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Администрация Хвойнинского 

муниципального округа

НОВГОРОДСКОЙ ОБЛАСТИ  
ПОСТАНОВЛЕНИЕ
от 17.03.2025 № 382
р.п. Хвойная
О создании муниципального центра управления

В соответствии с Федеральным законом от 06.10.2003 года 
№ 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», во исполнение пункта 3 перечня поручений Президента Российской Федерации от 01.03.2020 года  № Пр-354 по итогам заседания Совета по развитию местного самоуправления 30.01.2020 года, пункта 17 протокола очередного выездного заседания Правительства Новгородской области от 20.08.2024  года № 13/ЗП, Администрация Хвойнинского муниципального округа ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1. Создать муниципальный центр управления Хвойнинского муниципального округа и утвердить его состав.

2. Утвердить прилагаемое Положение о муниципальном центре управления Хвойнинского муниципального округа.

3. Контроль  исполнения настоящего  постановления возложить на управляющего делами Администрации Хвойнинского муниципального округа Каплину Н.А.

4. Разместить настоящее постановление на официальном сайте Администрации Хвойнинского муниципального округа в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет». 

Глава округа







С.А.Новоселова
	Приложение № 1
УТВЕРЖДЕНО

постановлением Администрации Хвойнинского муниципального

округа от 17.03.2025 № 382


ПОЛОЖЕНИЕ

О муниципальном центре управления Хвойнинского 
муниципального округа

1. Общие положения
1.1. Муниципальный центр управления Хвойнинского муниципального округа (далее – МЦУ) является координационным органом, деятельность которого регламентируется настоящим Положением.
1.2. Настоящее Положение о муниципальном центре управления Хвойнинского муниципального округа (далее – Положение) определяет цели и задачи создания и деятельности МЦУ, его структуру, порядок работы и информационного взаимодействия.

1.3. МЦУ – специализированный пункт управления, предназначенный для оптимизации механизмов муниципального управления и их совершенствования для создания комфортных условий жизнедеятельности граждан.

1.4. МЦУ представляет собой межведомственную рабочую группу из представителей органов местного самоуправления Хвойнинского муниципального округа (далее - Администрация), подведомственных структурных (отраслевых) подразделений и представителей заинтересованных организаций, деятельность которых направлена на повышение удовлетворенности граждан результатами обработки их сообщений и условиями жизнедеятельности.

1.5. МЦУ на постоянной основе осуществляет координацию работы по мониторингу и обработке всех видов сообщений, поступающих в Администрацию, осуществляющие публично значимые функции муниципальные учреждения, иные организации и должностным лицам, в том числе с использованием инфраструктуры электронного правительства для оформления жалоб, обращений, предложений, включая Платформу обратной связи (далее – ПОС), муниципальных систем обратной связи и обработки сообщений, публикуемых гражданами в общедоступном виде в социальных сетях (далее - «Инцидент менеджмент»), иных средствах электронной массовой коммуникации.

1.6.  Координация работы по мониторингу и обработке сообщений и обращений осуществляется путем:
- анализа поступающих обращений и сообщений;

- структурирования и формализации сообщений и обращений (при необходимости); 

- контроля сроков и качества обработки сообщений и обращений;

- контроля за полнотой и качеством решения вопросов, поставленных в сообщении и обращении;

- сбора информации об удовлетворенности граждан результатами обработки их сообщений и обращений;

- сводного анализа результатов обработки сообщений и обращений.

1.7. Целями создания и деятельности МЦУ является повышение удовлетворенности граждан за счет сокращения сроков обработки их сообщений, организации контроля и сокращения сроков решения проблемных вопросов граждан, а также поддержка принятия управленческих решений руководством Администрации по оптимизации процессов муниципального управления для создания комфортных условий жизнедеятельности граждан.
2. Задачи и функции МЦУ

2.1. МЦУ осуществляет координацию работ по мониторингу и обработке всех видов сообщений от жителей, поступающих в Администрацию и подведомственные структурные (отраслевые) подразделения посредством информационных систем, платформ (систем) обратной связи, а также публикуемых гражданами в общедоступном виде в социальных сетях, мессенджерах, иных средствах электронной массовой коммуникации.

2.2. Координация работ по мониторингу и обработке сообщений от жителей Хвойнинского округа осуществляется с использованием информационных технологий путём:

- анализа сообщений жителей, поступивших в адрес Администрации и подведомственные структурные (отраслевые) подразделения;

- структурирования и формализации сути сообщений жителей;

- контроля сроков и качества обработки сообщений жителей, поступающих по имеющимся каналам связи;

- сбора информации об удовлетворенности жителей результатами обработки их сообщений;

- сводного анализа результатов обработки сообщений жителей в настраиваемых статистических разрезах.

2.3. Основными задачами МЦУ являются:

- формирование комплексной оценки проблемных вопросов на основании анализа сообщений жителей муниципального образования;

- формирование оценки работы Администрации и подведомственных структурных (отраслевых) подразделений и выработка рекомендаций для определения приоритетов и оптимизации работы Администрации и подведомственных структурных (отраслевых) подразделений на территории муниципального образования, в том числе посредством использования и внедрения информационных технологий; 

- выявление конфликтных ситуаций и ошибок при коммуникации Администрации и подведомственных структурных (отраслевых) подразделений с жителями муниципального образования;

- формирование рекомендаций по онлайн-взаимодействию Администрации и подведомственных структурных (отраслевых) подразделений с жителями муниципалитета, предложений по разработке соответствующих сервисов;

- выявление и анализ лучших практик, выработка рекомендаций для оперативного решения обнаруженных проблем граждан и коммуникаций во взаимодействии с Администрацией и подведомственными структурными (отраслевыми) подразделениями; 

- осуществление взаимодействия с муниципальными средствами массовой информации и лидерами общественного мнения;
2.4. МЦУ, в том числе посредством информационных технологий: 

- осуществляет проверку и свод информации о реализации мероприятий по направлениям и тематикам деятельности МЦУ;
- осуществляет взаимодействие в Администрации и подведомственных структурных (отраслевых) подразделениях по направлениям и тематикам деятельности МЦУ;

- обеспечивает рейтингование Администрации и подведомственных структурных (отраслевых) подразделений по количеству, качеству, скорости, полноте реагирования на сообщения жителей по всем видам обратной связи;

- обеспечивает создание межведомственных и отраслевых механизмов ускоренного решения проблем по тематикам сообщений жителей муниципалитета;
- обеспечивает создание межведомственных и отраслевых механизмов устранения первопричин сообщений жителей муниципалитета, разработку дорожных карт по устранению первопричин сообщений граждан;

- выполняет иные функции в пределах установленной компетенции.

3. Структура МЦУ
3.1. МЦУ объединяет в своей составе следующих ответственных лиц:
куратор МЦУ – в лице управляющего делами Администрации муниципального округа;

руководитель МЦУ – в лице руководителя структурного подразделения, ведущего направление по работе с обращениями граждан;

ответственный за работу Администрации муниципального округа в системах «Инцидент менеджмент», «Платформа обратной связи»;
руководители отраслевых блоков, ответственные исполнители по социально-значимым тематикам блоков.
3.2. Куратор МЦУ:

определяет основные направления и тематики деятельности МЦУ;

определяет направления развития МЦУ;

осуществляет координацию деятельности органов местного самоуправления при реализации мероприятий по созданию, функционированию и развитию МЦУ;

координирует деятельность структурных подразделений Администрации муниципального округа при подготовке к проведению мероприятий МЦУ.

3.3. Руководитель МЦУ – должностное лицо Администрации муниципального округа или подведомственного ему учреждения, на которое правовым актом возложены функции руководителя МЦУ:

осуществляет непосредственное руководство операционной деятельностью МЦУ;

организует сбор, анализ и систематизацию поступающих от граждан и юридических лиц обращений и сообщений по всем каналам связи;

координирует взаимодействие ответственных исполнителей с гражданами и юридическими лицами в рамках работы МЦУ;

обеспечивает решение других задач, необходимых для эффективного функционирования МЦУ.

3.4. Руководители отраслевых блоков МЦУ по тематикам:

а) обеспечивают взаимодействие курируемого отраслевого блока с МЦУ; 

б) участвуют в разработке и согласовании документов, необходимых для организации деятельности отраслевого блока МЦУ, выполнения стоящих перед МЦУ задач; 

в) обеспечивают реализацию задач МЦУ в рамках курируемых отраслевых блоков;

г) проводят мониторинг и анализ обращений и сообщений граждан, поступивших в адрес ответственных получателей по курируемым отраслевым направлениям;

д) структурируют и формализуют суть обращений и сообщений граждан;

е) осуществляют мониторинг соблюдения сроков и качества обработки ответственными получателями обращений и сообщений граждан, поступающих по различным каналам связи;

ж) проводят сбор и анализ информации об удовлетворённости граждан результатами обработки их обращений и сообщений ответственными получателями;

з) обеспечивают синхронизацию работы курируемых отраслевых блоков с мероприятиями по цифровизации приоритетных отраслей экономики и социальной сферы на уровне муниципального образования.

3.5. Ответственный за работу Администрации муниципального округа в системе «Инцидент менеджмент», «Платформа обратной связи»: 

а) осуществляет функции координатора в системе «Инцидент менеджмент», «Платформа обратной связи»;

б) проводит рейтингование работы структурных подразделений Администрации Хвойнинского муниципального округа, органов местного самоуправления с обратной связью по обращениям и сообщениям граждан в части работы системы «Инцидент менеджмент», «Платформа обратной связи»;

в) анализирует поступающие обращения и сообщения граждан через систему «Инцидент менеджмент», «Платформа обратной связи», выявляет причины и факторы роста количества обращений;

г) обеспечивает своевременный анализ, составление и представление информации по обращениям граждан в части системы «Инцидент менеджмент», «Платформа обратной связи».


4. Осуществление деятельности МЦУ

МЦУ:

- обеспечивает создание межведомственных и отраслевых механизмов ускоренного решения проблем по тематикам обращений;

- обеспечивает создание межведомственных и отраслевых механизмов устранения первопричин обращений;

- осуществляет автоматический анализ по заданным критериям проблемы, представляет результаты анализа куратору МЦУ;

- обеспечивает оценку деятельности администрации, муниципальных учреждений в соответствии со следующими критериями: количество обращений, скорость реагирования на обращения, полнота и качество разрешения вопросов, поставленных в обращении;

- выполняет иные функции, предусмотренные настоящим Положением и иными нормативными правовыми актами.

5. Взаимоотношения и роли в обеспечении функционирования МЦУ
МЦУ выполняет свои функции во взаимодействии с органами местного самоуправления Хвойнинского муниципального округа.
МЦУ:
 - осуществляет проверку и свод информации о реализации мероприятий по направлениям и тематикам деятельности; 

 - обеспечивает рейтингование ответственных получателей по количеству, срокам рассмотрения и полноте реагирования по существу на обращения, сообщения граждан и организаций, поступающих в адрес ответственных получателей;

- совместно с руководителями отраслевых блоков обеспечивает создание межведомственных и отраслевых механизмов для:

а) ускоренного решения проблем по тематикам обращений и сообщений граждан и организаций;

б) разработки «дорожных карт» по устранению первопричин обращений и сообщений граждан и организаций по тематикам отраслевых блоков.

Приложение № 2
УТВЕРЖДЕН

Постановлением Администрации Хвойнинского муниципального

округа от 17.03.2025 № 382
СОСТАВ
Муниципального центра управления

Хвойнинского муниципального округа

	куратор МЦУ
Каплина Н.А.
	- управляющий делами Администрации Хвойнинского муниципального округа;

	руководитель МЦУ 
Андреева Ю.М.
	- председатель комитета по организационным и общим вопросам Администрации Хвойнинского муниципального округа;

	Фирстова М.А.
	- ведущий специалист комитета по организационным и общим вопросам Администрации округа, ответственный за работу в системах «Инцидент менеджмент», «Платформа обратной связи»;

	Кочкин М.А.


	- специалист комитета по организационным и общим вопросам Администрации округа, ответственный за работу в системах «Инцидент менеджмент», «Платформа обратной связи»;

	Огурцова С.Т.
	- начальник юридического отдела Администрации Хвойнинского муниципального округа;



	Орлова М.Н.
	- специалист 1 категории по делам ГО и ЧС Администрации Хвойнинского муниципального округа;



	Харчевникова Ж.В
	- начальник Единой дежурно – диспетчерской службы Хвойнинского муниципального округа.


Блок «Дороги, транспорт, жилищно-коммунальное хозяйство, благоустройство, твердые коммунальные отходы, строительство, архитектура»

	руководитель блока 
Ермолин М.С.
	- заместитель Главы Администрации Хвойнинского муниципального округа;

	Члены блока:
	 

	Лобанова Т.Л.
	- председатель комитета жилищно-коммунального, дорожного хозяйства, транспорта и охраны окружающей среды Хвойнинского муниципального округа;

	Ханькова О.И.


	- председатель комитета архитектуры и земельно-имущественных отношений Хвойнинского муниципального округа;



	Азоркин В.В.
	- председатель комитета городского хозяйства Хвойнинского муниципального округа;



	Шаповалова Т.В.
	- Глава Анциферовского территориального отдела Хвойнинского муниципального округа;



	Радковец Н.П.
	- Глава Боровского территориального отдела Хвойнинского муниципального округа;



	Кирилова Н.А.
	- Глава Дворищинского территориального отдела Хвойнинского муниципального округа;



	Александрова Е.И.
	- и.о. Главы Звягинского территориального отдела Хвойнинского муниципального округа;



	Федорова С.С.
	- Глава Кабожского территориального отдела Хвойнинского муниципального округа;



	Вихрова С.А.
	- и.о. Главы Миголощского территориального отдела Хвойнинского муниципального округа;



	
	- Глава Минецкого территориального отдела Хвойнинского муниципального округа;



	Золотарева О.В.
	- и.о. Главы Остахновского территориального отдела Хвойнинского муниципального округа;



	Мавруничева Э.А.
	- Глава Песского территориального отдела Хвойнинского муниципального округа;



	Низовцева Е.В.
	- Главный специалист Юбилейнинского территориального отдела Хвойнинского муниципального округа;



	руководители организаций жизнеобеспечения
	по согласованию


Блок «Социальная политика»
	руководитель блока Федорова И.В.
	- первый заместитель Главы Администрации Хвойнинского муниципального округа;

	Члены блока:
	 

	Петров Д.М.
	-  начальник отдела культуры и спорта Администрации Хвойнинского муниципального округа;



	Павлушина Т.А.
	- председатель комитета образования Администрации Хвойнинского муниципального округа;



	 Павлова М.Б.
	- начальник отдела записи актов гражданского состояния Администрации Хвойнинского муниципального округа;



	 Смирнова С.Н.
	- главный специалист комиссии по делам несовершеннолетних и защите их прав Администрации Хвойнинского муниципального округа;



	 Витренко И.Н.
	- главный служащий отдела труда и социальной защиты Администрации Хвойнинского муниципального округа;



	Белова Е.А.
	- начальник отдела по делам молодежи Администрации Хвойнинского муниципального округа;



	руководители организаций социального обслуживания и здравоохранения
	- по согласованию


Блок «Экономика, сельское хозяйство и торговля»
	руководитель блока Загуляева Д.А.
	- заместитель Главы Администрации Хвойнинского муниципального округа;

	Члены блока:
	 

	Томашевская Н.И.
	- председатель комитета экономики и сельского хозяйства Администрации Хвойнинского муниципального округа;



	Изотова Т.Н.
	- заместитель председателя комитета – начальник отдела экономики и сельского хозяйства комитета экономики и сельского хозяйства Администрации Хвойнинского муниципального округа;



	руководители организаций в сфере экономики и сельского хозяйства
	- по согласованию






























































