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

 В ФГБУ «Федеральное бюро медико-социальной экспертизы» Министерства труда и 
социальной защиты Российской Федерации (далее – ФБ МСЭ) для реализации задач по внедрению 
и обеспечению деятельности ЕКЦ функционирует структурное подразделение - отдел 
информационно-справочной поддержки граждан по вопросам освидетельствования в 
федеральных учреждениях медико-социальной экспертизы (далее – отдел ИСП ЕКЦ). Отдел ИСП 
ЕКЦ создан во исполнение постановления Правительства Российской Федерации от 3 декабря 
2020 № 1994 «Об утверждении порядка информирования граждан о правах, возникающих в связи 
с событием, наступление которого предоставляет ему возможность получения мер социальной 
защиты (поддержки), социальных услуг, предоставляемых в рамках социального обслуживания и 
государственной социальной помощи, иных социальных гарантий и выплат, а также об условиях 
и фактах их назначения и предоставления и о внесении изменений в Положение о Единой 
государственной информационной системе социального обеспечения, утвержденное 
постановлением Правительства Российской Федерации от 14 февраля 2017 г. № 181». ИС ЕКЦ 
обеспечивает дистанционное обслуживание обратившихся (клиентов) через голосовой канал по 
телефону, через текстовой канал (чат-бот), и также информирование  обратившихся (клиентов) 
по телефону или посредством СМС о мерах социальной защиты (поддержки) социальных услугах, 
предоставляемых в рамках социального обслуживания и государственной социальной помощи, 
иных социальных гарантиях и выплатах путем формирования персонифицированной информации 
о возможных правах на меры социальной поддержки в связи с наступлением определенного 
жизненного события. ИС ЕКЦ обеспечивает автоматизацию трехуровневого процесса 
дистанционного обслуживания обратившихся (клиентов) в режиме реального времени в 
голосовом и текстовом каналах:

 Первый уровень – автоматизированное взаимодействие с обратившимися (клиентами);

 Второй уровень – взаимодействие обратившегося (клиента) с оператором первой линии ЕКЦ;

 Третий уровень – взаимодействие обратившегося (клиента) с оператором второй линии ЕКЦ.



С 01.01.2022 по 01.06.2022  работы нами осуществлено:

1) Введение участников в систему, создание учетных записей для участников ИС ЕКЦ по ФКУ  ГБ МСЭ 

 ФКУ «ГБ МСЭ по Амурской области» Минтруда России, только 2 линия

 ФКУ «ГБ МСЭ по Белгородской области» Минтруда России 

 ФКУ «ГБ МСЭ по Волгоградской области» Минтруда России 

 ФКУ «ГБ МСЭ по Вологодской области» Минтруда России

 ФКУ «ГБ МСЭ по Воронежской области» Минтруда России, только 2 линия

 ФКУ «ГБ МСЭ по Иркутской области» Минтруда России

 ФКУ «ГБ МСЭ по Калининградской области» Минтруда России 

 ФКУ «ГБ МСЭ по Кировской области» Минтруда России

 ФКУ «ГБ МСЭ по Краснодарскому краю» Минтруда России

 ФКУ «ГБ МСЭ по Курганской области» Минтруда России

 ФКУ «ГБ МСЭ по Приморскому краю» Минтруда России, только 2 линия

 ФКУ «ГБ МСЭ по Республике Алтай» Минтруда России

 ФКУ «ГБ МСЭ по Республике Саха (Якутия)» Минтруда России

 ФКУ «ГБ МСЭ по Самарской области» Минтруда России

 ФКУ «ГБ МСЭ по Свердловской области» Минтруда России

 ФКУ «ГБ МСЭ по Смоленской области» Минтруда России, только 2 линия

 ФКУ «ГБ МСЭ по Удмуртской Республике» Минтруда России

 ФКУ «ГБ МСЭ по Ульяновской области» Минтруда России

 ФКУ «ГБ МСЭ по Челябинской области» Минтруда России 

 ФКУ «ГБ МСЭ по Чувашской Республике» Минтруда России, только 2 линия

 ФКУ ГБ МСЭ по Красноярскому краю Минтруда России 

 ФКУ ГБ МСЭ по Оренбургской области Минтруда России, только 2 линия 

 ФКУ «ГБ МСЭ по Тюменской области» Минтруда России, только 2 линия

 ФКУ «ГБ МСЭ по Хабаровскому краю» Минтруда России, только 2 линия



2)Проведение  в формате онлайн методической 
работы по внедрению  ИС ЕКЦ  с 
присоединенными  регионами, а также 
проведение обучения супервизоров, 
операторов (двух линий)  регионов к работе с 
ИС ЕКЦ

3) Со всеми участниками практических занятий 
проведена обратная связь по работе с 
экспертной системой. Супервизорам и 
операторам вышеуказанных регионов были 
предоставлены методические рекомендации по 
решению возникших проблем с работой в 
экспертной системе, а именно:

- вопросов по входу в экспертную систему как в 
рамках работы с обращениями, так и вне 
работы с обращениями

- по использованию классификатора экспертной 
системы при поиске ответов

- по проведению поиска ответов по ключевым 
словам

- по выявлению и решению актуальных вопросов, 
поступающих от граждан в федеральные 
учреждения МСЭ

4)наполнение, актуализация и поправки  
экспертной системы (базы знаний) 

5)корректировка маршрутизации обращений

6) составление справочника участников ИС ЕКЦ в 
ведомстве  МСЭ

По состоянию на 01.06.2022 г. проведены занятия по 

работе с экспертной системой с супервизорами и 

операторами следующих регионов: 

 1) ФКУ ГБ МСЭ по Алтайскому краю

 2) ФКУ ГБ МСЭ по Амурской области

 3) ФКУ ГБ МСЭ по Белгородской области

 4) ФКУ ГБ МСЭ по Волгоградской области

 5) ФКУ ГБ МСЭ по Вологодской области

 6) ФКУ ГБ МСЭ по Воронежской области

 7) ФКУ ГБ МСЭ по г. Санкт-Петербург

 8) ФКУ ГБ МСЭ по Иркутской области

 9) ФКУ ГБ МСЭ по Калининградской области

 10) ФКУ ГБ МСЭ по Кировской области 

 11) ФКУ ГБ МСЭ по Краснодарскому краю 

 12) ФКУ ГБ МСЭ по Красноярскому краю

 13) ФКУ ГБ МСЭ по Курганской области

 14) ФКУ ГБ МСЭ по Оренбургской области

 15) ФКУ ГБ МСЭ по Республике Алтай

 16) ФКУ ГБ МСЭ по Республике Саха (Якутия)

 17) ФКУ ГБ МСЭ по Республике Татарстан

 18) ФКУ ГБ МСЭ по Самарской области

 19) ФКУ ГБ МСЭ по Смоленской области

 20) ФКУ ГБ МСЭ по Тюменской области

 21) ФКУ ГБ МСЭ по Удмуртской Республике

 22) ФКУ ГБ МСЭ по Ульяновской области

 23) ФКУ ГБ МСЭ по Хабаровскому краю

 24) ФКУ ГБ МСЭ по Челябинской области

 25) ФКУ ГБ МСЭ по Чувашской Республике



По данным мониторинга  2022

 За период с 01.01.2022-01.06.2022  в ведомственных 
учреждениях согласно данным мониторинга и 
визуализации в системе ИС ЕКЦ:

 зарегистрировано 56724 обращения. Отвечено 55407 
обращений. Всего пропущено 1315 обращений. 

 среднее время ожидания операторов первой и второй 
линии составляет от 42 секунд 

 среднее время разговора операторов первой и второй 
линии составляет от 3 минуты 33 секунды 

 средние значения обработки обращений оператором в 
голосовом режиме от 23 секунд до 3 минут 32 секунд, в 
текстовом от 8 секунд до 4 минут 38 секунд

 уровень доступности первой линии ЕКЦ составляет 
97.49% 

 среднее количество обрабатываемых обращений 
составляет до 97%.





ВЫВОД:
Наибольшее  количество обращений поступило к операторам 1 линии  (ФКУ ГБ МСЭ  
по Московской области,  ФГБУ ФБ МСЭ, ФКУ ГБ МСЭ по г. Москве), Наименьшее 
количество обращений поступило к операторам 1линии  (ФКУ ГБ МСЭ по 
Волгоградской области,  ФКУ ГБ МСЭ по Вологодской области, ФКУ ГБ МСЭ по 
Курганской области) 
*Мы  видим в абсолютных числах. 
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД:
Наибольшее количество отвеченных (обработанных) обращений выполнено 
операторами 1 линии  (ФКУ ГБ МСЭ  по Московской области,  ФГБУ ФБ МСЭ, ФКУ ГБ 
МСЭ по г. Москве). Наименьшее количество обработанных  обращений выполнено 
операторами 1 линии (ФКУ ГБ МСЭ по Волгоградской области,  ФКУ ГБ МСЭ по 
Вологодской области, ФКУ ГБ МСЭ по Курганской области) 
*Мы  видим в абсолютных числах.
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД: Наибольшая доля отвеченных (обработанных) обращений выполнена операторами 1 линии  
(ФКУ ГБ МСЭ по Ульяновской области, ФКУ ГБ МСЭ по Красноярскому краю, ФКУ ГБ МСЭ по Курганской 
области, ФКУ ГБ МСЭ по Краснодарскому краю, ФКУ ГБ МСЭ по Кировской области, ФКУ ГБ МСЭ по 
Республике Бурятия, ФКУ ГБ МСЭ по Алтайскому  краю,  ФКУ ГБ МСЭ по Калининградской области, 
ФКУ ГБ МСЭ по Свердловской области,  ФКУ ГБ МСЭ по Приморскому краю, ФКУ ГБ МСЭ по Республике 
Алтай). Наименьшая доля обработанных  обращений выполнена операторами 1 линии (ФГБУ ФБ МСЭ, 
ФКУ ГБ МСЭ по Волгоградской области) 
*Мы  видим в %.
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД:

Наибольшее количество пропущенных обращений у операторов 1 линии    (ФГБУ ФБ МСЭ, 

ФКУ ГБ МСЭ по г. Москве, ФКУ ГБ МСЭ  по Московской области). Наименьшее количество  

пропущенных  обращений у операторов 1 линии (ФКУ ГБ МСЭ по Курганской области, ФКУ ГБ 

МСЭ по Ульяновской области, ФКУ ГБ МСЭ по Краснодарскому краю) 

*Мы  видим в абсолютных числах.

*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД: Наибольшая доля  пропущенных обращений у операторов 1 линии    (ФГБУ ФБ МСЭ, ФКУ ГБ 
МСЭ по Волгоградской области). Наименьшая доля пропущенных  обращений у операторов 1 линии 
(ФКУ ГБ МСЭ по Ульяновской области, ФКУ ГБ МСЭ по Красноярскому краю, ФКУ ГБ МСЭ по 
Курганской области, ФКУ ГБ МСЭ по Краснодарскому краю, ФКУ ГБ МСЭ по Кировской области, ФКУ 
ГБ МСЭ по Республике Бурятия, ФКУ ГБ МСЭ по Алтайскому  краю,  ФКУ ГБ МСЭ по Калининградской 
области, ФКУ ГБ МСЭ по Свердловской области,  ФКУ ГБ МСЭ по Республике Алтай, ФКУ ГБ МСЭ по 
Приморскому краю) 
*Мы  видим в %.
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД: 

Наибольшее количество переведенных обращений у операторов 1 линии    (ФКУ ГБ 

МСЭ  по Московской области,  ФГБУ ФБ МСЭ, ФКУ ГБ МСЭ  по Калининградской 

области ), Наименьшее количество (или нет)  переведенных  обращений у 

операторов 1 линии (ФКУ ГБ МСЭ по Волгоградской области) 

*Мы  видим в абсолютных числах.

*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД:
Наибольшая доля  переведенных обращений у операторов 1 линии    (ФКУ ГБ МСЭ по ЧР-
Чувашии, ФКУ ГБ МСЭ  по Московской области,  ФГБУ ФБ МСЭ, ФКУ ГБ МСЭ  по 
Калининградской области), Наименьшая доля переведенных  обращений у операторов 1 линии 
(ФКУ ГБ МСЭ по Волгоградской области, ФКУ ГБ по Р Татарстан) *Мы  видим в %.
*Фильтр от  максимального количества.

.



ВЫВОД:

Высокий уровень сервиса  у операторов 1 линии    (ФКУ ГБ МСЭ по Приморскому 

краю, ФКУ ГБ по Р С- Якутия, ФКУ ГБ МСЭ  по Свердловской области), Низкий уровень 

сервиса у операторов 1 линии (ФГБУ ФБ МСЭ, ФКУ ГБ МСЭ по Волгоградской области) 

*Мы  видим в %.

*Фильтр от  максимального количества.



В ВЫВОД:
Высокая нагрузка у операторов 1 линии (ФКУ ГБ МСЭ  по Белгородской области, ФКУ 
ГБ МСЭ  по Кировской области, ФКУ ГБ по Р Татарстан). Низкая нагрузка у операторов 
1 линии (ФКУ ГБ МСЭ по Приморскому краю, ФКУ ГБ МСЭ по Волгоградской области, 
ФКУ ГБ по Р С- Якутия )
*Мы  видим в %.
*Фильтр от  максимального количества.





ВЫВОД: Наибольшее  количество обращений поступило к операторам 2 линии  (ФКУ 
ГБ МСЭ  по C-Петербургу,  ФКУ ГБ МСЭ по Алтайскому краю, ФКУ ГБ МСЭ по г. 
Москве), Наименьшее количество обращений поступило к операторам 2 линии  (ФКУ 
ГБ МСЭ по Кировской области,  ФКУ ГБ МСЭ по Тюменской области, ФКУ ГБ МСЭ по 
Хабаровскому краю) 
*Мы  видим в абсолютных числах.
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД: Наибольшее количество отвеченных (обработанных) обращений выполнено 
операторами 2 линии  (ФКУ ГБ МСЭ по г. Москве, ФКУ ГБ МСЭ  по C-Петербургу,  ФКУ ГБ МСЭ 
по Алтайскому краю). Наименьшее количество обработанных  обращений выполнено 
операторами 2 линии (ФКУ ГБ МСЭ по Кировской области,  ФКУ ГБ МСЭ по Тюменской 
области, ФКУ ГБ МСЭ по Хабаровскому краю) 
*Мы  видим в абсолютных числах.
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД: 
Наибольшая доля отвеченных (обработанных) обращений выполнена операторами 2 линии  
(ФКУ ГБ МСЭ по Ульяновской области, ФКУ ГБ МСЭ по Тюменской области,  ФКУ ГБ МСЭ по 
Амурской области). Наименьшая доля обработанных  обращений выполнена операторами 2 
линии (ФКУ ГБ МСЭ по Кировской области, ФКУ ГБ МСЭ по Р Крым) 
*Мы  видим в %.
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД:
Наибольшее количество пропущенных обращений у операторов 2 линии    (ГБ МСЭ  по C-
Петербургу, ФКУ ГБ МСЭ по г. Москве, ФКУ ГБ МСЭ Р Татарстан). Нет  пропущенных  
обращений у операторов 2 линии (ФКУ ГБ МСЭ по Ульяновской области, ФКУ ГБ МСЭ по 
Тюменской области) 
*Мы  видим в абсолютных числах.
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД: 
Наибольшая доля  пропущенных обращений у операторов 2 линии    (ФКУ ГБ МСЭ по Р КРЫМ, ФКУ ГБ 
МСЭ по Кировской области). Наименьшая доля пропущенных  обращений у операторов 2 линии (ФКУ 
ГБ МСЭ по Ульяновской области, ФКУ ГБ МСЭ по Тюменской области ФКУ ГБ МСЭ по Амурской 
области) 
*Мы  видим в %.
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД: 
Наибольшее количество переведенных обращений у операторов 2 линии    (ФКУ ГБ МСЭ  по Москове,  
ФКУ ГБ МСЭ  по г. С-Петербургу ), Наименьшее количество (или нет)  переведенных  обращений у 
операторов 2 линии (ФКУ ГБ МСЭ по Р Крым, ФКУ ГБ МСЭ по Кировской области , ФКУ ГБ МСЭ по 
Курганской области, ФКУ ГБ МСЭ по Хабаровскому краю, , ФКУ ГБ МСЭ по Вологодской области, ФКУ 
ГБ МСЭ по Челябинской области,  ФКУ ГБ МСЭ по Смоленской области, ФКУ ГБ МСЭ по Белгородской 
области,  ФКУ ГБ МСЭ по Республике Удмуртия, ФКУ ГБ МСЭ по Приморскому краю, ФКУ ГБ МСЭ по 
Республике С-Якутия, ФКУ ГБ МСЭ Воронежской области, ФКУ ГБ МСЭ Ульяновской области, ФКУ  ГБ 
МСЭ Тюменской области) 
*Мы  видим в абсолютных числах.
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД:
Наибольшая доля  переведенных обращений у операторов 2 линии    ( ФКУ ГБ МСЭ  по 
Ленинградской области,  ФГБУ ФБ МСЭ, ФКУ ГБ МСЭ  по С-Петербургу). Наименьшая доля 
переведенных  обращений у операторов 2 линии (ФКУ ГБ МСЭ по Р Крым, ФКУ ГБ МСЭ по Кировской 
области , ФКУ ГБ МСЭ по Курганской области, ФКУ ГБ МСЭ по Хабаровскому краю, , ФКУ ГБ МСЭ по 
Вологодской области, ФКУ ГБ МСЭ по Челябинской области,  ФКУ ГБ МСЭ по Смоленской области, 
ФКУ ГБ МСЭ по Белгородской области,  ФКУ ГБ МСЭ по Республике Удмуртия, ФКУ ГБ МСЭ по 
Приморскому краю, ФКУ ГБ МСЭ по Республике С-Якутия, ФКУ ГБ МСЭ Воронежской области, ФКУ ГБ 
МСЭ Ульяновской области, ФКУ  ГБ МСЭ Тюменской) 
*Мы  видим в %.
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД: 
Высокий уровень сервиса  у операторов 2 линии    ( ФКУ  ГБ МСЭ Тюменской, ФКУ ГБ МСЭ  по 
Амурской области, ФКУ ГБ МСЭ по Воронежской), Низкий уровень сервиса у операторов 2 
линии (ФКУ ГБ МСЭ по Р Крым, ФКУ ГБ МСЭ по Курганской области, ФКУ Кировской области) 
*Мы  видим в %.
*Фильтр от  максимального количества.



ВЫВОД: 
Высокая нагрузка у операторов 2 линии (ФКУ ГБ МСЭ  г Москве, ФКУ ГБ по Р 
Татарстан). Низкая нагрузка у операторов 2 линии (ФКУ ГБ МСЭ по Хабаровскому 
краю, ФКУ ГБ МСЭ по Кировской области, ФКУ ГБ по Калининградской области )
*Мы  видим в %.
*Фильтр от  максимального количества.
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