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 ГОРОДСКОЙ ОКРУГ ЛАНГЕПАС

ХАНТЫ-МАНСИЙСКОГО АВТОНОМНОГО ОКРУГА – ЮГРЫ

АДМИНИСТРАЦИЯ ГОРОДА ЛАНГЕПАСА

РАСПОРЯЖЕНИЕ
от «31» января 2022 г. № 17-р
О создании 
Муниципального центра управления города Лангепаса

В соответствии с Уставом города Лангепаса, Федеральным законом от 06.10.2003             №131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», Постановлением Правительства Российской Федерации от 16.11.2020 №1844 «Об утверждении Правил предоставления субсидии из федерального бюджета автономной некоммерческой организации по развитию цифровых проектов в сфере общественных связей и коммуникаций «Диалог Регионы» на создание и обеспечение функционирования в субъектах Российской Федерации центров управления регионов и Правил создания и функционирования в субъектах Российской Федерации центров управления регионов», Постановлениями Правительства Ханты-Мансийского автономного округа – Югры от 22.09.2020 №409-п                   «О Центре управления регионом Ханты-Мансийского автономного округа – Югры» и от 01.10.2021 №410-п «О внесении изменений в постановление Правительства Ханты-Мансийского автономного округа – Югры от 22 сентября 2020 года №409-п «О Центре управления регионом Ханты-Мансийского автономного округа – Югры»:
1. Создать Муниципальный центр управления города Лангепаса на базе отдела обратной связи с населением администрации города Лангепаса.
2. Утвердить:

2.1.Положение о Муниципальном центре управления города Лангепаса согласно приложению №1. 
2.2.Состав Муниципального центра управления города Лангепаса согласно приложению №2.
             2.3.Регламент функционирования Муниципального центра управления города Лангепаса согласно приложению №3.

 3.Опубликовать настоящее распоряжение в газете «Звезда Лангепаса» и разместить                                 на официальном веб-сайте администрации города Лангепаса в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».

 4.Контроль за выполнением настоящего распоряжения возложить на исполняющего обязанности заместителя главы города Лангепаса  А.А.Хандакова.

Глава города Лангепаса


       
                                                     С.В.Горобченко

                                                                  Приложение №1  

                                                                             

 к распоряжению администрации 

 




          города Лангепаса

                                                                                          от «31» января 2022 г. № 17-р                                                               

ПОЛОЖЕНИЕ

о Муниципальном центре управления города Лангепаса
1. Общие положения

1.1. Настоящее Положение разработано в целях создания и функционирования в городе Лангепасе Муниципального центра управления. 
1.2. Муниципальный центр управления города Лангепаса (далее – МЦУ) является межведомственной рабочей группой, осуществляющей функции единого центра обработки сообщений и обращений, поступающих в администрацию города Лангепаса и подведомственные ей учреждения и организации.

1.3. Отраслевые блоки МЦУ формируются по следующим социально значимым тематикам: «Жилищно-коммунальное хозяйство», «Твердые коммунальные отходы», «Энергетика», «Образование», «Дороги», «Транспорт», «Социальная защита», «Жилищные вопросы».

1.4. В своей деятельности МЦУ руководствуется Конституцией Российской Федерации, федеральными законами, указами и распоряжениями Президента Российской Федерации, постановлениями и распоряжениями Правительства Российской Федерации, иными правовыми актами Российской Федерации, законами и нормативными правовыми актами Ханты-Мансийского автономного округа – Югры, муниципальными правовыми актами и настоящим Положением. 

2. Основные задачи, функции и направления деятельности МЦУ

2.1. Задачи МЦУ:

- мониторинг обработки всех видов обращений и сообщений, включающий в себя тематический анализ, структурирование и формализация сути, контроль за сроками и качеством обработки;

- оперативное решение обнаруженных проблем во взаимодействии администрации города Лангепаса и подведомственных ей учреждений и организаций;

- информирование целевых групп граждан, в том числе с использованием социальных сетей, мессенджеров и иных средств электронной коммуникации.

2.2. Функции МЦУ:

- сбор информации, поступающей от граждан из различных источников с использованием социальных сетей, мессенджеров и иных средств электронной коммуникации;

- взаимодействие с гражданами путем подготовки и направления ответов, размещения информации в открытых источниках;

- обеспечение работы аккаунтов администрации города Лангепаса в социальных сетях, сервисов, обеспечивающих открытость исполнительного органа власти, информационное сопровождение деятельности МЦУ в сети Интернет.

2.3. Направления деятельности МЦУ непосредственно связаны с отраслевыми блоками социально значимых тематик «Жилищно-коммунальное хозяйство», «Твердые коммунальные отходы», «Энергетика», «Образование», «Дороги», «Транспорт», «Социальная защита», «Жилищные вопросы».

3. Структура и функциональные обязанности ответственных лиц МЦУ

3.1.Куратор МЦУ – должностное лицо, ответственное за создание и функционирование МЦУ:

- определяет основные направления развития МЦУ;

- координирует деятельность по достижению плановых значений целевых показателей функционирования МЦУ;

- координирует взаимодействие подразделений администрации города Лангепаса по направлениям деятельности МЦУ;

- проводит заседания межведомственной рабочей группы при участии кураторов отраслевых блоков МЦУ и ответственных за отраслевые блоки МЦУ с целью выработки системных решений; 

- обеспечивает разработку и утверждение нормативных правовых актов, необходимых для организации деятельности МЦУ.

3.2.Куратор отраслевого блока МЦУ – должностное лицо, ответственное за работу и функционирование отраслевого блока МЦУ:

- координирует взаимодействие структурных подразделений администрации города Лангепаса по направлению деятельности своего отраслевого блока;

- обеспечивает реализацию основных задач МЦУ по направлению деятельности своего отраслевого блока;

- координирует деятельность по достижению плановых значений целевых показателей деятельности МЦУ по направлению деятельности своего отраслевого блока;

- обеспечивает представительство соответствующего отраслевого блока в МЦУ;

- принимает участие в заседаниях межведомственной рабочей группы;

- вносит предложения для обсуждения и докладывает информацию по достижению показателей на заседаниях межведомственной рабочей группы;

- утверждает «дорожную карту» по разработке и внедрению механизмов ускоренного решения при рассмотрении обращений и сообщений по направлению деятельности своего отраслевого блока.

3.3. Руководитель МЦУ – должностное лицо, обеспечивающее текущую деятельность МЦУ:

- осуществляет ежедневную операционную деятельность МЦУ;

- организует взаимодействие с Центром управления регионом;

- инициирует рассмотрение вопросов на заседания межведомственной рабочей группы;

- обеспечивает подготовку и представление отчетов о достигнутых показателях МЦУ.

3.4. Ответственный специалист по социальным коммуникациям:

3.4.1. Должностное лицо, ответственное за работу системы «Инцидент Менеджмент»

- распределяет инциденты по ответственным исполнителям;

- размещает ответы заявителям;

- несет персональную ответственность за работу системы «Инцидент Менеджмент»;  

- осуществляет постоянный контроль в системе «Инцидент Менеджмент».   

3.4.2.Должностное лицо, ответственное за работу с «Платформой обратной связи»

- осуществляет постоянный контроль за исполнением сроков направления ответов заявителям;

- несет персональную ответственность за работу «Платформы обратной связи».

3.4.3. Должностное лицо, ответственное за работу в социальных сетях (SMM-менеджер)
- координирует и сопровождает систему официальных аккаунтов администрации города Лангепаса в средствах массовой коммуникации.

3.5. Ответственный специалист за отраслевой блок – должностное лицо, специалист  структурного подразделения, отвечающий за работу соответствующего отраслевого блока, указанного в п.1.3 настоящего Положения:

- обеспечивает своевременное и качественное направление ответов на обращения и сообщения граждан и юридических лиц;

- несет персональную ответственность за работу  соответствующего отраслевого блока;

- разрабатывает и внедряет механизмы ускоренного решения рассмотрения обращений и сообщений по направлению деятельности соответствующего отраслевого блока;

- осуществляет анализ ситуации по вопросам соответствующего отраслевого блока.

3.6. Ответственный за функционирование МЦУ – должностное лицо, специалист, отвечающий за техническое сопровождение деятельности МЦУ:

- обеспечивает работоспособность автоматизированных рабочих мест и периферийного оборудования, используемого для работы с системами;

- обеспечивает взаимодействие со службой поддержки информационных систем «Инцидент Менеджмент», «Платформа обратной связи» по вопросам технического сопровождения;

- обеспечивает информационную безопасность в соответствии с нормативными документами по защите конфиденциальной информации. 

     Приложение №2 

                                        



    распоряжению администрации 

 
    



     города Лангепаса

                                                                                     от «31» января 2022 г. № 17-р                                                               

Состав Муниципального центра управления

города Лангепаса (далее – МЦУ) 

	№ п/п
	Должность
	Функциональные обязанности

	1.
	Заместитель главы города Лангепаса, курирующий деятельность отдела обратной связи с населением


	Куратор МЦУ

	2. 
	Заместители главы города Лангепаса, управляющий делами 


	Кураторы отраслевых блоков МЦУ

	3.
	Начальник отдела обратной связи с населением


	Руководитель МЦУ

	4.
	Специалист отдела обратной связи с населением, ответственный за работу системы  «Инцидент Менеджмент» 
	Ответственный специалист по социальным коммуникациям

	
	Специалист отдела обратной связи с населением, ответственный за работу «Платформы обратной связи»
	

	
	Специалист отдела обратной связи с населением, ответственный за работу в социальных сетях (SMM-менеджер)
	

	5.
	Начальник управления коммунальной инфраструктуры
	Ответственный специалист за отраслевой блок МЦУ:

жилищно-коммунальное хозяйство, 

энергетика

	
	Начальник отдела экологии, природных ресурсов и несырьевого сектора экономики
	твердые коммунальные отходы

	
	Директор Департамента образования и молодежной политики
	образование

	
	Начальник управления дорожного хозяйства и транспорта
	дороги, транспорт

	
	Начальник отдела по работе с отдельными категориями граждан
	социальная защита

	
	Начальник управления жилищной политики


	жилищные вопросы

	6.
	Начальник управления информационных ресурсов
	Ответственный за функционирование МЦУ


     Приложение №3 

                                        



    распоряжению администрации 

 
    



     города Лангепаса

                                                                                     от «31» января 2022 г. № 17-р                                                               

Регламент функционирования

Муниципального центра управления города Лангепаса 

(далее – Регламент)

1. Общие положения

1.1.Настоящий Регламент разработан в целях определения функционирования Муниципального центра управления города Лангепаса (далее – МЦУ) и информационного взаимодействия, реализации отдельных полномочий с Центром управления регионом Ханты-Мансийского автономного округа – Югры (далее – ЦУР).

1.2.Регламент определяет вопросы взаимодействия с ЦУР куратора МЦУ, кураторов отраслевых блоков МЦУ, руководителя МЦУ, ответственных специалистов по социальным коммуникациям, ответственных за функционирование МЦУ.

1.3.Настоящий Регламент разработан в соответствии с требованиями Постановлений Правительства Ханты-Мансийского автономного округа – Югры от 22.09.2020 №409-п  «О Центре управления регионом Ханты-Мансийского автономного округа – Югры» и от 01.10.2021 №410-п «О внесении изменений в постановление Правительства Ханты-Мансийского автономного округа – Югры от 22 сентября 2020 года №409-п «О Центре управления регионом Ханты-Мансийского автономного округа – Югры», Постановления Губернатора Ханты-Мансийского автономного округа – Югры от 30.08.2019 №57 «Об обеспечении работы аккаунтов Губернатора Ханты-Мансийского автономного округа – Югры, первых заместителей Губернатора Ханты-Мансийского автономного округа – Югры, заместителей Губернатора Ханты-Мансийского автономного округа – Югры, Правительства Ханты-Мансийского автономного округа – Югры, исполнительных органов государственной власти Губернатора Ханты-Мансийского автономного округа – Югры в социальных сетях, сервисов, обеспечивающих открытость государственного управления» (далее – постановление №57), Постановления Правительства Российской Федерации от 16.11.2020 №1844 «Об утверждении Правил предоставления субсидии из федерального бюджета автономной некоммерческой организации по развитию цифровых проектов в сфере общественных связей и коммуникаций «Диалог Регионы» на создание и обеспечение функционирования в субъектах Российской Федерации центров управления регионов и Правил создания и функционирования в субъектах Российской Федерации центров управления регионов» (далее – постановление №1844), а также с учетом распоряжения Правительства автономного округа от 07.12.2018 №642-рп «О концепции открытости исполнительных органов государственной власти и органов местного самоуправления муниципальных образований Ханты-Мансийского автономного округа – Югры», Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»  (далее – 59-ФЗ).

1.4.Деятельность МЦУ ежемесячно оценивается ЦУР, по результатам которого составляется рейтинг и представляется куратору ЦУР.

1.5.Ответственные за взаимодействие МЦУ и ЦУР лица своевременно информируют друг друга об изменении ответственных за взаимодействие представителей сторон.
2. Организация обратной связи с гражданами города Лангепаса

2.1.Организация обратной связи с гражданами осуществляется посредством следующих источников:

2.1.1.Обращений граждан, поступающих в администрацию города Лангепаса, рассмотрение которых осуществляется в соответствии с 59-ФЗ.

2.1.2.Сообщений, поступающих в социальные сети и сервисы, обеспечивающие открытость деятельности органов местного самоуправления, которые рассматриваются в соответствии с постановлением №57.

2.1.3.Сообщений, поступающих через «Платформу обратной связи» на базе федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» (далее – ПОС).

2.2.Анализ всех сообщений и обращений осуществляется ежедневно.

2.3.Контроль сроков и качества работы с сообщениями и обращениями осуществляется кураторами и ответственными специалистами за отраслевые блоки, руководителем МЦУ.

2.4.Должностные лица администрации города Лангепаса несут ответственность за своевременность и качество подготовки информации, а также за соблюдение сроков подготовки ответов.

3. Организация отраслевых блоков МЦУ во взаимодействии с ЦУР

3.1.В МЦУ формируются и функционируют отраслевые блоки по социально значимым тематикам: «Жилищно-коммунальное хозяйство», «Твердые коммунальные отходы», «Энергетика», «Образование», «Дороги», «Транспорт», «Социальная защита», «Жилищные вопросы».

3.2.Куратор МЦУ курирует исполнение поставленных задач ЦУР.

3.3.Руководитель МЦУ представляет необходимые сведения в ЦУР, координирует исполнение поставленных ЦУР задач, направляет аналитические материалы по запросу ЦУР, а также другие отчетные данные (при необходимости).

3.4.Специалисты ЦУР для МЦУ предоставляют доступ к Тепловой карте, информационным системам по приему и обработке сообщений от жителей муниципалитета, организуют обучение, обеспечивают методическое сопровождение, инструктируют по вопросам информационного взаимодействия. 

4. Алгоритм работы отраслевых блоков МЦУ и ЦУР

«Все знаем», «Быстро решаем», «Не допускаем», «Информируем»

4.1.Блок «Все знаем»

4.1.1.В отраслевых блоках МЦУ осуществляется ежедневный мониторинг всех видов обратной связи и контроль исполнения решений по выявленным проблемам в целом по отрасли.

4.1.2.Ответственный специалист за отраслевой блок МЦУ в ежедневном режиме ведет учет сообщений и обращений по тематикам блока, учет оказанных консультаций и решенных или нерешенных проблем, сверяет данные с руководителем отраслевого блока ЦУР, фиксирует информацию о резком росте сообщений по выявленным тематикам.

4.1.3.В случае роста сообщений и обращений ответственным специалистом за отраслевой блок МЦУ и куратором отраслевого блока МЦУ проводится анализ, результаты которого направляются куратору МЦУ и главе города Лангепаса для принятия решения.

4.1.4. Информация о решении проблемных вопросов ответственный специалист за отраслевой блок МЦУ представляет руководителю МЦУ.

4.1.5.Руководитель МЦУ ежедневно осуществляет мониторинг Тепловой карты, фиксирует сводную информацию отраслевых блоков МЦУ, формирует отчет для куратора МЦУ, представляет сводный отчет в ЦУР.

4.1.6.При необходимости руководитель МЦУ инициирует совещания по резкому росту сообщений определенной тематики (аварийная ситуация).

4.2.Блок «Быстро решаем»

4.2.1.Ответственный специалист по социальным коммуникациям МЦУ принимает и направляет сообщения для рассмотрения и подготовки ответов ответственному специалисту за отраслевой блок МЦУ. Размещает ответы в специализированных системах.

4.2.2.Ответственный специалист за отраслевой блок МЦУ при подготовке ответов учитывает полноту и оперативность направления ответов по тематикам отраслевого блока.

4.2.3.В случае отсутствия обратной связи от ответственного специалиста за отраслевой блок МЦУ по сообщению, ответственный специалист по социальным коммуникациям МЦУ информирует куратора отраслевого блока МЦУ, который связывается с ответственным специалистом за отраслевой блок МЦУ и информирует о наличии задач и сроках их исполнения.

4.2.4.При выявлении ТОП-проблем территории красной зоны и негативной динамики ответственный специалист за отраслевой блок МЦУ доводит проблему до куратора отраслевого блока МЦУ и руководителя МЦУ. Информирует о ситуации, сроках решения и предпринятых действиях руководителя отраслевого блока ЦУР.

4.2.5.Куратор отраслевого блока МЦУ ставит задачу по устранению проблематики по курируемой отрасли перед ответственным специалистом за отраслевой блок МЦУ, а также контролирует исполнение.

4.2.6.В случае если проблему нельзя решить в течение шести месяцев или отсутствуют законные основания удовлетворить потребность заявителя, то данные фиксируются отраслевым блоком МЦУ для дальнейшего анализа.

4.3.Блок «Не допускаем»

4.3.1.Руководитель МЦУ совместно с ответственным специалистом за отраслевой блок МЦУ, при необходимости, проводят анализ и систематизацию сообщений по категориям отраслевого блока МЦУ.

По итогам анализа, а также при выявлении проблемных вопросов по ТОП-проблемам красной зоны и негативной динамики, ответственный специалист за отраслевой блок МЦУ формирует «дорожную карту» по снижению количества сообщений по категориям с наибольшим приростом, где указываются мероприятия со сроками исполнения и данные по ответственным исполнителям.

4.3.2.Ответственный специалист за отраслевой блок МЦУ согласовывает «дорожную карту» с куратором отраслевого блока МЦУ и передает информацию руководителю отраслевого блока ЦУР и руководителю МЦУ.

4.3.3.Ответственный специалист за отраслевой блок МЦУ осуществляет ежедневный контроль по обработке и снижению количества сообщений и обращений, устраняет проблемные вопросы в рамках своей компетенции.

4.4. Блок «Информируем»

4.4.1. Ответственный специалист по социальным коммуникациям МЦУ на постоянной основе в открытых источниках информирует:

- о статистике по количеству сообщений и обращений граждан;

- о принятых решениях по поступившим сообщениям и обращениям граждан;

- о перспективах недопущения возможных городских проблем.

4.5.Алгоритм функционирования при аварийной ситуации

4.5.1. Аварийная ситуация – это резкий рост количества сообщений по социально значимым категориям (индекс категории больше 3,0 по данным тепловой карты) или выявление ситуации, угрожающей жизни и здоровью граждан.

Индекс = «Количество жалоб за период» / «Население»*1000.

Чем индекс выше, тем больше количество обращений и хуже ситуация в муниципалитете.

4.5.2. Ответственный специалист за отраслевой блок МЦУ незамедлительно оповещает руководителя МЦУ, куратора МЦУ и руководителя отраслевого блока ЦУР об аварийной ситуации. Представляет информацию о сообщениях, по которым необходимо принять управленческие решения.

4.5.3.Ответственный специалист за отраслевой блок МЦУ готовит оперативную «дорожную карту», направленную на снижение негативной динамики сообщений или по ликвидации ситуации, угрожающей жизни или здоровью граждан, в течение 24 часов с момента возникновения аварийной ситуации. Согласовывает с куратором отраслевого блока МЦУ и передает информацию руководителю отраслевого блока ЦУР и руководителю МЦУ.

4.5.4.Куратор отраслевого блока МЦУ представляет информацию о результатах аварийной ситуации куратору МЦУ и главе города Лангепаса. 
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