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Карта текущего состояния процесса

КДЦ №1
1300 звонков в 

день

Детская 
поликлиника

1200 звонков в 
день

КДЦ №2
450 звонков в 

день

1

1

1

1

2

3

• Высокая доля неявки на плановый прием по 

предварительной записи.

• Отсутствует обратная связь. Нет возможности 

перезвонить и связаться с клиентом чей звонок 

был упущен.

• Отсутствует возможность  проанализировать 

эффективность работы регистраторов. 

(Мониторинг принятых звонков, 

продолжительность, продолжительность звонка).

• Отсутствуют единые речевые модули, скрипты 

разговора для всех регистраторов.

• Нет регламентирующего документа 

определяющего количество выкладываемых 

талонов.



5

Карта целевого состояния процесса

2950 звонков в 
день

11

• Создан единый колл Центр;

• Создан единый регламент выдачи 

талонов всеми подразделениями;

• Увеличено количество операторов в час 

пик, с дальнейшим распределением на 

другие виды работ;

• Разработаны единые речевые модули;

• Закуплено необходимое оборудование;

• Налажена обратная связь с клиентами по 

записи на прием;

• Проходит обучение возрастных пациентов 

записи на плановый прием.
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Результаты мониторинга процесса
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Заключение
1.1 Усовершенствовали работу сайта и разместили 

электронные талоны для записи на сайте поликлиники.

1.2 Реализована возможность записи через инфомат.

2. Время ответа оператора снижено за счет:

2.1 Разработаны единые шаблоны ответов операторов. 

Проработаны самые часто задаваемые вопросы.

Время ожидания ответа оператора снижено в 7,5 

раз до 2 мин.

3. Доработана информационная система:

3.1 Внедрен робот позволяющий производить запись на 

прием без участия оператора. Снижена нагрузка на 

оператора на 400 звонков.

3.2 Цифровизация процесса. Внедрена современная 

программа, в следствии чего устранены 

необработанных вызовы, пациентам приходит 

уведомление о записи на прием. Исключены 

необработанные вызовы пациентов.

3.3 Организован единый информационный центр 

СиБФНКЦ на базе КДЦ №1 

Распределение 

загрузки среди 

операторов

Загрузка 

операторов КДП 

в 3 раза выше


