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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
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ЗА 2019 ГОД – 1,5 МЛН. ПРОБЛЕМ

1. «Добродел» 57%

2. Горячая линия Губернатора 2%

3. Соцсети 8%

4. Жалобы в ведомства 19%

5. Жалобы в муниципалитеты 14%

6. Отраслевые системы

I. ВСЕ ЗНАЕМ
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ТЕПЛОВАЯ  КАРТА
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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. Июнь 2020 – 0 шт.

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

II. БЫСТРО РЕШАЕМ. Модерация
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II. БЫСТРО РЕШАЕМ. Повторы

-70%

возвратов 

от жителей
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II. БЫСТРО РЕШАЕМ. Отложенные решения

-60% 

повторных 

переносов 

срока
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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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ПРИМЕНЕНИЕ МЕТОДА ПЯТИ «ПОЧЕМУ?» 
на примере проблемы «Неисправных фонарей освещения»
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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 2019 (400 тыс. голосов)

1. Капитальный ремонт и благоустройство школ – 57,2 тыс. голосов

2. Благоустройство общественных территорий – 48,6 тыс. голосов

3. Благоустройство дворовых территорий – 33,2 тыс. голосов

4. Капитальный ремонт и благоустройство детских садов – 28,6 тыс. голосов

5. План строительства новых школ на 2019-2024 гг. – 27,3 тыс. голосов

6. Ремонт автомобильных дорог – 23,3 тыс. голосов

7. Лучший парк культуры и отдыха – 19,6 тыс. голосов

8. Сбор предложений по ремонту автодорог – 19,5 тыс. голосов

9. Формирование комфортной городской среды – 19,4 тыс. голосов

10. Перевод маршрутов из коммерческих в соц. тариф – 19,2 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. МОЙ БИЗНЕС

12. НАЦПРОЕКТЫ, ТОРГИ 

12 БОКСОВ

ЦУР СЕГОДНЯ

122 СОТРУДНИКА 30 ВЕДОМСТВ
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1| Сбор проблем

БЛОКИ

1. ЖКХ И ЭНЕРГЕТИКА

2. ТРАНСПОРТ, ДОРОГИ

3. МЕДИЦИНА

4. ОБРАЗОВАНИЕ

Работают   64 / 64 ОМСУ

МУНИЦИПАЛЬНЫЙ ЦУР СЕГОДНЯ

Павловский Посад

Реутов

Ступино

Люберцы

Орехово-Зуево
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3| ПредотвращениеБЫСТРЫЕ КОММУНИКАЦИИ
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Digital.mosreg.ruКОНЦЕПЦИЯ ЦУР


