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Сколько номеров нужно знать в среднем
каждому горожанину?
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25 Управлений городского акимата

41 Коммунальных и аварийных
служб города

69 Лифтовых хозяйств

500 КСК

54 Государственных и частных
медицинских учреждений

122 Учебных заведений
(государственные и частные школы)

277 ОСИ

Более 1 000 организаций объединены под коротким номером 1-0-9



Опыт США: 311 и 911
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311 – номер телефона, который легко запомнить.
Позволяет сконтактировать с высокопрофессиональными
операторами Городским Сервис Центром, готовые 
помочь с любым несрочным запросом на обслуживание 
или предоставить информацию жителям

311 – номер телефона для получения информации
или доступа к несрочным городским услугам.
911 – это номер телефона в случае срочных
(пожар, ограбление, совершение преступления)

Служба 311 представлена
в 300 городах США
и представляет государственные
и федеральные услуги - более 4000 услуг



3
уровень

2 уровень

1 уровень

Трехуровневая модель поддержки жителей столицы на 
основе методологии Service Management

4/17

Ответственные исполнители: ком службы, акиматы
районов, управления акимата, КСК, Лифтовые и тд

KPIs:
• Отработка в рамках регламентного срока
• 0 инцидентов возвратов на доработку
Инспекторы мониторинга

KPIs:
• 100% корректная классификация и назначение
• Своевременная эскалация по недоработкам, просрочкам

Универсальные операторы контакт-центра

KPIs:
• 85% обращений отработка с первого звонка

• не более 7% потерь



Омниканальность – разнообразные средства
коммуникации с жителями и гостями столицы

Выявление и обработка
инцидентов правонарушений 

Контроль своевременного
закрытия инцидентов

Координация работы
коммунальных и оперативных служб 

Прием обращений 24/7 
Звонок по номеру 109
(городской и мобильный)

Мобильное приложение iKOMEK109

t.me/nursultanikomek109_bot

Социальные сети (Facebook, Instagram)

Подать обращение на сайте Акимата
astana.gov.kz

109@ikomekastana.kz

Smart Astana

Подать обращение на портале
aitu.city
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Мониторинг социальных сетей позволяет максимально
охватить обращения горожан

За 2019 год - 15 732 обращений
За 2020 год - 29 130 обращений
Зарегистрировано посредством instagram

Мониторинг социальных сетей операторами iKOMEK109 позволяет 
Пресс-службе акимата сфокусироваться на выполнение функциональных обязанностей 
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Количество принятых обращений в социальных сетях

За 2019 год – 8 578 обращений
За 2020 год – 8 624 обращений
Зарегистрировано посредством facebook



Мобильное приложение iKOMEK109
- доступ к инцидентам 24/7
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Информирование жителей города через iKOMEK109
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Чат-бот Telegram
@nursultanikomek109_bot

Мобильное приложение
iKOMEK109



Мы фокусируемся на 51 сферах жизнедеятельности
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В ноябре 2018 года 
был презентован 
«Рейтинг системных 
проблем города», 
который формируется 
с помощью BIG DATA, 
основанной на базе 
всех обращений 
жителей столицы. 

Рейтинг системных проблем
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Рейтинг руководителей: оценка эффективности



iKOMEK как основа Оперативного штаба по противодействию 
распространения COVID-19

142
Специалиста iKOMEK

iKOMEK109
Горячая линия оперативного штаба

244 508 
обращений  принято

Оперативный штаб по противодействию
распространения Коронавирусной 

инфекции по городу Нур-Султан

16 марта 2020 года на территории 
Республики Казахстан был объявлен 

режим чрезвычайного положения
iKOMEK109 определен Горячей линией 
Оперативного Штаба по г. Нур-Султан
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задействованы в 
Аналитических рабочих группах Штаба



Выявление и систематизация 
проблематики города/региона, что 
позволяет применять точечные меры по их 
решению и недопущению в будущем 

Решена проблема «коммунальная служба до 
которой невозможно дозвониться».
86% обращений решаются «с первого звонка»  

Эффект от создания Городского центра iKOMEK
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Эффективная обратная связь с населением 
посредством внедрения цифровых технологий
(пример: сокращено время реакции в медицинских 
организациях с 7 до 2 дней)

Если считать долю с учетом прироста
населения г. Нур-Султан, то на 21% снижение 
обращений в Акимат и управления за 2018 год.



Динамика обращений iKOMEK109 с момента создания 
по сегодняшний день
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Три года подряд iKOMEK109 признается Лучшим из Лучших 
в индустрии контакт-центров и обслуживании населения 
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Масштабирование опыта iKOMEK109 в регионах Казахстана
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Касым-Жомарт Токаев 
отметил важность 
использования современных 
цифровых технологий в 
работе государственных 
органов для установления 
коммуникации и 
эффективной обратной связи 
с населением. Президент 
подчеркнул необходимость 
распространения этого 
опыта в регионах.
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