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• Приказ МЗ ТО №230-осн от 05.06.2019 «Об утверждении Административного регламента по предоставлению 

государственной услуги «Прием заявок (запись) на прием к врачу»

• Приказ МЗ ТО №1049-осн от 01.12.2020 «О контактном центре министерства здравоохранения Тульской области»

• Приказ МЗ ТО «О едином номере контактного центра в государственных учреждениях здравоохранения Тульской 

области»

• Приказ МЗ ТО №1158-осн от 22.12.2020 «Об утверждении Порядка приема и обработки звонков граждан, поступивших 

по телефону горячей линии (контактного центра) государственного учреждения здравоохранения Тульской области»

• Приказ МЗ ТО №1450-осн от 16.12.2021 «Об организации работы контактных центров государственных учреждений 

здравоохранения Тульской области»

• Приказ МЗ ТО №238-осн «О взаимодействии государственных учреждений здравоохранения с медицинским 

помощником на территории Тульской области»

• Приказ МЗ ТО №454-осн «О внесении изменений в приказ министерства здравоохранения Тульской области от 

14.05.2021 № 454-осн»

• Приказ МЗ ТО №900-осн от 15.07.2022 «О внесении изменений в приказ от 19.06.2017 №607-осн»

Нормативно-правовые акты

• Положение о работе Контактного центра министерства здравоохранения Тульской области

• Положение об отделах (Горячая линия МЗ ТО; Линия по работе с РИСЗ ТО; Консультационный центр;Информационно-

аналитический отдел)

• Положение о контроле качества обслуживания заявителей работниками Контактного центра министерства 

здравоохранения Тульской области



Телефонная служба министерства здравоохранения Тульской области

Контактный центр МЗ ТО Контактные центры ГУЗ

до 55 операторов/смена + робот до 205 операторов/смена

- Федеральный 122

- «Региональная запись на прием к врачу»

- «Горячая линия министерства»

- «Служба медицинский помощник»

- Профильный телефон «Перинатальный центр»

- Переадресация с КЦ ГУЗ

- Чат регионального портала «Доктор 71»

- «Горячие линии» медицинских  учреждений:

- Кн. 1 справочные вопросы ГУЗ
- Кн. 2 «Вызов врача на дом»

- Кн.3 «Запись на прием к врачу»
- Кн.4 Вопросы Ковид

Доступность входящей линии 

98-99% 

Исходящие звонки КЦ МЗ ТО
– по пилотным проектам
– под задачи КЦ МЗ ТО

Исходящие звонки КЦ ГУЗ:
– подтверждение прихода на прием;
– под задачи ГУЗ



План централизации телефонного обслуживания

• Консультации по 
коронавирусу

• Запись на прием
• Вызов врача на дом

50% зв.

• Консультации по коронавирусу
• Справочная информация (о работе 

ГУЗ)
• Запись на прием к врачу
• Вызов врача на дом

Резерв
20% зв.

• Жалобы
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Персонал КЦ ГУЗ

КЦ ГУЗ

30% зв.

• Справочная информация (о работе ГУЗ)

КЦ МЗ ТО

Телефонная служба министерства здравоохранения Тульской области

39% 61%

2021 - 3 859 225 зв

КЦ МЗ ТО КЦ ГУЗ

48%
52%

2022 - 3 645 102 зв. 

КЦ МЗ ТО КЦ ГУЗ

60%

40%

2023

КЦ МЗ ТО КЦ ГУЗ



Ежедневно в рамках одного ГУЗ:

От 10 до 820 звонков 

От 2 до 19 операторов

Справочная информация
Вызов врача на дом

Звонки на подтверждение явки на прием
Запись из Листа ожидания 

Режим работы 08:00 – 20:00в среднем 6900 звонков/смена 

в среднем 1200 - 3000 звонков/смена 

Контактные центры ГУЗ

Единый подход

• Ответственный за прием звонков в ГУЗ  (приказ по ГУЗ);

• Типовой голосовой маршрутизатор (IVR);

• Регистрация всех обращений (единый рубрикатор);

• Ежедневная форма отчетности



• Телефония (Виртуальная АТС «Ростелеком»)

• Диспетчерская 

информационная система 

(ДИС)

Контактные центры ГУЗ. Технические платформы

• Информационный 

дашборд

Губернатора

• Региональная 

информационная 

система 

здравоохранения 

(РИСЗ ТО) 



Контактные центры ГУЗ

• Ежемесячные рейтинги по качеству обслуживания

• Ежедневные рейтинги по доступности линии

• Чат оперативного 

информирования



Горячая линия по качеству действующих услуг и экстренным 
ситуациям 
Предварительная запись на прием к врачу
Дистанционное сопровождение пациентов по онкологии, 
кардиологии + детства - пилот  («Медицинский помощник»). 
Линия по вопросам Ковид
Линия поддержки регионального перинатального центра

Вызов врача на дом (пилот - 4 ГУЗ)
Линия по вопросам частичной мобилизации

в среднем 6500 звонков/смена 

8388

572

Медицинский помощник  - не только звонки

Онкология

Режим работы круглосуточный

От 35 до 55 операторов в смену

+

Робот Николай

Контактный центр МЗ ТО

Изучение удовлетворенности работой КЦ МЗ ТО (опросы)
Изучение удовлетворенности работой КЦ ГУЗ (опросы)
Контроль по решению направленных заявок в ГУЗ
Тематические опросы по заявкам спец. диспансеров (онкологический, 
кардиологический)
Тематические опросы по поручению министерства

Опросы по подтверждению прихода на обследование с 03.02.23

в среднем 2000 - 6000 звонков/смена 



Контактный центр МЗ ТО. Технические платформы

• Чат-платформа Jivo

• Региональная информационная система 

здравоохранения (РИСЗ ТО) 

• Телефония (Avaya)



Диспетчерская информационная система (ДИС)

Контактный центр МЗ ТО. Технические платформы

• Горячая линия МЗ ТО

• Запись на прием к врачу

• Медицинский помощник



Аналитика контактного центра. Работа над качеством

Система WFM

• Прогнозирование количества 

звонков

• Прогнозирование персонала

Портал бизнес-аналитики (Power BI)

• Анализ тематик обращений

• Работа над автоматизацией процессов



Аналитика контактного центра. Отчетность

• Информационный дашборд Губернатора

• Ежедневные и еженедельные сводки



• Консультации по коронавирусной инфекции и другим вопросам здравоохранения (в 2022 году от 70% обслуживания без 

перевода на оператора)

• Круглосуточная запись к врачу – с сентября 2022 года записано более 45 800 пациентов (в 2022 году от 43% 

обслуживания без перевода на оператора)

• Вызов врача на дом – пилот 2023 – уже оформлено 322 вызова

• Исходящие кампании – в 2022 году 471 827 совершенных звонков (около 3000 звонков в будние дни)

Искусственный интеллект (робот)

Прослушивание и аналитика 

звонков голосового помощника



Контактный центр 
Правительства ТО 

Служба 129

Телефонная служба 
министерства 

здравоохранения ТО 

Служба 122 

Ситуационный центр 
Губернатора ТО

- Поддержка ресурсами в 
период повышенной 
нагрузки

- Единое информационное 
пространство (единый 
рубрикатор)

- Методический, 
профессиональный обмен 
Министерство-служба 122

Взаимодействие служб

Правительство Тульской области
Министерство здравоохранения 

Тульской области



Спасибо за внимание!

КЦ МЗ ТО

Тула, 2023


