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Речевой модуль —
небольшая выверенная и логически 
целостная речевая конструкция, 
описанная в текстовой форме

Пред разработкой речевых 
необходимо грамотно 
проработать процесс записи
и маршрутизацию пациента 
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Экстренная 
ситуация

Плановая
запись

Экстренная 
ситуация

Плановая 
запись

Информационный 
запрос

Коммуникативная 
ситуация

Входящее обращение Исходящий вызов

Информационный 
запрос

Целевое 
обращение

Подтверждение 
записи

Уточнение цели 
обращения

Виды коммуникативных ситуаций

В рамках Методических рекомендаций все коммуникативные 
ситуации могут быть представлены в виде следующей схемы:
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Алгоритм приветствия

Алгоритм определения 
экстренности обращения 

(чек-лист)

Алгоритм определения 
цели

Алгоритм действий при 
выявлении возможности 

обработки обращения 
без записи

Алгоритм определения 
удобного времени записи

Алгоритм доведения 
деталей записи

Алгоритм прощания и 
завершения контакта

Основные речевые модули при входящем обращении
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Ключевые особенности: 

определение экстренности обращения

определение возможности обработки 
обращения без записи



       

Основные речевые модули при исходящем вызове

Определение цели записи
(для пациентов, записавшихся с помощью ЕПГУ, 
региональный портала или инфомата)

Алгоритм 
определения 

цели

Алгоритм действий
при выявлении 

возможности обработки 
обращения без записи

Алгоритм 
приветствия

Алгоритм 
доведения 

деталей записи

Алгоритм 
прощания

и завершения 
контакта

Алгоритм определения 
экстренности 

обращения 
(чек-лист)

Алгоритм определения 
альтернативного 

времени
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Определение экстренности обращения 
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Необходимо разработать 
соответствующий чек-лист, 
который оператор будет 
использовать в работе

Пример чек-листа
представлен в разделе 5.1.2. 
Методических рекомендаций

Если обращение определено
как экстренное либо неотложное, 
оно обрабатывается без записи
в конкурентный слот



       

Определение возможности обработки обращения без записи
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Целевое обращение

Целевое обращение

Информационный запрос

Информационный запрос

Необходим вызов СМП
 п       п              
   п       СПМ, п   э    
   бщ    п       ,     
   б                          

Пациент может пройти
к врачу без записи

 п          бщ    п       ,
      п          б     ,
  п                      ю 
                 б     п      

В пределах
компетенций оператора

 п       п             
   б      ю          ю 
п       

За пределами 
компетенций оператора

П        ж     ,  п       
п                         ющ    
    ,   б     бщ   ,     п        
п          п  ж 



       

Основные речевые модули при исходящем вызове

Актуализация записи 
(за 24-48 часов до приема)

Алгоритм 
приветствия

Алгоритм 
доведения 

деталей записи

Алгоритм 
прощания

и завершения 
контакта

Алгоритм 
уточнения 

актуальности 
записи

Алгоритм 
определения 

альтернативного 
времени

Ключевые особенности: 

Уточнение актуальности записи
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Уточнение актуальности записи
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Уточнение актуальности записи происходит
с целью напоминания пациенту о визите
и высвобождению неактуальных занятых 
слотов для других пациентов

Актуализация записи (за 24-48 часов до приема)
может быть осуществлена как телефонным
звонком оператора, так и правильно
настроенным роботизированным обзвоном,
чат-ботом или с помощью мобильных приложений

Актуализация 
проводится
только один раз
для одной записи



       

Рекомендованный вид оформления речевых модулей

Речевые модули рекомендуется оформлять в виде 
таблицы, где в одном столбце сформулировано 
наименование действия, в другом – речевая формула

Рекомендуется утверждать речевые модули 
положением к приказу о реализации проекта 
записи на прием к врачу

Рекомендовано проводить обучение операторов 
речевым модулям в игровой форме

Речевые модули являются генеральной 
рекомендацией, что и когда говорить 
оператору, однако, в зависимости
от ситуации, допускаются отклонения
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