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ОБОСНОВАНИЕ 
ВЫБОРА  

ПРОЦЕССА  
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Обоснование выбора процесса: 
Ежедневно в службу информационных технологий поступает порядка 200-250 обращений: 

 

Всего в ОГБУЗ «Белгородский областной онкологический диспансер» – 500 пользователей АРМ 

(автоматизированное рабочее место). 

В процессе оказания технической поддержки пользователей задействовано 14 сотрудников. 

 

Решено было проанализировать процесс подачи и обработки обращений в службу ИТ. 

 

В результате проведения опроса 126 пользователей и 14 сотрудников ИТ службы были получены 

следующие данные: 

• 70% пользователей не удовлетворены сроком решения обращений; 

• 100% сотрудников службы ИТ не удовлетворены способом подачи обращений. 

Общая информация: 
Границы процесса: от У пользователя возникла проблема до Пользователь подтверждает решение 

проблемы 

• Дата начала проекта: 02.09.2024 

• Дата окончания проекта: 10.03.2025 

Цели проекта: 

 № Наименование цели, ед.изм. Текущий 

показатель 

Целевой показатель 

1. Сокращение времени протекания процесса ВПП min – 13 мин.  

ВПП max – 291 мин. 

ВПП min – 12 мин.  

ВПП max – 132 мин. 

2. Увеличение доли заявок поданных в электронном виде (в месяц) 0% 80% 

Дополнительные эффекты: 
Для организации: 

Повышение удовлетворенности пользователей сроками решения проблем с 30% до 70%  

Повышение удовлетворенности сотрудников службы ИТ с 0% до 75% 

Экономические: 

Экономия на канцелярских товарах ≈ 5000 руб./год  

 



КАРТОЧКА ПРОЕКТА (ФОТО)  
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 Начальник 

отдела 

назначает 

заявку 

сотруднику 

 

 

Пользователь 

обращается в 

службу ИТ 

 

 

Сотрудник  

службы ИТ 

принимает 

обращение и 

анализирует 

проблему 

Сотрудник 

службы ИТ 

фиксирует 

обращение 

и направляет 

задачу 

профильному 

отделу 

 

2 

1 -15 мин 

 

 

У пользователя 

возникла 

проблема 

 

ВПП min – 13 мин.  

ВПП max – 291 мин. 

КП – 278 мин. 

1-120 мин. 1-10 мин 

 

 

Сотрудник 

анализирует 

возникшую 

проблему 

 

 

Пользователь 

подтверждает 

решение 

проблемы 

Сотрудник 

сообщает 

начальнику 

отдела о 

решенной 

проблеме. 

 

 

 

Сотрудник 

занимается 

решением 

возникшей 

проблемы 

1 

1 -10 мин 1-2 мин. 1-2 мин. 

5-120 мин. 1-10 мин. 1-2 мин. 

КАРТА ТЕКУЩЕГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА 
« О П Т И М И З А Ц И Я  П Р О Ц Е С С А  С О З Д А Н И Я  И  О Б РА Б О Т К И  З А Я ВО К  В  СЛ У Ж Б У  

Т Е Х Н И Ч Е С К О Й  П О Д Д Е Р Ж К И  О Г Б У З  « Б О О Д »  
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6 

Длительное время ожидание ответа специалиста 

Пользователь обращается не к профильному специалисту 

От пользователя получен не достаточный объем информации 

Заявка упущена сотрудником из-за большого количества обращений  

Нетипичная проблема требующая поиск дополнительной информации из внешних источников 

Сложности при информировании пользователя о решении проблемы 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

Дата составления 

13.09.2024 

5 



 

КАРТА ТЕКУЩЕГО 
СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА 

 
 « О П Т И М И З А Ц И Я  П Р О Ц Е С С А  С О З Д А Н И Я  И  

О Б Р А Б О Т К И  З А Я В О К  В  С Л У Ж Б У  Т Е Х Н И Ч Е С К О Й  
П О Д Д Е Р Ж К И  О Г Б У З  « Б О О Д »  
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ПИРАМИДА 
ПРОБЛЕМ 

 

 

 

Федеральный 
уровень 

Региональный уровень 

 
Уровень организации 

1 - Длительное время ожидания ответа специалиста 

2 - Пользователь обращается не к профильному специалисту 

3 - От пользователя получен не достаточный объем информации 

4 - Заявка упущена сотрудником из-за большого количества обращений 

5 - Нетипичная проблема требующая поиск дополнительной 

информации из внешних источников 

6 - Сложности при информировании пользователя о решении проблемы 

 
 

 
 
 

1 

2 

3 4 

5 

6 
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АНАЛИЗ ПРИЧИН ПРОБЛЕМ 
№ 

п/п 

Название 

выявленных 

проблем 

Причины 

выявленных 

проблем 

Коренная 

причина 

Решения Вклад в цель 

(время) 

1. 
 Длительное время ожидание 

ответа специалиста 

Телефонная линия занята 

  

 Отсутствие очереди 

входящих звонков 

 

Настройка АТС для 

формирования очереди 

входящих звонков  

 3-5 мин 

Специалиста нет на рабочем 

месте  

Отсутствие 

достаточного 

взаимодействия 

между сотрудниками 

Разработать СОП 

«взаимодействие сотрудников» 

Все сотрудники уходят 

на обед в одно время 

Смещение обеденного времени 

для разных сотрудников службы 

ИТ 

Отсутствие 

возможности подать 

заявку после 

окончания рабочего 

времени 

 Создание портала технической 

поддержки 

2. 
 Пользователь обращается не к 

профильному специалисту 

Пользователь не знает    в какой 

отдел службы ИТ обращаться с 

конкретной проблемой 
Отсутствие документа 

регламентирующего 

порядок действий при 

возникновении 

технических проблем 

Разработка инструкции о порядке 

действий при возникновении 

технических проблем 

 3-5 мин 

Некорректное описание 

проблемы 
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№ 

п/п 

Название 

выявленных 

проблем 

Причины 

выявленных 

проблем 

Коренная 

причина 

Решения Вклад в цель 

(время) 

3. 
От пользователя получен не 

достаточный объем информации 

Пользователь предоставил не 

полную информацию  о  

неисправности Отсутствие документа 

регламентирующего 

порядок подачи 

обращения 

Разработка документа 

описывающий минимально 

необходимый набор сведений о 

проблеме 

 

 

Определить набор обязательных 

полей при подаче заявки на 

портале технической поддержки 

1-2 мин 

Обращение через третье лицо 

4. 
Заявка упущена сотрудником из-за 

большого количества обращений 

Не проводится  мониторинг 

нерешенных задач 

Отсутствие единого 

электронного журнала 

заявок 

Создание единого электронного 

журнала заявок  
100-110 мин 

Невозможность оставить заявку 

без привлечения сотрудника 

службы ИТ 
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АНАЛИЗ ПРИЧИН ПРОБЛЕМ 



АНАЛИЗ ПРИЧИН ПРОБЛЕМ 
№ 

п/п 

Название 

выявленных 

проблем 

Причины 

выявленных 

проблем 

Коренная 

причина 

Решения Вклад в цель 

(время) 

5. 

Нетипичная проблема требующая 

поиска дополнительной 

информации из внешних 

источников 

  
Отсутствие базы 

знаний 

Создание локальной базы знаний 

на портале технической 

поддержки 

50-60 мин 

Ограничения доступа к внешним 

информационным ресурсам в 

рамках политики ИБ 

Отсутствие перечня 

сотрудников с 

постоянным доступом 

к внешним 

информационным 

ресурсам 

 

Формирование перечня 

сотрудников с постоянным 

доступам к внешним 

информационным ресурсам 

5-10 мин 

6. 

Сложности при информировании 

пользователя о решении 

проблемы 

Пользователь не может 

сообщить о решении проблемы   

Отсутствие связи с 

сотрудником на 

момент решения 

проблемы 

Создание портала технической 

поддержки 
5-6 мин 
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К АР ТА  Ц Е Л Е ВО Г О  СО СТ О Я Н И Я  П Р О Ц Е С СА  

« О П Т И М И З А Ц И Я  П Р О Ц Е С СА  С О З Д А Н И Я  И  О Б РА Б О Т К И  З А Я ВО К  В  С Л У Ж БУ  
Т Е Х Н И Ч Е С К О Й  П О Д Д Е РЖ К И  О Г БУ З  « Б О О Д »  

 

 Начальник 

отдела 

назначает 

заявку 

сотруднику 

 

 

Пользователь 

обращается в 

службу ИТ 

 

Сотрудник  

службы ИТ 

принимает 

обращение и 

анализирует 

проблему 

Сотрудник службы 

ИТ фиксирует 

обращение 

и направляет 

задачу 

профильному 

отделу 

 1 -9 мин 

 

У 

пользователя 

возникла 

проблема 

1-20 мин. 1-10 мин 

 

Сотрудник 

анализирует 

возникшую 

проблему 

 

 

Пользователь 

подтверждает 

решение 

проблемы 

Сотрудник 

занимается 

решением 

возникшей 

проблемы 

1 -9 мин 
1-2 мин. 1-2 мин. 

5-75 мин. 1-5 мин. 

ВПП min – 12 мин.  

ВПП max – 132 мин. 

КП – 120 мин. 
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Дата составления 

04.10.2024 



 

К АР ТА  Ц Е Л Е ВО Г О  СО СТ О Я Н И Я  П Р О Ц Е С СА  
« О П Т И М И З А Ц И Я  П Р О Ц Е С СА  С О З Д А Н И Я  И  О Б РА Б О Т К И  З А Я ВО К  В  С Л У Ж БУ  

Т Е Х Н И Ч Е С К О Й  П О Д Д Е РЖ К И  О Г БУ З  « Б О О Д »  
 

12 
Дата 

составления 

04.10.2024 



                                                                                             
 
 

К А РТА  И Д Е А Л Ь Н О ГО  СО СТОЯ Н И Я  П РО Ц Е С СА  
« О П Т И М И З А Ц И Я  П Р О Ц Е С СА  С О З Д А Н И Я  И  О Б РА БО Т К И  З А Я ВО К  В  С Л У Ж БУ  

Т Е Х Н И Ч Е С КО Й  П ОД Д Е РЖ К И  О Г БУЗ  « БО ОД »  
 

Пользователь 

обращается в 

профильный 

отдел ИТ 

службы 

 1 -9 мин 

У 

пользователя 

возникла 

проблема 

1-10 мин 

Сотрудник 

анализирует 

возникшую 

проблему 

 

Пользователь 

подтверждает 

решение 

проблемы 

Сотрудник 

занимается 

решением 

возникшей 

проблемы 

1-2 мин. 5-75 мин. 1-5 мин. 

 

ВПП min – 9 мин.  

ВПП max – 101 мин. 

КП – 92 мин. 

13 

Дата составления 

09.10.2024 



  

ФОТО КАРТА ИДЕАЛЬНОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА  

«ОПТИМИЗАЦИЯ ПРОЦЕССА СОЗДАНИЯ И ОБРАБОТКИ ЗАЯВОК В СЛУЖБУ 

ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ ОГБУЗ «БООД »  
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ПРОИЗВОДСТВЕННЫЙ АНАЛИЗ  
Дата 

проведения 
Ответственный 

Процесс / операция процесса 

(цели в паспорте) 

 

Время протекания процесса 
Расхождение 

Причина 

расхождени

я План Факт 

 24.02.2025 

  

Ильмаков Д.Э. Сокращение времени протекания процесса min – 12 мин.  

max – 132 мин. 
125  Нет 

  

Увеличение доли заявок поданных в электронном виде 80%  81%  Нет   

 27.02.2025 

  

Ильмаков Д.Э. 

 
Сокращение времени протекания процесса min – 12 мин.  

max – 132 мин. 
111  Нет 

  

Увеличение доли заявок поданных в электронном виде  80%  85%  Нет   

 03.03.2025 

  

Ильмаков Д.Э. 

 
Сокращение времени протекания процесса min – 12 мин.  

max – 132 мин. 
42  Нет 

  

Увеличение доли заявок поданных в электронном виде 80%  85%  Нет   

06.03.2025 Ильмаков Д.Э. 

 
Сокращение времени протекания процесса min – 12 мин.  

max – 132 мин. 
90  Нет 

Увеличение доли заявок поданных в электронном виде 80% 90%  Нет 
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ДОСТИГНУТЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ (БЫЛО И СТАЛО)  

 

 

 

 

Длительное время ожидания ответа специалиста 

Пользователь обращается не к профильному специалисту 

От пользователя получен не достаточный объем 

информации 

Заявка упущена сотрудником из-за большого количества 

обращений 

 

 

 

Настройка АТС для формирования очереди входящих звонков 

СОП «взаимодействие сотрудников» 

Решение проблемы: длительное ожидание ответа 

специалиста 
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Решение проблемы: Пользователь 

обращается не к профильному 

специалисту 

 

 

 

Решение проблемы: Заявка упущена 

сотрудником из-за большого количества 

обращений 

 

 

 

Решение проблемы: Длительное время 

ожидание ответа специалиста 

ДОСТИГНУТЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ (БЫЛО И СТАЛО)  

Создание портала технической поддержки 

Инструкция о порядке действий при 

возникновении технических проблем 

Документ описывающий минимально 

необходимый набор сведений о проблеме 

 

Набор обязательных полей при подачи заявки на 

портале технической поддержки 

17 

Решение проблемы: От пользователя 

получен не достаточный объем 

информации 

Единый электронный журнал заявок 



 

 

 

 

 

 

Решение проблемы: Заявка упущена 

сотрудником из-за большого количества 

обращений 

 

 

 

Нетипичная проблема требующая поиска 

дополнительной информации из внешних 

источников 

Сложности при информировании 

пользователя о решении проблемы 

ДОСТИГНУТЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ (БЫЛО И СТАЛО)  

Локальная база знаний на портале технической 

поддержки 

Перечень сотрудников с постоянным доступом к 

внешним информационным ресурсам 

18 

Решение проблемы: Нетипичная проблема 

требующая поиска дополнительной 

информации из внешних источников 

Создание портала технической поддержки 



ДОСТИГНУТЫЕ 
РЕЗУЛЬТАТЫ   

19 

• Разработан и внедрен портал технической 

поддержки пользователей ОГБУЗ БООД 

• Разработана и наполняется база знаний 

• Настроена очередь звонков, при 

обращении по телефону звонки не будут 

упущены 

• Утверждены СОПы и локальные 

инструкции для стандартизации действий 

пользователей и сотрудников службы ИТ. 

 

 

Для организации: 

• Повышение удовлетворенности 

пользователей сроками решения проблем 

с 30% до 70%  

• Повышение удовлетворенности 

сотрудников службы ИТ с 0% до 75% 



ПРИНЯТИЕ РЕЗУЛЬТАТА И  
СТАНДАРТИЗАЦИЯ  
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