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Колеги, привіт!  

Colleagues, hello! 
 

Ми хочемо розповісти вам  про те, як пройшло півріччя, а саме 

період: 01.01.2023 - 30.06.2023 в Інформаційному центрі національного рівня!  

We want to tell you about how our work in the National Information Centre has 
been going in the first six-months of 2023! 
 

 
  

Інформаційний центр, за піврічний період роботи в 2023 році значно закріпив 

відносини в системі комунікації як в межах загальної організаційної структури 

ТЧХУ, так і  продовжив співпрацю з партнерськими організаціями для пошуку 

можливостей та шляхів вдосконалення роботи на загальну мету допомоги тим, 

хто найбільше цього потребує!  

In the first six months of 2023, the Information Centre has significantly 
consolidated relations and communications both internally within the overall 
structure of the URCS and externally, continuing to cooperate with partner 
organizations and finding opportunities and ways to improve work on our 
shared goal of helping those who need it most! 
  

Для оптимізації процесів нами проведено ряд організаційних та функціональних 

вдосконалень та пропозицій в подальшому розвитку  
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To optimize our processes, we have made a number of organizational and 
functional improvements and proposals for further development. 
 

Наразі в Інформаційному центрі працює 28 осіб. Хочемо ознайомити з 

оновленою структурою Інформаційного центру  

Currently 28 people work in the Information Centre. We would like to acquaint 
you with the updated structure of the Information Centre:  
 

 
 

Як бачимо, розвиток, контроль та спеціалізація передбачає побудову 

професійної командної роботи в межах діючих напрямів діяльності  

As you can see, development, control and specialization involve building 
professional teamwork within existing areas of activity. 
 

Весь процес руху даних в межах впливу Інформаційного центру (потоки даних) 

виглядає наступним чином  

The data flow within the structure of the Information Centre is as follows: 
 

 
 

 

Тому, наразі ми маємо 

Therefore, now we have: 
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1.    Базу даних та знань зі структурованою інформацією, яку найближчим 

часом ми плануємо перенести на sharepoint URCS для зберігання на 

найвищому рівні безпеки  

     A database and knowledge base with structured information, which we 
plan to migrate to sharepoint URCS in the near future for storage at the 
highest level of security: 
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2.    Детально описані та постійно оновлювані всі бізнес-процеси                   

All business processes are described in detail and constantly updated: 
 

 
  

3. Проводимо постійний щоденний, щотижневий місячний, квартальний, 

піврічний та річний аналіз статистичних та аналітичних даних по кожному 

співробітнику, команді та вцілому по ІЦ  

We conduct constant daily, weekly, monthly, quarterly, bi-annual and annual 
analysis of statistical and analytical data for each employee, team and the 
Information Centre as a whole:   
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4. Здійснюємо щотижневий моніторинг навантаження на лінію у розрізі часу 

 We carry out weekly monitoring of line load in terms of time: 
 

 
 

5. Операційна діяльність Інформаційного центру за перше півріччя 2023 

року  

Operational activities of the Information Centre in the first six months of 2023: 
 

• Ми приймаємо дзвінки за допомогою Binotel IP телефонії і працюємо в 

CRM-системі – EspoCRM                                                                              

We receive calls using Binotel IP telephony and work in the CRM 
system - EspoCRM; 

• За період з 01.01.2023 по 30.06.2023 ми отримали 32 546 нових запити з 

24 областей, м. Київ та АР Крим                                                             

During the period from 01.01.2023 to 30.06.2023, we 
received 32,546 new requests from 24 regions, Kyiv, and the 
Autonomous Republic of Crimea; 

• На вхідній лінії 0800 332 656 зафіксовано 25 335 запитів                          

25,335 requests were recorded through the 0800 332 656 helpline. 
• За допомогою веб-форми на сайті redcross.org.ua / e-

mail: national@redcross.org.ua / telegram чат-

бот: @redcrossukraine_bot зареєстровано 7 214 запити                           

7,214 requests received through the web form on the website 
redcross.org.ua / e-mail: national@redcross.org.ua and the telegram 
chatbot: @redcrossukraine_bot combined 

• Формуємо заяви-звернення по розшуку (в межах роботи лінії 

Відновлення родинних зв'язків), за зверненнями людей в межах 

Львівської області                                                                                           
We prepare applications for tracing (within the framework of the 
Restoring Family Links line), at the request of people within the Lviv 
region 

• Склад команди з 20 операторів: 10 операторів інформаційної лінії, 2 PSS, 

2 RFL, 1 WComm, 1 LLH, 4 PDM                                                                     

The team consists of 20 operators: 10 information line operators, 2 
PSS, 2 RFL, 1 WComm, 1 LLH, 4 PDM; 

• Рівень відповідей звітного півріччя склав 48%                                           

The response rate for the reporting half of the year was 48%. 
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Тенденції та основні моменти/Trends:  

• Цього періоду пів року найбільше запитів було зареєстровано 

з Харківської області (4 271). (Раніше теж лідирував Харків, згідно 

даних річного звіту Інформаційного центру за період 03.05.2022 

- 31.12.2022)                                                                                               

During this period of six months, most requests were registered 
from Kharkiv region (4,271). (Previously, Kharkiv was also in the lead, 
according to the annual report of the Information Centre for the period 
03.05.2022 - 31.12.2022) 
 

• Найбільше звернень надходить від жінок (25 536). Серед тих, чий вік був 

зазначений в EspoCRM, більшість бенефіціарів старше 60 років (6 735)  

Most appeals come from women (25,536). Among those whose age 
was listed in EspoCRM, the majority are over 60 years old (6,735); 

• Найбільше людей потребує можливість отримання фінансової допомоги 

(19 848)                                                                                                              

Most people request the opportunity to receive financial assistance 
(19,848). 
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В планах оновлений Dashboard (вище)                                                                                 

We are planning an updated Dashboard (above). 
 

Поки дані доступні на Dashboard з 03.04.2023 по 30.06.2023                                               

The data is available on the Dashboard from 03.04.2023 to 30.06.2023 
 

В подальшому буде представлено для всіх                                                                           

Will be presented to everyone in the future. 
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Основні дані за запитами, зафіксованими у першому півріччі 2023 року:                  

Key data on requests recorded in the first half of 2023:   

 

Також зафіксовано 82 подяки                                                                                  

Also, 82 messages of thanks were recorded: 

 

Люди висловлюють велику вдячність працівникам осередків за надану 

гуманітарну допомогу, отримані ваучери, за розуміння і людяність.  

People express great gratitude to the staff of the centres for the humanitarian 
assistance provided, vouchers received, for understanding and humanity. 
 

Окремо працівникам Догляду вдома ТЧХУ.   

Thanks also to the URCS Home Care staff. 
 

Дуже вдячні нашим лікарям, які приїжджають (мається на увазі медичні 

мобільні бригади ТЧХУ).   

We are very grateful to the doctors who come to us (the medical mobile teams 
of the URCS). 
 



Ukraine Red Cross Society 
National Information Centre Update: July 2023 

9 
 

 

Дуже дякують, що на лінії всі оператори з якими спілкувалась дуже добрі та 

ввічливі. Всі її розуміють. Дуже вдячна що знайшла таку підтримку!   

Thank you very much that on the line all the operators with whom I 
communicated are very kind and polite. Everyone understood me. 
I am very grateful that I found such support! 
 

ВПО багатодітна родина отримували ваучери від ТЧХУ на магазини Сільпо. 

Кажуть, що дуже допомогла допомога ваучерами!   

An IDP family with many children received vouchers from URCS for Silpo 
stores. They say that the voucher assistance helped a lot! 
 

Також дякують за отримані  буржуйки від ТЧХУ/ 

They also thank you for receiving the stoves, from the URCS. 
 

До регулярної звітності включено                                                                                   

We carry out constant analysis of statistical and analytical data: 
 

- Щотижневі/ Щомісячні/ Квартальні/ Піврічні/ Щорічні звіти  

  Weekly / Monthly / Quarterly / Annual reports via email to Management;   
- Що двотижневі зведені звіти для TWG CEA/  

  Bi-weekly reports CEA for TWG ; 
- За запитом зведені звіти для TWG CVA/ 

  On request reports for TWG CVA; 
- За запитом зведені звіти для TWG WASH/ 

  On request reports for TWG  WASH; 
- Звіт місячний по всім запитам (отримувач М. Зацерковний)/ 

  Monthly reports requests (recipient M. Zatserkovnyi); 
- Що двомісячні звіти зі звернень PSS (отримувач Ю. Шпіньова)| 

  Bi-monthly reports PSS  (recipient Y.Shpinova);;  
- За запитом звіт OrgDevDep (отримувач С. Мазур)| 

  OrgDevDep report (recipient S. Mazur); 
- Щорічний звіт PMER (отримувач К. Коршунова)/ 

  Annual reports Annual report PMER (recipient E. Korshunova);  
- Щомісячний звіт PMER (отримувач К. Коршунова)/ 

  Monthly reports PMER region-gender requests (recipient E. Korshunova);  
- Звіти по PDM щоденні та фінальні (отримувач К. Коршунова)/ 

  Daily and final PDM reports (recipient E. Korshunova);  
- Що двомісячні звіти WASH для ООН/ 

  Bi-monthly reports WASH for UN. 
 

6. Для того щоб здійснювати точний та коректний збір даних, високу якість 

роботи в лінії, маємо сформовану систему навчання до якої запрошені 

працівники суміжних відділів (сектор зворотного зв'язку та відділ комунікацій) / 

To ensure accurate and correct data collection and high quality of work, we 
have a training system in place that involves employees of related 
departments (the feedback sector and the communications department). 
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Максимально орієнтовану на людину  

As Human-Centric as possible: 

1. На основі звернень нами сформований портрет бенефіціара, що дозволяє 

бути максимально людиноорієнтованими 

 

         Based on the enquiries we receive, we have formed a portrait of those 
contacting us, which allows us to be as human-centred as possible: 
 

 
 

2. На основі звернень, складені скрипти розмов на лінії ІЦ, що детально 

відображають не тільки структурно, а й прикладами надають чіткі 

вказівки дій та інформації, що має бути надана запитувачам (один з 

прикладів, наведено нижче)  

 
Based on the requests received, template scripts for handling 
conversations on the Information Centre line were developed. These not 
only provide an outline structure, but also clear instructions on actions 
and information to be provided to callers (see example below). 
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3. Постійно проводимо фокус групи та тренінги з обговорення проектних 

питань та якості                                                                                                               
We constantly conduct focus groups and trainings to discuss project 
issues and quality. 

4.  Проводимо регулярні внутрішні зустрічі з аналізом та оптимізацією 

роботи Інформаційного центру  

     We hold regular internal meetings for the analysis and optimization of 
the Information Centre.  

 

4. Побудовану систему зворотних зв'язків співробітників по якості 

роботи у вигляді спільного аналізу та обговорення  

Built a system of feedback from employees on the quality of work in the 
form of joint analysis and discussion.  

 

5. Розроблені листи оцінки якості розмов на лінії ІЦ, що допомагають  

постійно аналізувати та вдосконалювати якість розмов та письмових 

відповідей людям  

Quality assessment sheets for Information centre calls have been 
developed to help continuously analyse and improve the quality of 
conversations and written responses to people: 
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7. Проводимо систематичну оцінку знань працівників (тестування  і т.д.) 
We conduct systematic assessments of employees' knowledge (testing, etc.): 
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8.    Сформований портрет працівника, що дозволяє всебічно та точно 

враховувати всі компетенції кандидатів та працівників  

     Forming a portrait of each employee, enables us to understand the 
competencies of candidates and employees.  
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9. Зміни вибудувані, відповідно до навантаження, що щоденно 

аналізується   

    Changes are informed by the daily analyzed workload: 
 

 
 

10.  Повністю описані посадові обов'язки всіх працівників Інформаційного 

центру                                                                                                                

The duties of all employees of the Information Centre are fully defined. 
 
 

11.  Мапу життєдіяльності працівника, від часу відгуку на оголошену 

вакансію до отримання зворотного зв'язку після припинення співпраці  

     Employee life cycles are mapped, from responding to an advertised 
vacancy to receiving feedback after the end of their employment.   
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12. Налагоджену систему підтримки морально-психологічного стану в 

колективі, наприклад  

     Well-established system of maintaining the moral and psychological 
state in the team, for example: 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



Ukraine Red Cross Society 
National Information Centre Update: July 2023 

16 
 

13. Побудовану систему збору зворотних зв'язків співробітників з питань 

морально-психологічного стану (на основі щомісячного опитувальника) 

     A system for collecting employee feedback on their all-round well-being 
(based on a monthly questionnaire) has been developed.   

 
 

14. Окрім загальної процедури оцінювання працівників, маємо ще оцінку 

цінностей 360°, що включає самооцінку працівників, порівняння свого 

бачення з оцінкою колег та керівників. Проводиться з метою виявлення 

сильних сторін та зон покращення роботи працівників, побудови стратегії 

розвитку та навчання, виявлення майбутніх лідерів, підвищення рівня 

мотивації та залученості  
In addition to the general employee assessment procedure, we also 
have a 360° values assessment, which includes employee self-
assessment and comparison of their vision with the assessment of 
colleagues and managers. It is conducted to identify strengths and 
areas for improvement, build a development and training strategy, 
identify future leaders, and increase motivation and engagement     
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15.  Здійснюємо аналіз за рейтинговою системою та на її основі здійснюємо 

заходи нематеріальної мотивації   

We analyse the rating system and implement non-financial incentives 
based on it.      
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|

 
 

16. Проводимо неформальні зустрічі та Team buildings на 2х місячній 

основі  

We hold informal meetings and Team buildings every two-months.  
 

В подальшому і далі плануємо вдосконалювати систему комунікації, якості 

надання інформації та пошуку ефективних та швидких рішень для людей у 

вирішенні нагальних проблем     

In the future, we plan to improve our communication systems, the quality of 
information provision, and the ability for people to find effective and quick 
solutions to their needs. 
 
 

Cеред найближчих планів  

Our most immediate plans include:  

• Вдосконалення Coding Fraimework (у версії Coding Fraimework 3.0) 

Improvements to Coding Framework (Coding Framework version 3.0) 
• Комунікація та обмін досвідом з ООН та з іншими недержавними 

організаціями                                                                                    

Communication and exchange of experience with the UN and other 
non-governmental organizations. 

• Постійна підтримка налаштованих каналів комунікації з Обласними та 

місцевими організаціями ТЧХУ для підвищення ефективності та 

інформованості  

Continuous support of established channels of communication with 
Branches to increase efficiency and awareness. 

• TWG зустрічі щодо CEA, CVA, WASH                                                         

CEA, CVA, WASH TWG meetings. 
• Перемовини щодо роботи Єдиної ветеранської лінії на базі ІЦ 

Negotiations on the work of the Unified Veteran Line on the basis of the 
Information Centre. 
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Ми разом робимо все можливе для того, щоб люди були почуті у своїх 

потребах та отримали всебічну підтримку  

Together we do our best to ensure that people are heard in their needs 
and receive comprehensive support. 
 

 
  

Попереду ще багато роботи, а головне, продовжуємо розвиватись / 
 

There is still a lot of work ahead, and most importantly, we continue to 
develop. 
  
З повагою  

фахівець ІЦ НК ТЧХУ  

Коваль Ганна / 
 

Sincerely 

specialist IC URCS  
Koval Hanna 
 


