
1. Низкая укомплектованность медицинскими работниками, отсутствие 

персонала на части терапевтических участков

2. Высокие планы профилактических мероприятий

3. Снижение времени приема врача из-за необходимости обслуживания 

вызовов на дому

4. Отсутствие современной оргтехники

5. Отсутствие единого подхода к обоснованности вызова на дом

6. Долгое ожидание пациентом ответа на звонок 

7. Долгое ожидание результатов обследования в системе Госуслуг

8. Растущая потребность пациентов в персонифицированной медицине

1. Низкая укомплектованность медицинскими работниками, отсутствие 

персонала на части терапевтических участков

2. Высокие планы профилактических мероприятий

3. Снижение времени приема врача из-за необходимости обслуживания 

вызовов на дому

4. Отсутствие современной оргтехники

5. Отсутствие единого подхода к обоснованности вызова на дом

6. Долгое ожидание пациентом ответа на звонок 

7. Долгое ожидание результатов обследования в системе Госуслуг

8. Растущая потребность пациентов в персонифицированной медицине

ПСР-проект «Оптимизация процесса вызова врача на дом»

4. Ключевые события (КС) 3. Цели и плановый эффект

2. Обоснование выбора1. Вовлеченные лица и рамки проекта

1. Старт проекта 01.08.2023

2. Диагностика и целевое состояние 03.08.2023

2.1. разработка текущей карты процесса 03.08.2023

2.2 разработка целевой карты процесса 03.08.2023

3. Разработка плана мероприятий  03.08.2023

4. Kick-off встреча 26.09.2023

5. Внедрение 24.11.2023

6. Закрепление результатов и закрытие проекта 04.12.2023

Наименование цели Текущий 

показатель

Целевой 

показатель

Увеличение времени работы врача на 

приеме, мин
240 360

Увеличение количества принимаемых 

пациентов, чел.

24 36

Повышение охвата населения 

диспансерным наблюдением, %

70 90

Разработка единого порядка вызова 

врача на дом для организаций 

г. Курска

нет есть

Снижение процента недозвонов
27 2

Заказчик проекта: главный врач ОБУЗ КГП№5, пациенты

Периметр проекта:  поликлиника и территория обслуживания; 

Границы процесса: от звонка пациента до внесения данных 

осмотра в ЕМИС

Руководитель проекта: зав. терапевтическим отделением 

Марковчина Е.В.

Команда проекта: врач-терапевт участковый Прудских И.Н., 

программист Илько Е. А., оператор call-центра Марковчина Е. А.

Согласовано

Главный врач ОБУЗ «Курская городская поликлиника №5»

_______________________Старкова С.А.

Зав. Терапевтическим отделением

_______________________Марковчина Е. В.



Участники ПСР-проекта
«Оптимизация процесса вызова врача на дом»

Руководство проекта (непосредственно отвечающие за результат проекта, принимающие основные решения)

Команда проекта (непосредственно вовлеченные в работу)

Рабочая группа (постоянное участие во встречах/обсуждениях, либо точечная коммуникация)

▪ Руководитель проекта

Марковчина Е. В. 
Зав. 
Терапевтическим 
отделением

Марковчина Е. А.
Оператор Call 
центра

▪ Роль: Организация работ
▪ Зона ответственности: Call 

центр

Илько Е. А. 
программист

▪ Роль: Исполнитель
▪ Зона ответственности: 

программное обеспечение

Адоевская Л. В.
Старшая м/с

▪ Роль: : Организация работ 
▪ Зона ответственности: 

терапевтическое отделение

Прудских И. Н.
Врач терапевт 
участковый

▪ Роль: Организация работ
▪ Зона ответственности: 

терапевтическое отделение







Карта процесса «Оптимизация процесса вызова врача на дом»

(итоговое состояние)

5

2 1 

31 

125 



Ключевые решения / мероприятия
для достижения целей проекта «Организация службы 
неотложной помощи на дому»

Принято для реализации Требуется решение

1. Разработать и внедрить голосовой помощник, обеспечить техническим 

оборудованием

2. Разработать стандарты для ответов операторов, устранение 

технических проблем, связанных с работой информационной системы

3. Организовать чат со всеми подразделениями, в котором все 

структурные подразделения оперативно уведомляют об изменениях в 

расписании, организовать на рабочем месте операторов сетку 

расписания врачей, обеспечить врачей планшетами для быстрого 

получения списка вызовов

4. Выделить врачей на обслуживание вызовов (7ставок), обеспечить 

каждого транспортом для быстрой доступности к адресам

5.  Обеспечить всех врачей, обслуживающих вызовы, планшетами для 

удобного и быстрого заполнения медицинской документации на дому

6. Уменьшить время ожидания пациентом результатов осмотра на портале 

«Госуслуг» путем своевременного заполнения дневника осмотра -

ускорить работу системы БАРС



Основные проблемы по проекту «Организация службы 
неотложной помощи на дому»

1. Долгое обслуживание вызова (до 5 часов) из-за отсутствия транспорта у 

каждого врача

2. Долгое оформление документов из-за отсутствия планшетов, т.к. врачу 

приходится после вызовов возвращаться на рабочее место

3. Долгое время ожидания ответа оператора колл – центра (превышает 5 

минут, около 60% звонящих ожидают ответа больше 5 минут) 

4. Отсутствие единых скриптов ответов на стандартные ситуации, поэтому 

часто разговор затягивается по типу «а в прошлый раз мне сказали…..», в 

целом диалог не структурирован и занимает более 15 минут 

5. Отсутствие показаний к записи на прием к врачу (около 21% могли получить 

помощь без записи) – диспансеризация, профосмотр, прививка и т.д.

6. Долгое ожидание на линии из-за необходимости уточнения информации  

операторами, диалог затягивается до 15 минут, около 27% вызовов остаются 

неотвеченными

7. Долгое время ожидания пациентом результатов осмотра на портале 

«Госуслуг» - зависит от правильности заполнения дневника осмотра и от 

быстроты работы  системы БАРС
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