Интернет вам в помощь
Интернет… Как много в этом слове! Одни его ругают, другие хвалят. Да, пожалуй, во всемирной паутине есть как свои недостатки, так и свои достоинства. Однако, думаю, все согласятся со мной в одном – именно интернет даёт возможность человеку побывать виртуально там, где оказаться на данный момент времени невозможно, или в течение нескольких секунд получить необходимую информацию обо всём на свете. Но существует и ещё одна функция интернета, о которой хотелось бы поговорить в данной статье, – оперативное решение проблем, возникших в разных сферах нашей жизнедеятельности. И сделать это возможно на протяжении уже нескольких лет с помощью программы «Инцидент Менеджмент». Что это за программа и какие возможности для нас с вами она открывает, мы обсудим сегодня.

Зачем нам это нужно?

Начнём с того, что поводом для создания данной системы «Инцидент Менеджмент» послужили трагические события – крупный пожар, произошедший в марте 2018 года в торговом центре «Зимняя вишня» в Кемерово. Тогда местные власти в течение нескольких дней не могли дать людям разъяснения и необходимую информацию, касающуюся произошедшего, в связи с чем в интернете очень быстро распространилось большое количество фейковых новостей, вводивших в заблуждение кемеровчан. Вследствие этого было решено, что негативным сообщениям в социальных сетях необходимо уделять больше внимания.
Итогом такого решения стала разработка российской компанией «Медиалогия» системы «Инцидент Менеджмент», которая с 2019 года стала активно внедряться в регионах. Суть её работы проста.

Как это работает?

Данная система мониторинга позволяет быстро реагировать на темы, поднимающиеся пользователями в популярных соцсетях. «Инцидент Менеджмент» по определённым ключевым словам выявляет и собирает значимые сообщения: негативные оценки, жалобы, вопросы, отзывы, благодарности. Результаты такого мониторинга отправляются в Центр управления регионами, где оперативно принимается решение, какие проблемы являются наиболее острыми и требуют реакции от представителей власти.
Далее отобранное таким образом сообщение о проблеме по цифровым каналам направляется в муниципалитет. Конкретно в Западной Двине этим занимается отдел информационной политики администрации, где установлена данная программа. Именно здесь аккумулируются запросы, поступающие в соцсетях от западнодвинцев.
В отделе рассказывают, что всего с момента установки «Инцидент Менеджмента» и до настоящего момента системой было перенаправлено в наш муниципалитет 240 сообщений о возникших проблемах. Все они было обработаны, по каждому из них в течение 24 часов, строго в соответствии с регламентом, был дан ответ от ответственных за данное направление или же проведены необходимые работы, вынесены определённые решения.

На что жалуетесь?

Каковы основные жалобы западнодвинцы, наверняка, интересно каждому из вас. Отвечаем. Весной самая частая причина обращений – состояние дорог. Летом вопросы населения касаются чаще всего благоустройства, ремонтов, нарушений в работе жилищно-коммунального хозяйства. Осенью же, вплоть до начала отопительного сезона, на пике – вопросы обеспечения населения теплом.

Но фиксируются и единичные случаи. Так, например, в ответ на просьбу в соцсети одной из жительниц ул. Набережной организовать автобусный маршрут, благодаря которому школьники могли бы добираться с этих отдалённых улиц в школу, был организован муниципальный маршрут автобуса «Ул. Набережная – ул. Лесная». Вот так одно маленькое сообщение, оставленное в соцсети, решило одну большую проблему.
Цифровизация сделала жизнь проще
Это действительно так. Теперь не нужно искать возможности добраться из удалённых от райцентра уголков, чтобы сообщить о проблеме. Не нужно ждать 30 дней, чтобы получить ответ на письменное обращение. Достаточно в любом паблике в соцсети, популярном в нашем городе, оставить сообщение. Да-да, не обязательно писать первому лицу региона, чтобы добиться результата. Главное – попасть в «Инцидент», а дальше уже система мониторинга приведёт к нужному итогу.
Если вы хотите, чтобы ваше обращение гарантированно попало в систему «Инцидент Менеджмент», необходимо указать конкретный адрес, свои контакты и чётко обозначить проблему. В течение суток ответ на ваш комментарий будет опубликован в соцсетях.
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