаштування управлінських звітів
	25 000,00

	
	Надання послуг з супроводу проектного впровадження
	15 000,00

	
	Надання послуг з супроводу тестової експлуатації програмного комплексу
	35 000,00

	
	Надання послуг з підготовки документації до комплексу
	20 000,00

	
	Надання послуг з підготовки інструкцій користувача
	5 000,00

	
	Надання послуг з запуску в промислову експлуатацію
	25 000,00

	Капітальні витрати на організацію робочого місця
	3 робочих місця оператора
	45 000,00

	
	Придбання МФУ
	10 000,00

	
	Організація інтернет мережі для потреб контакт-центру
	1 350,00

	Загальна сума
	500 350,00

	ПДВ
	100 070,00

	Разом з ПДВ
	600 420,00



	
	Операційні щомісячні витрати (з розрахунку на 14 000 особових рахунків мешканців)
	

	Блок витрат
	Цільові витрати
	Вартість, грн без ПДВ

	Щомісячні витрати на організацію контакт-центру
	Оплата послуг зв’язку
	3500

	
	Оренда виділеного інтернет - каналу
	900

	
	Оренда GSM-шлюзів (4 канали)
	1200

	
	Заробітна плата 5 операторів
	72500

	Щомісячні витрати на обслуговування програмного забезпечення та ліцензії
	Послуга з розміщення бази даних у виділеному дата-центрі
	11200

	
	Послуга з хостингу програмного забезпечення на серверах 
	11200

	
	Послуга з технічного супроводу на базі рішення BASERP
	11200

	
	Послуга з підключення до підсистеми бази даних BASERPв розрізі ведення бухгалтерського та податкового обліку
	8400

	
	Послуга з  підключення до підсистеми бази даних BASERPв розрізі ведення по-будинкового обліку витрат та доходів
	8400

	
	Послуга з  підключення до підсистеми бази даних BASERPв розрізі ведення кадрового обліку та нарахування заробітної плати
	5600

	
	Послуга User Portal - Доступ до онлайн -сервісу особистого кабінету системи ТОС з підтримкою мобільного додатку
	18200

	
	Послуга з підключення до сервісів диспетчеризації
	2800

	
	Послуга з  Підключення до білінгової системи та систем клієнт-банк
	16800

	
	Послуга з  підключення сервісу системного адміністрування системи та оновлення згідно чинного законодавства
	11200

	
	Послуга з  підключення та налаштування протоколів безпеки передачі даних
	11200

	
	ServiceDesk Cloud - Підключення до додатку Контакт-центр,
	14000

	Загальна сума
	208 300,00

	ПДВ
	41 660,00

	Разом з ПДВ
	249 960,00



Фінансування здійснюватиметься в разі виділення коштів
Очікуванні результати від впровадження програми
Прийняття Програми дозволить організувати процеси комунальних підприємств міста.
Розвиток інформаційної інфраструктури міста, наявність оперативної і достовірної інформації,що слугуватиме для:
- Підтримки прийняття обґрунтованих управлінських рішень та забезпечення підвищення ефективності діяльності комунальних підприємств міської ради.
- Побудови інформаційного суспільства та створення умов для впровадження електронного урядування місті, що відповідає планам дійсного уряду
- Удосконалення систем забезпечення керівництва міста повною й достовірною інформацією для прийняття управлінських рішень.
- Поліпшення рівня надання населенню адміністративних та комунальних послуг засобами автоматизації процесів, у тому числі обробки інформації та виконанні заявок мешканців.
- Підвищення іміджу комунальних підприємств та керівництва міста
Перспективи розвитку
Проведення маркетингової взаємодії з мешканцями міста для популяризації системи та ознайомлення з порядком взаємодії
Контакт-центр може бути масштабовано до районного чи обласного значення
Контакт-центр може бути вбудовано в загальну інформаційну систему країни
Окремо можна розвивати мобільний додаток, надаючи населенню інтегровані сервіси


Організація контролю за виконанням Програми

Контроль за виконанням програми здійснює постійна бюджетна комісія Вишгородської міської територіальної громади.



Секретар ради						           	М. Мельник


