
Оздоровление процессов Минздрава 
в Нижегородской области



 Для управления федеральным сервисом компанией БСС создано ПО ИРИС

Интейк: вау-эффект + мода (цифровизация)

 ПО ИРИС зарегистрировано в реестре Российского ПО

 Компания БСС стала победителем конкурса ВРМ-проект года 2017 с ПО ИРИС

 Компания БСС стала членом IT кластера по Нижегородской области

 Молодой и активный руководитель в Минздраве, желающий яркого проекта



Участники проекта со стороны клиента и со стороны консультанта

Участники со стороны клиента:

 Заместитель директора по мониторингу организации медицинской помощи: Ольга Ипполитовна Овчинникова 

 Начальник отдела (владелец процесса): Марианна Рудольфовна Ражева 

 Рядовые сотрудники отдела

Участники со стороны консультанта:

 Консультант: диагностика, методическая работа по подготовке к автоматизации, постановка 

технических заданий программисту, обучение сотрудников, анализ аналитики и обучение 

руководителей

 Программист: программирование процесса обработки обращения граждан, настройка 

аналитических отчетов по атрибутам



Проблемы
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 Длительное время ответа на обращение

 Непрозрачность процесса формирования 

ответа на обращение

 Низкая наглядность 

отчетности по работе с 

обращениями



Процесс работы с обращениями граждан

запросы

ЦМИ

формирование

ответа заявителю

Отделы и

сотрудники ЦМИ

Чёрный ящик

Чёрный ящик

Чёрный ящикЧёрный ящик
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Содержание работы

Первый этап. Диагностика и анализ. 

 Анализ документов, регламентирующих деятельность.

 Проведение диагностического интервью с участниками процесса.

Документ, регламентирующий деятельность:

Приказ Министерства здравоохранения РФ от 28 июля 2015 г. N 493н "Об утверждении Инструкции об 
организации рассмотрения обращений граждан в Министерстве здравоохранения Российской Федерации" (с 
изменениями и дополнениями):

 20 листов

 120 пунктов



Содержание работы

Второй этап. Моделирование процесса в нотации «бассейновые дорожки». 

 Определение этапов и названий этапов процесса.

 Определение времен на каждый этап, чтобы весь процесс укладывался во время, указанное в законе.

 Определение атрибутов обращений, по которым собирать статистические данные (наименование 

проблемы, больница, врач).



Стандартизация и визуализация процесса в нотации
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Содержание работы

Третий этап. Этап внедрения ПО ИРИС

 Программирование процесса в ПО ИРИС.

 Определение списка отчетов для руководителя и его заместителя.

 Настройка оперативных уведомлений и их эскалации.



Список статусов (названий этапов) процесса
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Оперативные уведомления: 
контроль стандартов прохождения бизнес-процесса
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Зона 
ответственности

Инженер
(5 мин)

Инженер
(1 час)

Банк

Логистика
(2 часа)



Уведомления и эскалация о нарушениях сроков 
этапов
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Уровни эскалаций для уведомлений
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Сотрудник

Начальник 
группы

Начальник 
отдела

Заместитель 
директора

1 уровень

2 уровень

3 уровень

4 уровень



Атрибуты обращений (темы)
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Содержание работы

Четвертый этап. Этап обучения сотрудников

 Обучение сотрудников работе с программой.

 Контроль правильности занесения информации сотрудниками по отчетам и обучение 

руководителей.



Форма заполнения обращения
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Содержание работы

Пятый этап. Этап проверки работоспособности системы

 Проверка особых точек по картам Шухарта, понимание их источника: ошибка занесения или 

ошибка в работе.

 Настройка управленческих уведомлений 1 вида.



Инновационность:
Уведомления – инструмент для прозрачности и автоматического анализа  

Уведомления

Контролирующие

Оперативные Управленческие

Стратегические

Первого вида Второго вида
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Отчет о количестве заявок в разрезе статусов
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Управленческие уведомления первого вида: 
о нарушении статистической устойчивости процессов
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Содержание работы

Шестой этап. Этап промышленной эксплуатации

 Сбор статистической информации в разрезе сотрудников Минздрава.

 Внедрение системы вознаграждения для исполнителей на основе показателя ОЕЕ.

 Анализ диаграмм Парето в разрезе атрибутов: причин обращений, районов, больниц, врачей.

 Анализ карт Шухарта по времени прохождения обращения со стратификацией на районы, 

больницы, врачей.



Инновационность:
ОЕЕ - как основа для системы мотивации
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Потери от 

недозагрузки

Потери от 

непрофессионализма

Потери от 

брака



Отчет в разрезе сотрудников ЦМИ
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Содержание работы

Седьмой этап. Этап развития системы (предполагалось)

 Настройка управленческих уведомлений 2 вида.

 Внедрение системы мотивации для среднего менеджмента.



Монитор уведомлений

Инструмент для работы руководителя со всеми видами поступивших 

уведомлений
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Методы управления, используемые при выполнении проекта

 Управление процессами (Моделирование процесса в нотации «бассейновые дорожки, 

анализ процесса, определение показателей процесса)

 Управление проектами (Составление графика реализации проекта)

 Управление качеством (7 простых методов контроля качества, в том числе карты Шухарта)

 Внедрение информационной системы ПО ИРИС

 Использование собственных методик и практик (оценка эффективности работы сотрудников, 

система уведомлений об отклонениях)



Методы внедрения и реализации изменений

 Поиск и вовлечение проводников изменений из состава исполнителей с активной позицией и 

личностной мотивацией развития.

 Проведение обучения регламентам, стандартам и работе с ПО ИРИС.

 Еженедельное посещение, подведение промежуточных итогов, анализ аналитических 

данных, обсуждение проблем, планирование действий для дальнейшего развития.



Результаты проекта, насколько достигнуты цели и выполнен запрос

Результаты проекта:

 стандартизирован процесс и по этапам прохождения, и по времени этапов, несмотря на сумбурные 

первоначальные объяснения участников процесса

 каждое обращение обрабатывается в сроки, указанные в законе

 созданы комфортные условия для сотрудников, участвующих в процессе, т.к. они получили стандарты 

работы

 созданы комфортные условия для владельца процесса, т.к. он теперь знает, на каком этапе 

находится каждое обращение

 создана прозрачная система мотивации: раньше руководитель назначал премию по наитию, теперь 

появились инструменты, обеспечивающие прозрачность

 создана система отчетности для принятия управленческих решений



Полученный эффект для участников
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 Управленческая эффективность:

Прозрачность процесса обработки обращений 

граждан внутри ОГВ для руководителя, 

Оценка работы линейного менеджмента,

Сокращение времени процесса

 Экономическая эффективность:

Повышение эффективности 

(производительности) труда сотрудников ОГВ

 Социальная значимость:

Удовлетворенность граждан: 

скоростью оказания услуги



Отчетность Минздрава НО по обращениям граждан
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Наибольшее количество обоснованных жалоб в расчете на 10 000

прикрепленного населения поступило на ГБУЗ НО «Городская клиническая 

больница № 34 Советского района г. Нижнего Новгорода» (3,9), ГБУЗ НО 
«Городская клиническая больница № 10 Канавинского района г. Нижнего 

Новгорода» (3,9), ГБУЗ НО «Городская больница № 47 Ленинского района г. 

Нижнего Новгорода» (3,3), ГБУЗ НО «Городская больница № 33 Ленинского 
района г. Нижнего Новгорода» (2,6), ГБУЗ НО «Городская клиническая больница 

№ 39 Канавинского района г. Нижнего Новгорода» (2,5). 

Выводы:

1. Общее количество обращений граждан в январе-июне 2025 г. по сравнению с

аналогичным периодом 2024 г. увеличилось на 6,2%.

2. Общее количество жалоб, поступивших в январе-июне 2025 г., увеличилось на

16,6%, количество обоснованных жалоб выросло на 20,5%.

3. В I полугодии 2025 г. в сравнении с аналогичным периодом 2024 г. увеличилось на

25% количество обоснованных жалоб на организацию работы медицинских

организаций, в том числе на несоблюдение сроков ожидания медицинской помощи.

Отмечается рост количества обоснованных жалоб на недостоверные сведения об

оказанных медицинских услугах – на 68,4%, на отказ в оказании медицинской

помощи по программам ОМС на 150%.

2017 год 2025 год



Отчетность Минздрава НО по обращениям граждан
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2017 год 2025 год



Спасибо за внимание!

Косарева Наталья Святославовна

+7-910-793-35-22

ns.kosareva@gmail.com

http://www.kosareva.pro/

mailto:ns.kosareva@gmail.com

