
РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ 

Кемеровская область - Кузбасс

город Междуреченск

Администрация Междуреченского муниципального округа

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

от________________ №                       

Об утверждении Положения о работе с сооб-
щениями системы «Инцидент менеджмент» в 
Междуреченском муниципальном округе

В целях совершенствования взаимодействия исполнительных органов местного само-
управления  с исполнительными органами государственной власти Кемеровской обла-
сти-Кузбасса, с населением в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» 
по рассмотрению сообщений из открытых источников и формирования системы эффек-
тивной обратной связи,  руководствуясь постановлением Правительства Кемеровской 
области- Кузбасса от 14.02.2020 №65 (в редакции Постановления Правительства Кеме-
ровской области — Кузбасса от 31.03.2022 №170).

1. Утвердить Положение о работе с сообщениями системы «Инцидент менеджмент» со-
гласно приложению к настоящему постановлению. 

2. Отделу по работе со СМИ администрации Междуреченского муниципального округа 
(Будникова  У.В.)  опубликовать  настоящее  постановление  в  сетевом  издании  «Элек-
тронный бюллетень Междуреченского муниципального округа» (доменное имя сайта в 
информационно-телекоммуниционной сети «Интернет» - pravo-mrech.ru).

3. Отделу информационных технологий управления по обеспечению хозяйствен-
ной деятельности администрации Междуреченского муниципального округа (Ва-
сильева  Н.В.) обеспечить размещение настоящего постановления на официаль-
ном сайте администрации Междуреченского муниципального округа округа.
4. С момента вступления настоящего постановления в силу признать утративши-
ми силу постановление администрации Междуреченского городского округа от 
07.07.2021 №196-п «О создании муниципального центра управления г. Междуре-
ченск», за исключением пункта 5.
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5. Настоящее постановление вступает в силу после его официального опублико-
вания.

3. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на заместите-
ля главы Междуреченского муниципального округа по взаимодействию с адми-
нистративными органами и по территориальному развитию Хайбуллину Р.Т.

Глава Междуреченского 
муниципального  округа                                                                 П.И.Камбалин
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Приложение 
к постановлению администрации

Междуреченского городского округа

от__________ 2026 №________

ПОЛОЖЕНИЕ О РАБОТЕ
С СООБЩЕНИЯМИ СИСТЕМЫ «ИНЦИДЕНТ МЕНЕДЖМЕНТ»

В МЕЖДУРЕЧЕНСКОМ МУНИЦИПАЛЬНОМ ОКРУГЕ 

1. Общие положения

Настоящее Положение о работе с сообщениями системы «Инцидент мене-
джмент» в Междуреченском мунципальном округе (далее — Положение) опреде-
ляет  порядок,  сроки  и  последовательность  действий  муниципального  центра 
управления  Муниципального  казенного  учреждения  «Единая  дежурно-диспет-
черская служба Междуреченского муниципального округа» (далее — МЦУ) по 
выявлению сообщений из  открытых источников,  затрагивающих вопросы дея-
тельности органов местного самоуправления, в том числе размещенных в соци-
альных сетях  информационно-телекоммуникационной сети  «Интернет»  (далее- 
сообщения из открытых источников), принятию мер оперативного реагирования 
на сообщения из открытых источников и размещению ответов на сообщения из 
открытых источников их авторам.

Координацию  работы  с  сообщениями  из  открытых  источников  осуще-
ствляет МЦУ.

Основные понятия, которые используются в работе с сообщениями граждан 
из открытых источников.

Социальная сеть – это интернет-площадка,  сайт,  который позволяет за-
регистрированным на нем пользователям размещать информацию о себе и ком-
муницировать  между  собой,  устанавливая  социальные  связи.  Контент  на  этой 
площадке создается непосредственно самими пользователями.

Система «Инцидент менеджмент» – это автоматизированная система реа-
гирования на жалобы, вопросы и сообщения, которые граждане публикуют в со-
циальных сетях. 

Ручной мониторинг – это ежедневный просмотр комментариев, постов, а 
также личных сообщений в официальных аккаунтах Губернатора Кузбасса, Пра-
вительства Кузбасса, профильных ведомств и муниципального образования в со-
циальных сетях.

Площадки для создания обращений граждан в соцсетях – это личные 
страницы, сообщества, группы, публичные страницы (паблики), личные сообще-
ния (директ).

Личная (персональная)  страница в  соцсетях –  это профиль  человека, 
личный аккаунт, оформленный в соответствии с личной информацией, интереса-
ми и предпочтениями гражданина.
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Личные сообщения (директ) – это сервис, предоставленный социальной 
сетью, для осуществления личного общения с другими пользователями. 

Группа в соцсетях – это сообщество в социальной сети, пользователи ко-
торого объединены общими интересами. Принадлежность к тому или иному со-
обществу демонстрирует интересы, потребности и ценности его участников.

Публичная страница (паблик) в соцсетях – это страница, созданная с це-
лью предоставления информации о компании, бренде, персоне или на определен-
ную тему. 

Комментарий в соцсетях – это рассуждение человека, выражение его лич-
ного мнения в отношении каких-либо фактов, ситуаций и тем, которые пользова-
тель соцсети размещает публично под постами. 

Пост  в  соцсетях –это  информационный  блок,  запись,  опубликованная 
пользователем в социальной сети, блоге, микроблоге, форуме и пр.
Инцидент – это вопрос,  жалоба,  обращение гражданина,  выявленное системой 
мониторинга «Инцидент менеджмент» в социальных сетях.

Куратор Центра управления регионом Кемеровской области - Кузбасса 
(далее - куратор ЦУР Кузбасса) - это ответственное лицо за прием, распределение 
вопросов по ответственным органам исполнительной власти и органам местного 
самоуправления.

Система «Инцидент менеджмент» и ручной мониторинг являются инстру-
ментами эффективного  управления   государственных органов  исполнительной 
власти и органов местного самоуправления   позволяют выстроить прямой диалог 
между населением и властью, оперативно выявлять и устранять недостатки в сфе-
ре благоустройства, жилищно-коммунального хозяйства, дорожной инфраструк-
туры и т.д., быстро реагировать на потенциальные риски в социальных медиа. 
Работа с сообщениями из открытых источников осуществляется в социальных се-
тях «Одноклассники», «Bkонтакте», и мессенджере «Телеграм»   (далее – соци-
альные сети), а также на интернет-ресурсах, предоставляющих возможности для 
ведения блогов.

2. Действующие лица в коммуникации системы «Инцидент 
менеджмент»

Пользователь – это гражданин, автор жалобы или вопроса, опубликован-
ных  в  социальных  сетях  в  комментариях  на  общедоступных  страницах  или 
направленных в личные сообщения официальных аккаунтов Губернатора Кузбас-
са, Правительства Кузбасса и страниц профильных министерств (ведомств)  и му-
ниципального образования.

Куратор муниципального центра управления (далее — куратор МЦУ) 
– это ответственное лицо, специалист муниципального центра управления МКУ 
«ЕДДС ММО»  за прием, распределение вопросов по исполнителям, согласова-
ние  с куратором ЦУР Кузбасса подготовленных  ответов на сообщения жителей.

Обязанности куратора МЦУ:
1. Постоянный мониторинг системы «Инцидент менеджмент» на наличие но-

вых сообщений;
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2. Работа с поступившими сообщениями граждан из открытых источников в 
систему «Инцидент менеджмент»;
- изучение содержания обращения на предмет соответствия указанных во-

просов и распределение по компетенции через мессенджер МАХ, электронную 
почту, в телефонном режиме исполнителю для подготовки проекта ответа;

- согласование проекта ответа с куратором ЦУР Кузбасса, подготовленного 
исполнителем, и его публикация в системе. Если ответ по оценке куратора ЦУР 
Кузбасса не содержит информацию о принятых мерах или о ходе решения вопро-
са, то возвращается исполнителю на доработку с указанием причины;

- контроль за соблюдением сроков, указанных в данном Положении;
- контроль за своевременным предоставлением информации, фото и видео 

по проведенным работам, сроки которых были указаны в промежуточных отве-
тах;

- своевременный запрос у исполнителя необходимой информации для фор-
мирования шаблонных ответов на типовые вопросы;

- мониторинг обратной реакции пользователя на опубликованный ответ;
-  анализ отработанных инцидентов за  отчетный период и  представление 

данных вышестоящему руководству; 
- своевременное сообщение вышестоящему руководству о нарушении сро-

ков предоставления ответа исполнителем. 
Исполнитель –  это  представитель  структурных  подразделений  админи-

страции  Междуреченского  муниципального  округа,  муниципальных  учрежде-
ний, предприятий и иных организаций всех форм собственности.

Обязанности Исполнителя: 
1. Постоянное взаимодействие с кураторами МЦУ на наличие новых посту-

пивших сообщений в систему «Инцидент менеджмент».
2. Работа с поступившими сообщениями:

- изучение сообщения на предмет соответствия вопроса, компетенциям ис-
полнителя. В случае если сообщение не относится к компетенциям испол-
нителя, необходимо оперативно (в течение 30 минут) связаться с куратором 
МЦУ для переназначения исполнителя;
- подготовка ответа с приложением фото и других документов, удостоверя-
ющих факт  произведенных работ,  через  мессенджер МАХ,  электронную 
почту;
- ответственность за достоверность информации, содержащейся в ответе, 
несет исполнитель.

3. Управление сообщениями
Сроки приема и обработки сообщений

3.1. Настоящее Положение  определяет порядок приема и обработки сооб-
щений в системе «Инцидент менеджмент»;

3.2.При организации работы с сообщениями из открытых источников не 
применяются положения Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке 
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рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» и обрабатываются в 
порядке, установленном настоящим Положением.

3.3. Прием и обработка сообщений ведется только в рабочие дни (поне-
дельник-пятница — с 09:00 до 18:00). В праздничные дни график работы опреде-
ляет ЦУР Кузбасса.

3.4. Сообщения отрабатываются через мессенджер МАХ, электронную по-
чту (из системы «Инцидент менеджмент» куратор МЦУ выбирает сообщения и 
распределяет  по  компетенции  через  мессенджер  МАХ,  электронную  почту,  в 
телефонном режиме исполнителю с указанием срока ответа).

3.5.  После  поступления  проекта  ответа  от  исполнителя,  куратор  МЦУ 
направляет ответ в системе «Инцидент менеджмент» на согласование, при поло-
жительном  решении  куратор  ЦУР  Кузбасса  направляет  сообщение  на  оценку 
удовлетворенности, если житель в течении двух дней не отреагирует коммента-
рием, то ответ будет считаться «готовым». При отрицательном решении куратор 
ЦУР Кузбасса возвращает сообщение на доработку, а так же в случае поступив-
шего комментария от пользователя.

3.6. Первичный ответ на сообщение от жителя должен быть дан с указани-
ем исполнения сроков в течение часа.

3.7. Согласно Постановлению Правительства Кемеровской области – Куз-
басса от 14.02.2020 №65 срок предоставления ответа на вопросы – 8 рабочих ча-
сов, на вопросы с повышенной важностью (фаст трек) – 4 часа. Повышенная важ-
ность  определяется  куратором  ЦУР  Кузбасса.  Указанный  срок  обозначен  для 
публикации ответа, а не только подготовки проекта ответа.

3.8. Сроки предоставления ответов могут меняться по решению ЦУР Куз-
басса.

3.9. При необходимости по запросу куратора ЦУР Кузбасса, куратор МЦУ 
имеет право запросить ответ от исполнителя в срочном порядке вне зависимости 
от дня недели и времени суток. Основаниями для запроса срочного ответа могут 
стать приоритетность темы и площадки, на которой размещен вопрос, а также по-
ручение вышестоящего руководства. В случае невозможности дать ответ в ука-
занные сроки, необходимо предоставить промежуточный ответ. 

Директор МКУ «ЕДДС ММО»  О.С.Короткова
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Приложение к приложению 

Постановления администрации 

Междуреченского муницпального округа

от _______________№___________

Алгоритм обработки сообщений системы «Инцидент менеджмент»

ИНЦИДЕНТ

УТОЧНЕНИЕ ИНФОРМАЦИИ У ЗАЯВИТЕЛЯ (АДРЕС, МЕСТО, ВРЕМЯ)

МЕССЕНДЖЕР МАХ ЭЛЕКТРОННАЯ ПОЧТА ТЕЛЕФОННЫЙ РЕЖИМ

ОТВЕТ ОТ ИСПОЛНИТЕЛЕЙ (ПРИ НЕОБХОДИМОСТИ ФОТООТЧЕТ)

РЕДАКТИРОВАНИЕ ОТВЕТА ПОД КРИТЕРИИ ЦУР КУЗБАССА

СОГЛАСОВАНИЕ КУРАТОРОМ ЦУР КУЗБАССА

ПУБЛИКАЦИЯ В СОЦСЕТИ ВОЗРАЩЕНИЕ НА ДОРАБОТКУ

ЗАВЕРШЕНИЕ КОММЕНТАРИЙ ОТ ЗАЯВИТЕЛЯ

ВОЗРАЩЕНИЕ ИНЦИДЕНТА



8



9



10


	РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ
	Администрация Междуреченского муниципального округа
	ПОСТАНОВЛЕНИЕ

	Директор МКУ «ЕДДС ММО» О.С.Короткова

