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Рабочая проектная группа проекта

«Оптимизация процесса оказания услуг пункта

проката технических средств реабилитации» 



1. Вовлеченные лица и рамки проекта

Клиенты процесса:

граждане пожилого возраста и инвалиды

Периметр проекта:

МБУ ЕР «ЦСОГПВиИ»

Владелец процесса:

директор МБУ ЕР «ЦСОГПВиИ» Дорошенко В. Л.

Руководитель проекта:

заместитель директора Симко Н. П.

Члены рабочей группы:

заведующий ОСО № 1, Гончарова Н. Н., 

заведующий ОСО № 3, Кравцова И. П.

2. Обоснование выбора

Процесс оказания услуги получения технического 

средства реабилитации в пункте проката занимает 

большое количество времени. 

Лишнее передвижение по учреждению является 

негативным моментом, учитывая, что клиенты –

маломобильные граждане.

3. Цели и плановый эффект
Наименование цели    Текущий показатель    Целевой показатель

Сокращение времени          215 мин                                 90 мин

оказания услуги

Эффекты:

1. Повышение уровня удовлетворенности 

граждан пожилого возраста и инвалидов 

скоростью и качеством выполнения 

процесса, за счет сокращения времени 

получения технических средств 

реабилитации в пункте проката.

2. Уменьшение финансовых затрат граждан 

пожилого возраста и инвалидов за счет 

сокращения посещений пункта проката.

4. Ключевые события проекта
Наименование                                            Начало            Окончание

1. Старт проекта                                   09.07.2024 

2.Диагностика и целевое 

состояние

Мониторинг текущего состояния. 

Составление текущей карты 

процесса Составление, утверждение 

плана мероприятий по достижению 

целевого состояния.                                   16.07.2024            16.08.2024

3. Реализация мероприятий 

(внедрение улучшений)                            17.08.2024           21.10.2024

4. Мониторинг стабильности 

достигнутых результатов                         22.10.2024           05.11.2024

Карточка проекта



Цель проекта

Сокращение времени оказания услуги выдачи технических средств 

реабилитации в пункте проката.

Ожидаемые эффекты:

1. Повышение уровня удовлетворенности граждан пожилого возраста и инвалидов скоростью и 

качеством выполнения процесса, за счет сокращения времени получения технических средств 

реабилитации в пункте проката.

2. Уменьшение финансовых затрат граждан пожилого возраста и инвалидов за счет сокращения 

посещений пункта проката.



Анкетирование граждан пожилого возраста и 

инвалидов (оказание услуги «Пункта проката 

технических средств реабилитации»)

Вопросы нет скорее нет скорее да да

1 2 3 4

1. Удовлетворены ли Вы в целом предоставлением 

социальной услуги «Пункт проката технических средств 

реабилитации»?

2. Удовлетворены ли Вы временем ожидания услуги?

3. Удовлетворены ли Вы качеством предоставления 

услуги? (вежливость сотрудников, полнота информации, 

доступность получения услуги)

4. Удовлетворены ли Вы доступностью предоставления 

услугой «Пункта проката технических средств 

реабилитации»

5. Насколько Вы остались довольны посещением пункта 

проката в целом?

6. В случае ответа «нет», «скорее нет» 

прокомментируйте, есть ли у вас предложения по 

совершенствованию оказания услуги?



Анкета

Работа специалиста пункта проката с клиентом 



Составление карты текущего состояния процесса



Обращение клиента

к первому 

специалисту

10 минут

Организация проекта оказания  услуг пункта 

проката технических средств реабилитации

(карта текущего состояния проекта)

Поиск и подбор 

ТСР, консультация, 

перечень 

документов

20 минут

Сбор, копирование 

документов у второго 

специалиста

30 минут

Заполнение 

заявления

20 минут

Обращение к 

первому специалисту. 

Регистрация в 

журнале

20 минут

Заключение 

договора

30 минут

Подпись договора у 

директора, печать

30 минут

Помощь в спуске и 

доставке ТСР до выхода 

учреждения

15  минут

Осмотр ТСР

10 минут

Доставка ТСР из

пункта проката

15 минут

Консультация о правилах 

эксплуатации 

специалистом по ТО

15 минут



Выявление проблем, 

картирование процесса 



1.Обращение 

клиента к первому 

специалисту

10 минут

Организация проекта оказания  услуг пункта 

проката технических средств реабилитации 

(анализ текущего состояния)  

2. Поиск и подбор 

ТСР, консультация, 

перечень 

документов

20 минут

3. Сбор, копирование 

документов у второго 

специалиста

30 минут

5. Заполнение 

заявления

20 минут

4. Обращение к 

первому специалисту. 

Регистрация в 

журнале

20 минут

6. Заключение 

договора

30 минут

7. Подпись 

договора у 

директора, 

печать

30 минут

11. Помощь в 

спуске и доставке

ТСР до выхода 

учреждения

15  минут

9. Осмотр ТСР

10 минут

8. Доставка ТСР 

из пункта 

проката

15 минут

10. Консультация о 

правилах 

эксплуатации 

специалистом по ТО

15 минут

Шаг 1+2+3+4

20 минут

Шаг 6+7

20 минут

Шаг 8+9+10+11

20 минут

Шаг 5

30 минут



1

Гражданин, 

представитель 

гражданина

2 Специалист №1 ЦСО

3 Специалист №2 ЦСО

Поиск 

ТСР

Подбор 

ТСР

Консуль

тация 

4
Специалист по 

охране труда ЦСО

Осмотр 

ТСР

5 Директор ЦСО

Начало процесса Определенные трудности для  отдельных категорий граждан при посещении ЦСО      
Переход между 

шагами

Проблема

Шаг прцесса (10 минут)

Завершение процесса

Длительное время на заключение договора с подписью и печатью руководителя

Сбор  

документов

Копирирование 

документов

Консультация о 

правилах 

эксплу атации 

ТСР 

Время процесса 215 минут

Затраты  времени на  исполнение обязанностей двумя и 

более специалистами при формировании пакета 

документов и оформлении заявки

Копирует документы только один специалист

Нет определенного человека, который отвечает за 

своевременное приведение в рабочее состояние ТСР

Потеря времени при  обращении  к разным 

специалистам

Заключение 

договора

Доставка ТСР из 

пункта проката

Оказание услу ги, 

передача 

гражданину

Подписание 

договора

Помощь в спуске 

и доставке ТСР

Карта текущего состояния процесса "Оказание услуг пункта проката технических средств реабилитации"                                                                                                                                                     

МБУ Егорлыкский район "ЦСОГПВиИ"                                                        

Подача заявления о 

предоставлении ТСР

Регистрация в 

журнале                                                  

Заполнение 

заявления

Пункт проката и кабинет специалиста находятся далеко 

друг от друга, что занимает  лишнее время   

1

1

7

7

5



Анализ текущего состояния процесса и оценка 

выявленных потерь 

(картирование процесса)



Анализ проблем и их решение

Проблема Решение

1. Пункт проката находится 

на втором этаже

Проблема переноса пункта проката на первый этаж  отсутствует. 

2. Удаленность кабинета 

специалистов от пункта проката

Пункт проката и кабинет специалиста, после проведенных работ по переоборудованию 

в здании, удалось разместить в смежных помещениях.

3. Потеря времени при 

обращении

к разным специалистам 

Обязанности двух специалистов объединили к исполнению одним специалистом, что 

сократило время ожидания при обращении.  

4. Отсутствие одного из 

специалистов

Возможность исполнение части обязанностей  специалиста пункта проката при его 

отсутствии,  заведующими отделений (копирование документов, сбор пакета 

документов)  

5. Длительное время на 

формирование пакета 

документов

Пакет документов копирует и формирует  специалист пункта проката

6. ТСР находится в 

неисправном состоянии или нет 

в наличии

Своевременное  проведение работ по приведению средств реабилитации в рабочее 

состояние и размещение актуальной информации на сайте учреждения 

7. Потери времени при 

заключении договора

Печать и заполнение со стороны учреждения  с подписью руководителя и печатью 

бланков договоров на выдачу в прокат ТСР



Составление карты целевого состояния процесса



Организация проекта организация услуг 

пункта проката технических средств 

реабилитации 

(карта целевого состояния)

Обращение к специалисту пункта 

проката по вопросу получения ТСР

20 минут

Заполнение заявления, копирование 

документов и регистрация в 

журнале у специалиста пункта 

проката 

30 минут

Выдача ТСР. Консультация клиента о 

правилах эксплуатации ТСР 

специалистом пункта проката

20 минут

Заключение договора о предоставлении 

социальных услуг с гражданами 

пожилого возраста и инвалидами

20 минут



1

Гражданин, 

представитель 

гражданина

2

Специалист пункта 

проката ЦСО (при его 

отсутствии 

заведующий ОСО)

3 Директор ЦСО

Начало процесса      

Переход между 

шагами

Проблема

Шаг прцесса (10 минут)

Завершение процесса

Подача 

заявления о 

предоставлении 

ТСР

Карта целевого состояния процесса "Оказание услуг пункта проката технических средств реабилитации"  

МБУ Егорлыкский район "ЦСОГПВиИ"

Формирование пакета 

документов

Заключение 

договора

Получение ТСР

Консультация получателя ТСР специалистом пункта проката о 

возможности получения услуги

Специалист пункта проката формирует пакет документов заявителя для 

получения услуги 

Подготовка договора специалистом, подписание договора руковолителем 

и получателем

Выдача ТСР специалистом пункта проката получателю услуги и его 

обучение правилам пользования средствами реабилитации 

Время процесса 90 минут

Консультация 

по вопросу  

получения ТСР

4

4



План мероприятий (дорожная карта) по внедрению 

проекта «Оптимизация процессов оказания услуг

пункта проката технических средств  реабилитации»



ПРОБЛЕМА 1

 БЫЛО                                                                            СТАЛО

Пункт проката находится на 

втором этаже

Кнопка-вызов специалиста



ПРОБЛЕМА 2

БЫЛО СТАЛО

Удаленность кабинета специалистов по 

социальной работе от пункта проката ТСР

Пункт проката ТСР перенесен в соседний кабинет с 

кабинетом специалистов по социальной работе. 

Устранены лишние движения по коридору



ПРОБЛЕМА 3

БЫЛО                                                          СТАЛО

Два специалиста занимались процессом оказания 

услуги пункта проката ТСР

Пункт прокат ТСР закреплен за одним 

специалистом, установлен в кабинете ксерокс.



ПРОБЛЕМА 4

БЫЛО                                                          СТАЛО

ТСР нет в наличии

Размещена  актуальная 

информация о наличии ТСР 

в пункте проката на сайте 

МБУ ЕР «ЦСОГПВиИ» 



Оценка результатов по проекту 

«Оптимизация процесса оказания услуг 

пункта проката ТСР» 

Улучшаемые показатели Текущее

06.08.2024

Цель Факт

29.10.2024

Комментарии

Пункт проката находится на втором этаже Удаленность 

кабинета специалистов от пункта проката (лишние движения 

по коридору)

80 мин 20 мин 20 мин Фактический результат 

соответствует целевому

Обращение к разным специалистам. Выполнение 

обязанностей двумя специалистами при формировании 

пакета документов и оформлении заявки. Копирует 

документы только один специалист (потеря времени) 

Фактический результат 

соответствует целевому

Осмотр ТСР, консультация, отсутствие ТСР в наличии 55 мин 20 мин 20 мин Фактический результат 

соответствует целевому

Длительное время на заключение договора с подписью и 

печатью

80 мин 50 мин 50 мин Фактический результат 

соответствует целевому

Решение по проекту (закрыть/продолжить):

Проект закрыть Ключевые запланированные показатели достигнуты


