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•  2007	  -‐	  внедрение	  электронной	  записи	  в	  2	  поликлиниках	  Санкт-‐Петербурга	  (через	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
Интернет	  и	  терминалы)	  

•  2009	  -‐	  создание	  первых	  районных	  центров	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  по	  телефону	  	  (РЦЗВ)	  	  

•  2010	  -‐	  создание	  18	  РЦЗВ	  во	  всех	  районах	  Санкт-‐Петербурга	  
•  2011	  -‐	  	  утверждение	  Регламента	  предоставления	  государственными	  учреждениями	  

здравоохранения,	  находящимися	  в	  ведении	  исполнительных	  органов	  государственной	  
власти	  Санкт-‐Петербурга,	  услуг	  в	  электронном	  виде	  «Прием	  заявок	  (запись)	  на	  прием	  к	  
врачу»	  

•  2011	  -‐	  внедрение	  Интеллектуальной	  платформы	  ЕМТС	  	  

•  2013	  -‐	  создание	  Отдела	  мониторинга	  СПб	  ГБУЗ	  МИАЦ	  	  

•  2014	  -‐	  создание	  мобильного	  приложения	  	  

Этапы	  внедрения	  	  
системы	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  в	  Санкт-‐Петербурге	  



  

Каналы	  
электронной	  

записи	  

Регистратура	  

РЦЗВ	  

АРМ	  врача	  
Интернет	  

Инфомат	  

Каналы	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  

Мобильное	  
приложение	  
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Структура	  системы	  	  
записи	  на	  прием	  к	  врачу	  в	  Санкт-‐Петербурге	  
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Комитет	  по	  
здравоохранению	  	  
Санкт-‐Петербурга	  

АТС	  	  
IP-‐телефония	  

МИАЦ	  
Санкт-‐Петербурга	  

273	  поликлиники	  

5,2	  млн.	  
жителей	  

6	  типов	  МИС	  

18	  Районных	  центров	  записи	  к	  врачу	  по	  телефону	  

Особенности	  организации	  	  
системы	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  в	  Санкт-‐Петербурге	  

Зона	  
ответственности	  
районных	  отделов	  
здравоохранения	  	  

Нормативное	  
регулирование,	  
управление	  

Интеграционная	  
шина	  РФЕГИСЗ	  
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Функции	  участников	  	  
системы	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  в	  Санкт-‐Петербурге	  

•  139	  ЛПУ	  (273	  с	  отделениями)	  –	  предоставление	  талонов	  для	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  
через	  ресурсы	  единой	  государственной	  информационной	  системы	  в	  сфере	  
здравоохранения	  	  
•  СПб	  ГУП	  «АТС	  Смольный»	  -‐	  обеспечение	  функционирования	  технических	  средств	  
ЕМТС,	  предоставление	  данных	  мониторинга	  работы	  операторов	  РЦЗВ	  
•  18	  районных	  Центров	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  по	  телефону	  –	  осуществляют	  запись	  по	  
телефону	  

•  3	  официальных	  интернет-‐портала	  (Официальный	  портал	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  в	  
Санкт-‐Петербурге,	  Портал	  государственных	  и	  муниципальных	  услуг	  Санкт-‐Петербурга,	  
Портал	  государственных	  услуг	  Российской	  Федерации)	  	  	  	  	  	  и	  3	  интернет-‐сайта	  записи	  на	  
прием	  к	  врачу,	  поддерживаемых	  разработчиками	  МИС,	  обеспечивают	  запись	  через	  
Интернет	  

•  165	  инфоматов,	  установленных	  в	  151	  учреждении	  здравоохранения	  -‐	  	  запись	  через	  
инфомат	  

•  Отдел	  мониторинга	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  СПб	  ГБУЗ	  МИАЦ	  –	  сбор	  и	  анализ	  
результатов	  предоставления	  услуги,	  подготовка	  отчетов	  и	  рекомендаций	  по	  улучшению	  
качества	  предоставления	  услуги	  «Запись	  на	  прием	  к	  врачу».	  	  	  
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Выбор	  основных	  параметров	  мониторинга	  

7	  

№	   Показатель	   Описание	  показателя	   Ед.	  изм.	  
1	  
	  	  

Общее	  количество	  записей	  на	  прием	  
к	  врачу	  

Общее	  количество	  всех	  записей	  на	  прием	  к	  врачу,	  произведенных	  
за	  отчетный	  период	   шт	  

2	  
	  	  

Количество	  	  записей	  на	  прием	  к	  врачу	  
на	  1000	  застрахованных	  лиц	  

Общее	  количество	  записей	  на	  прием	  к	  врачу	  за	  отчетный	  период	  
из	  расчета	  на	  1000	  застрахованных	  лиц,	  прикрепленных	  к	  

государственным	  медицинским	  учреждениям,	  оказывающим	  
первичную	  медико-‐санитарную	  помощь	  

шт	  

3	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  
Интернет	  

Отношение	  количества	  записей	  к	  врачу	  через	  	  данный	  канал	  
записи	  к	  общему	  количеству	  записей	  к	  врачу	  за	  отчетный	  период	   %	  

4	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  
РЦЗВ	  

5	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  
регистратуру	  и	  АРМ	  врача	  

6	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  
Инфомат	  

7	   Доступность	  услуги	  записи	  через	  РЦЗВ	  
Отношение	  количества	  абонентов,	  установивших	  контакт	  с	  

оператором	  РЦЗВ,	  к	  общему	  количеству	  обратившихся	  в	  РЦЗВ	  
абонентов	  	  

%	  

8	   Доступность	  каналов	  связи	  РЦЗВ	  	  
Отношение	  количества	  принятых	  вызовов	  к	  общему	  количеству	  

входящих	  вызовов	  в	  РЦЗВ	  	   %	  

9	  
Неработоспособность	  системы	  записи	  
на	  прием	  к	  врачу	  через	  портал	  

Период,	  в	  течении	  которого	  невозможно	  осуществить	  запись	  на	  
прием	  к	  врачу	  через	  Официальный	  портал	  записи	  на	  прием	  к	  

врачу	  в	  Санкт-‐Петербурге	  
%	  



Определение	  нормативов	  показателей	  
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№	   Показатель	   Ед.	  изм.	   Норматив	   Основание	  

1	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  
врачу	  через	  регистратуру	  и	  
АРМ	  врача	  

%	   ≤	  50%	  
В	   соответствии	   с	   распоряжением	  
Комитета	   по	   здравоохранению	   от	  
30.05.2013	  №	  208-‐р	  	  

2	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  
врачу	  через	  РЦЗВ	  

%	   ≥	  35%	  

В	  соответствии	  с	  решением	  совещания	  	  
02.08.2012	  года	  с	  участием	  вице-‐
губернатора	  Санкт-‐Петербурга	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  

	  	  О.А.	  Казанской	  

3	  
Доступность	  услуги	  записи	  
через	  РЦЗВ	  

%	   ≥	  90%	  
Оптимальный	  показатель	  100%,	  	  	  	  	  	  	  	  	  
на	  2014	  установлен	  показатель	  не	  

менее	  90%	  

4	  
Доступность	  каналов	  связи	  
РЦЗВ	  	  

%	   ≥	  50%	  
Оптимальный	  показатель	  100%,	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
на	  2014	  установлен	  показатель	  не	  

менее	  50%	  



Направления	  деятельности	  СПб	  ГБУЗ	  МИАЦ	  по	  управлению	  	  
Системой	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  в	  Санкт-‐Петербурге	  

ежедневно:	  
•  сбор	  и	  обработка	  статистических	  данных	  ГУП	  «АТС	  Смольный»	  по	  каждому	  РЦЗВ	  (количество	  

входящих	  и	  принятых	  вызовов,	  продолжительность	  обработки	  вызовов);	  	  
•  тестирование	  доступности	  записи	  в	  ЛПУ	  	  на	  Официальном	  портале	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  в	  Санкт-‐

Петербурге	  (наличие	  расписания	  врачей,	  технических	  ошибок);	  
•  дистанционный	  мониторинг	  работы	  операторов	  РЦЗВ	  в	  режиме	  реального	  времени;	  
•  сбор	  и	  анализ	  обращений	  граждан	  по	  проблемам	  записи	  на	  прием	  к	  врачу;	  

еженедельно:	  
•  сбор	  и	  анализ	  данных	  по	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  РЦЗВ,	  регистратуры	  и	  АРМ	  врача,	  интернет	  и	  

инфоматы;	  

ежемесячно:	  	  
•  формирование	  и	  предоставление	  результатов	  мониторинга	  за	  прошедший	  месяц	  Председателю	  

Комитета	  по	  здравоохранению	  и	  директору	  ТФОМС	  С.-‐Петербурга	  (в	  электронном	  и	  бумажном	  
виде);	  	  

по	  мере	  необходимости:	  
•  подготовка	  и	  направление	  обращений	  по	  выявленным	  проблемам	  и	  предложений	  по	  их	  решению	  

главным	  врачам	  ЛПУ,	  в	  районные	  отделы	  здравоохранения,	  в	  РЦЗВ,	  службу	  техподдержки	  РФ	  ЕГСИЗ,	  
разработчикам	  МИС,	  ГУП	  «АТС	  Смольный».	  

•  организация	  рабочих	  встреч	  с	  представителями	  РЦЗВ,	  главными	  врачами	  ЛПУ,	  службами	  
техподдержки	  МИС	  и	  телефонной	  связи	  для	  оперативного	  решения	  возникающих	  проблем	  по	  
предоставлению	  услуги.	  
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Пример	  результатов	  мониторинга	  системы	  	  
по	  Санкт-‐Петербургу	  за	  август	  2014	  года	  

№	   Показатель	  
Ед.	  
изм.	  

Значение	  
показателя	  

Норматив	   Примечание	  

1	  
Общее	  количество	  записей	  на	  прием	  к	  
врачу	  	  

шт	   716	  716	  	   -‐	   -‐	  

2	  
Количество	  	  записей	  на	  прием	  к	  врачу	  
на	  1000	  застрахованных	  лиц	  

шт	   141	   -‐	   -‐	  

3	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  
Интернет	  

%	   19	   -‐	   134	  919	  записей	  

4	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  
РЦЗВ	  

%	   38	   ≥	  35%	   271	  713	  записей	  

5	  
	  	  

Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  
регистратуру	  и	  АРМ	  врача	  

%	   40	   ≤	  50%	   284	  445	  записей	  

6	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  
Инфомат	  

%	   3	   -‐	   25	  639	  записей	  

7	   Доступность	  услуги	  записи	  через	  РЦЗВ	   %	   83	   ≥90%	  
дозвонились	  333	  019	  

абонентов	  	  	  	  	  	  	  	  
из	  398	  858	  

8	   Доступность	  каналов	  связи	  РЦЗВ	   %	   44	   ≥	  50%	  
принято	  380	  226	  вызовов	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  

из	  865	  668	  

9	  
Неработоспособность	  системы	  записи	  
на	  прием	  к	  врачу	  через	  портал	  

%	   3,5	   -‐	   -‐	  

10	  



Пример	  результатов	  мониторинга	  	  
Системы	  записи	  по	  районам	  	  

Адмиралтейский	  район	  Санкт-‐Петербурга	  за	  август	  2014	  года	  

Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  
регистратуру	  и	  АРМ	  врача	  (проценты)	  

Доступность	  услуги	  записи	  через	  РЦЗВ	  
(проценты)	  

11	  

Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  РЦЗВ	  
(проценты)	  

Доступность	  каналов	  связи	  РЦЗВ	  	  
(проценты)	  

46	  

54	  

47	  

50	  

49	   44	   42	   39	  

50%	  

январь	   февраль	   март	   апрель	   май	   июнь	   июль	   август	  

31	   28	  
34	   32	   31	  

36	   38	   38	  35%	  

январь	   февраль	   март	   апрель	   май	   июнь	   июль	   август	  

71	  

92	   90	  

86	  

91	   91	   94	   92	  90%	  

январь	   февраль	   март	   апрель	   май	   июнь	   июль	   август	  

36	  

72	  
60	  

50	  

75	  
64	  

86	  
71	  

50%	  

январь	   февраль	   март	   апрель	   май	   июнь	   июль	   август	  



Основные	  проблемы	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  	  
в	  Санкт-‐Петербурге	  

Пример:	  причины	  жалоб	  в	  1-‐3	  кварталах	  2014	  года	  	  

12	  

47%	  

34%	  

12%	  

7%	  
Работа	  портала	  

Отсутствие	  талонов	  

Работа	  РЦЗВ	  

Работа	  регистратуры	  



Меры	  воздействия:	  	  
рейтингование	  районов	  по	  основным	  показателям	  	  

Пример:	  за	  август	  2014	  года	  

Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  
регистратуру	  и	  АРМ	  врача	  (проценты)	  

Доступность	  услуги	  записи	  через	  РЦЗВ	  (проценты)	  

13	  

Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  РЦЗВ	  (проценты)	   Доступность	  каналов	  связи	  РЦЗВ	  (проценты)	  

5	   10	  
26	   29	   33	   34	  

35	   37	   39	  39	  
42	   44	   44	   49	  

52	   53	   54	  
59	  

50%	  
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Меры	  воздействия:	  оценка	  оптимальности	  количества	  
операторов	  и	  графиков	  работы	  РЦЗВ	  Санкт-‐Петербурга	  

пример:	  Центральный	  район	  
	  

Динамика	  поступивших	  вызовов	  в	  РЦЗВ	  22.09.2014	  по	  часам	  в	  Центральном	  районе	  Санкт-‐Петербурга	  

Динамика	  занятости	  рабочих	  мест	  операторов	  РЦЗВ	  22.09.2014	  по	  часам	  в	  Центральном	  районе	  Санкт-‐Петербурга	  
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Динамика	  доступности	  каналов	  связи	  РЦЗВ	  22.09.2014	  по	  часам	  в	  Центральном	  районе	  Санкт-‐Петербурга	  
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Меры	  воздействия:	  	  
рейтингование	  МИС	  по	  безотказной	  работе	  	  

Пример:	  суммарное	  время	  неработоспособности	  системы	  записи	  	  
на	  прием	  к	  врачу	  через	  портал	  за	  сентябрь	  2014	  года	  
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5,2	  	  часа	  

24,8	  	  часа	  
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Разработчик	  3	  

Разработчик	  2	  

Разработчик	  1	  

время	  неработоспособности	  системы	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  через	  
портал	  из	  расчета	  на	  1	  поликлинику	  

Разработчик	  МИС	  



Меры	  воздействия:	  	  
контроль	  работоспособности	  каналов	  связи	  РЦЗВ	  

пример:	  сентябрь	  2014	  года	  
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Результаты	  деятельности	  СПб	  ГБУЗ	  МИАЦ:	  	  
динамика	  изменения	  основных	  показателей	  мониторинга	  по	  Санкт-‐

Петербургу	  за	  сентябрь	  2013	  и	  2014	  года	  

17	  

№	   Показатель	  
Значение	  
показателя	  

Сентябрь	  2013	  

Значение	  
показателя	  

Сентябрь	  2014	  
Прирост	   Норматив	  

1	  
Общее	  количество	  записей	  на	  
прием	  к	  врачу	  	  

831	  043	  записи	   972	  418	  записей	  
+17%	  

(+141	  375)	   -‐	  

2	  
Количество	  	  записей	  на	  прием	  к	  
врачу	  на	  1000	  застрахованных	  лиц	  

169	   191	  
+13%	  
(+22)	   -‐	  

3	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  
через	  Интернет	  

16%	   20%	  
+4%	  

(+58	  228)	   -‐	  

4	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  
через	  РЦЗВ	  

33%	   38%	  
+5%	  

(-‐30	  870)	   ≥	  35%	  

5	  
	  	  

Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  
через	  регистратуру	  и	  АРМ	  врача	  

47%	   37%	  
-‐10%	  

(+98	  467)	   ≤	  50%	  

6	  
Доля	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  
через	  Инфомат	  

4%	   5%	  
+1%	  

(+15	  550)	   -‐	  

7	  
Доступность	  услуги	  записи	  через	  
РЦЗВ	  

68%	   84%	   +16%	   ≥90%	  

8	   Доступность	  каналов	  связи	  РЦЗВ	   24%	   40%	   +16%	   ≥	  50%	  



Планы	  развития	  Системы	  записи	  на	  прием	  к	  
врачу	  в	  Санкт-‐Петербурге	  

•  Включение	  в	  систему	  всех	  ЛПУ,	  оказывающих	  
первичную	  медико-‐санитарную	  помощь	  в	  системе	  
ОМС,	  включая	  АКО	  стационаров	  

•  Выявление	  новых	  показателей	  для	  оценки	  
доступности	  услуги	  записи	  на	  прием	  к	  врачу	  и	  
качества	  ее	  предоставления	  

•  Совершенствование	  технических	  и	  программных	  
решений.	  
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Благодарим	  за	  внимание	  

Долгов	  В.П.	  
СПб	  ГБУЗ	  МИАЦ	  

E-‐mail:	  DolgovV@miac.zdrav.spb.ru	  
Тел.	  (812)	  576-‐2222	  


