
                                                                                                                           

ПРОЄКТ 

ШЕПЕТІВСЬКА МІСЬКА РАДА 

ХМЕЛЬНИЦЬКОЇ ОБЛАСТІ 
 

РІШЕННЯ 

______ сесії міської ради VІІI скликання 

 
________________2025 року № ___ 

 м. Шепетівка 

 

Про надання згоди на безоплатне прийняття 

майна в комунальну власність Шепетівської  
міської територіальної громади  
 

В межах реалізації Програми міжнародної технічної допомоги «Електронне 
урядування задля підзвітності влади та участі громади (EGAP)», відповідно до 
Меморандуму про співпрацю між Шепетівською міською радою та Міжнародною 
благодійною організацією «Фонд Східна Європа» укладеного 22.11.2024 року, керуючись ст. 
ст. 26, 59, 60 Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні», міська рада  

ВИРІШИЛА: 

1. Надати згоду на безоплатне прийняття в комунальну власність Шепетівської міської 
територіальної громади від Міжнародної благодійної організації «Фонд Східна Європа» у 
вигляді адресної безповоротної підтримки, наступне майно: 

- Навушники  Logitech PC 960 Stereo Headset USB у кількості 10 шт., загальною 
вартістю 12 300,00 грн.; 

- IP телефон Grandstream GXP1610 у кількості 1 шт., вартістю 2082,00 грн.; 
2. Відділу фінансово-господарського забезпечення апарату Шепетівської міської ради 

та її виконавчого комітету прийняти на баланс майно зазначене в п. 1 цього рішення. 
3. Затвердити Положення «Про використання колл-центру із автовідповідачем в 

роботі виконавчих органів Шепетівської міської ради, структурних підрозділів апарату 
Шепетівської міської ради та її виконавчого комітету, Шепетівської екстреної 
диспетчерської служби».  

4. Контроль за виконанням рішення покласти на заступника міського голови з питань 
діяльності виконавчих органів ради Ольгу ПЕТРОВУ та постійну комісію з питань розвитку 
промисловості, житлово-комунального господарства, підприємницької діяльності, 
транспорту, енергетики та зв’язку (голова комісії Віталій БИКОВ). 

 

 

 

Міський голова                                                                                         Віталій БУЗИЛЬ 

 
 

 

 

 



Додаток  
до рішення___ сесії міської 
ради VIII скликання 

від ___________ 2025 року 
№______ 

 

ПОЛОЖЕННЯ 

про використання колл-центру із автовідповідачем в роботі виконавчих органів 
Шепетівської міської ради, структурних підрозділів апарату Шепетівської 

міської ради та її виконавчого комітету,  
Шепетівської екстреної диспетчерської служби 

1. Загальне положення  

1.1. Це Положення визначає порядок організації та використання розумного 
колл-центру із автовідповідачем у роботі виконавчих органів Шепетівської міської ради та 
структурних підрозділів апарату Шепетівської міської ради та її виконавчого комітету, як 

Центр надання адміністративних послуг, Управління соціальної та ветеранської політики, 
відділ організаційного забезпечення та документообігу Управління організаційного 
інформаційного забезпечення та документообігу, а також  у роботі Шепетівської екстреної 
диспетчерської служби (ШЕДС-1503) (далі – Колл-центр). 

Колл‑центр — це програмно‑апаратний засіб, що надає можливість автоматично 
приймати та обробляти телефонні дзвінки, інформувати абонентів і виконувати певні 
завдання без прямої участі операторів, а також в разі потреби переадресовувати виклики на 
відповідних фахівців. 

1.2. Колл-центр використовується з метою забезпечення оптимізації та уніфікації 
процесів прийому телефонних звернень громадян, підвищення якості та оперативності 
надання інформаційних і адміністративних послуг, створення єдиного каналу зв’язку з 
населенням для всіх зазначених в п. 1.1 суб’єктів та здійснення збору й аналізу 
статистичних даних щодо звернень з метою постійного вдосконалення рівня сервісу. 

1.3. Колл-центр функціонує відповідно до чинного законодавства України.  
1.4. Колл-центр не може використовуватися у цілях, не пов’язаних з діяльністю 

виконавчих органів Шепетівської міської ради, структурних підрозділів апарату 
Шепетівської міської ради та її виконавчого комітету та Шепетівської екстреної 
диспетчерської служби.  

2. Структура та функції   

2.1. Структурні та функціональні елементи реалізуються відповідно до 
можливостей технічної платформи, в рамках якої запроваджено Колл-центр.  

2.2. Оператори працюють у межах єдиної системи, але відповідають лише за ті 
запити, які належать до їх компетенції. 

2.3. Відповідно до потреби та функціональних можливостей Колл-центру, до його 
основних функцій відносяться:  

- здійснення автоматичного прийому вхідних телефонних дзвінків від громадян та 
інших зацікавлених осіб; 

- маршрутизація та розподіл вхідних дзвінків між підрозділами, управліннями, 

відділами, службою та їх операторами відповідно до предмета звернення та їх компетенції; 



- надання через автовідповідач базової інформації про послуги, процедури та вимоги 
всіх зазначених підрозділів, управлінь, відділів, служби із озвученням голосових 
повідомлень; 

- реєстрація та аналітична обробка даних щодо кількості звернень, їх тематики, 
обсягу наданих консультацій і рівня задоволеності громадян. 

2.4.  Основна мова інформації, що надається через Колл-центр - українська.  
2.5. Структура та набір функцій Колл-центру в разі потреби можуть змінюватися  

без необхідності вносити зміни до цього Положення. 

3. Правила використання 

3.1. Громадяни можуть звертатися до Колл-центру за допомогою телефонного 
номеру +380737873243, який публікується на офіційних вебресурсах Шепетівської міської 
територіальної громади та інших комунікаційних каналах.  

3.2. Колл-центр в режимі автовідповідача працює відповідно до робочих графіків 
операторів.  

3.3. Оператори Колл-центру: 

- Центр надання адміністративних послуг – 3 канали;  
- Управління соціальної та ветеранської політики – 4 канали; 
- Відділ організаційного забезпечення та документообігу Управління 
організаційного інформаційного забезпечення та документообігу (приймальня 
міського голови) – 1 канал;  
- Шепетівської екстреної диспетчерської служби (ШЕДС-1503) – 1 канал. 

3.4. Автоматичні послуги та функції, надані в рамках Колл-центру, повинні бути 
доступні та зрозумілі для громадян, а інформація повинна бути надана в чіткій та зрозумілій 
формі.  

3.5. У разі неможливості вирішити питання або в разі потреби в особистому 
контакті з оператором, громадянам повинна бути надана можливість переключитися на 
пряме обслуговування (зв’язок з оператором).  

 

4. Забезпечення якості роботи  

4.1. На плановій основі мають проводитись регулярні перевірки та тестування 
Колл-центру для забезпечення його надійності та правильності функціонування.  

4.2. Кожного місяця має здійснюватися моніторинг телефонних дзвінків та аналіз 
задоволеності громадян їх якістю та результативністю.  

4.3. З метою постійного покращення якості надання послуг та загальної роботи 
Колл-центру мають враховуватися отримані від громадян пропозиції та зауваження щодо 
роботи Колл-центру.  

 

5. Обов'язки операторів  

5.1. Оператор Колл-центру — це працівник, який здійснює прийом телефонних 
дзвінків, що надходять через систему Колл-центру, та забезпечує обслуговування громадян і 
інших зацікавлених осіб відповідно до посадових обов’язків і функціональної ролі, 
визначеної в межах компетенції свого підрозділу, відділу, управління, служби. Оператори 



Колл-центру призначаються керівником відповідного структурного підрозділу, управління, 

відділу, служби.  
5.2. Оператор зобов’язаний дотримуватися належного рівня професійної етики, 

ввічливості, тактовності та неупередженості під час спілкування з громадянами та іншими 
особами, які звернулися до Колл-центру. 

5.3. Оператор зобов’язаний надавати достовірну, чітку та повну інформацію про 
послуги, процедури, вимоги, строки та інші аспекти, що належать до компетенції 
відповідного підрозділу, управління, відділу та служби, інтереси якого він представляє в 
межах роботи Колл-центру. 

5.4. Оператор зобов’язаний у межах своєї компетенції сприяти вирішенню питань, 
запитів, скарг та звернень громадян, а в разі необхідності — своєчасно передавати їх до 
відповідних працівників, підрозділів або установ для належного реагування. 

5.5. Оператор повинен здійснювати запис та документування інформації про 
телефонні дзвінки, включаючи дату, час, сутність запиту та надану відповідь за потреби, 
відповідно до функціональних можливостей Колл-центру.  

5.6. Оператор зобов’язаний постійно підвищувати рівень своєї професійної 
підготовки, набувати нових знань і навичок, пов’язаних із функціонуванням Колл-центру та 
сферою діяльності свого підрозділу, управління, відділу або служби, який він представляє, з 
метою забезпечення якісного обслуговування громадян. 

5.7. Оператор зобов’язаний забезпечувати нерозголошення конфіденційної 
інформації, дотримання вимог щодо захисту персональних даних громадян відповідно до 
вимог чинного законодавства України. 

 

6. Заключні положення 

6.1. Це Положення набуває чинності з дня його затвердження.  
6.2. Зміни та доповнення до цього Положення вносяться на підставі відповідних 

рішень Шепетівської міської ради. 
6.3. Відповідальність за належне функціонування Колл-центру, якість надання 

консультаційних та інформаційних послуг, а також за актуальність та повноту 
інформаційної бази, що використовується в межах технічної платформи Колл-центру, несуть 
керівники відповідних виконавчих органів Шепетівської міської ради та структурних 
підрозділів апарату Шепетівської міської ради та її виконавчого комітету (Центр надання 
адміністративних послуг, Управління соціальної та ветеранської політики, відділ 
організаційного забезпечення та документообігу Управління організаційного 
інформаційного забезпечення та документообігу), а також керівник Шепетівської екстреної 
диспетчерської служби (ШЕДС-1503). 

6.4. Координація роботи Колл-центру здійснюється заступником міського голови з 
питань виконавчих органів, відповідно до розподілу обов’язків. 

 

 

 

 

Секретар міської ради                                                                             Роман ВОЗНЮК 

 


