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Оператор ЕКЦ – 
Пенсионный фонд

Российской 
Федерации

ФГБУ ФБ МСЭ 
Минтруда России

Федеральная 
служба по труду 

и занятости

Министерство 
труда и социальной 

защиты РФ

Пенсионный 
фонд РФ 

Фонд 
социального 
страхования

МСЭ по 
Пензенской 

области

МСЭ по 
Московской 

области
МСЭ по 

Ленинградской 
области

МСЭ по 
Алтайскому 

краю

МСЭ по 
г. Санкт-

Петербургу

МСЭ по 
Республике
Татарстан

МСЭ по 
республике

Бурятия

МСЭ по 
г. Москве

МСЭ по 
г. Севасто-

полю

МСЭ по 
Республике 

Крым
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обращается по единому номеру 
телефона 8-800-6000-000

или через сайт участников ЕКЦ 
(Минтруд, ПФР, ФСС, МСЭ, Роструд)

1 линия экстерриториальная (обращения из любого региона!)

2 линия региональная

Прослушат
ь 

аудиофай
л
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Гражданин

База знаний ИС ЕКЦ
(Экспертная система)
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ЕКЦ – структура обращений
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Этапы внедрения 
Единого контакт-

центра
в ФКУ «ГБ МСЭ

по Алтайскому краю»
Минтруда России



С сотрудниками, назначенными 
на роли контент-менеджера, 

супервизора заключены 
соглашения о выполнении 

дополнительного объема работ

Сотрудники переведены на долж-
ности специалистов по дистанцион-
ному информационно-справочному 

обслуживанию (роль оператора 
в ИС ЕКЦ) отдела по организации 

работы с документами

Приказ «О назначении 
ответственных лиц, принимающих 

участие в проведении 
предварительных испытаний 

Единого контакт-центра 
взаимодействия с гражданами» 11



отдельное 
помещение

новые 
персональные 
компьютеры

гарнитура
два монитора 

на рабочее место
12



Обучение в онлайн формате Руководства пользователей
Проведение семинаров на базе 

ФКУ «ГБ МСЭ по Алтайскому краю» 
Минтруда России
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Горячая линия
3 689 обращений

Телефон доверия
940 обращений

Регистратура
2 000 обращений
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2 оператора первой (экстерриториальной) 
     линии (ранее - делопроизводители)

1 оператор второй линии
(ранее - психолог)

Техническое сопровождение 
(сотрудники информационно-

статистического отдела)
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Этапы внедрения 
Единого контакт-центра

в ФКУ «ГБ МСЭ
по Алтайскому краю»

Минтруда России

Супервизор
(заместитель начальника отдела 

по организации работы 
с документами)

Координатор ЕКЦ
(заместитель руководителя 

учреждения)

Контент-менеджер
(начальник организационно-

методического отдела, 
врач по медико-социальной 

экспертизе)



Перспективные 
задачи 

будущего

Подключение 
новых ведомств, 

регионов, 
систем к ЕКЦ

Синхронизация 
с ЕПГУ

Появление новых 
возможностей: процент 

автоматизации, 
голосовая 

идентификация

Постепенный уход 
от локальных 

телефонных линий

Развитие Экспертной 
системы как 

самостоятельного 
цифрового продукта

Совершенствование 
системы 

мониторинга

Система 
рейтингования 

(отделения, 
менеджеров, 
операторов)

Принятие 
стандартов 

материальной базы 
и оснащения ЕКЦ

Развитие 
элементов 

бережливого 
производства
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Единый контакт-центр 
взаимодействия с гражданами

8-800-6000-000

www.22.gbmse.ru




