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Постановка проблеми. Сучасні цифрові техно-
логії відіграють важливу роль у роботі Міністерства 
внутрішніх справ України (МВС України). Вони до-
помагають підвищити ефективність роботи, забезпе-
чити безпеку та поліпшити комунікацію. Ключови-
ми напрямами використання цифрових технологій у 
системі МВС є: системи відеоспостереження; циф-
рові бази даних; кібербезпека; мобільні додатки; ана-
літичні системи та системи call center (ситуаційного 
центру) у Національній поліції. 

У сучасних умовах оператор лінії «102» приймає 
за день близько 20 000 дзвінків від громадян. Ці-
лодобове оперативне реагування працівників call 
center на заяви та повідомлення є запорукою дові-
ри населення до поліції. Кожен дзвінок є важливий. 
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ТЕХНОЛОГІЙ В РОБОТІ СЛУЖБИ «102 (112)»
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Проаналізовано сучасні цифрові call center на прикладі Call Way та AVAYA за перевагами та недоліками. 
Визначено перспективні напрями розвитку автоматизації служби «102 (112)», а саме впровадження голосо-
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Працівники служби «102» у режимі 24/7 прийма-
ють повідомлення від громадян про скоєні правопо-
рушення та інші події, незалежно від місця й часу 
їх учинення, повноти отриманих даних і особи за-
явника, як-от повідомлення про кримінальні право-
порушення та звернення інформаційного характе-
ру, повідомлення за фактами скоєння домашнього 
насильства, тілесних ушкоджень, раптових смер-
тей, крадіжок, адміністративних правопорушень та 
конфліктів. Окремою категорією населення, з якою 
доводиться працювати операторам служби «102», 
є діти. Переважна більшість повідомлень надхо-
дить від дітей віком від 14 до 18 років. Отже, акту-
альність дослідження полягає в тому, що застосу-
вання сучасних цифрових технологій може значно 
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підвищити ефективність та якість обслуговування 
громадян у надзвичайних ситуаціях. 

Аналіз актуальних наукових досліджень і пу-
блікацій. У сучасному світі, в якому технологічний 
прогрес швидко розвивається, інформаційні техно-
логії стають невід’ємною частиною різних сфер жит-
тя, зокрема правоохоронної сфери. 

Застосування інформаційних технологій у Націо-
нальній поліції України є критично важливим кроком 
для підвищення ефективності та гласності поліцей-
ської діяльності. Також можна додати, що такі техно-
логії забезпечують оперативність, швидкість та пов-
ноту роботи правоохоронних органів. Впровадження 
інформаційних технологій у діяльність Національної 
поліції України має ключове значення для вдоскона-
лення ефективності роботи та забезпечення високого 
рівня обслуговування та безпеки громадян. 

Серед українських дослідників актуальних пи-
тань інформаційного забезпечення Національної по-
ліції України варто виокремити В. Антоненка, В. Ви-
шню, Л. Гліненко, О. Комісарова, І. Краснобрижого, 
М. Криштановича, С. Мамченка, В. Мирошниченка, 
Н. Морзе, В. Павлиша, Ю. Синиціну, Ю. Рогушину, 
І. Шевчука, І. Іванова та інших. 

У результаті ретроспективного аналізу визначе-
но вагомий внесок І. Іванова, який у своїх наукових 
працях звертає увагу на актуальні питання вдоско-
налення інформаційного забезпечення Національної 
поліції України. Дослідник, проаналізувавши пробле-
матику використання автоматизованих інформацій-
них систем у діяльності МВС України, виявив таке: 
попри значні переваги інформаційно-телекомуніка-
ційної системи «Інформаційний портал Національної 
поліції України»: інформаційно-технічний комплекс 
«Цунамі», який забезпечує організаційний та інфор-
маційний супровід реагування підрозділів Націо-
нальної поліції України на події, наявні й проблемні 
питання. Зокрема, йдеться про постійне підвисання 
системи ІПНП, що, як наслідок, унеможливлює на-
лежну роботу працівників поліції. Особливо це сто-
сується системного комплексу «Цунамі», у зв’язку із 
підвисанням якого повністю блокуються робота опе-
раторів «102» та диспетчерської служби [1].

Також І. Іванов розглянув усі інформаційні сис-
теми Національної поліції України незалежно від їх 
архітектури та сфери застосування, що переважно 
містять той самий набір компонентів: функціональ-
ні, організаційні та оброблення даних. Для забезпе-
чення якості та своєчасності виконання службових 

завдань поліцейськими доцільно забезпечити ефек-
тивність обміну інформацією між Національною по-
ліцією України та іншими органами, які підпорядко-
вані центральним органами виконавчої влади [2]. 

Однак динаміка сучасного розвитку інформацій-
ного суспільства в цілому, зокрема і діяльності На-
ціональної поліції України, змушує поглиблюва-
ти дослідження актуальних питань, які недостатньо 
проаналізовані в науковому співтоваристві.

Постановка завдання. Метою статті є аналіз ак-
туальних питань та визначення перспектив розвитку 
сучасних цифрових технологій в роботі служби «102 
(112)» на основі аналізу переваг та недоліків сучас-
них цифрових call center. 

Виклад основного матеріалу. Впровадження су-
часних цифрових call center у службу «102 (112)» є 
важливим кроком для посилення ефективності та 
оперативності роботи правоохоронних органів у від-
повідь на виклики громадян. Система централізо-
ваного управління нарядами поліції («ЦУНАМІ») 
міського рівня охоплює структурний підрозділ ситу-
аційний центр. Ситуаційний центр – це підрозділ зі 
збору, опрацювання й аналізу інформації щодо рівня, 
структури і динаміки злочинності по всій Україні, у 
складі якого працює і служба «102». Центр прийнят-
тя повідомлень – служби «102», вирішує завдання з 
прийняття та реєстрації повідомлень про злочини та 
події на єдиній інформаційній базі. Цифровий call 
center інтегровано в наявну інформаційну систему 
Національної поліції України, що дозволяє операто-
рові одержувати інформацію про абонента ще до мо-
менту підняття трубки, а саме: 

– дані про власника телефонного номера;
– кількість дзвінків, які раніше надходили із цього 

номера та щодо яких подій;
– відстеження повторних викликів щодо вже заре-

єстрованої події;
– географічне місце (адресу) на електронній карті 

міста тієї події, про яку повідомлено;
– попередження про дзвінки абонентів, які внесе-

ні до окремого списку: психічно хворі, телефонні ху-
лігани та інше.

Концептуальну схему інформаційних потоків в 
управління нарядами поліції представлено на рис. 1.

Єдиний номер екстреної допомоги 112 запрацює 
по всій Україні до кінця 2024 року. Про це заступник 
Міністра внутрішніх справ України Леонід Тимчен-
ко повідомив в ефірі всеукраїнського телемарафону 
«Єдині новини». 
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Принцип побудови системи екстреної допомо-
ги населенню за єдиним телефонним номером 112 
(«Системи 112») – це комплексне надання допомоги 
населенню у разі виникнення екстрених ситуацій, що 
загрожують здоров’ю, життю, майну або навколиш-
ньому середовищу, громадському порядку. Структу-
ра «Системи 112» також має охоплювати структурні 
підрозділи цифрового call center або контакт-центру. 
Схему інформаційних потоків подано на рис. 2

За результатами аналізу схем інформаційних по-
токів в управління нарядами поліції та «Системи 

112», яка впроваджується в 2024 році в Україні, по-
трібно зазначити застосування операторами служб 
лінії «102» та лінії «112» цифрових call center, саме 
тому є актуальним визначення проблем та вдоскона-
лення даних систем.

Основними аспектами актуальності теми вважа-
ємо: поліпшення швидкості відгуку, оптимізація ро-
боти операторів; поліпшення якості обслуговування; 
забезпечення безпеки і зв’язку; використання аналі-
тики для вдосконалення процесів; інтеграція з інши-
ми технологіями (табл. 1). 

Рис. 1. Концептуальна схема інформаційних потоків в управління нарядами поліції. 
Джерело: [3]

Рис. 2. Схема інформаційних потоків «Системи 112». 
Джерело: [5]
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Цифровий call center – це сучасний центр обробки 
дзвінків, який використовує цифрові технології для 
автоматизації, вдосконалення та оптимізації проце-
сів взаємодії з клієнтами. Цифровий call center може 
охоплювати: 

– автоматичні відповіді (IVR, інтерактивне голо-
сове меню) – клієнти можуть самостійно отримува-
ти відповіді на запитання або бути перенаправлени-
ми до відповідного оператора;

– оmni-канальна підтримка – забезпечення під-
тримки шляхом різних каналів комунікації, як-от те-
лефон, чат, електронна пошта, соціальні мережі тощо;

– інтеграція з CRM-системами – забезпечення 
зручного доступу до інформації про клієнта для під-
вищення якості обслуговування;

– аналітика та звітність – можливість отримання 
аналітичних даних про ефективність роботи центру, 
якість обслуговування тощо;

– використання штучного інтелекту та чат-ботів – 
для автоматизації рутинних завдань і надання швид-
кої допомоги клієнтам.

В автоматизації служби «102 (112)» використо-
вується сучасний цифровий call center (Call Way або 
AVAYA). 

Avaya – це відомий гравець у галузі телефонії та 
комунікаційних технологій з багаторічним досві-
дом у розробленні рішень для контакт-центрів. Це 
американська компанія, яка постачає комунікацій-
ні рішення, що дозволяють операторам зв’язку, сер-
вісу-провайдерам і корпоративним користувачам 
підтримувати послуги, пов’язані з передачею голо-

су, даних і відео [5]. Ключовими особливостями та 
можливостями цифрового call center Avaya, вважає-
мо такі: функціональність; інтеграції; масштабова-
ність; аналітика та звітність; безпека та надійність; 
служба підтримки (рис. 3).

Таблиця 1 
Основні аспекти актуальності розвитку сучасних цифрових технологій  

у роботі служби «102 (112)» та їх зміст
№ Аспект актуальності Зміст аспекту
1 Посилення швидкості 

відгуку
Використання сучасного цифрового call center дозволяє значно скоротити час 
очікування на відповідь виклику та швидше реагувати на екстрені виклики.

2 Оптимізація роботи 
операторів

Автоматизовані системи call center можуть забезпечити швидке розподілення вхідних 
викликів між операторами, що дозволяє оптимізувати їхню роботу і підвищує 
продуктивність служби.

3 Підвищення якості 
обслуговування

Завдяки сучасним технологіям обробки викликів, оператори зможуть отримувати 
швидкий доступ до інформації про громадянина, який звертається, та попередніх 
інцидентів, що дозволить надавати більш інформативну допомогу.

4 Забезпечення безпеки  
і зв’язку

Цифрові call center забезпечують надійний зв’язок між громадянами і 
правоохоронними органами, що є критичним у разі надзвичайних ситуацій.

5 Використання аналітики 
для поліпшення процесів

Сучасні системи call center дозволяють збирати дані і проводити аналіз ефективності 
роботи служби 102 (112), що дозволяє вдосконалювати процеси обслуговування.

6 Інтеграція з іншими 
технологіями

Цифрові call center можуть легко інтегруватися з іншими системами безпеки та 
моніторингу, що сприяє комплексному підходу до забезпечення громадської безпеки.

Джерело: розроблено авторами

Рис. 3. Ключові особливості та можливості 
цифрового call center Avaya.

Джерело: розроблено авторами
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Call Way Contact Center – одна серед кращих плат-
форм на ринку України для організації ефективних 
контакт-центрів. Це прогресивна українська розроб-
ка, що дозволяє створювати рішення з урахуванням 
особливостей бізнес-процесів [6]. Під час порівнян-
ня з іншою платформою, такою як Call Way, важливо 
оцінити переваги та недоліки кожної системи, звер-
нувшись до конкретних технічних характеристик, 
вартості реалізації та інших важливих аспектів. Роз-
глянемо детально переваги та недоліка call center Call 
Way та AVAYA. Результати якісного порівняльного 
аналізу call center Call Way та AVAYA за перевагами 
та недоліками наведено у таблиці 2 і 3 відповідно. 

Таблиця 2 
Результати якісного порівняльного аналізу call 

center Call Way та AVAYA за перевагами
Переваги Call Way Переваги AVAYA

Цифрові call center автоматизують багато процесів, що 
дозволяє операторам швидше і ефективніше обробляти 
значний потік викликів.
Можливість інтеграції з іншими системами: легко 
інтегруватися з іншими інформаційними системами 
підприємства, як-от CRM (Customer Relationship 
Management) системи або базами даних, що дозволяє 
операторам отримувати доступ до важливої інформації 
про клієнтів під час виклику.
Аналітика та звітність: Цифрові call center забезпечують 
широкі можливості аналітики та звітності, що дозволяє 
керівництву відслідковувати показники ефективності ро-
боти, рівень обслуговування та інші ключові метрики.
Підвищена ефективність об-
роблення викликів та відпо-
відно покращена якість обслу-
говування клієнтів: Цифрові 
call center дозволяють поси-
лити якість обслуговування 
клієнтів через автоматизова-
ну маршрутизацію викликів, 
персоналізовані скрипти об-
слуговування та збільшення 
доступності операторів.

Широкі функціональні 
можливості: AVAYA надає 
широкий спектр функцій, 
таких як маршрутизація 
викликів, управління чер-
гами, аналітика викликів, 
інтеграція з CRM-систе-
мами та іншими інстру-
ментами, що полегшують 
ефективне управління call 
center.

Скальованість і гнучкість: Система може легко масшта-
буватися відповідно до потреб вашої компанії, що доз-
воляє збільшити або зменшити потужність залежно від 
навантаження.
Гнучкість управління: Циф-
рові call center надають біль-
ші можливості для настро-
ювання робочих процесів, 
скриптів обслуговування та 
розподілу викликів, що доз-
воляє оптимізувати роботу 
call center.

Гнучкість у розгортанні: 
AVAYA може бути роз-
горнута як локально, так 
і в хмарному середовищі, 
що надає організації біль-
ше варіантів для вибору 
оптимального рішення.

Зменшення витрат: Автоматизація багатьох процесів у 
call center дозволяє зменшити витрати на оплату праці, 
операційні витрати та інші адміністративні витрати, а та-
кож проводити ефективне управління викликами.
Доступність інформації: 
Оператори мають більший 
доступ до інформації про 
клієнтів і їхні проблеми 
завдяки інтеграції з інши-
ми системами, що дозволяє 
швидше та ефективніше ви-
рішувати питання клієнтів.

Безпека даних: AVAYA за-
безпечує високий рівень 
захисту даних і конфіден-
ційності, що є критичним 
для оброблення особистої 
інформації клієнтів

Технологічне оновлення: 
Використання сучасного 
цифрового call center поси-
лює технологічний статус 
підприємства, установи ві-
домства та сприяє його інно-
ваційному розвитку.

Підтримка омніканальнос-
ті: AVAYA дозволяє обро-
бляти виклики через різні 
канали зв’язку, як-от теле-
фонні дзвінки, електронна 
пошта, чат, соціальні мережі 
тощо, що підвищує якість 
обслуговування клієнтів.

Джерело: розроблено авторами
З результатами порівняльного аналізу call center на 

прикладі Call Way та AVAYA за перевагами потрібно 
відзначити, що деякі преваги є спільними при порів-
нянні, а саме: цифрові call center автоматизують ба-
гато процесів; мають можливість інтеграції з інши-
ми системами: як-от CRM; здійснювати аналітику та 
формувати звітність. Обидві системи мають скальо-
ваність і гнучкість та скорочення оперативних витрат. 

Водночас потрібно наголосити на певних перевагах 
системи AVAYA, зокрема: підтримка омніканальності, 
безпека даних та широкі функціональні можливості, що 
є одними з найбільш суттєвими в роботі служби «102».

Таблиця 3 
Результати якісного порівняльного аналізу 
call center Call Way та AVAYA за недоліками

Недоліки Call Way Недоліки AVAYA
Високі витрати на впро-
вадження: Впровадження 
цифрового call center, зо-
крема програмного забезпе-
чення типу Call Way, може 
потребувати значних витрат 
на придбання ліцензій, на-
лаштування системи та нав-
чання персоналу

Висока вартість: Системи 
AVAYA, особливо в роз-
горнутому масштабі, мо-
жуть бути вартісними щодо 
придбання, впровадження 
та підтримки. Це охоплює 
вартість ліцензій, апаратно-
го забезпечення та навчан-
ня персоналу.

Складність інтеграції з на-
явними системами: Інте-
грація цифрового call center 
з наявними системами ор-
ганізації може бути склад-
ною і вимагати додаткових 
зусиль для налагодження 
взаємодії між системами

-
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Залежність від інтернет-з’єд-
нання: Ефективне функціону-
вання цифрового call center, 
зокрема хмарних рішень типу 
Call Way, вимагає стабільного 
та надійного інтернет-з’єд-
нання. Відсутність зв’язку 
може призвести до припи-
нення роботи call center.

-

Навчання персоналу: Перехід 
на нову систему може потре-
бувати часу і зусиль для нав-
чання персоналу роботі з но-
вим інтерфейсом та функціо-
налом цифрового call center.

-

Обмежені функціональні 
можливості: Деякі цифро-
ві call center, зокрема Call 
Way, можуть мати обмежені 
функціональні можливості 
порівняно з дорогими ана-
логами, що може обмежити 
можливості оптимізації про-
цесів оброблення викликів.

-

Потенційні проблеми з безпе-
кою даних: Збереження кон-
фіденційної інформації про 
клієнтів у хмарних системах 
вимагає високого рівня без-
пеки даних, і недостатня за-
хищеність може стати причи-
ною ризиків для організації.

-

Необхідність постійного 
оновлення: Технології циф-
рових call center постійно 
розвиваються, і для збе-
реження конкурентоспро-
можності системи може 
знадобитися постійне онов-
лення або модернізація. 
Необхідність технічної під-
тримки: За впровадження 
та експлуатацію цифрового 
call center вимагає наявно-
сті кваліфікованої технічної 
підтримки, що може збіль-
шити загальні витрати на 
утримання системи

Підтримка і оновлення: 
Компанії можуть стикатися 
з проблемами при отриман-
ні підтримки або оновлень, 
особливо якщо вони вико-
ристовують старіші версії 
програмного забезпечення. 
Це може вплинути на без-
пеку та функціональність 
системи.

Значна залежність від по-
стачальника послуг: Ви-
користання хмарних call 
center, як-от Call Way, може 
зробити організацію за-
лежною від постачальника 
послуг, що не завжди може 
бути прийнятним з погляду 
бізнесу.

Обмежена гнучкість: У дея-
ких випадках системи AVAYA 
можуть бути менш гнучкими 
порівняно з новітніми хмар-
ними рішеннями, особливо 
в контексті швидкої адаптації 
до нових бізнес-потреб або 
інтеграції з сучасними циф-
ровими платформами.

Можливість виникнення 
технічних проблем: Неза-
лежно від якості програм-
ного забезпечення, цифрові 
call center піддаються тех-
нічним проблемам, таким 
як відмова обладнання чи 
програмне збої, що може 
призвести до припинення 
роботи call center.

Залежність від апаратного 
забезпечення: AVAYA тра-
диційно пропонує рішення, 
що потребують значних ін-
вестицій в апаратне забез-
печення. Хоча зараз наявні 
хмарні варіанти, деякі ком-
панії все ще можуть поста-
ти перед труднощами при 
модернізації або переході 
на хмарні рішення.

Джерело: розроблено авторами
За результатами порівняльного аналізу недоліків 

систем Call Way або AVAYA зазначимо, що обидві 
системи мають високу вартість, потребують постій-
ної підтримки та оновлення, залежні від апаратного 
забезпечення та мають обмеження порівняно з хмар-
ними технологіями. Водночас цифрові call center Call 
Way мають додаткові недоліки, а саме: складність ін-
теграції з наявними системами, залежність від інтер-
нет-з’єднання потребує додаткового навчання пер-
соналу, має обмежені функціональні можливості та 
потенційні проблеми з безпекою даних. 

Перспективними напрямами розвитку автоматиза-
ції служби «102 (112)» за допомогою сучасного циф-
рового call center (наприклад, Call Way та AVAYA) 
вважаємо: впровадження голосового розпізнавання; 
використання штучного інтелекту (ШI); розширення 
каналів зв’язку; впровадження відеодзвінків; аналіз 
даних для прогнозування; інтеграція з іншими систе-
мами безпеки; застосування розширеної реальності 
(AR); забезпечення мобільності; надійність і захист 
даних; створення інтерактивних інструкцій (рис. 4). 

Ці напрями розвитку дозволять підвищити ефек-
тивність та якість роботи служби «102» шляхом вико-
ристання сучасних цифрових технологій call center.

Висновки та перспективи подальших дослі-
джень. На підставі проведеного дослідження за-
значимо, що динаміка сучасного розвитку інформа-
ційного суспільства в цілому, зокрема і діяльності 
Національної поліції України, спонукає поглиблюва-
ти дослідження актуальних питань інформаційного 
забезпечення Національної поліції.

Застосування цифрового call center є невід’ємною 
частиною роботи правоохоронних органів та потре-
бує посилення швидкості відгуку, оптимізації робо-
ти операторів; підвищення якості обслуговування; 
забезпечення безпеки і зв’язку; використання аналі-
тики для вдосконалення процесів; інтеграції з інши-
ми технологіями. Перспективними напрямами роз-
витку автоматизації сучасного цифрового call center 
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вважаємо: впровадження голосового розпізнавання; 
використання штучного інтелекту (ШI); розширення 
каналів зв’язку; впровадження відеодзвінків; аналіз 
даних для прогнозування; інтеграція з іншими сис-
темами безпеки; застосування розширеної реально-
сті (AR); забезпечення мобільності; надійність і за-
хист даних; створення інтерактивних інструкцій, що 
розглядаємо перспективами подальших досліджень 
у цьому напрямі.

У подальшому наші дослідження будуть спрямова-
ні на детальніший аналіз перспективних напрямів роз-
витку автоматизації сучасного цифрового call center.
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CURRENT ISSUES AND DEVELOPMENT 
PROSPECTS OF MODERN DIGITAL 

TECHNOLOGIES IN THE WORK  
OF THE «102 (112)» SERVICE

The work deals with current issues of information 
provision of the National Police based on a retrospec-
tive analysis of literary sources. The use of informa-
tion technologies in the National Police of Ukraine is 
a critically important step for increasing the efficien-
cy and transparency of police activities. It can also 
be added that these technologies ensure the efficien-
cy, speed and completeness of the work of law enforce-
ment agencies.

The methodological basis of scientific work is a sys-
tem of general scientific and special methods of analy-
sis: systematization and generalization (definition of the 
main categories, their relationship, formation of conclu-
sions and proposals); monographic and system-structur-

al analysis; assessment and situational; graphic (visual-
ization of theoretical research results); factor analysis; 
expert and tabular analyses.

The object of the research is modern digital call-cen-
ters on the example of Call Way and AVAYA, as a compo-
nent of the information support of the national police in 
the services of the «102» and «112» lines.

The subject of the research is the theoretical, scien-
tific and methodological provisions and applied aspects 
of effective formation of the work of emergency services, 
information support of the national police in the services 
of the «102» and «112» lines.

It was found that the use of modern digital technolo-
gies can significantly increase the efficiency and quality 
of service to citizens in emergency situations.

Modern digital call centers were analyzed by the eva
luation-situational method using the example of Call 
Way and AVAYA.

Prospective directions for the development of the 
automation of the «102 (112)» service have been deter-
mined, namely the introduction of voice recognition; use 
of artificial intelligence (AI); expansion of communica-
tion channels; introduction of video calls; data analysis 
for forecasting; integration with other security systems; 
application of augmented reality (AR); ensuring mobili-
ty; reliability and data protection; creation of interactive 
instructions, which will become a perspective for further 
research in this direction.

Keywords: Information support of the National Po-
lice, modern digital technologies, call center, «102» line, 
«112 system», Call Way, AVAYA.


