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КАРТА ТЕКУЩЕГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания процесса:
40 мин

Проблемы:

1. Временные затраты: у 
гражданина возникает проблема 
в дозвоне до сотрудника, который 
ведет запись на личный прием 
(телефон сотрудника занят, 
сотрудник находится на выездном 
приеме граждан и т.д.)

2. Восприятие информации на 
слух

3. Принятие решения во время 
телефонного разговора

4. Неэффективное использование 
рабочего времени сотрудника

5. Отсутствие единообразного 
способа ведения реестра записи 
на прием

6. Возникновение ошибок при 
записи вручную

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 
предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность
по регламенту

НЕТ

Длительность
по регламенту

Вход

Начало процесса
Возникновение у 
гражданина 
потребности 
записи на 
личный прием

1 5 мин

Гражданин

Поиск номера 
телефона 
приемной 
подразделения

1НЕТ

2 15  мин

Гражданин, 
сотрудник 

Телефонный 
разговор 
гражданина с 
сотрудником с 
целью записи на 
личный прием

1, 2, 3, 4, 
6НЕТ

3 15 мин

Гражданин, 
сотрудник

Формирование 
карточки 
гражданина для 
записи на 
личный прием

1, 2, 4, 6НЕТ

4 5  мин

Сотрудник

Внесение 
данных о записи 
на личный 
прием в реестр

1, 4, 5, 6НЕТ

Выход

Окончание 
процесса
Формирование 
записи на 
личный прием



СБОР ФАКТИЧЕСКИХ ДАННЫХ ПРОЦЕССА
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Внесение данных о записи на личный прием в реестр
Формирование карточки гражданина для записи на 
личный прием
Телефонный разговор гражданина с сотрудником с 
целью записи на личный прием
Поиск номера телефона приемной подразделения
Целевой уровень
 

Наблюдение

Вр
ем

я,
 м

ин



АНАЛИЗ И РЕШЕНИЕ ПРОБЛЕМ

n/n Проблема Причина Решение

1 Временные затраты: у гражданина 
возникает проблема в дозвоне до 
сотрудника, который ведет запись на 
личный прием (телефон сотрудника занят, 
сотрудник находится на выездном приеме 
граждан и т.д.)

Сотрудник подразделения озвучивает 
доступные даты и время для записи на 
личный прием во время телефонного 
разговора

Размещение на официальном сайте 
администрации города ссылки на Сервис 
записи на личный прием

2 Восприятие информации на слух Сотрудник подразделения озвучивает 
доступные даты и время для записи на 
личный прием во время телефонного 
разговора

Внедрение электронного Сервиса 
(гражданин в электронном виде знакомится 
с доступными датами и временем, не 
ограничен во времени принятия решения, 
эмоционально спокоен)

3 Принятие решение во время телефонного 
разговора

Во время телефонного разговора 
гражданину необходимо принять решение 
об удобных для него дате и времени 
приема, без возможности сопоставить свои 
планы, эмоционально встревожен

Внедрение электронного сервиса 
(гражданин в электронном виде знакомится 
с доступными датами и временем, не 
ограничен во времени принятия решения, 
эмоционально спокоен)

4 Неэффектиное использование рабочего 
времени сотрудника

У сотрудника нет возможности выстраивать 
план своего рабочего времени, так как 
необходимо отвечать на телефонные 
звонки о записи, отвлекаясь от других 
задач

Внедрение электронного Сервиса записи на 
личный прием (возможность планирования 
рабочего дня)

5 Отсутствие единообразного способа 
ведения реестра записи на прием

Учет поступивших заявлений на личный 
прием любым способом, что может 
привести к утере реестра. В случае 
отсутствия сотрудника ведущего реестр, у 
замещающего сотрудника могут возникнуть 
трудности с поиском реестра и механизмом 
его ведения  

Внедрение электронного Сервиса записи на 
личный прием (ведение Реестра в Сервисе)

6 Возникновение ошибок при записи вручную Выбор даты и времени, а также заполнение 
карточки гражданина осуществляется в 
ходе телефонного разговора, что, с учетом 
возможных дополнительных помех, 
допускает возможность ошибок

Реализация обязательного требования при 
использовании Сервиса идентификации 
гражданина через учетную запись на 
Госуслугах



КАРТА ЦЕЛЕВОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания 
процесса:
5 мин

Предлагаемые решения:

1. Размещение на официальном 
сайте администрации города 
ссылки на Сервис записи на 
личный прием

2. Внедрение электронного 
Сервиса записи на личный прием

3. Реализация обязательного 
требования при использовании 
Сервиса идентификации 
гражданина через учетную 
запись на Госуслугах

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 
предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность
по регламенту

НЕТ

Длительность
по регламенту

Вход

Начало процесса
Возникновение у 
гражданина 
потребности 
записи на 
личный прием

1 3 мин

Гражданин

Гражданин 
использует для 
записи на 
личный прием 
электронный 
Сервис

1,2,3НЕТ

2 2 мин

Гражданин, 
сотрудник 

Телефонный 
разговор для 
подтверждения 
записи и 
уточнения 
интересующих 
вопросов

1,2,3НЕТ

Выход

Окончание 
процесса
Формирование 
записи на 
личный прием



ПЛАН МЕРОПРИЯТИЙ

пп Задача, Ответственный План Факт Замечания Статус

1 Размещение на официальном сайте 
администрации города ссылки на Сервис записи 
на личный прием

(Ответственный: Ананьева Анастасия Юрьевна)

20.05.2022 20.05.2022  

●
2 Внедрение электронного Сервиса записи на 

личный прием

(Ответственный: Ананьева Анастасия Юрьевна)

20.05.2022 20.05.2022  

●
3 Реализация обязательного требования при 

использовании Сервиса идентификации 
гражданина через учетную запись на Госуслугах

(Ответственный: Ананьева Анастасия Юрьевна)

20.05.2022 20.05.2022  

●



МОНИТОРИНГ ДОСТИГНУТЫХ РЕЗУЛЬТАТОВ

07.06.2022 08.06.2022 09.06.2022
0

2

4

6

8

10

12

3 3 3

2 2 2

5 5 5

5 5 5

 
Телефонный разговор для подтверждения записи и 
уточнения интересующих вопросов
Гражданин использует для записи на личный прием 
электронный Сервис
Целевой уровень
 

Наблюдение

Вр
ем

я,
 м

ин



КАРТА ДОСТИГНУТОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания 
процесса:
5 мин

Решения:

 

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 
предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность
по регламенту

НЕТ

Длительность
по регламенту

Вход

Начало процесса
Возникновение у 
гражданина 
потребности 
записи на 
личный прием

1 3 мин

Гражданин

Гражданин 
использует для 
записи на 
личный прием 
электронный 
Сервис

НЕТ

2 2 мин

Гражданин, 
сотрудник 

Телефонный 
разговор для 
подтверждения 
записи и 
уточнения 
интересующих 
вопросов

НЕТ

Выход

Окончание 
процесса
Формирование 
записи на 
личный прием



РЕЗУЛЬТАТЫ ПРОЕКТА

пп Показатель База Цель Факт Комментарий

1 Время, затраченное гражданином для записи на 
прием

40 минут 5 минут 5 минут  

2 Кол-во срывов приемов граждан, в месяц 5 0 0  

Решение: 
Закрыть проект

Комментарии к решению: 



ПРИЛОЖЕНИЯ

ПРИЛОЖЕНИЯ



ПРИЛОЖЕНИЯ - КОМАНДА ПРОЕКТА

ВЛАДЕЛЕЦ ПРОЦЕССА

Дитер Ирина Федоровна
исполняющий обязанности директора 
Департамента

РУКОВОДИТЕЛЬ ПРОЕКТА

Дитер Ирина Федоровна
исполняющий обязанности директора 
Департамента

КОМАНДА ПРОЕКТА

Ананьева Анастасия 
Юрьевна
референт Департамента

Барышева Евгения 
Васильевна
ведущий советник Отдела 
по работе с обращениями 
граждан Департамента

Каракозова Людмила 
Юрьевна
ведущий советник 
Департамента

Любимова Светлана 
Анатольевна
ведущий советник 
Отдела по работе с 
обращениями граждан

Мартыненкова 
Кристина Сергеевна
ведущий консультант 
Департамента

Педько Наталья 
Евгеньевна
ведущий советник 
Департамента

Чан Алексей
Заместитель начальника 
управления информатизации 
МКУ "Управление делами 
администрации города Южно-
Сахалинска"

Шемберг Мария 
Андреевна
ведущий советник 
Отдела по работе с 
обращениями граждан

Югина Инна Викторовна
ведущий советник 
Отдела по работе с 
обращениями граждан 
Департамента







ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ МЕРОПРИЯТИЙ

n/n Наименование мероприятия Эффект от мероприятия

1 Размещение на официальном сайте администрации города ссылки 
на Сервис записи на личный прием, информирование населения в 
СМИ.

Сокращение временных затрат граждан;
Упрощение процедуры записи на личный прием;
Популяризация среди населения on-line записи на прием 

2 Внедрение электронного Сервиса записи на личный прием Оптимизация процедуры записи на личный прием с положительным 
эффектом как для гражданина, так и для сотрудника:
- гражданин в электронном виде знакомится с доступными датами и 
временем, не ограничен во времени принятия решения, 
эмоционально спокоен;
- сотрудник включает в свой план рабочего дня работу с заявками о 
записи на личный прием;
- унифицированный реестр записей на личный прием

3 Внедрение электронного Сервиса записи на личный прием 
(возможность планирования рабочего времени) 

Сотрудник имеет возможность выстраивать план своего рабочего 
времени (не отвлекаться на телефонные звонки и разговоры с 
гражаданином)

4 Внедрение электронного Сервиса записи на личный прием (ведение 
Реестра обратившихся граждан в Сервисе)

Ведения реестра в электронном виде не приведет к утрате Реестра, 
у замещающего сотрудника отсутствие трудностей с поиском 
Реестра и механизмом его ведения. Формирование отчетности в 
электронном виде

5 Реализация обязательного требования при использовании Сервиса 
идентификации гражданина через учетную запись на Госуслугах 

Идентификация пользователей, исключение ошибок в 
персональных данных гражданина, так как они автоматически 
подгружаются с Госуслуг



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ 1 / 5

Наименование мероприятия:
Размещение на официальном сайте администрации города ссылки на Сервис записи на личный прием, 
информирование населения в СМИ.

Эффект от мероприятия:
Сокращение временных затрат граждан;
Упрощение процедуры записи на личный прием;
Популяризация среди населения on-line записи на прием 

БЫЛО: СТАЛО:



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ 2 / 5

Наименование мероприятия:
Внедрение электронного Сервиса записи на личный прием

Эффект от мероприятия:
Оптимизация процедуры записи на личный прием с положительным эффектом как для гражданина, так и для 
сотрудника:
- гражданин в электронном виде знакомится с доступными датами и временем, не ограничен во времени 
принятия решения, эмоционально спокоен;
- сотрудник включает в свой план рабочего дня работу с заявками о записи на личный прием;
- унифицированный реестр записей на личный прием

СТАЛО:



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ 3 / 5

Наименование мероприятия:
Внедрение электронного Сервиса записи на личный прием (возможность планирования рабочего времени) 

Эффект от мероприятия:
Сотрудник имеет возможность выстраивать план своего рабочего времени (не отвлекаться на телефонные 
звонки и разговоры с гражаданином)



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ 4 / 5

Наименование мероприятия:
Внедрение электронного Сервиса записи на личный прием (ведение Реестра обратившихся граждан в 
Сервисе)

Эффект от мероприятия:
Ведения реестра в электронном виде не приведет к утрате Реестра, у замещающего сотрудника отсутствие 
трудностей с поиском Реестра и механизмом его ведения. Формирование отчетности в электронном виде



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ 5 / 5

Наименование мероприятия:
Реализация обязательного требования при использовании Сервиса идентификации гражданина через учетную 
запись на Госуслугах 

Эффект от мероприятия:
Идентификация пользователей, исключение ошибок в персональных данных гражданина, так как они 
автоматически подгружаются с Госуслуг



ПРИЛОЖЕНИЯ - СТАНДАРТЫ И НОРМАТИВЫ



Спасибо за внимание.
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