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КАРТА ТЕКУЩЕГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания 
процесса:
10 мин

Проблемы:

1. Значительная затрата 
времени для получения 
информации по заявке

2. При принятии заявки другой 
заявитель не может дозвониться

3. Двойная работа

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 
предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность
по регламенту

НЕТ

Длительность
по регламенту

Вход

Осуществление 
дозвона до 
диспетчера

1 6 мин

Диспетчер

Прослушивание 
и запись заявки 
от заявителя

1, 2НЕТ

2 3 мин

Диспетчер

Заполнение 
(перенос) заявки 
в компьютер

3НЕТ

3 1 мин

Диспетчер

Отправка заявки 
исполнителю

1НЕТ

Выход

Выполнение 
заявки



СБОР ФАКТИЧЕСКИХ ДАННЫХ ПРОЦЕССА
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Отправка заявки исполнителю
Заполнение (перенос) заявки в компьютер
Прослушивание и запись заявки от заявителя
Целевой уровень
 

Наблюдение

Вр
ем

я,
 м

ин



АНАЛИЗ И РЕШЕНИЕ ПРОБЛЕМ

n/n Проблема Причина Решение

1 Значительная затрата времени для 
получение информации по заявке

Затягивание  приема заявки в связи с 
эмоциональным пересказом не нужной 
информации о проблеме при разговоре с 
диспетчером

Использование программного обеспечения, 
позволяющего автоматически принимать 
заявки с заполнением всего необходимого и 
отправкой его исполнителю, прием заявок 
осуществлять по многоканальной линии, 
даже если диспетчер осуществляет прием 
заявки

2 При принятии заявки другой заявитель не 
может дозвониться

Отсутствие возможности приема заявки от 
нескольких человек

Использование программного обеспечения, 
позволяющего автоматически принимать 
заявки с заполнением всего необходимого и 
отправкой его исполнителю, прием заявок 
осуществлять по многоканальной линии, 
даже если диспетчер осуществляет прием 
заявки

3 Двойная работа Необходимость переноса информации в 
компьютер

Использование программного обеспечения, 
позволяющего автоматически принимать 
заявки с заполнением всего необходимого и 
отправкой его исполнителю, прием заявок 
осуществлять по многоканальной линии, 
даже если диспетчер осуществляет прием 
заявки



КАРТА ЦЕЛЕВОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания 
процесса:
5 мин

Предлагаемые решения:

1. Установка программного 
обеспечения для приема заявки 
направление исполнителю

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 
предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность
по регламенту

НЕТ

Длительность
по регламенту

Вход

Осуществление 
дозвона до 
диспетчера

1 4.5 мин

Диспетчр

Принятие заявок 
от нескольких 
заявителей с 
занесением в 
компьютер

1НЕТ

2 0.5 мин

Диспетчер

Отправка заявки 
исполнителю

1НЕТ

Выход

Выполнение 
заявки



ПЛАН МЕРОПРИЯТИЙ

пп Задача, Ответственный План Факт Замечания Статус

1 Установить и подключить программное 
оборудование в диспетчерской

(Ответственный: Павлова Лариса Ивановна)

20.02.2022 20.02.2022  

●



МОНИТОРИНГ ДОСТИГНУТЫХ РЕЗУЛЬТАТОВ
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Отправка заявки исполнителю
Принятие заявок от нескольких заявителей с занесением 
в компьютер
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

Осуществление 
дозвона до 
диспетчера

1 4.5 мин

Диспетчр

Принятие заявок 
от нескольких 
заявителей с 
занесением в 
компьютер

НЕТ

2 0.5 мин

Диспетчер

Отправка заявки 
исполнителю

НЕТ

Выход

Выполнение 
заявки



РЕЗУЛЬТАТЫ ПРОЕКТА

пп Показатель База Цель Факт Комментарий

1 Время обработки заявок (принять и отправить на 
исполнение) на 1 заявку, мин

10 5 5 Фактический результат соответствует 
плановому

Решение: 
Закрыть проект

Комментарии к решению: 



ПРИЛОЖЕНИЯ

ПРИЛОЖЕНИЯ



ПРИЛОЖЕНИЯ - КОМАНДА ПРОЕКТА

ВЛАДЕЛЕЦ ПРОЦЕССА

Павлова Лариса Ивановна
Заместитель директора по развитию

РУКОВОДИТЕЛЬ ПРОЕКТА

Мельник Артем Олегович
Заместитель директора по развитию

КОМАНДА ПРОЕКТА

Лылина Ольга Олеговна
начальник юридического 
отдела

Павлова Лариса 
Ивановна
Начальник технического 
отдела

Яковлев Виталий 
Владимирович
ведущий экономист







ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ МЕРОПРИЯТИЙ

n/n Наименование мероприятия Эффект от мероприятия

1 Установить и подключить программное оборудование в 
диспетчерской

1. Сокращение времени приема 1 заявки в 2 раза
2. Увеличение количества принятых и обработанных заявок за 
промежуток времени в 2 раза меньшей по сравнению с исходным
3. Увеличение удовлетворенности населения работой 
диспетчерской службы



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ 1 / 1

Наименование мероприятия:
Установить и подключить программное оборудование в диспетчерской

Эффект от мероприятия:
1. Сокращение времени приема 1 заявки в 2 раза
2. Увеличение количества принятых и обработанных заявок за промежуток времени в 2 раза меньшей по 
сравнению с исходным
3. Увеличение удовлетворенности населения работой диспетчерской службы

БЫЛО: СТАЛО:



Спасибо за внимание.


	Страница 1
	Страница 2
	Страница 3
	Страница 4
	Страница 5
	Страница 6
	Страница 7
	Страница 8
	Страница 9
	Страница 10
	Страница 11
	Страница 12
	Страница 13
	Страница 14
	Страница 15
	Страница 16
	Страница 17

