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КОНЦЕПЦИЯ ЦУР

III. НЕ ДОПУСКАЕМ

II. БЫСТРО РЕШАЕМ
1. Выявляем истинные 

причины проблем

2. Трансформируем

процессы

3. Искореняем причины 

проблем

I. ВСЕ ЗНАЕМ
1. Мгновенная доставка  

жалоб до исполнителей

2. Каждой категории  

проблем – свой срок 

решения

3. Контроль качества 

решения

1. Тепловая карта проблем

2. Выявление точек 

напряженности

3. Динамика в разрезе 

территорий



3

ЗА 2018 ГОД – 3,5 МЛН. ПРОБЛЕМ

1. «Добродел» 27%

2. Горячая линия Губернатора 0,8%

3. Соцсети 0,2%

4. Жалобы в ведомства 22%

5. Жалобы в муниципалитеты 50%

6. Отраслевые системы

I. ВСЕ ЗНАЕМ
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ТЕПЛОВАЯ  КАРТА
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II. БЫСТРО РЕШАЕМ

Технология:

1. По каждому ЦИОГВ / ОМСУ определить 

первоочередные ТОП-10 проблем для проработки

2. За каждой проблематикой закрепить ответственных

3. Описать текущий процесс решения жалоб в блок-схеме, 

начиная от обращения гражданина до решения его проблемы

4. Оптимизировать процесс решения

5. Внедрить оптимизированное решение в пилотном ЦИОГВ / ОМСУ

6. Внедрить оптимизированное решение 

на всей территории Московской области
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МГНОВЕННАЯ ДОСТАВКА ЖАЛОБЫ ДО ИСПОЛНИТЕЛЯ

БЫЛО

СТАЛО                                                                                ДОЛЖНО БЫТЬ

1 день 2 день 3 день 4 день 5 день 6 день 7 день 8 день

Мингос Мингос МинЖКХ МинЖКХ Рег. опер. Рег. опер. Рег. опер. Рег. опер.

1 день

Мингос,

МинЖКХ

Рег. опер.

1 день 2 день

Мингос,

МинЖКХ

Рег. опер.

II. БЫСТРО РЕШАЕМ
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II. БЫСТРО РЕШАЕМ
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Июнь 2019 – 20,4 тыс. шт. Октябрь 2019 – 23 шт.

Результат: количество обращений с модерацией более 24 часов сократилось на 99% 

II. БЫСТРО РЕШАЕМ. Модерация
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III. НЕ ДОПУСКАЕМ

Технология:

1. Определить первопричины возникновения проблемы по методу «Пяти почему?»

2. Разработать решение – дорожную карту 

по минимизации жалоб по каждой из первопричин

3. Применить решение в пилотном ОМСУ / ЦИОГВ 

4. Оценить социальную эффективность реализованного решения

5. Применить оптимизированное решение на всей территории 

Московской области
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ПРИМЕНЕНИЕ МЕТОДА ПЯТИ «ПОЧЕМУ?» 
на примере проблемы «Неисправных фонарей освещения»
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ЦЕЛЬ – НЕ ТОЛЬКО НАУЧИТЬСЯ БЫСТРО РЕШАТЬ 

ПРОБЛЕМЫ, НО И УСТРАНЯТЬ ИХ ПРИЧИНЫ!

Что нужно сделать, чтобы эту проблему не допустить?

Какая организация отвечает за вывоз 

мусора?

Есть ли график вывоза?

Есть ли система объективного контроля?

III. НЕ ДОПУСКАЕМ
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70% ОПЕРАЦИОННЫЕ ПРОБЛЕМЫ – РЕШАЕМ СРАЗУ 
(почистить, заделать, убрать…)

30% РЕСУРСОЕМКИЕ ЖАЛОБЫ – ГОЛОСОВАНИЕ ЧЕРЕЗ ДОБРОДЕЛ
(построить, газифицировать, модернизировать …)

СЕГМЕНТАЦИЯ ПРОБЛЕМ
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3| ПредотвращениеГОЛОСОВАНИЯ ЧЕРЕЗ «ДОБРОДЕЛ»

Голосования (2018 год)

1. Ремонт дорог – 120 тыс. голосов

2. Благоустройство дворов – 55 тыс. голосов

3. Устройство велодорожек – 7 тыс. голосов

Голосования/Опросы (2019 год)

1. Благоустройство – 82 тыс. голосов

2. Капремонт зданий и благоустройство школ – 57 тыс. голосов

3. Капремонт зданий и благоустройство ДОУ – 28 тыс. голосов

4. Строительство школ – 27 тыс. голосов

5. Ремонт/строительство дорог – 23 тыс. голосов

6. Линии наружного освещения - 22 тыс. голосов

7. Организация социальных маршрутов транспорта - 19 тыс. голосов

8. Безопасность - 5 тыс. голосов
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1| Сбор проблем

1. МЕДИЦИНА

2. ОБРАЗОВАНИЕ

3. СОЦЗАЩИТА

4. ТРАНСПОРТ, ДОРОГИ

5. ЖКХ

6. ЭКОЛОГИЯ

7. СТРОИТЕЛЬСТВО

8. ГОСУСЛУГИ, МФЦ

9. СМИ

10. БЕЗОПАСНОСТЬ

11. НАЦПРОЕКТЫ, ТОРГИ 

122 СОТРУДНИКА        30 ВЕДОМСТВ    11 БОКСОВ

ЦУР СЕГОДНЯ
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3. ОРГАНИЗАЦИЯ РАБОТЫ 

БЛОКОВ И ОФОРМЛЕНИЕ 

РАБОЧИХ МЕСТ 

МУНИЦИПАЛЬНЫЙ ЦУР

1. СОТРУДНИКИ

Мероприятия по созданию МЦУР 

2. ОСНАЩЕНИЕ 

ПОМЕЩЕНИЯ МЦУР

4. ИНФОРМАЦИОННОЕ 

СОПРОВОЖДЕНИЕ



18

3| ПредотвращениеБЫСТРЫЕ КОММУНИКАЦИИ
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1| Сбор проблем

БЛОКИ:

1. ЖКХ И ЭНЕРГЕТИКА

2. ТРАНСПОРТ, ДОРОГИ

3. МЕДИЦИНА

4. ОБРАЗОВАНИЕ

Работает: 61 / 64   ОМСУ

МУНИЦИПАЛЬНЫЙ ЦУР СЕГОДНЯ

Павловский Посад

Реутов

Ступино

Люберцы

Орехово-Зуево
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Digital.mosreg.ruКОНЦЕПЦИЯ ЦУР


