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Развитая экономика регионов выступает основой для успешного функциониро-
вания экономики государства. Вклад каждого региона в социально-экономическое 
развитие страны определяется масштабами и особенностями его природно-
ресурсного потенциала, экономико-географическим положением, историческими 
условиями развития, проводившейся в разные периоды региональной политикой и 
другими факторами, что обусловливает требование осуществлять стратегическое 
планирование регионального развития исходя из общереспубликанских задач соци-
ально-экономического развития и с учетом местных интересов и особенностей [2]. 
Региональная политика Республики Беларусь направлена на повышение уровня и 
качества жизни населения во всех регионах и уменьшение существующих простран-
ственных различий в уровне социально-экономического развития [3]. Стратегиче-
ская цель в совершенствовании территориальной организации производительных 
сил в Республике Беларусь заключается в диверсификации структуры экономики и 
занятости регионов и городов, преодолении инфраструктурных и институциональ-
ных ограничений, повышении эффективности производства с учетом экологических 
требований [1]. 
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Модернизация экономики предполагает реализацию мер по повышению эффек-

тивности функционирования организаций, предоставляющих социальные услуги как 
в направлении совершенствования государственного регулирования их деятельно-
сти, так и в направлении использования наиболее рациональных форм и методов хо-
зяйствования с учетом специфики социальной потребности, социальной услуги и со-
циального результата (эффекта). Достижение ожидаемого социального эффекта 
невозможно без популяризации и продвижения социальной услуги с одновременным 
повышением ее качества. 

Значительную роль в этих процессах играет налаживание коммуникаций между 
участниками системы предоставления социальных услуг (уполномоченными орга-
нами, получателями и поставщиками социальных услуг).  

Эффективным инструментом коммуникации государственного учреждения с 
клиентами, направленным на повышение качества услуг, является специализирован-
ная система «Инцидент Менеджмент». «Инцидент Менеджмент» – это система реа-
гирования на публикации в социальных сетях, специализирующаяся на мониторинге 
и анализе информации из социальных медиа (см. таблицу). 

 
Основные элементы системы «Инцидент Менеджмент» [1] 

Элемент Описание 

1. Жизненный цикл управления инцидентами  
1.1. Регистрация 
инцидента 

Для регистрации инцидента можно использовать телефон, электронную 
почту, SMS, веб-формы, опубликованные на портале самообслужива-
ния, а также живые чаты. В зависимости от типа инцидента эти процес-
сы могут быть простыми или сложными; помимо основного процесса, 
указанного выше, они также могут включать несколько рабочих процес-
сов и задач 

1.2. Классификация 
инцидента 

В зависимости от того, какую область затрагивает инцидент, например, 
медицинское обслуживание, уход и т. д., инциденту можно присвоить 
категорию и соответствующую подкатегорию 

1.3. Присвоение 
приоритета ин-
циденту 

Приоритет инцидента можно определить с помощью матрицы приори-
тетов (степень влияния и срочность). Степень влияния на работу орга-
низации означает степень ущерба, который проблема нанесет пользова-
телю или организации. Срочность инцидента обозначает временные 
рамки, в которые инцидент должен быть устранен. Инциденту можно 
присвоить следующий приоритет: критический; высокий; средний; низ-
кий 

1.4. Маршрутиза-
ция инцидентов 
и их оценка 

После присвоения инциденту категории и приоритета он автоматически 
переадресуется соответствующему специалисту (исполнителю), обла-
дающему необходимыми знаниями и навыками 

1.5. Создание за-
дач и управление 
ими 

В зависимости от сложности инцидента процесс его устранения можно 
разделить на несколько действий или задач. Задачи обычно создаются в 
случае, когда для выработки решения по инциденту требуется привлечь 
нескольких специалистов из различных отделов/служб 
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Продолжение  

Элемент Описание 

1.6. Управление 
SLA и эскалация 

При обработке инцидента исполнителю необходимо обеспечивать со-
блюдение требований SLA. SLA – это приемлемое время, в течение кото-
рого требуется предоставить ответ по инциденту (SLA в отношении от-
вета) или решение (SLA в отношении предоставления решения). SLA 
можно назначать инцидентам на основе таких параметров, как категория 
инцидента, автор заявки, влияние, срочность и т. д. В случае, когда тре-
бования SLA могут быть нарушены или уже нарушены, инцидент можно 
эскалировать для передачи другому специалисту или на другой уровень, 
чтобы обеспечить его оперативное устранение 

1.7. Предостав-
ление решения 
по инциденту 

Инцидент считается устраненным, когда специалист предоставил вре-
менное обходное решение или окончательное решение проблемы 

1.8. Закрытие 
инцидента 

После устранения инцидента и получения от пользователя подтвержде-
ния того, что решение сработало и он удовлетворен результатом, инци-
дент можно закрыть 

2. Обзор послед-
ствий инцидента 

После закрытия инцидента рекомендуется задокументировать все выво-
ды, сделанные после инцидента. Это помогает подготовить специали-
стов к подобным инцидентам в будущем и организовать более эффек-
тивный процесс управления инцидентами. Процесс обзора последствий 
инцидента можно разделить на несколько этапов. В особенности это 
очень полезно при устранении серьезных инцидентов 

3. Внутренняя оценка 
3.1. Идентифи-
кация инцидента 

Кто обнаружил инцидент и как это произошло? Как быстро был обнаружен 
инцидент, после того как он возник? Можно ли было определить инцидент 
раньше? Можно ли было использовать какие-либо средства или технологии 
для оперативного или упреждающего обнаружения инцидента? 

3.2. Передача 
информации и 
коммуникация 

Как быстро заинтересованные лица были проинформированы об инци-
денте? 
Какой канал использовался для отправки уведомлений? Были ли соот-
ветствующие заинтересованные лица оперативно проинформированы 
о текущем состоянии дел по инциденту? Насколько просто было свя-
заться с конечными пользователями для сбора информации и их инфор-
мирования о статусе заявки? 

3.3. Структура Какова была изначальная структура команды по реагированию на инци-
дент? Соблюдалась ли данная структура на протяжении всего жизнен-
ного цикла управления инцидентами? Если нет, то почему? Какие изме-
нения были внесены в структуру? Можно ли более эффективно 
организовать команду реагирования на инцидент? Если да, то как? 

3.4. Использо-
вание ресурсов 

Какие ресурсы были задействованы для устранения инцидента? Опти-
мально ли использовались эти ресурсы в соответствии с их возможностя-
ми? Как быстро ресурсы были мобилизованы для устранения инцидента? 
Можно ли улучшить использование ресурсов в будущем? 

3.5. Процесс Насколько точно соблюдался заданный процесс управления инцидента-
ми? Были ли отклонения от рабочего процесса управления инцидента-
ми? Соблюдались ли требования SLA в отношении инцидента? Если нет, 
то какие требования каких SLA были нарушены? Почему? Обеспечивал-
ся ли надлежащий мониторинг за процессом устранения инцидента? 
Можно ли улучшить процесс, чтобы сделать его более эффективным? 
Если да, то каким образом? 
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Окончание  

Элемент Описание 

3.6. Отчеты Создавались ли отчеты для анализа порядка устранения инцидента? Ка-
кие параметры были включены в такие отчеты? Какие аспекты жизнен-
ного цикла инцидента были проанализированы? Имеются ли возможно-
сти для улучшений? Если да, то как этого можно добиться? 

4. Внешняя оцен-
ка – опросы ко-
нечных пользо-
вателей 

Насколько просто или сложно было для конечного пользователя сооб-
щить о проблеме? Был ли первый ответ специалиста быстрым и опера-
тивным? Был ли инцидент устранен своевременно? Насколько конечный 
пользователь удовлетворен решением? 

5. Ключевые по-
казатели эффек-
тивности для 
управления ин-
цидентами 

Среднее время принятия решения. Среднее время ответа. Процент соот-
ветствия SLA. Процент оперативных решений. Количество повторных 
инцидентов. Невыполненная работа по инцидентам. Процент серьезных 
инцидентов. 
Степень удовлетворенности конечными пользователями 

 
Каждая организация имеет свои коммуникационные каналы для отслеживания 

инцидентов (заявок, жалоб, требований, обращений и т. п.) – электронная почта, по 
телефону или через портал самообслуживания. «Инцидент Менеджмент» для госу-
дарственных учреждений в Российской Федерации является автоматизированным 
программным комплексом. Он отслеживает три социальные сети – ВКонтакте, 
Telegram, Одноклассники. Роботы считывают все комментарии или посты, которые 
содержат жалобы и обращения граждан по ключевым словам. Операторы получают 
выборку по региону и внутри программы отправляют сообщения в профильные рес-
публиканские ведомства или в муниципалитеты. Те берут факт на контроль, и в те-
чение суток с момента обработки обращения исполнитель дает ответ на жалобу с 
официального аккаунта в соцсетях [2].  

«Инцидент Менеджмент» обеспечивает решение таких задач, как мониторинг 
сообщений в социальных медиа, требующих реагирования; многопользовательская и 
автоматизированная обработка большого объема публикаций; контроль сроков реа-
гирования; аналитика обработанных данных. Мониторинг производится в открытых 
источниках таких социальных сетей, как ВКонтакте, Одноклассники, Telegram. 

Встроенный аналитический модуль в систему позволяет определять упомина-
ния бытовых проблем по ключевым словам, персонам, наименованиями районов; 
определять тему сообщения; определять параметры сообщений, таких, как аудито-
рия, вовлеченность и др.; находить связанные сообщения на основе специально со-
ставленных запросов к хранилищу данных. 

Ключевыми элементами в системе «Инцидент Менеджмент» являются куратор 
и исполнители. 

Задача куратора – распределение инцидентов по ответственным органам вла-
сти, согласование ответов и контроль работы исполнителей. 

В обязанности куратора входят: 1) постоянный мониторинг системы «Инцидент 
Менеджмент» на наличие новых инцидентов; 2) работа с поступившими инцидента-
ми; 3) оказание консультационной и методической поддержки исполнителям на всех 
этапах отработки инцидента. 

Задача исполнителя при получении инцидента – запустить процедуру решения 
и (или) найти необходимую информацию в зоне ответственности органа власти и 
подготовить ответ, который в дальнейшем будет размещен в социальной сети. 
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В обязанности исполнителя входят: 1) постоянный мониторинг системы «Ин-
цидент Менеджмент» на наличие новых инцидентов; 2) запрос информации у соот-
ветствующих структурных подразделений, подготовка ответов в соответствии  
с предъявляемыми требованиями и критериями к качеству ответов; 3) направление 
ответов кураторам на согласование; 4) соблюдение регламентированных сроков во 
избежание просрочек. 

Таким образом, использование в деятельности организаций социального об-
служивания населения системы «Инцидент Менеджмент» будет способствовать по-
вышению эффективности коммуникационной деятельности учреждения, а также 
решать проблему улучшения качества социального обслуживания по запросам кли-
ентов. 
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Положительный финансовый результат является одной из фундаментальных 

основ финансовой самостоятельности (независимости) любой организации. Он оп-
ределяет финансовое положение, уровень удовлетворения личных и социальных по-
требностей работников, гарантирует выполнение обязательств перед финансово-
кредитными организациями и характеризует эффективность хозяйственной деятель-


