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2016 год 

Построение комплексной системы приема 
обращений граждан и записи на прием к врачу на 

основе единого краевого контакт-центра 
министерства здравоохранения Краснодарского края 

8 800 2000 366 



Приказом МЗ Краснодарского края на базе ГБУЗ МИАЦ  
организован единый краевой контакт-центр 

Контакт-центр Министерства здравоохранения 
Краснодарского края 

Повышение качества и доступности услуг, предоставляемых 
населению в сфере здравоохранения 

Обеспечение удобства граждан при записи на прием к врачу 

Предоставление справочной информации о предоставляемых 
медицинских услугах и работе медицинских организаций 

Принятие оперативных мер реагирования при возникновении 
проблем при оказании медицинской помощи 



Получить справочную информацию по всем вопросам, касающимся оказания 
первичной медико-санитарной помощи и специализированной медицинской 
помощи (включая высокотехнологичную), санаторно-курортного лечения, а также 
льготного лекарственного обеспечения 

Получить консультацию о возможности записи на прием к врачу и решить возникшие 
проблемы технического характера при осуществлении записи 

Обратиться для оперативного решения проблем в случае их возникновения при 
оказании медицинской помощи 

Осуществить запись на прием к врачу через Интернет-портал www.kuban-online.ru 

Каждый абонент, позвонив по бесплатному многоканальному федеральному телефонному номеру 

8-800-2000-366, 
получил возможность: 

Контакт-центр Министерства здравоохранения 
Краснодарского края 



Контакт-центр Министерства здравоохранения 
Краснодарского края 

С февраля 2015 года контакт-центр официально 

круглосуточного телефона «горячей линии» 
министерства здравоохранения Краснодарского края 

используется в качестве единого  

Новые функции операторов контакт-центра 

Решение вопросов оплаты труда работников сферы здравоохранения с 
последующим  направлением указанной информации в финансово-
экономическое управление министерства здравоохранения 
Краснодарского края 

Решение вопросов по совершенствованию оказания обезболивающей 
терапии 

Прием обращений граждан по вопросам, связанным с фактами 
совершения коррупционных правонарушений в сфере здравоохранения 



Структура обращений в контакт центр 
по вопросам различного характера 

за период деятельности 2013-2016 гг.           
 

Вопросы записи на прием к врачу и 
технической поддержки интернет-
портала 

За период с августа 2013 по март 2016 в контакт-центре ГБУЗ МИАЦ 

зафиксировано более 268 тысяч обращений граждан 

Вопросы информационного характера 

Вопросы качества оказания медицинской 
помощи и льготного лекарственного 
обеспечения, зарегистрированные контакт-
центром ГБУЗ МИАЦ в качестве жалоб и 
заявлений граждан 

Консультации по вопросам организации 
оказания медицинской помощи 

Прочие вопросы справочного характера 
(не имеющие прямого отношения к 
сфере здравоохранения) 

178 084 
66,4% 

58 794 
21,9% 

13 321 
4,9% 

9 601 
3,5% 

8 416 
3,2% 



Контакт-центр Министерства здравоохранения 
Краснодарского края 
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Контакт-центр 

Регистрационная карточка заявителя 

Управление 
здравоохранения 

Медицинская организации, в 
чьей компетенции находится 
решение вопросов заявителя 

заявителя 

Заявитель 

Контакт-центр Министерства здравоохранения 
Краснодарского края 



Обоснованные  
обращения 

11 456 (85,9%) 

Не обоснованные  
обращения 

1 865 (14,1%) 

13 321 
обращение зарегистрировано  
в контакт-центре ГБУЗ МИАЦ 

Сроки принятия мер и предоставление  
обратной информации в контакт-центр  

ГБУЗ МИАЦ 

в течение 1 часа – 5 614 (42,1%) 
в течение первых суток – 2 771 (20,8%) 
в течение 3-х суток – 3 360 (25,2%) 
свыше 3-х суток – 1 576 (11,8%) 

Контакт-центр Министерства здравоохранения 
Краснодарского края 



Население Краснодарского края 5,4 млн. чел. 

Врачи-методисты 

2 
Провизор 

1 
Начальник  

контакт-центра 

1 
Операторы 

12 

Контакт-центр Министерства здравоохранения 
Краснодарского края 



Контакт-центр Министерства здравоохранения 
Краснодарского края 

Рост количества принимаемых обращений граждан за 
счет ускорения обработки вызовов и сокращения 
времени ожидания абонентов на линии 

В контакт-центре ГБУЗ МИАЦ  
с 01.03.2016 эксплуатируется обновленный  

программно-технический комплекс 

Новые функциональные возможности 



    

Обновленный программно-технический комплекс позволяет 

Контакт-центр Министерства здравоохранения 
Краснодарского края 

   Отслеживать среднее время ожидания абонента до 
соединения его с оператором 

   Фиксировать пропущенные звонки абонентов для 
последующего активного дозвона 

   Проводить анализ почасовой нагрузки на операторов контакт-    
центра ГБУЗ МИАЦ с целью корректировки их численности в 

часы пиковых нагрузок 

1 

2 

3 

30% 

Оплата связи Принятые обращения Время ожидания 



Благодарю 
за внимание! 


