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Миссия проекта:

Построение системы коммуникации, как средство помощи людям в 
связи с изменением состояния здоровья

Проблематика:

• Отсутствие надежных коммуникаций с пациентами

• Замедление рабочего процесса

• Недостаточная взаимосвязь между подразделениями

• Отсутствие возможности получения дистанционных услуг 

Как следствие → снижение эффективности работы



Цель проекта:
Создание информационно-сервисной службы как системы коммуникации

• Создание условий для бесперебойной работы
ПРОДУКТИВНОСТЬ

• Переход на масштабируемую отказоустойчивую программу 
IP АТСТРАНСФОРМАЦИЯ

• Система электронной очереди, управление потоками 
пациентовОПТИМИЗАЦИЯ

• Соединение подразделений, переход на единый формат 
общения, внедрение IT-технологийКОММУНИКАЦИЯ

• Создание нового электронного сервиса для оперативного 
доступа пациента к своим персональным медицинским 
данным

ДОСТУПНОСТЬ



Актуальность взаимодействия
«медицинский работник-пациент»

Упорядочить работу включенных подразделений службы, а 
также граничащих с ней отделений. 

Упростить доступ к получению и обмену информации между 
пациентом и медицинским работником. 

Сократить затраты и сэкономить ресурсы.        



Стратегия разрешения проблемы:

• Организация бесперебойной работы операторов контактного центра

• Переход на мощную платформу с современными функциональными 
возможностями для полного контроля работы контактного центра

• Объединение подразделений и увеличение скорости обмена 
информацией между ними

• Оптимизация и управление потоком посетителей

• Открытие новых возможностей для получения второго мнения 
пациентам из регионов  с минимизацией затрат 



Путь достижения:

• Реорганизация процесса записи 

• Увеличение штата сотрудников

• Переход на «умную» телефонию

• Применение технологии «бережливая регистратура»

• Внедрение в работу мессенджеров, необходимых для обмена и 
передачи данных между подразделениями 

• Разработка платформы для проведения удаленных консультаций



Инструменты проектного управления

• Проведение аналитики 

Разработка действий нацеленных на формирование           
информационно-сервисной службы

• Обучение, тренинги 

• Назначение ответственных подразделений     

• Контроль исполнения



Практическая значимость



Практические инструменты, используемые при 
реализации проекта:



Отделы, ответственные за разработку и 
реализацию:



Ресурсы, затраченные при реализации проекта:

• Информационные

• Технические

• Материальные

• Кадровые

• Интеллектуальные

• Организационные

• Временные



Результаты, полученные после реализации проекта и 
критерии оценки эффективности проекта :

Пропускная способность регистратуры 

выросла с 41 950 пациентов за 2015 по 78 371 

пациентов за 2022 год. 

Время ожидания пациента в очереди в 

регистратуру сократилось в среднем с 80 

минут до 20 минут.

Количество обрабатываемых звонков в 2015 

году было 36 364, в 2022 году стало 714 100

С 2017  года учреждение заключает договоры на 

оказание платных медицинских услуг со следующими 

субъектами, не относящимися к категории 

неквалифицированных физических лиц:

российские и иностранные органы государственной, а 

также муниципальной власти;

страховые организации;

организации, осуществляющие благотворительную 

деятельность;

российские и иностранные юридические лица и 

индивидуальные предприниматели, являющиеся 

заказчиками медицинских услуг для своих работников;

медицинские организации;

агентства медицинского туризма.



Результаты, полученные после реализации проекта и 
критерии оценки эффективности проекта :

Количество телемедицинских консультаций «врач-врач» 

в 2018 году было 58, в 2022 году стало 6 685

Количество телемедицинских консультаций «врач-

пациент» до 2020 года ОТСУТСТВОВАЛА 

ВОЗМОЖНОСТЬ,  в 2023 прошли консультацию  411 

человек.

В 2020 году сотрудники службы внедрились в структуру 

Референс-Центра НМИЦ, за 8 месяцев 2023 года было 

обработано более 3000 посылок с биологическим 

материалом, которые доставляют из 71 города РФ.

В 2017 году в структуре ИСС был создан новый отдел –

Бюро пропусков, осуществляющий организацию 

пропускного режима учреждения. 



Перспективы реализации проекта

• Организовать группу по работе с иностранцами, чтобы развивать медицинский 

туризм, согласно национальному проекту. 

• Установить систему интерактивных коммуникаций во все регистратуры.

• Оптимизировать медицинскую информационную систему (осуществить переход 

на 1С: Медицина).

• Внедрить возможность видеосвязи в личный кабинет пациента.

• Модернизировать систему электронной очереди.

Планируем:



Определение потенциала тиражирования 

• Участие в конференциях

• Передача опытных знаний представителям других медицинских учреждений 

• Наставничество



Благодарим за внимание


