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Концепция Smart city 

Базовый перечень инициатив

Дополнительные инициативы

KPI внедрения инициативы 
(детальная декомпозиция)

Методика составления рейтинга

16

118

Управление
городом

Безопасность

Транспорт и 
логистика

Экология

ЖКХ

KPI Формула 
расчёта

Информацион
ная 
система/подс
истема

Периодич
ность 
выгрузки

Целевое 
значение 
(Р/О/Рц)

Ценност
ь KPI 
(баллы)

Среднее 
время 
задержки 
обновлени
я данных 
(мин)

Среднее 
время 
обновлени
я данных

Сит. центр Ежеднев
но

≤15 
(республи
канские 
города)
≤30 
(областны
е центры)

9

1. Ситуационный центр города с ИИ-помощником главы города

2. Единый контактный центр 109+

Процент 
обращени
й, 
решённых 
с первого 
контакта 
(%)

Решено с 1-
го / 
Всего 
×100%

ЕКЦ 109+ Ежемеся
чно

≥90 / 
≥85 / 
≥80

9

3. Единый расчетный центр

Количеств
о 
обработан
ных 
платежей 
(мес)

∑Платежей
Единый 
расчетный 
центр

Ежемеся
чно

≥1 млн / 
≥300 тыс / 
≥30 тыс

8



1. Ситуационный центр 
города с ИИ-помощником 

главы города
Формула расчёта Система/

Источник Периодичность Целевое значение Оценка (баллы)

Среднее время задержки 
обновления данных (мин)

Среднее время 
обновления данных

Сит. 
центр Ежемесячно

≤15 (респ. центры)
≤30 (областные 

центры)
9

Время ответа на звонок в 
контакт-центр (109)

(Количество звонков 
≤30/45/60-90 сек / Общее 

количество) ×100
ЕКЦ 109+ Ежедневно ≥95% / ≥85% / ≥70% 10

2. Единый контактный 
центр ЕКЦ 109+ Формула расчёта Система/

Источник Периодичность Целевое значение Оценка (баллы)

Процент обращений, 
решённых с первого 

контакта (%)
Решено с 1-го / Всего ×100 ЕКЦ 109+ Ежемесячно ≥80 9

KPI (показатели) Формула расчёта Система/
Источник Периодичность Целевое значение Оценка (баллы)

Среднее время задержки 
обновления данных (мин)

Среднее время 
обновления данных

Сит. 
центр Ежемесячно ≤15 (респ. центры) ≤30 

(областные центры) 9

Процент обращений, 
решённых с первого 

контакта (%)
Решено с 1-го / Всего ×100 ЕКЦ 109+ Ежемесячно ≥80 9

Количество оплаченных 
платежей (млн) ∑ платежей ЕРЦ Ежемесячно ≥1 млн / мес; ≥30 тыс / 

сут 8

Сферы и KPI по методике Smart City



Дэшборд по показателям службы 109 на основе подходов Boston City Score

KPI День Неделя Месяц Квартал

Время ответа на звонок в контакт-центр 0.99 1.72 1.70 1.70

% заявок, решённых в нормативный срок — — 0.93 0.90

Средний балл удовлетворённости после закрытия заявки — — 0.94 0.93   

Своевременность ремонта дорог и ям — — 1.21 1.18   

Уровень загрязнения воздуха и выбросов — — 1.22 1.21   

Своевременность уборки мусора и устранения 
нарушений — — 1.23 1.23   

Среднее время в пути на общественном транспорте — — — 0.81

Время прибытия пожарной и скорой помощи 0.78 0.58 0.82 0.82   

1.0

Общий балл
0.88

Баллы ниже 1 указывают на 
то, что показатели ниже 

целевого уровня

Баллы выше 1 указывают на то, что 
показатели превышают целевой 

уровень


