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Паспорт проекта «Повышение эффективное™ работы колл-цеагёр^ 

№2» 

Заказчик проекта: пациенты 
Процесс; Запись пациентов на амбулаторный прием к врачам 
поликлиники но телефону 
Грактщы процесса: От момента поступления вызова пациента на 
коммутатор поликлиники до окончания беседы 
Руководитель проекта: Главный врач ГОБУЗ «МГП №2» 
Биджоев К.М. 
Руководитель, рабочей группы: заведующий отделом по 
контролю качества и безопасности медицинской деятельности 
Бахтин Д. П. 
Состав рабочей группы (ответственные): старшая медсестра 
регистратуры Милюиае М. А., старший администратор 
регистратуры Семуишш Ю. В., заведующая отделением врачей 
общей практики Скляренко Л» А., заведующая отделением 
неотложной помощи Скородумова Е.В. _ _ 
3, Цели и плановый эффект: 

Показатель Текущий Целевой 
Среднее время ожидания пациентом 
ответа оператора, мин 

25 5 

Эффекты: 
1. Уменьшение количества «потерянных» вызовов 
2. Уменьшение жалоб на работу колл-цеитра 

2. Обоснование выбора: 

эпизоды некорректного общения сотрудников колл-центра 
с пациентами, некорректное представление информации. 

неудовлетворенность сотрудников условиями работы. 

4. Ключевые события 
1. Формирование паспорта проекта: 21.02.2020 
2. Анализ текущей ситуации: 24.02.2020-20.03.2020: 
- разработка текущей карты процесса, выявление проблем: 
25.02.2020-02.03.2020 
- разработка целевой карты процесса: 03.03.2020-13.03.2020 
- разработка плана мероприятий реализации проекта: 16.03.2020-
20.03.2020 
3. Kick-off встреча: 23.03.2020 
4. Внедрение улучшений: 24.03.2020-08.05.2020 
Закрепление результатов и закрытие проекта: 09.05.2020-
09.06.2020 


