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ПОЛОЖЕННЯ 
провідділпороботі з населеннямміста «Контакт-центр» 

управлінняадміністративнихпослугвиконавчогокомітетуСлавутицьк
оїміської ради 

 
1. ЗАГАЛЬНІ ПОЛЖЕННЯ 

 
1.1. Відділ по роботі з населенням міста «Контакт-центр» Управління 

адміністративних послуг виконавчого комітету Славутицької міської ради (далі 
- «Контакт-центр») є структурним підрозділом виконавчого комітету 
Славутицької міської ради, утримується за рахунок коштів місцевого бюджету.  

1.2. «Контакт-центр» не є окремою юридичною особою та створений з 
метою забезпечення невідкладного реагування на звернення жителів міста 
Славутича, сприяння налагодженню співпраці між підприємствами, установами 
та організаціями, незалежно від форм власності та комунальними 
підприємствами, підпорядкованими Славутицькій міській раді щодо 
попередження та ліквідації аварійних і надзвичайних ситуацій, контроль за 
виконанням, порушених у зверненнях питань в рамках єдиного діючого каналу 
комунікації між населенням міста – споживачами послуг та органами влади і 
підприємствами–надавачами комунальних послуг. 

1.3. «Контакт-центр» є підзвітним і підконтрольним міській раді та 
утворюється нею, виконавчому комітету міської ради відповідно до існуючого 
розподілу обов’язків та міському голові. 

1.4. «Контакт-центр»  у своїйдіяльностікеруєтьсяКонституцієюУкраїни, 
Конвенцією про захист прав людини і основоположних свобод, 
Європейськоюхартієюмісцевогосамоврядування, іншимиміжнародними 
нормативно-правовими актами, ратифікованими Верховною Радою України, 
законами України, постановами Верховної ради України, актами Президента 
України, постановами та розпорядженнямиКабінетуМіністрівУкраїни, іншими 
нормативно-правовими актами, рішеннямиКиївськоїобласної ради, 
розпорядженнямиголовиКиївськоїоблдержадміністрації, рішеннямиміської 
ради та їївиконавчогокомітету, розпорядженнямиміськогоголови, Кодексом 
етики, честі, порядності, добросовісного та 
ефективногоуправлінняСлавутицькоїтериторіальноїгромади, Статутом 
територіальноїгромади м. Славутич,  Положенням про 



управлінняадміністративнихпослугвиконавчогокомітетуСлавутицькоїміської 
ради, цимПоложенням та відповідними документами системиуправлінняякістю. 

1.5.  Положення про «Контакт-центр» 
затверджуєтьсяСлавутицькоюміською радою за поданням начальника 
управлінняадміністративнихпослуг. 

 
2. ОСНОВНІ ЗАВДАННЯ «КОНТАКТ-ЦЕНТРУ» 

 
2.1. Реалізаціядержавноїполітики у 

сферінаданняпослугсуб’єктамзвернень з дотриманнямвимог нормативно-
правовихактів; 

2.2. Забезпеченняцілодобового: 
- прийомузверненьгромадян в телефонному та/або в онлайн 

режимішляхом внесенняїхдо інформаційної системи «Контакт-
центру»щодонаданняінформаційно-довідкової і консультативноїдопомоги;  

- визначення відповідальних суб’єктів господарювання з виконання робіт  
відповідно до отриманих заяв, скарг і повідомлень; 

- зворотногозв'язкуізсуб’єктамизвернення онлайн чи за допомогою 
телефонного зв’язку. 

2.3. Прийом, реєстрація, шляхом розміщення заявок вінформаційній 
системіз визначеннямстроківїхрозгляду та виконавця, контроль за 
своєчасністюрозглядузверненьгромадян (в т.ч. повторних); 

2.4. Аналіз та узагальненнязверненьгромадян, отриманих в телефонному і 
онлайн режимі та дотриманнятермінівїхрозгляду; 

2.5. Забезпеченнясвоєчасногоінформуваннясуб’єктівзверненнящодо стану 
розглядуїхзвернень; 

2.6. Наданняінформаціїщодо будь-
якихпитаньзабезпеченняжиттєдіяльностіміста, благоустрою, 
попередженнянадзвичайнихситуацій, наданняжитлово-комунальнихпослуг та 
інше у телефонномурежимі і шляхом розміщення на інформаційній системі; 

2.7. Взаємодія з підприємствамиміста з метою 
попередження/ліквідаціїнадзвичайних/аварійнихситуацій; 

2.8.Забезпечення оперативного інформуваннянаселення, 
підприємствміста за розпорядженнямміськогоголови, 
рішеннямвиконавчогокомітету, Славутицьоїміської ради; 

2.9. Здійсненняіншихповноваженнявідповідно до 
вимогдіючогозаконодавстваУкраїни та локальних нормативно-
розпорядчихактів. 

 
3.ФУНКЦІЇ «КОНТАКТ-ЦЕНТРУ» 

 
3.1. Відповідно до 

покладенихзавданьвиконуєфункціїщодозабезпеченняналежноїреалізаціїконстит
уційних прав і свобод людини і громадянина, закріпленихКонституцієюУкраїни 
та нормами діючогозаконодавства, дотриманняЗаконівУкраїни «Про 



інформацію», «Про захистперсональнихданих», «Про доступ до 
публічноїінформації» відносноодержанняінформації, їїзберігання, захисту і 
обробкиперсональнихданихсуб’єктівзвернення. 

3.2. Для забезпечення оперативного реагування та вирішенняпитань, 
порушених у зверненняхгромадянздійснює: 

- цілодобовийприйом та реєстрацію в 
інформаційнійсистеміданихтелефоннихзвернень та повідомленьвідмешканців і 
підприємствмістащодоаварійних та 
надзвичайнихситуаційіззабезпеченнямневідкладноїїхпередачівідповіднимпідпр
иємствам, установам, організаціям для забезпеченняналежногореагування та 
вжиттяналежнихзаходів; 

-  цілодобовий перегляд онлайн трансляції камер відеонагляду міської 
системи відеоспостереження 
іззабезпеченнямневідкладногоінформуванняуповноваженихсуб’єктівреагування
; 

- контроль за належним та 
своєчаснимвиконаннямзверненьгромадянтаперевірку в телефонному режимі 
стану виконання у заявника; 

- отриманнявідпідприємств, установ, організацій, щовходять до 
сфериуправліннявиконавчихорганівміської ради інформацію за результатами 
розглядузвернень; 

- внесення до інформаційної системи та надання в телефонному 
режиміінформаціїщодопроведенняпланових/позапланових і ремонтнихробіт,  
аварійноговідключення водо-, тепло- та електропостачання, інше. 

 3.3. Для забезпеченняпостійногоаналізу та 
узагальненнязверненьгромадян,  розміщенихв інформаційній системі,  
«Контакт-центр» проводитьщоденниймоніторинг стану та строківїхвиконання, 
підготовкудовідкової, звітноїінформації та 
пропозиційщодовдосконаленнярозглядузверненьвідповіднимипідприємствами, 
установами та організаціямиміста. 

3.4. Надаєсуб'єктамзверненнявичерпнуінформацію, консультаційну і 
практичнудопомогу та при потреби за 
дорученнямкерівництвависвітлюєдіяльності «Контакт-центру» у 
місцевихзасобахмасовоїінформації та в мережіІнтернет. 

3.5.  У разівиявленняпорушень норм діючогозаконодавства, «Контакт-
центр» інформує начальника управлінняадміністративнихпослуг про 
необхідністьвжиттявідповіднихзаходівреагування. 

3.6. Виконуєіншіфункційвідповідно до покладених на «Контакт-центр» 
завдань. 

 
4. ПРАВА «КОНТАКТ-ЦЕНТРУ» 

 
4.1. У встановленому порядку представлятиінтереси«Контакт-центру» 

увідносинах з фізичними та юридичними особами. 



4.2. Безоплатноодержувативідпідприємств, установ, організаційміста, 
документи та інформаціющодо стану, строків та вжитихзаходів для 
забезпеченнясвоєчасного та належноговиконаннязверненьгромадян. 

4.3. Вимагати від уповноважених суб’єктів господарювання своєчасного 
внесення до інформаційної системи повідомлень щодо проведення 
планових/позапланових і ремонтних робіт,  аварійного відключення водо-, 
тепло- та електропостачання, іншого. 

 
4.3. Інформувати начальника «Контакт-центру»та 

керівниківвідповіднихпідприємств, установ, організаційміста  про 
порушеннятермініврозглядузверненьгромадян, 
вимагативжиттязаходівщодоусуненнявиявленихпорушень. 

4.4.   ЗалучатиспеціалістіввиконавчихорганівСлавутицькоїміської ради (за 
погодженням з їхкерівниками) для розглядупитань, що належать до компетенції 
та функцій «Контакт-центру», а такожздійсненнязаходів, якіпроводяться 
«Контакт-центром» відповідно до покладених на ньогозавдань. 

4.5.   Скликати в установленому порядку наради з питань, що належать до 
компетенції «Контакт-центру». 

4.6.  
ОрганізовувативиконаннярозпорядчихдокументівСлавутицькоїміськоїради та 
їївиконавчогокомітету, міськогоголови, в межах повноваженьвідділу. 

4.7.   Брати участь у нарадах та іншихзаходах,  щопроводяться в органах 
місцевогосамоврядування. 

4.8.   Вноситиміськомуголовіпропозиції з питаньудосконаленняроботи 
«Контакт-центру». 

 
5. ОРГАНІЗАЦІЯ РОБОТИ «КОНТАКТ-ЦЕНТРУ» 

 
5.1.  Структура, чисельністьпрацівників «Контакт-центру» 

визначаютьсяштатнимрозписомвиконавчогокомітетуСлавутицькоїміської ради, 
в межах граничноїчисельності, фонду оплати праціпрацівників і видатків на 
утриманнявиконавчогокомітету, затвердженихрішеннямміської ради. 

«Контакт-центр» входить до складу 
управлінняадміністративнихпослугвиконавчогокомітетуСлавутицькоїміської 
ради та не має статусу окремоїюридичної особи. 

5.2.«Контакт-центр» очолює начальник «Контакт-центру». 
Уразівідсутності начальника «Контакт-центру», йогообов’язкивиконує 
диспетчер «Контакт-центру», визначений начальником «Контакт-центру». 

 5.3. Начальник«Контакт-центру» призначаєтьсяна посаду та звільняється 
з посади міським головою у порядку, визначеномузаконодавствомУкраїни.   

 5.4. Диспетчери «Контакт-центру» призначаються на посаду та 
звільняються з посади  міським головою за поданням начальника«Контакт-
центру» та погодженням начальника управлінняадміністративнихпослуг у 
порядку, визначеномучиннимзаконодавствомУкраїни. 



 5.5. Службові (функціональні) обов’язкипрацівників «Контакт-центру» 
визначаютьсяпосадовимиінструкціями, якізатверджуютьсяміським головою за 
поданням начальника«Контакт-центру». 

5.6. «Контакт-центр» взаємодіє з 
іншимиструктурнимипідрозділамиСлавутицькоїміської ради та 
їївиконавчогокомітету, а такожпідприємствами, установами та 
організаціямимістанезалежновідформивласності. 

 5.8. Виконавчийкомітетстворюєумови для належноїроботи і 
підвищеннякваліфікаціїпрацівників «Контакт-центру», 
забезпечуєїхприміщенням, телефоннимзв’язком, засобамиоргтехніки, 
відповіднообладнанимимісцямизберіганнядокументів, такожзаконодавчими та 
іншиминормативними актами, довідниковимматеріалом з питаньроботи 
«Контакт-центру». 

5.9. Діловодство «Контакт-центру» ведетьсязгідно з номенклатурою 
справ «Контакт-центру», яка затверджуєтьсяміським головою. 

 
6. НАЧАЛЬНИК «КОНТАКТ-ЦЕНТРУ» 

 
6.1. Здійснюєкерівництводіяльністю «Контакт-центру», 

несеперсональнувідповідальність за виконанняпокладених на «Контакт-центр» 
завдань та функцій. 

6.2. Представляє«Контакт-центр» у відносинах з міською радою, 
виконавчимкомітетом, іншимивиконавчими органами міської ради, 
підприємствами, установами та організаціями. 

6.3.  Координуєдіяльністьдиспетчерів «Контакт-центру». 
6.4.  Здійснює контроль за діяльністюдиспетчерів «Контакт-центру». 
6.5. Відповідає за стан діловодства, обліку та звітності «Контакт-центру», 

дотримання правил внутрішнього трудового розпорядку та 
виконавськоїдисципліни.  

6.6.  Даєвідповіднідорученнящодовиконанняпокладених на «Контакт-
центр» завдань та реалізаціюфункцій. 

6.7. Координуєінформаційне та матеріально-технічнезабезпечення 
«Контакт-центру». 

6.8. Організовує і проводить роботу, пов'язану з 
підвищеннямкваліфікаціїдиспетчерів «Контакт-центр». 

6.9. Здійснює інші функції відповідно до рішень міської ради та її 
виконавчого комітету, розпоряджень міського голови, даного Положення. 

6.10. Безпосередньопідпорядковується начальнику 
управлінняадміністративнихпослуг, йомупідконтрольний і підзвітний. 

6.11. У встановленому порядку вносить пропозиції про призначення, 
переміщення та звільненнядиспетчерів «Контакт-центру», їхзаохочення та 
накладеннястягнення, погоджуєнаданняїмвідпусток. 

6.12. Розробляє та вносить на розглядпропозиції та доповідні записки з 
питань, що належать до компетенції «Контакт-центру». 



6.13. Організовує та координує роботу визначених користувачів 
інформаційної системи «Контакт-центру». 

6.14.  Присутній на засіданняхміської ради та виконавчогокомітету, бере 
участь у засіданняхконсультативних,  дорадчих та іншихорганів ради, нарадах, 
семінарах. 

6.15. Начальник «Контакт-центру» повинен матигромадянствоУкраїни, 
повнувищуосвіту за освітньо-кваліфікаційнимрівнимспеціаліста (магістра), 
стаж роботи за фахом на державнійслужбі (службі в органах 
місцевогосамоврядування) не менше 3 роківабо стаж роботи за фахом в інших 
сферах на керівних посадах не менше 4 років. 

7. ПРИКІНЦЕВІ ПОЛОЖЕННЯ 
 

           7.1. Зміни та доповнення до 
цьогоПоложеннявносятьсявідповіднимрішеннямСлавутицькоїміської ради. 

           7.2. ЦеПоложеннянабираєчинності з моменту 
прийняттяСлавутицькоюміською радою відповідногорішення. 

 
 
Секретарміської ради     Володимир БОРИСОВ 


