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Время 
ожидания – – – – – – – – – – –

Время 
протекания – 4’ 4’ 5’ 3’ 5’ 1’ 48’ 10’ 30’ 10’

Участник

Сотрудник 
СЗН сети 
ЦЗН

Обращение со-
трудника в отдел 
информацион-
ных технологий

Предоставление 
технической 
поддержки по 
каналу обраще-
ния (решение 
проблемы)

Сотрудник  
IT службы

Обработка лич-
ного обращения

Обработка 
обращения, 
поступившего по 
телефону

Обработка 
обращения, 
поступившего 
по электронной  
почте

Обработка 
обращения, 
поступившего по 
телеграм-каналу

Регистрация  
обращения 
в реестре 
технической 
поддержки 

Принятие ре-
шения о форме 
взаимодействия 
с заявителем

Удаленная рабо-
та с сотрудником 
СЗН сети ЦЗН

Анализ  
обращения:
(определение 
порядка предо-
ставления 
технической 
поддержки 
(самостоятельно 
либо сторонней 
организацией), 
согласование 
срока выезда на 
место, согласо-
вание передачи 
в ремонт( для 
оборудования)

Уведомление 
сотрудника ЦЗН 
о необходимости 
предоставления 
оборудования 

Сторонние 
обслуживаю-
щие органи-
зации

– 16 ч. (2р.д) – – – 8 ч. – – 8 ч. – 16 ч. (2р.д)

10’ 13’ 20’ 5’ 120’ 15’ – 5’ 15’ 10’ 13’ 5’

Передача обору-
дования 

Передача 
оборудования  
сотруднику СЗН 
сети ЦЗН

Проведение 
предваритель-
ного осмотра

Принятие 
решения об 
исполнителе 
работ

Проведение 
работ сотруд-
никами в ГКУ 
ЦЗН РО

Передача 
оборудования 
для проведения 
работ по 
обращению 
в стороннюю 
организацию

Внесение 
промежуточного 
результата в 
реестр техниче-
ской поддержки

Передача обору-
дования в отдел 
информацион-
ных технологий  
ГКУ ЦЗН РО

Уведомление 
сотрудника ЦЗН 
о результате ис-
полнения работ, 
определение 
сроков передачи 
оборудования 
(информации)

Предоставление 
технической 
поддержки. 
Закрытие  
обращения  
в реестре

Направление 
заявки на 
предоставление 
технической 
поддержки в 
стороннюю  
организацию 
(программное 
обеспечение)

Проведение ра-
бот сторонними 
организациями: 
1. В рамках, 
установленных 
регламентом - 
для технической 
поддержки 
информацион-
ных систем; 
2. В рамках 
действующего 
или прямого 
контракта - для 
оборудования
3. Гарантийное 
обслуживание

#БЕРЕЖЛИВОЕ ПРОИЗВОДСТВО

Оптимизация процессов взаимодействия  
служб сети ЦЗН
В рамках проекта по формированию экспертных центров бережливого 
производства в сфере занятости в Рязанской области улучшили процесс 
взаимодействия служб сети ЦЗН

Ключевой риск: неоказание услуг в сфере занятости, а также невыполнение 
должностных обязанностей, связанных с технической поддержкой

Карта процесса взаимодействия служб ЦЗН ДО начала оптимизации

Рязанская 
область

Отсутствует 
регламент 
обработки 
обращения

Отсутствует 
регламент 
обработки 
обращения

Отсутствует 
регламент 
обработки 
обращения

Отсутствует 
регламент 
обработки 
обращения

Отсутствует 
установленная 
форма реестра 
обращений в 
техническую 
поддержку

Выбор формы 
предоставле-
ния ответа по 

обращению не 
регламенти-

рован

Отсутствует  
База знаний

 (Набор 
инструкций 
по решению 

типовых проблем 
(вопросов))

Отсутствует  
унифици-
рованный 

шаблон заявки 
в техническую 

поддержку 

1

1

1
1

2
3

5

6

Отсутствует  
база подключе-

ний. Данные для 
подключения 
необходимо 
запрашивать 
каждый раз

4 1

1

2

2

Итого: время ожидания – 48 ч., продолжительность операций – 5 ч. 51 мин.
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#БЕРЕЖЛИВОЕ ПРОИЗВОДСТВО

Карта процесса взаимодействия служб ЦЗН ДО начала оптимизации

Результаты улучшений
Наименование цели

Время работы  
с обращениями 
сотрудников

5 ч. 51 мин.

100%

5 ч. 9 мин.

100%*

Результативность 
исполнения 
обращений 
сотрудников 
(соотношение количества 
исполненных заявок к 
количеству поступивших 
заявок)

БЫЛО СТАЛО

Остались вопросы?

тел.: 8(4912)72-02-64
czn.it@ryazan.gov.ru

Максим Виталиевич 
Акиндинов,
начальник отдела 
информационных технологий

Время 
ожидания – – – – – – – – – – –

Время 
протекания – 2’ 2’ 2’ 2’ 2’ 0,5’ 43’ 5’ 10’ 10’

Участник

Сотрудник 
СЗН сети 
ЦЗН

Обращение со-
трудника в отдел 
информацион-
ных технологий

Выполнение
инструкций по  
решению типо-
вых проблем(во-
просов) из Базы 
знаний

Предоставление 
технической 
поддержки по 
каналу обраще-
ния (решение 
проблемы)

Сотрудник  
IT службы

Обработка лич-
ного обращения

Обработка 
обращения, 
поступившего  
по телефону

Обработка 
обращения, 
поступившего 
по электронной  
почте

Обработка 
обращения, 
поступившего по 
телеграм-каналу

Регистрация  
обращения осу-
ществляется с 
использованием 
реестра техниче-
ской поддержки, 
верификация 
Базы подклю-
чений

Принятие ре-
шения о форме 
взаимодействия 
с заявителем 

Удаленная рабо-
та с сотрудником 
СЗН сети  ЦЗН

Анализ обра-
щения,опреде-
ление порядка 
предоставления 
технической 
поддержки

Уведомление 
сотрудника ЦЗН 
о необходимости 
предоставления 
оборудования 

Сторонние 
обслуживаю-
щие органи-
зации

– 16 ч. (2р.д) – – 8 ч. – – 8 ч. – 16 ч. (2р.д)

10’ 13’ 25’ 120’ 15’ - 5’ 15’ 10’ 13’ 5’

Передача обору-
дования 

Передача 
оборудования  
сотруднику СЗН 
сети ЦЗН

Проведение 
предваритель-
ной проверки 
и принятие 
решения об 
исполнителе 
работ

Проведение 
работ сотруд-
никами в ГКУ 
ЦЗН РО

Передача 
оборудования 
для проведения 
работ по   
обращению 
в стороннюю 
организацию

Внесение 
промежуточного 
результата в 
реестр техниче-
ской поддержки

Передача обору-
дования в отдел 
информацион-
ных технологий  
ГКУ ЦЗН РО

Уведомление 
сотрудника ЦЗН 
о результате ис-
полнения работ, 
определение 
сроков передачи 
оборудования 
(информации)

Предоставление 
технической 
поддержки. 
Закрытие 
обращения в 
реестре

Направление 
заявки на 
предоставление 
технической 
поддержки в 
стороннюю 
организацию

Проведение ра-
бот сторонними 
организациями: 
1. В рамках, 
установленных 
регламентом - 
для технической 
поддержки 
информацион-
ных систем; 
2. В рамках 
действующего 
или прямого 
контракта - для 
оборудования;
3.Гарантийное 
обслуживание.

Решено: 
утвержден  
регламент 
обработки 

обращений
Решено: 

утвержден  
регламент 
обработки 

обращений Решено: 
утвержден  
регламент 
обработки 

обращений

Решено: 
утвержден  
регламент 
обработки 

обращений

Решено:
утверждена 

форма реестра 
обращений в 
техническую 
поддержку

Решено:
форма предо-

ставления ответа 
по обращению 
предусмотрена 

регламентом

Решено:
определен  

порядок ведения 
Базы знаний

Решено:
разработан уни-
фицированный 
шаблон заявки 
в техническую 

поддержку, 
определен 

порядок работы 
с заявкой

1

1

1
1

2

3

5

6

Решено:
создана База 
подключений

4

1

1

2

2

Итого: время ожидания – 48 ч., продолжительность операций – 5 ч. 9 мин.

*�время работы с обращениями 
сотрудников уменьшилось без 
снижения качества выполняемых 
работ

Эффект: формирование и отладка процессов технической поддержки 
отделом информационных технологий в целях повышения качества 
предоставляемых услуг в сфере занятости.

mailto:czn.it@ryazan.gov.ru

