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МУНИЦИПАЛЬНОЕ ОБРАЗОВАНИЕ
ХАНТЫ-МАНСИЙСКИЙ РАЙОН
Ханты-Мансийский автономный округ – Югра

АДМИНИСТРАЦИЯ ХАНТЫ-МАНСИЙСКОГО РАЙОНА

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е

от 19.05.2022                                                                                              № 199
г. Ханты-Мансийск


О внесении изменений 
в постановление администрации 
Ханты-Мансийского района 
от 18.02.2022 № 63 «О создании 
Муниципального центра управления 
Ханты-Мансийского района


Во исполнение 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», постановления Правительства Ханты-Мансийского автономного округа – Югры 
от 22.09.2020 № 409 «О Центре управления регионом Ханты-Мансийского автономного округа – Югры», с учетом распоряжения Правительства Ханты-Мансийского автономного округа – Югры от 07.12.2018 № 642-рп «О концепции открытости исполнительных органов государственной власти и органов местного самоуправления муниципальных образований Ханты-Мансийского автономного округа – Югры»:

1. Внести в постановление администрации Ханты-Мансийского района от 18.02.2022 № 63 «О создании Муниципального центра управления Ханты-Мансийского района» следующие изменения:
1.1.  Пункт 2 изложить в следующей редакции:
«2. Утвердить: 
2.1. Положение об МЦУ согласно приложению 1.
2.2. Должностной состав МЦУ согласно приложению 2.
2.3. Регламент функционирования МЦУ, информационного взаимодействия и реализации отдельных полномочий Центра управления Ханты-Мансийского автономного округа – Югры и Муниципального центра управления Ханты-Мансийского района согласно приложению 3.
2.4. Плановые значения целевых показателей функционирования МЦУ на 2021 – 2024 года согласно приложению 4.».
1.2. Пункт 3 постановления признать утратившим силу.
1.3. В приложении 1 к постановлению раздел 1 дополнить пунктом 1.5 следующего содержания:
«1.5. Задачами муниципального центра являются:
а) мониторинг обработки обращений и сообщений, включающий 
в себя:
анализ обращений и сообщений граждан и юридических лиц, поступивших в адрес органов и организаций в муниципальном образовании;
структурирование и формализацию сути обращений и сообщений граждан, и юридических лиц;
мониторинг сроков и качества обработки обращений и сообщений граждан и юридических лиц, поступающих по указанным каналам связи;
сбор информации об удовлетворенности граждан и юридических лиц результатами обработки их обращений и сообщений;
сводный анализ результатов обработки обращений и сообщений граждан и юридических лиц;
б) формирование комплексной картины проблем на основании анализа:
обращений и сообщений граждан и юридических лиц, поступающих в адрес органов местного самоуправления и подведомственных органам местного самоуправления организаций;
обратной связи в формате результатов голосования и общественного обсуждения;
работы органов местного самоуправления и подведомственных органам местного самоуправления организаций для отчета руководству органа местного самоуправления;
конфликтных ситуаций и ошибок при коммуникации органов местного самоуправления и подведомственных органам местного самоуправления организаций с гражданами и юридическими лицами, организации каналов коммуникации с использованием социальных сетей, мессенджеров и иных средств электронной коммуникации;
в) формирование рекомендаций по онлайн-взаимодействию органа местного самоуправления и организаций в муниципальном образовании 
с гражданами и юридическими лицами, предложений по разработке соответствующих сервисов, выработка рекомендаций для определения приоритетов работы органа местного самоуправления и организаций 
в муниципальном образовании;
г) выявление и анализ лучших практик, процессов муниципального управления, выработка рекомендаций по оптимизации процессов предоставления муниципальных услуг, исполнения функций, координация внедрения в муниципальном образовании оптимизированных регламентов и технологических сервисов, и централизованных платформ для оказания услуг, и исполнения функций;
д) выработка рекомендаций для оперативного решения обнаруженных проблем во взаимодействии органа местного самоуправления и организаций в муниципальном образовании 
с гражданами и юридическими лицами;
е) проведение аналитических исследований по удовлетворенности граждан и юридических лиц действиями органа местного самоуправления и организаций в муниципальном образовании.».
1.4. Дополнить постановление приложениями 3, 4 согласно приложениям 1, 2 к настоящему постановлению.
2. Опубликовать (обнародовать) настоящее постановление в газете «Наш район», в официальном сетевом издании «Наш район 
Ханты-Мансийский», разместить на официальном сайте администрации Ханты-Мансийского района.
3. Контроль за выполнением постановления возложить                                на заместителя главы Ханты-Мансийского района, курирующего деятельность муниципального казенного учреждения Ханты-Мансийского района «Управление технического обеспечения».



Глава Ханты-Мансийского района                                              К.Р.Минулин















Приложение 1
к постановлению администрации
Ханты-Мансийского района
              от 19.05.2022 № 199

«Приложение 3
к постановлению администрации
Ханты-Мансийского района
 от 18.02.2022 № 63

Регламент функционирования Муниципального центра управления 
Ханты-Мансийского района, информационного взаимодействия и реализации отдельных полномочий Центра управления
Ханты-Мансийского автономного округа – Югры и 
Муниципального центра управления Ханты-Мансийского района
(далее – Регламент)

1. Общие положения

1.1. Настоящий Регламент разработан в целях определения функционирования Муниципального центра управления 
Ханты-Мансийского района (далее – МЦУ) и информационного взаимодействия, реализации отдельных полномочий с Центром управления Ханты-Мансийского автономного округа – Югры (далее – ЦУР); 
1.2. Регламент определяет вопросы взаимодействия куратора МЦУ, руководителя МЦУ, ответственных лиц за отраслевые блоки МЦУ, специалистов по отраслевому блоку МЦУ; ответственного за работу 
со средствами массовых коммуникаций МЦУ с ЦУР.  
1.3. Настоящий Регламент разработан в соответствии 
с постановлением Правительства автономного округа от 22.09.2020 № 409 «О Центре управления регионом Ханты-Мансийского автономного 
округа – Югры» (далее – Постановление № 409), постановлением 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».
1.4. Работа МЦУ ежемесячно оценивается ЦУР, рейтинг предоставляется куратору ЦУР.
1.5. Ответственные за взаимодействие МЦУ и ЦУР лица своевременно информируют друг друга о смене ответственных 
за взаимодействие представителей Сторон.

2. Организация обратной связи с жителями Ханты-Мансийского района

2.1. Организация обратной связи с жителями Ханты-Мансийского района осуществляется по следующим источникам: 
2.1.1. Информации об обращениях жителей Ханты-Мансийского района, поступающих в органы местного самоуправления в соответствии 
с Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».
2.1.2. Сообщения, поступающие от жителей Ханты-Мансийского района в социальные сети и сервисы, обеспечивающие открытость деятельности органов местного самоуправления в соответствии 
с постановлением 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 Ханты-Мансийского автономного округа – Югры в социальных сетях, сервисов, обеспечивающих открытость государственного управления». 
2.1.3. Сообщения и информация об обращениях граждан и юридических лиц, поданных посредством федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» в соответствии с утвержденным Министерством цифрового развития, связи и массовых коммуникаций Российской Федерации регламентами работ (ПОС, Госуслуги).
2.1.4. Сообщений, поступивших в единую дежурно-диспетчерскую службу Ханты-Мансийского района (далее – ЕДДС).
2.2. Анализ информации об обращениях и сообщениях жителей Ханты-Мансийского района, поступающих из источников, указанных 
в пункте 2.1.1 – 2.1.4 Регламента, осуществляется ежедневно.
2.3. Контроль сроков и качества работы с обращениями и сообщениями жителей Ханты-Мансийского района осуществляется:
руководителем МЦУ;
ответственными за отраслевые блоки деятельности МЦУ;
руководителями отраслевых блоков деятельности МЦУ 
по социально-значимым тематикам.
2.4. Должностные лица органов местного самоуправления несут ответственность за своевременность и качество подготовки информации, 
а также за соблюдение сроков подготовки ответов в соответствии 
с законодательством Российской Федерации.

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 и энергосбережение; благоустройство, твердые коммунальные отходы, экология; дороги, транспорт, связь; тарифы; строительство; жилищные вопросы; земельные вопросы, муниципальное имущество; образование, дополнительное образование; культура, спорт; защита прав несовершеннолетних; экономика; ГО и ЧС; правовые вопросы, местное самоуправление, муниципальная служба; вопросы местного значения сельских поселений.
3.2. Куратор МЦУ курирует исполнение поставленных задач ЦУР.  
3.3. Руководитель МЦУ предоставляет необходимые сведения в ЦУР в установленные сроки; координирует исполнение поставленных ЦУР задач; предоставляет аналитические материалы согласно запросу ЦУР, 
а также другие отчетные данные (ежедневный отчет ЦУР, еженедельный отчет МЦУ, ежемесячный отчет о достигнутых значениях индикаторов результативности работы МЦУ, ежегодный отчет о достигнутых показателях).
3.4. ЦУР:
предоставляет куратору МЦУ, руководителю МЦУ, ответственным сотрудникам по отраслевым блокам МЦУ доступ к Тепловой карте, информационным системам по приему и обработке сообщений от жителей муниципалитета; 
организует обучение ответственных сотрудников по отраслевым блокам МЦУ применению BPMN-схем и прочих инструментов анализа данных;
обеспечивает методическое сопровождение деятельности отраслевых блоков в МЦУ по достижению показателей, утвержденных постановлением № 1844;
руководители отраслевых блоков ЦУР инструктируют специалистов по отраслевым блокам МЦУ по вопросам информационного взаимодействия.

4. Алгоритм работы отраслевых блоков МЦУ и ЦУР. 

4.1. Блок «Все знаем»:	
4.1.1. В отраслевом блоке МЦУ осуществляется ежедневный мониторинг всех видов обратной связи (ИМ, ПОС, СЭД, заявки ЕДДС 
в Ханты-Мансийском районе и контроль исполнения решений 
по выявленным проблемам в целом по отрасли;
4.1.2. Специалист отраслевого блока МЦУ в ежедневном режиме:
4.1.2.1. сводит и анализирует сообщения по тематикам блока;
4.1.2.2. ведет учет оказанных консультаций и решенных или нерешенных проблем;
4.1.2.3. сверяет данные с руководителем отраслевого блока ЦУР;
4.1.2.4. совместно с руководителем отраслевого блока ЦУР фиксируют информацию о резком росте сообщений по выявленным тематикам;
4.1.3. В целях прогнозирования роста обращений\сообщений совместно с руководителем отраслевого блока ЦУР проводится анализ сообщений за определенный период в прошедшем году (по выявленным проблематикам); 
4.1.4. По итогам анализа Ответственным за отраслевой блок МЦУ принимаются решения, которые выносятся на рассмотрение главе 
Ханты-Мансийского района. Принятые решения передаются в ЦУР, фиксируются руководителем отраслевого блока ЦУР;
4.1.5. При поступлении информации и/или запросов 
от руководителей отраслевых блоков ЦУР по вопросам отраслевых блоков, руководитель МЦУ незамедлительно фиксирует информацию и/или запрос и передает в работу специалисту отраслевого блока МЦУ;
4.1.6. В случае решения проблемных вопросов специалисты отраслевых блоков МЦУ или руководитель МЦУ предоставляют исчерпывающую информацию в ЦУР;
4.1.7. Руководитель МЦУ ежедневно осуществляет мониторинг Тепловой карты ЦУР и фиксирует сводную информацию отраслевых блоков МЦУ, формирует еженедельный отчет для куратора МЦУ, ответственных за отраслевые блоки МЦУ, главы Ханты-Мансийского района и ЦУРа автономного округа;
4.1.8. Руководитель МЦУ еженедельно (каждую пятницу) 
до 13 ч 00 мин предоставляет в ЦУР сводный отчет 
по решенным\нерешенным сообщениям\обращениям, с пояснениями 
в случае нерешенной проблемы;
4.1.9. При необходимости руководитель МЦУ инициирует совещание по резкому росту сообщений определенной тематики (аварийная ситуация). 
4.2. Блок «Быстро решаем»:
Алгоритм работы отраслевых блоков МЦУ «Работа с сообщениями»:
4.2.1. Специалисты отраслевых блоков МЦУ контролируют время предоставления и полноту ответов на сообщения\обращения граждан 
по тематикам отраслевого блока;
4.2.2. Специалист по социальным коммуникациям МЦУ принимает и направляет сообщения\обращения исполнителям для рассмотрения и подготовки ответов. Размещает ответы в специализированных системах; 
4.2.3. В случае отсутствия обратной связи от ответственного лица 
по сообщению\обращению специалист по социальным коммуникациям МЦУ информирует специалиста отраслевого блока МЦУ, который связывается с исполнителем и информирует о наличии задачи и сроках ее исполнения.
Алгоритм работы отраслевых блоков МЦУ «Быстро решаем»:
4.2.4. При выявлении ТОП-проблем территории красной зоны и негативной динамики специалист отраслевого блока МЦУ эскалирует проблему до руководителя МЦУ\ответственного за отраслевой блок МЦУ. Информирует о ситуации, сроках решения и предпринятых действиях Руководителя отраслевого блока ЦУР;
4.2.5. Ответственный за отраслевой блок МЦУ ставит задачи 
по устранению проблематики по курируемой отрасли 
перед исполнителями, отвечающими за решение проблемного вопроса, 
а также контролирует ее устранение; 
4.2.6. Специалист отраслевого блока МЦУ в случае некачественной работы исполнителями информирует об этом ответственного 
за отраслевой блок МЦУ для принятия мер оперативного реагирования и эскалации информации до главы Ханты-Мансийского района;
4.2.7. Руководитель отраслевого блока ЦУР фиксирует данные 
по устранению проблем и при наступлении контрольного срока сверяет информацию с ответственным сотрудником отраслевого блока МЦУ;
4.2.8. В случае если проблему нельзя решить в срок не более 
6 месяцев или нет законных оснований удовлетворить потребность заявителя, то данные фиксируются отраслевыми блоками в ЦУР и МЦУ для дальнейшего анализа.
4.3. Блок «Не допускаем»:
4.3.1. Руководитель МЦУ вместе с ответственными за отраслевые блоки МЦУ при необходимости проводят анализ и систематизацию обращений\сообщений по категориям отраслевых блоков МЦУ;
4.3.2. По итогам анализа, а также при выявлении проблемных вопросов по ТОП-проблемам территории красной зоны и негативной динамики ответственные за отраслевые блоки МЦУ формируют дорожные карты (приложение 1) по снижению количества сообщений 
по категориям с наибольшим приростом за прошедший месяц\квартал, включающую в себя:
4.3.2.1. Мероприятия, запланированные и проведенные 
по выведению категории из ТОП проблематик по муниципальному образованию; 
4.3.2.2. Результат, который необходимо достигнуть по итогам реализации мероприятий; 
4.3.2.3. Показатель и оценка выполнения запланированных мероприятий, определяющие плановое значение результата; 
4.3.2.4. Конкретизированные сроки проведения работ по устранению проблемы, а также меры по ее недопущению; 
4.3.2.5. Ответственного за проведение мероприятия;
4.3.3. Ответственные за отраслевые блоки МЦУ согласовывают дорожные карты с куратором МЦУ\главой МО и передают информацию Руководителям отраслевых блоков ЦУР;
4.3.4. Специалисты отраслевых блоков МЦУ осуществляют ежедневный контроль по обработке и снижению количества сообщений 
по данным тепловой карты, устраняют проблемные вопросы (в рамках своей компетенции);
4.3.5. В случае получения от специалиста отраслевого блока МЦУ информации об отказе исполнителем устранять проблемный вопрос, ответственный за отраслевой блок МЦУ решает вопрос или эскалирует вопрос до главы Ханты-Мансийского района для принятия оперативных мер реагирования, в том числе административного характера. 
4.4. Блок «Информируем»:
4.4.1. Руководитель МЦУ на постоянной основе для публикации новостей о деятельности МЦУ в открытых источниках (официальные страницы Ханты-Мансийского района, аккаунты администрации 
Ханты-Мансийского района в соцсетях и т.д.) информирует ответственного за работу со средствами массовых коммуникаций о:
4.4.1.1. Статистике по количеству сообщений\обращений граждан;
4.4.1.2. Статистике по решенным проблемам и оказанным консультациям;
4.4.1.3. Примерах решений проблем;
4.4.1.4. Принятию управленческих решений по результатам анализа отраслевого блока. 
4.4.2. В целях недопущения или снижения количества сообщений\обращений в медиаполе проводятся информационные кампании с разъяснениями по актуальным для жителей 
Ханты-Мансийского района по темам.

5. Алгоритм функционирования отраслевых блоков МЦУ и ЦУР 
при аварийной ситуации 

5.1. Аварийная ситуация – это резкий рост количества сообщений жителей Ханты-Мансийского района по социально-значимым категориям (индекс категории больше 3,00, по данным тепловой карты) или выявление ситуации угрожающей жизни и здоровью граждан.
5.2. Специалист отраслевого блока МЦУ незамедлительно оповещает Руководителя МЦУ об аварийной ситуации. Представляет информацию о сообщении\сообщениях, по которым необходимо принять управленческие решения;
5.3. Руководитель МЦУ оповещает куратора МЦУ, руководителя отраслевого блока ЦУР и организует процесс ликвидации аварийной ситуации в течении 24 часов.
5.4. Специалист отраслевого блока МЦУ подготавливает оперативную дорожную карту (приложение 2) с мероприятиями, направленными на снижение негативной динамики сообщений или 
по ликвидации ситуации, угрожающей жизни или здоровью граждан,
в течении 24 часов с момента возникновения аварийной ситуации.
5.5. Руководитель МЦУ докладывает о выполнении мероприятий куратору МЦУ каждые 2 часа.
5.6. Руководитель МЦУ проводит ежечасный мониторинг решения проблемного вопроса и докладывает куратору МЦУ.
5.7. Руководитель МЦУ предоставляет исчерпывающую информацию о принятых решениях и мероприятиях руководителю отраслевого блока в ЦУР.
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Приложение 1 к Регламенту  

УТВЕРЖДАЮ 
заместитель главы Ханты-Мансийского района
М.В.Макеев
«____» ____________ 2022 г. 

План мероприятий (дорожная карта) по снижению количества сообщений по категориям с наибольшим приростом 
за отчетный период по проблеме: «___». Блок «___»
Ханты-Мансийский район
 Таблица 1. Основные сведения
	Наименование проблемы
	Прирост количества сообщений по категориям _______

	Ответственный от (написать название муниципального образования) (заместитель главы, ответственный 
за организацию работы)
	ФИО:
должность:
сотовый телефон:
Email:

	Сотрудник муниципального образования, ответственный за организацию работ в МЦУ (ответственный 
за отраслевой блок МЦУ)
	ФИО:
должность: 
сотовый телефон:
Email:

	Сотрудник муниципального образования, непосредственно осуществляющий организационную поддержку мероприятия и координацию работ (ответственные исполнители) 
	ФИО:
должность: 
сотовый телефон:
Email:



 Таблица 2. План мероприятий 
	№
	Мероприятие
	Результат  выполнения
	Показатель  выполнения
	Дата начала  работ
	Дата  заверше-ния работ
	Ответственный исполнитель

	1. Описание первопричины: ...

	1.1.
	Мероприятие 1*
	
	
	
	
	

	1.2.
	Мероприятие 2*
	
	
	
	
	

	1.3.
	
	
	
	
	
	

	1.4.
	
	
	
	
	
	

	2. Описание первопричины: ...

	2.1.
	Мероприятие 1*
	
	
	
	
	

	2.2.
	Мероприятие 2*
	
	
	
	
	

	2.3.
	
	
	
	
	
	


* – мероприятия по устранению первопричин обращений/сообщений должны быть направлены в том числе 
на снижение жалоб по категории обращений/сообщений.


Приложение 2 к Регламенту 

УТВЕРЖДАЮ 
заместитель главы Ханты-Мансийского района
М.В.Макеев
«____» ____________ 2022 г. 

Оперативная Дорожная карта по ликвидации ситуации, угрожающей жизни и здоровью граждан 

 Таблица 1. Основные сведения
	Наименование проблемы
	Прирост количества сообщений по категориям _______

	Ответственный от (написать название муниципального образования) (глава/заместитель главы, курирующий отрасль) 
	ФИО:
должность: 
сотовый телефон:
Email:

	Сотрудник муниципального образования, ответственный за организацию работ 
в МЦУ (ответственный за отраслевой блок МЦУ)
	ФИО:
должность: 
сотовый телефон:
Email:







 Таблица 2. План мероприятий
	№ 
	Мероприятие 
	Результат  
выполнения
	Показатель  
выполнения
	Дата начала работ
	Дата завер-шения работ
	Ответственный исполнитель

	1. Ликвидация аварийной ситуации (написать название категории)

	1.1.
	
	
	
	
	
	

	1.2.
	
	
	
	
	
	

	1.3.
	
	
	
	
	
	

	1.4.
	
	
	
	
	
	


».












Приложение 2
к постановлению администрации
Ханты-Мансийского района
[bookmark: _GoBack]                 от 19.05.2022 № 199

«Приложение 4 
к постановлению администрации
Ханты-Мансийского района
        	     от 18.02.2022 № 63

Плановые значения целевых показателей функционирования МЦУ на 2021 – 2024 года

	№ п/п
	Целевые показатели
	Единица измерения
	2021 год
	2022 год
	2023 год
	2024 год

	1
	2
	3
	5
	6
	7
	8

	1.
	Доля обращений и сообщений, поступивших ответственным получателям и обработанных 
с использованием механизмов ускоренного решения (фаст-трек)
	процент
	50
	70
	80
	90

	2.
	Доля обращений и сообщений, поступивших ответственным получателям и обработанных 
с использованием системы автоматизированной доставки проблемы до конечного исполнителя
	процент
	20
	50
	60
	70

	3.
	Доля ответственных получателей, обеспечивших интерактивное взаимодействие с гражданами и организациями для решения актуальных задач посредством информирования в социальных сетях
	процент
	20
	70
	80
	90

	4.
	Доля решений, принятых с участием жителей муниципального образования через ПОС, 
по которым обеспечено информирование об их реализации через социальные сети
	процент
	40
	80
	90
	100

	5.
	Доля обращений и сообщений, поступивших ответственным получателям, по которым реализованы мероприятия «дорожных карт» 
по устранению причин таких обращений и сообщений
	процент
	30
	50
	60
	70

	6.
	Доля обращений и сообщений, поступивших ответственным получателям, при обработке которых использовались автоматизированные механизмы контроля решения проблемы, 
в том числе с использованием Глобальной навигационной спутниковой системы «ГЛОНАСС» и фотовидеофиксации
	процент
	10
	20
	40
	50


».
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