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Рабочая группа

Руководитель 

рабочей группы:

заведующий КО КДЦ – Паньков Ю.В.

Состав 

рабочей группы:

• - руководитель центра административного управления и 

проектной деятельности – Космыль Т.В.,

• - заведующий отделом по организации обслуживания 

пациентов – Михайлова Ю.А.,

• - старшая медицинская сестра отдела по обслуживанию 

пациентов – Чернова А.В.,

• - администратор ВУ – Купавых Н.В.



Проблемы
Что послужило основанием для вступления в проект?

1. Большая очередь у инфомата электронной 

очереди в регистратуре КДЦ в часы пик.

2. Постановка пациентов в электронную очередь в 

регистратуру КДЦ через инфомат в порядке 

живой очереди, без учета времени проведения 

консультации и диагностического исследования 

и, как следствие, опоздание на плановый прием 

(исследование) пациентов пришедших не за долго 

до назначенного времени.

3. Снижение эффективности работы 

администраторов регистратуры, из – за затраты 

времени на «не профильных» пациентов, а также 

сотрудников консультативных и диагностических 

кабинетов из – за не доходов плановых 

пациентов.



Паспорт проекта



Дорожная карта проекта
Организация эффективной работы регистратуры консультативно диагностического центра
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Карта процесса. Текущее состояния  ВПП = 50, ВСЦ = 5, КЭ = 10 %

Скопление и длительное ожидание 

пациентов в очереди у инфомата

Обращение пациентов в инфомат в 

порядке живой очереди без учета цели 

обращения и времени проведения 

консультации

Итоговые средние временные потери 

пациента у инфомата из – за очереди и 

отсутствия навыка работы с ним до 25 мин

Низкая эффективность работы 

администраторов регистратуры.

Нехватка персонала в часы пик (4 рабочих 

места администратора) и оргтехники на их 

рабочих местах (2 принтера)

Итоговые средние временные потери 

пациента в электронной очереди (ожидание 

до 20 минут)

Маленький холл

Нехватка посадочных 

мест - 10 сидячих мест 

для ожидания

Низкий уровень 

комфорта для пациента 

при ожидании оказании 

МП

- потери времени пациентом при 

самостоятельной записи (отсутствие 

навыка работы с электронными 

устройствами у пожилых пациентов)

- обращение к инфомату пациентов без 

наличия необходимости

Итоговые средние временные потери 

пациента в регистратуре - до 45 

минут.



Карта процесса.Целевое состояние ВПП=20 (-30 мин.), ВСЦ=5, КЭ=25% (+15%)

Выделен сотрудник –

администратор зала

Регулирование очереди у 

инфомата

Сокращение времени 

ожидания пациента у 

инфомата сокращено с 25 до 

до 5 минут

Увеличение пропускной способности 

регистратуры

Сокращение времени ожидания 

пациента в электронной очереди с  20 

минут до 10 минут

Суммарное  снижение 

временных потерь пациента в 

регистратуре - с 45 до 15 минут.

Увеличение площади 

холла

Увеличение сидячих мест в 

зоне ожидания с в 2,5 раза с 

10 до 25

Повышение уровня 

комфорта для пациента при 

ожидании оказании МП

Помощь пациентам при 

записи в электронную очередь

Увеличение количества рабочих 

мест администраторов в 1,5 раза (с 4 

до 6) регистратуры и дооснащение их 

оргтехникой (при ПК с 4 до 6, 

принтеров с 2 до 6)

Увеличение минимальной пропускной 

способности регистратуры с 48 до 72 

пациентов в час (+50%)



План мероприятий (1)

Проблема
Мероприятия 

по решению

Ответствен

ные
Срок

Ожидаемый результат
Результат реализации

Срок 

реали

зации
1. Длительное время 

заполнение 

(преимущественно 

пожилыми пациентами) 

бланка 

информированного 

согласия на обработку 

персональных данных.

1.1. Реализация 

возможности печати 

бланка 

информированного 

согласия на обработку 

персональных данных 

с персональными 

данными АР на 

рабочем месте из 

МИС «Ариадна».

Михайлова Ю.А.

Луцик Д.А

До 23.04.2021 • Отсутствие у пациента необходимости заполнения 

информированного согласия от руки (пациент ставит 

только подпись) - уменьшение времени, 

затрачиваемого пациентом на оформление АР 

первичной медицинской документации в 

регистратуре и увеличение пропускной способности 

регистратуры.

• Повышение удовлетворенности АР условиями труда 

и пациентов условиями и качеством оказания МП.

• Отсутствие у пациента необходимости заполнения 

информированного согласия от руки (пациент 

ставит только подпись) - уменьшение времени, 

затрачиваемого пациентом на оформление АР 

первичной медицинской документации в 

регистратуре и увеличение пропускной 

способности регистратуры.

• Повышение удовлетворенности АР условиями 

труда и пациентов условиями и качеством оказания 

МП.

22.04.2021

2.Обращение к инфомату

пациентов без наличия 

на то необходимости, 

отсутствие навыка 

работы с инфоматом у 

пожилых пациентов, 

потеря времени у 

инфомата пациентами 

опаздывающими на 

прием (исследование) -

длительное время 

ожидания пациентов 

около инфомата.

2.1. Введение 

дополнительного 

физического лица –

администратор зала.

Михайлова Ю.А.

Чернова А.В.

До

23.04.2021

• Регулирование потоков пациентов в регистратуре в 

зависимости от цели явки и времени записи:

• исключение фактов обращений в АР 

«непрофильных» пациентов, обеспечение приоритета 

получения талона в электронную очередь 

пациентами, опаздывающими на прием, перед 

пациентами явившимися существенно заранее до 

начала приема (консультации) и помощь пациентам 

при записи в электронную очередь в инфомате -

уменьшение скопления (очередности) пациентов 

возле инфомата и величение пропускной 

способности инфомата.

• Контроль соблюдения пациентами и персоналом 

ограничительных мероприятий и санитарноэпидем –

профилактика распространения ООИ.

• Сокращение времени, затрачиваемого пациентом 

для получения номерка в электронную очередь.

Повышение удовлетворенности пациентов условиями и 

качеством оказания МП.

Реализовано.

Организовано рабочее место «администратор зала», 

на котором работают специалисты отдела по 

обслуживанию пациентов по скользящему графику в 

часы пик.

Работа сотрудников регулируется старшей медсестрой 

отдела по обслуживанию пациентов.

Администратор зала осуществляет регулирование 

потоков пациентов в регистратуре в зависимости от 

цели их явки и времени записи, в результате чего 

обеспечивается исключение фактов обращений в 

регистратуру «непрофильных» пациентов, соблюдение 

приоритета получения талона в электронную очередь 

пациентами опаздывающими на прием, перед 

пациентами явившимися существенно заранее до 

начала приема (консультации) и помощь пациентам 

при записи в электронную очередь в инфомате, как 

следствие,  время ожидания пациента у инфомата

сократилось с 25 до 5 минут, произошло уменьшение 

скученности (очередности) пациентов возле инфомата

и увеличение его пропускной способности.

22.04.2021



План мероприятий (2)

Проблема

Мероприяти

я по 

решению

Ответствен

ные
Срок

Ожидаемый результат
Результат реализации

Срок 

реали

зации
3. Маленькая площадь 

холла регистратуры, 

недостаточное 

количество посадочных 

мест для пациентов -

скученность пациентов.

3.1.Увеличение 

площади холла 

регистратуры, за 

счёт открытия 

дополнительного 

зала.

3.2. Увеличение 

количества 

сидячих мест в 

холле.

Космыль Т.В.

Михайлова Ю.А.

Михайлова Ю.А.

Дроздова Я.А.

До 

30.04.2021

До

30.04.2021

• Снижение скученности пациентов.

• Улучшение комфортна для пациентов, 

ожидающих свой очереди в регистратуру. 

Повышение удовлетворенности пациентов 

условиями оказания МП.

Реализовано.

Увеличена площадь холла регистратуры, за счёт открытия 

дополнительного зала.

Увеличено количества сидячих мест в холле в 2,5 раза (с 10 до 

25). 

Обеспечено снижение скученности и  повышен комфорт для 

пациентов, ожидающих свой очереди в регистратуру, как 

следствие, повышена удовлетворенность пациентов условиями 

оказания МП.

29.04.2021

4. Небольшое 

количество рабочих 

мест (четыре) 

администраторов 

регистратуры (далее –

АР) – недостаточная 

пропускная способность 

регистратуры.

4.1. Увеличение 

количества 

рабочих мест АР, 

занимающихся 

оформлением 

первичной 

медицинской 

документации в 

регистратуре в 

1,5 раза (с 4 до 6).

Михайлова Ю.А.

Чернова А.В.

До

14.05.2021

• Увеличение пропускной способности 

регистратуры, сокращение времени ожидания 

пациентом оформления первичной медицинской 

документации.

Повышение удовлетворенности пациентов 

условиями оказания МП.

Реализовано.

Увеличено количество рабочих мест АР, занимающихся 

оформлением первичной медицинской документации в 

регистратуре в 1,5 раза (с 4 до 6).

Повышена пропускная способность регистратуры с 48 до 72 

пациентов в час, сокращено время ожидания пациентом в 

электронной очереди в регистратуру с 20 до 10 минут, как 

следствие, повышена удовлетворенность пациентов условиями и 

качеством оказания МП.

13.05.2021

5. Нерациональная 

организация рабочего 

места АР и 

недостаточная 

оснащенность их 

оргтехникой (на четыре 

рабочих места только 2 

принтера) –

неэффективная работа 

АР.

5.1 Улучшение 

материально-

технического 

оснащения 

регистратуры 

(увеличение 

количества 

принтеров в 3 

раза - с 2 до 6)

Михайлова Ю.А.

Луцик Д.А.

До

21.05.2021

Повышение эффективности работы АР.

Сокращение времени ожидания пациентом и 

времени оформления АР первичной медицинской 

документации.

Увеличение пропускной способности регистратуры.

Повышение удовлетворенности АР условиями труда 

и пациентов условиями оказания МП.

Реализовано.

Улучшено материально-техническое оснащение 

регистратуры (увеличено количество принтеров в 3 раза - с 2 

до 6).

Повышена эффективности работы АР, сокращено время 

затрачиваемое пациентом на оформления первичной 

медицинской документации, в регистратуре, как следствие, 

обеспечено увеличение пропускной способности регистратуры, 

повышение удовлетворенности АР условиями труда и пациентов 

условиями оказания МП.

20.05.2021



Результаты реализации проекта

По результатам хронометража, проведенного в течении 10 рабочих смен после 

реализации проекта, плановые показатели по целевым точкам проекта, 

предусмотренные картой целевого состояния, были достигнуты: 

- суммарное время, затрачиваемое пациентом в регистратуре КДЦ на получение 

через инфомат номерка в электронную очередь в регистратуру, ожидание в 

электронной очереди и на оформления медицинской документации в 

регистратуре, сократилось с 45 до 15 минут;

- отсутствовали пациенты заблаговременно пришедшие в КДЦ и опоздавшие на 

консультацию или диагностическое исследование, из – за длительного 

«оформления» в регистратуре;

- ВПП уменьшилось с 50 до 20 мин. (-30 мин.), ВСЦ сохранилось 

на уровне 5 мин., КЭ повысился с 10 до 25% (+15%).



Результаты реализации проекта

Проект был направлен на оптимизацию работы сотрудников МОКБ, а также 

повышения качества оказания медицинской помощи, в том числе условий ее 

оказания и удовлетворенности пациентов полученной медицинской услугой, и, 

кроме оптимизации и улучшения работы, а также более рационального 

использования рабочего времени сотрудников, не предполагал получения значимого 

экономического эффекта.

Дополнительных финансовых затрат, для реализации данного проекта, 

МОКБ не понесла. 

Для организации и оснащения двух дополнительных рабочих мест 

администраторов регистратуры, а также дооснащения четырех ранее имевшихся, 

необходимой оргтехникой, вопрос был решен путем оптимизации использования, 

имеющейся орг. техники.

Оба проекта могут быть тиражированы и реализованы в других медицинских 

организациях области, где имеются схожие процессы.



Благодарю за внимание


