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ФИНАНСИРОВАНИЕ 

Проекты реализуются на 
собственные средства организации 
при поддержке спонсоров и 
партнеров.  
Стартовая поддержка проекту была 
оказана грантом Президента 
Российской Федерации на развитие 
гражданского общества, 
предоставленного Фондом 
президентских грантов в 2017 г. 
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ВЫРАЖАЕМ БЛАГОДАРНОСТЬ НАШИМ СПОНСОРАМ И ПАРТНЕРАМ 
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ФИНАНСОВАЯ ПОДДЕРЖКА 
 «СЕЛДЖЕН ИНТЕРНЭШНЛ 

ХОЛДИНГЗ КОРПОРЭЙШН» - 
постоянный партнер проекта 

 АО «Фармстандарт» 
 АО «Санофи-Россия» 
 АО «Рош-Москва» 
 Ассоциация международных 

фармацевтических 
производителей 

 ООО «Джонсон & Джонсон» 

ИНФОРМАЦИОННАЯ 
ПОДДЕРЖКА 
GoogleAdds 
УПЧ Волгоградской области 



ЦЕЛЬ 

оказание оперативной помощи  
гражданам Российской 
Федерации  
в реализации ими прав на 
получение бесплатной 
медицинской помощи  
на территории Российской 
Федерации 

Работа горячей линии ВСП и сайта «Навигатор пациентов» в условиях пандемии COVID-19 



ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВО О ПРАВАХ ПАЦИЕНТА 
1. Конституция РФ. 
2. № 323-ФЗ  от 21.11.2011«Об основах охраны здоровья граждан в 

Российской Федерации. 
3. Программа госгарантий бесплатного оказания гражданам медицинской 

помощи в 2020 г. 
4. 326-ФЗ от 29.11.2010 «Об обязательном медицинском страховании в 

Российской Федерации». 
5. 178-ФЗ от 17.07.1999 «О государственной социальной помощи». 
6. Постановление Правительства Российской Федерации от 30 июля 1994 г. № 

890   «О государственной поддержке развития медицинской 
промышленности и улучшении обеспечения населения и учреждений 
здравоохранения лекарственными средствами и изделиями медицинского 
назначения».  

7. Приказ Минздрава России от 14.01.2019 N 4н  «Об утверждении порядка 
назначения лекарственных препаратов, форм рецептурных бланков на 
лекарственные препараты, порядка оформления указанных бланков, их 
учета и хранения». 

8. Приказ Минздрава России от 19.03.2020 N 198н (ред. от 30.10.2020) "О 
временном порядке организации работы медицинских организаций в целях 
реализации мер по профилактике и снижению рисков распространения 
новой коронавирусной инфекции COVID-19"  
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ЗАДАЧИ РАБОТЫ ГОРЯЧЕЙ ЛИНИИ 
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• Информирование граждан об порядке действий  

для оперативного получения бесплатной медицинской помощи  
в случае, если они считают, что их права нарушены 

  
• Информирование граждан об отсутствии признаков нарушения 

права на основе предоставленной абонентом информации 

  
• Информирование пациентов, страдающих инвалидизирующими 

заболеваниями, о возможности получения адресной помощи  
в региональных пациентских организациях 



ГОРЯЧАЯ ЛИНИЯ ВСП 
ОРГАНИЗАЦИЯ РАБОТЫ И АНАЛИЗ ДАННЫХ 
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ОРГАНИЗАЦИЯ ЛИНИИ 
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консультации по будням с 13:00 до 17:00  
(московское время) 

консультация и телефонная связь бесплатны  
для абонентов (все регионы РФ) 

консультанты работают по алгоритмам ответов  
на типовые вопросы 

консультанты готовы отвечать на нетиповые вопросы, 
получают методическую поддержку 



ПРИНЦИПЫ РАБОТЫ С АБОНЕНТОМ 
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• Консультанты не обсуждают лечение и не дают оценки 

правомерности действий медицинских работников 

  
• Ответ основан на информации, полученной  

от гражданина, и касается порядка действий гражданина 

  
• Консультанты на линии не обсуждают системные вопросы 

организации медицинской помощи 

  
• Консультанты на линии не оказывают адресную помощь 

Фрагмент голосового приветствия 
«…Информируем вас о том, что эксперты Всероссийского союза 
пациентов дают бесплатные консультации по вопросам реализации 
прав граждан  
на получение медицинской помощи на территории Российской 
Федерации. Наши эксперты не дают медицинских рекомендаций и 
не направляют обращения в органы власти по ситуациям, 
обсуждаемым на горячей линии»… 



Наши эксперты 
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ГЕОГРАФИЯ ЗВОНКОВ 
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2019 г. 67 регионов 

2020 г. 72 региона 

Регионы, из которых  
не поступали звонки: 
 Республика Адыгея 
 Республика Алтай 
 Республика Бурятия 
 Республика Ингушетия 
 Республика Калмыкия 
 Республика Тыва 
 Камчатский край 
 Магаданская область 
 Мурманская область 
 Тамбовская область 
 Еврейская автономная 

область 
 Ненецкий автономный округ 
 Чукотский автономный округ 
 Ямало-Ненецкий 

автономный округ 
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организаций 
медицинской 

помощи; 40,1% 

льготное 
лекарственное 
обеспечение; 

23,5% 

качество 
оказания 

медицинской 
помощи; 10,5% 

МСЭ; 8,1% 

ФСС; 2,5% 

контакты; 4,4% 

другое; 10,9% 

СТРУКТУРА ОБРАЩЕНИЙ в 2020 г. 

Другое – адресная 
психиатрическая помощь; 
все вопросы по платным 
услугам и ДМС; 
системные вопросы.  
В 2020 г. в связи с COVID-
19 специфические темы – 
дистанционная работа 
пациентов из групп риска; 
оплата труда врачей, 
заболевших COVID-19. 



СТРУКТУРА ОБРАЩЕНИЙ  
ПО ВОПРОСАМ ОРГАНИЗАЦИИ  
МЕДИЦИНСКОЙ ПОМОЩИ  
В АМБУЛАТОРНЫХ УСЛОВИЯХ 
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СТРУКТУРА ОБРАЩЕНИЙ  
ПО ВОПРОСАМ ОРГАНИЗАЦИИ  
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НАИБОЛЕЕ ЧАСТЫЕ 
ВОПРОСЫ  
ПО ОРГАНИЗАЦИИ 
МЕДИЦИНСКОЙ 
ПОМОЩИ (по всем 
видам медицинской 
помощи) 
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− направление на диагностические процедуры (10,6%), 
− направление в стационар (кроме ВМП) (5,1%), 
− трудности при записи на прием, или процедуру, или 

диагностику (4,1%), 
− не направляют на прием к врачу-специалисту в связи 

с COVID-19 (4,1%), 
− получение ВМП (3,8%) 
− направление к врачу-специалисту (2,7%), 
− невозможность получения стационарной помощи в 

связи с COVID-19 (2,7%), 
− вызов врача к хроническому маломобильному 

больному (2,4%) 



СТРУКТУРА ОБРАЩЕНИЙ  
ПО ВОПРОСАМ ЛЬГОТНОГО 
ЛЕКАРСТВЕННОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ 
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НАИБОЛЕЕ ЧАСТЫЕ 
ВОПРОСЫ  
ПО ЛЬГОТНОМУ 
ЛЕКАРСТВЕННОМУ 
ОБЕСПЕЧЕНИЮ 
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− есть рекомендация врача-специалиста, но лечащий 
врач не выписывает рецепт (25,4%), 

− врач называет показания к назначению препарата, но 
не выписывает льготный рецепт (16,9%), 

− нарушены сроки отсроченного обслуживания рецепта 
в аптеке (13,2%), 

− затруднения в получении лекарственного препарата 
связаны с COVID-19 (7,9%), 

− врач отказывается выписывать рецепт на 90/180 дней 
хроническому больному (5,3%), 

− пациент ставит вопрос о замене лекарственного 
препарата в связи с отсутствием терапевтического 
эффекта или наличием нежелательных явлений (4,8%), 

− в аптеке не принимают льготный рецепт на 
отсроченное обслуживание (3,7%), 

− замена лекарственного препарата (одно МНН) 
хроническому больному (1,1%) 



ОБРАЩЕНИЯ, В КОТОРЫХ ЗАТРАГИВАЮТСЯ  
ВОПРОСЫ, ПРОБЛЕМЫ ПО COVID -19 
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связаны с 
COVID-19; 

23,3% 

Расчет доли обращений ведется с марта 2020 г.  

23,3% абонентов связывают свой вопрос или 
проблему с эпидемиологической обстановкой.  

Примеры:  

- перенос сроков оказания плановой 
специализированной помощи, порядок 
переосвидетельствования в бюро МСЭ,  

- отказ в направлении на диагностические 
процедуры или к врачам-специалистам в 
многопрофильные клиники в связи с 
перепрофилированием клиники для 
оказания помощи больным с COVID-19. 
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СРАВНЕНИЕ СТРУКТУРЫ ОБРАЩЕНИЙ  
ЗА ПРЕДШЕСТВУЮЩИЕ И ТЕКУЩИЙ ОТЧЕТНЫЙ ПЕРИОДЫ 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 

2018 

2019 

2020 

организаций медицинской помощи льготное лекарственное обеспечение 

качество оказания медицинской помощи МСЭ 

ФСС контакты 

другое 
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НАЛИЧИЕ ПРИЗНАКОВ 
НАРУШЕНИЯ ПРАВА  
В ОБРАЩЕНИЯХ 
ПАЦИЕНТОВ 

0% 20% 40% 60% 80% 100% 

2018 

2019 

2020 

Организация медицинской 
помощи 

есть признаки нарушения права 

нет признаков нарушения права 

0% 20% 40% 60% 80% 100% 

2018 

2019 

2020 

Льготное лекарственное обеспечение 

есть признаки нарушения права 

нет признаков нарушения права 



ИНФОРМИРОВАННОСТЬ АБОНЕНТОВ ГОРЯЧЕЙ ЛИНИИ  
О ВОЗМОЖНОСТИ ОБРАЩЕНИЯ В СТРАХОВУЮ КОМПАНИЮ В СИСТЕМЕ ОМС 
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ОПРОС  
абонентов Горячей линии ВСП 
1. Знаете ли вы название 

страховой компании, которая 
выдала вам полис ОМС? 

2. Обращались ли вы когда-либо  
в страховую компанию? 

3. Если да, было ли это обращение 
результативным? 

45,7% абонентов не знают 
название страховой компании, 
которая выдала им полис ОМС. 

72,8% абонентов не имеют 
опыта обращения в страховую 
компанию в системе ОМС. 

Треть абонентов, имеющих 
опыт обращения в страховые 
компании в системе ОМС, 
удовлетворены результатом 
обращения. 



ИНФОРМАЦИЯ О 
ПРЕДШЕСТВУЮЩИХ ЗВОНКУ 
ОБРАЩЕНИЯХ АБОНЕНТОВ  
В РАЗЛИЧНЫЕ ИНСТАНЦИИ 
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Горячая линия – первая инстанция 
для 57,1% абонентов, 
обращающихся по вопросам 
организации медицинской помощи 
в амбулаторных условиях, для 62% 
- по вопросам льготного 
лекарственного обеспечения. 



ЭФФЕКТЫ РАБОТЫ ГОРЯЧЕЙ ЛИНИИ 
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второе мнение для пациента 

маршрутизация пациентов 

получение информации о проблемах 



САЙТ «НАВИГАТОР ПАЦИЕНТОВ» 
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в условиях пандемии COVID-19 



ЗАДАЧИ РАБОТЫ САЙТА 
«НАВИГАТОР ПАЦИЕНТОВ» 
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• Предоставление гражданам возможности получения информации  

о том, нарушено их право на получение медицинской помощи или нет 
(со ссылками на нормативные акты и справочной информацией) 

  
• Информирование граждан о порядке действий  

для оперативного получения бесплатной медицинской помощи  
в случае, если существуют признаки нарушения права 

  
• Обеспечение доступа к шаблонам письменных обращений  

для восстановления нарушенного права 
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СТРУКТУРА САЙТА 
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Работа горячей линии ВСП и Навигатора пациента в условиях пандемии COVID-19 
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Получение медицинской помощи в период самоизоляции 
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ЕДИНАЯ СТРУКТУРА СТРАНИЦ 
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Работа горячей линии ВСП и Навигатора пациента в условиях пандемии COVID-19 



Работа горячей линии ВСП и сайта «Навигатор 
пациентов» в условиях пандемии COVID-19 

СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ! 

Проект «грантов 
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