
1414 ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ ЕДИНОГО 
КОНТАКТ-ЦЕНТРА



2

КАК ВСЁ НАЧИНАЛОСЬ
Функции работы контакт-центра были регламентированы 
на законодательном уровне:

Единый контакт-центр по вопросам оказания государственных услуг 

Закон «О государственных услугах»;
Закон «Об информатизации»;
Постановление Правительства «Об 

определении Единого контакт центра»;
Приказ и.о. Министра по инвестициям и 

развитию «Правила взаимодействия
Единого контакт-центра с государственными 
органами»;

Указ Президента «Информационный 
Казахстан 2020».

С 2011 года консультация по государственным услугам 
жителям страны стала доступна по круглосуточному 
бесплатному номеру 1414 с любого телефона из любой 
точки страны.
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Достижения

Международный
сертификат EN 
15838

ISO/IEC-20000
ISO-9001-2009
ISO-9001-2008

Номинация 
Чемпион WSIS 

"Хрустальная гарнитура" в 
номинации "Лучший центр по 
обслуживанию населения в 
государственных органах и 
секторе ЖКХ"



ЕКЦ сегодня

ТЕХНИЧЕСКОЕ
ОСНАЩЕНИЕ

ПЕРСОНАЛ

НОРМАТИВНО-

ПРАВОВАЯ БАЗА

• 405 каналов связи

• Программно-аппаратный комплекс, включающий в себя: систему управления 
персоналом, систему записи и прослушивания, систему управления взаимодействия 
консультанта с клиентами, виртуальный инф-консультант «Кенес», портал 1414

• 129 операторов 
• 10 операторов с ограниченными возможностями
• 6 супервайзеров
• 17 методологов

"О государственных 
услугах" 
Закон Республики 
Казахстан 
от 15 апреля 2013 г. 
№ 88-V
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«Об 
информатизации»

Закон Республики 
Казахстан

от 24 ноября 2015 г. 
№ 418-V ЗРК

Постановление
Правительства
Республики Казахстан
от 26 февраля 2016 г.
№ 118«Об
определении Единого
контакт-центра»

Постановление Правительства Республики
Казахстан
от 5 сентября 2004 г. N 929. Об утверждении

перечня экстренной, медицинской, 

правоохранительной, пожарной, аварийной, 

справочной и других служб, соединение с
которыми для пользователей услугами связи
является бесплатным

Приказ и.о. Министра по
инвестициям и развитию
Республики Казахстан от 26 

января 2016 г.№ 81 "Правила 
взаимодействия Единого контакт-
центра по вопросам оказания 
государственных услуг 
с государственными органами "

Приказ и.о. Министра
по инвестициям и
развитию Республики
Казахстан от 26 января
2016 г.№ 83 "Правила 
деятельности Единого 
контакт-центра"

Регламент взаимодействия 
Единого контакт-центра 
Акционерного Общества 
«Национальные 
информационные технологии» 
и некоммерческого 
акционерного общества 
«Государственная корпорация 
«Правительство для граждан»
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Результаты ЕКЦ

подключены все 
государственные 

услуги, включенные в 
реестр 

государственных услуг 
Республики Казахстан

осуществлена координация и 
взаимодействие с 

государственными органами 
для

получения необходимой 
информации и формирования 
соответствующей базы знаний

разработаны  программы 
обучения и проведено 

обучение операторского 
состава по 

актуальным вопросам 
государственных органов

осуществлен контроль качества 
оказываемых консультаций 

операторами
путем получения статистических 

данных, организации 
прослушивания

записей по оказанным 
консультациям



Показатели ЕКЦ

Среднее время 
ожидания звонка не 

более 40 секунд
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Среднее время 
обслуживания 

клиента 
3 мин 40 сек.

Удовлетворенность 
качеством обслуживания 

4,72

Количество принятых 
звонков в день в 

среднем
12 000

Количество звонков 
со стационарных телефонов 
(за 2016 год)



2012 2013

Количество операторов

Количество обращений

2011 2014 2015

297 636 747 000

1 907 674

3 599 011 3 958 916
4 511 261

5 091 888
5 855 688

6 441 244

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 (прогноз) 2018 (прогноз) 2019 (прогноз)

2016

20 60 84 100 100 127 129 190 219

2017 2018 2019

Количество минут

Этапы развития ЕКЦ
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2 416 524 2 241 000

9 015 486

16 501 387
19 185 389 20 755 507 21 000 000

22 913 500
26 350 600

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 (прогноз) 2018 (прогноз) 2019 (прогноз)
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Модернизация ЕКЦ

РАЗНООБРАЗИЕ
СПОСОБОВ ПОЛУЧЕНИЯ

УСЛУГ ЕКЦ

ОБЕСПЕЧЕНИЕ СОХРАНЕНИЯ 
ИСТОРИИ ОБРАЩЕНИЙ 
ГРАЖДАН В ГО И  
ФОРМИРОВАНИЕ КАРТЫ 
ГРАЖДАНИНА 

ЕДИНЫЙ ЦЕНТР 
МОНИТОРИНГА ЖАЛОБ 
ГРАЖДАН 

ПРОВЕДЕНИЕ 
СОЦИОЛОГИЧЕСКИХ
ОПРОСОВ ГРАЖДАН

ЕДИНАЯ ТОЧКА 
ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ 

ГРАЖДАН С ГО

ПРОАКТИВНЫЕ 
УСЛУГИ ЕКЦ



Переход на омниканальность

СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ КЛИЕНТАМИ 
НА СЕГОДНЯШНИЙ ДЕНЬ

СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ КЛИЕНТАМИ 
НЕОБХОДИМАЯ ДЛЯ 

СОЗДАНИЯ СОВРЕМЕННОГО КОНТАКТ-ЦЕНТРА

PSTN

База знанийТелефония Операторы ЕКЦ

WFM Почта 1414.egov.kz Чат

Интегрированы с CRM-системой

Не интегрированы с CRM-системой

PBX

PSTN

База знанийТелефония Операторы ЕКЦ

WFM Почта 1414.egov.kz

Чат

Системы интегрированы в CRM-системой

PBX

Обращения

ПАК
ПАК

Обращения
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Сроки реализации этапов модернизации ЕКЦ

Этап II (6 месяцев)

Этап I (4 месяца)

Системы речевой и 
текстовой аналитики. 
Создание Единого окна 
оператора 

Автоматизация 
голосового меню

завершение

статус

Срок реализации

начало

Интеграция с EGOV

12 месяцев

Аттестация 
по ИБ

Этап III (18 месяцев)

2017 год

9

2018 год
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Ожидаемые результаты

ПОВЫШЕНИЕ КАЧЕСТВА 
ОКАЗАНИЯ УСЛУГ (УЛУЧШЕНИЕ 
ОЦЕНКИ С 4,72 ДО 4,78)

СНИЖЕНИЕ ЗАТРАТ НА 
СОДЕРЖАНИЕ КОНТАКТ-ЦЕНТРОВ 
ГОСУДАРСТВЕННЫХ ОРГАНОВ

СНИЖЕНИЕ ВРЕМЕНИ 
ОЖИДАНИЯ ВЫЗОВОВ С 40  ДО 
30 СЕКУНД

СНИЖЕНИЕ ДОЛИ ПОТЕРЯННЫХ 
ВЫЗОВОВ С 5% ДО 4,5%

ОПТИМИЗАЦИЯ РЕСУРСОВ ЗА 
СЧЕТ АВТОМАТИЗАЦИИ 
ГОЛОСОВОГО МЕНЮ

ВОЗМОЖНОСТЬ 
ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГИ ПО 
ТЕЛЕФОННОМУ ОБРАЩЕНИЮ 
ЗАЯВИТЕЛЯ

ЕДИНАЯ ТОЧКА СБОРА 
СТАТИСТИЧЕСКОЙ ИНФОРМАЦИИ
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Благодарим за внимание


