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С 2023 года в субъектах Российской Федерации заключаются соглашения между «Капитал МС» и филиалами 
Государственного фонда поддержки участников специальной военной операции «Защитники Отечества», 
в рамках которых решаются вопросы адресной, персональной помощи участникам специальной военной 
операции при реализации их прав в сфере ОМС и оказании медицинской помощи. С 2025 года Программа 
государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи предусматривает 
порядок оказания медицинской помощи отдельным категориям ветеранов боевых действий, 
что определяет актуальность тиражирования опыта применения страховыми медицинскими организациями 
персонализированного похода при организации информирования, сопровождения и обеспечения содействия 
ветеранам боевых действий на всех этапах оказания медицинской помощи. Предлагается рассмотреть 
основные методологические подходы к организации этой работы, а также вопросы, требующие нормативного 
регулирования.
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В соответствии с законодательством Рос-
сийской Федерации об обязательном ме-
дицинском страховании (ОМС) страховые 
медицинские организации осуществляют 
информационное сопровождение застрахо-
ванных лиц при организации оказания им 
медицинской помощи. С учетом задач, по-
ставленных Президентом Российской Феде-
рации В.В. Путиным в Посла-
нии Федеральному Собранию 
от 21.02.2023, «Капитал МС» 
разрабатывает и реализует 
в регионах механизмы адрес-
ной, персональной помощи 
участникам специальной во-
енной операции (далее – вете-
раны СВО, ветераны боевых 
действий) и членам их семей, 
обеспечивая содействие в реа-
лизации их прав в сфере ОМС. 

В этих целях с 2023 года 
в субъектах Российской Феде-
рации заключаются согла-
шения между «Капитал МС» 
и филиалами Государствен-
ного фонда поддержки участ-
ников специальной военной 
операции «Защитники Отече-
ства» (далее – Фонд «Защит-
ники Отечества»). В рамках 
соглашений страховые пред-
ставители «Капитал МС» опе-
ративно решают вопросы 
включения ветеранов СВО 
в единый регистр застрахован-
ных лиц, первичного форми-
рования для них полиса ОМС 
или переоформления полиса 
при изменении персональных 
данных. В некоторых регионах 
непосредственно в филиалах 

Фонда «Защитники Отечества» оборудова-
ны рабочие места для страховых представи-
телей «Капитал МС», присутствие которых 
обеспечивается на постоянной основе либо 
по вызову социального координатора.

По обращениям ветеранов СВО и чле-
нов их семей или по запросам социальных 
координаторов, в том числе по телефону, 

Подписание соглашения о сотрудничестве между филиалом Фонда «Защитники Отечества»  
по Нижегородской области и ООО «Капитал МС»

Подписание соглашения о сотрудничестве между филиалом Фонда «Защитники Отечества»  
по Республике Северная Осетия – Алания и ООО «Капитал МС»
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страховые представители принимают об-
ращения и обеспечивают индивидуальное 
информационное сопровождение на всех 
этапах оказания медицинской помощи. 
Компанией «Капитал МС» обеспечена мак-
симальная доступность при подаче обра-
щений: лично в офисе, на постах страховых 
представителей в медицинских организа-

циях и пунктах выдачи полисов, в филиале 
Фонда «Защитники Отечества», по почте 
или по электронной почте, по телефону, 
через формы обратной связи на сайте, 
посредством соцсетей. Обеспечен особый 
контроль за работой с обращениями дан-
ной категории граждан, эти обращения 
рассматриваются безотлагательно, в прио-

ритетном порядке и в уско-
ренном режиме (рис.1). 

При возникновении про-
блем в организации оказания 
медицинской помощи страхо-
вые представители оказыва-
ют всевозможное содействие 
гражданам. Основные темы 
обращений, по которым стра-
ховые представители оказы-
вают содействие, – это запись 
на прием к врачу, на лабо-
раторные и инструменталь-
ные исследования, получение 
направления на реабилита-
цию, помощь в прикреплении 
к медицинской организации, 
вопросы прохождения дис-
пансеризации, содействие 
в госпитализации участни-
ков СВО и членов их семей, 
в том числе в медицинскую 
организацию другого региона 
или федеральную медицин-
скую организацию. Для обес-
печения оперативного содей-
ствия в отдельных регионах 
решаются вопросы подклю-
чения страховых представи-
телей к региональным серви-
сам записи на прием к врачам 
и управления госпитализа-
циями. 

Рабочее место страхового представителя «Капитал МС» в филиале Фонда  
«Защитники Отечества» по Архангельской области

Рабочее место страхового представителя «Капитал МС» в филиале Фонда  
«Защитники Отечества» по Ульяновской области



37

Обязательное медицинское страхование в Российской Федерации.  01/2025

–  Г О Д  З А Щ И Т Н И К А  О Т Е Ч Е С Т В А

Обществом проводится индивидуальное 
информирование участников СВО и членов 
их семей по поводам, предусмотренным 
в сфере ОМС, в частности, о необходимости 
прохождения профилактических осмотров 

и диспансеризации как при их самостоя-
тельном обращении (в филиале Фонда, в фи-
лиале Общества, по телефону), так и в случа-
ях получения списков застрахованных лиц, 
подлежащих информированию (рис. 2).

Рис. 1. Модель информационного сопровождения участника СВО (члена семьи) в сфере ОМС (начало)

Рис. 2. Модель информационного сопровождения участника СВО (члена семьи) в сфере ОМС (продолжение)
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В ряде регионов, например в Волгоград-
ской области, действует модель проактив-
ного информирования и сопровождения 
участников СВО при прохождении профи-
лактических медицинских осмотров и дис-
пансеризации. Страховые представители 
информируют о необходимости прохожде-
ния профилактических мероприятий, прове-
ряют факт посещения в согласованную дату, 
изучают удовлетворенность и контролируют 
качество медицинской помощи. Во взаимо-
действии с Комитетом по здравоохранению, 

Территориальным фондом ОМС Волгоград-
ской области и Волгоградским филиалом 
Фонда «Защитник Отечества» отработана 
схема маршрутизации ветеранов при про-
ведении профилактических мероприятий, 
утверждаются и реализуются ежемесячные 
планы-графики профмероприятий (рис. 3).

Страховые представители оказывают 
и другую помощь участникам СВО, в частно-

сти, для маломобильных пациентов – транс-
портное сопровождение к месту лечения, 
в том числе медицинской реабилитации.

С 2025 года в Программе государствен-
ных гарантий бесплатного оказания гра-
жданам медицинской помощи1 впервые 
появились положения, определяющие 
Порядок оказания медицинской помощи 
отдельным категориям ветеранов боевых 
действий. В документе нашли отражение 
такие важные организационные аспекты, 
как закрепление координирующих ответ-

ственных лиц, выделение фиксированного 
времени и даты приема при прохождении 
профмерпориятий, организация доезда 
до медицинской организации, вопросы 
обмена информацией с медицинскими 
организациями и территориальными  
фондами ОМС.

1  Программа государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской 
помощи на 2025 год и на плановый период 2026 и 2027 годов, утвержденная Постанов-
лением Правительства Российской Федерации от 27.12.2024 № 1940.

Рис. 3. Модель проактивного информирования и сопровождения участников СВО при прохождении профилактических медицинских осмотров и 
диспансеризации в Волгоградской области
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В этой связи представляется актуальным 
продолжение развития механизмов адрес-
ной, персональной помощи ветеранам бое-
вых действий, выработанных страховыми 
медицинскими организациями в предыду-
щие годы, распространив накопленный опыт 
на все регионы Российской Федерации. Пред-
лагается нормативное закрепление порядка 
работы страховых медицинских организаций 
с ветеранами боевых действий в части их ин-
формирования, сопровождения и содействия 
на всех этапах организации и оказания им 
медицинской помощи по программам ОМС.

С учетом положений Программы государ-
ственных гарантий бесплатного оказания 
гражданам медицинской помощи и в целях 
надлежащего (своевременного и качествен-
ного) индивидуального информирования 
и сопровождения ветеранов боевых действий 
на всех этапах оказания им медицинской 
помощи данный порядок должен предусма-
тривать ряд организационных мероприя-
тий, не урегулированных в настоящее время 
в других документах.

Требуется определить конкретный пере-
чень сведений, получаемых территориальны-
ми фондами ОМС от Фонда «Защитники Оте-
чества», позволяющих идентифицировать 
ветеранов СВО по данным регионального 
сегмента единого регистра застрахованных 
лиц. В рамках действующих норм законо-
дательства при отсутствии в региональном 
сегменте единого регистра застрахованных 
лиц сведений о ветеранах СВО территориаль-
ный фонд ОМС распределит их по страховым 
медицинским организациям, осуществляю-
щим деятельность на территории субъекта 
Российской Федерации, пропорционально 
числу застрахованных лиц в каждой из них 
(соотношение работающих граждан и нера-
ботающих граждан, должно быть равным). 

По завершении идентификации ветеранов 
СВО по страховой принадлежности террито-
риальный фонд ОМС направит эти сведения 
в страховые медицинские организации.

Информирование ветеранов СВО о правах 
в сфере ОМС и о праве внеочередного получе-
ния медицинской помощи по территориаль-
ным программам ОМС и по базовой програм-
ме ОМС будет осуществляться страховыми 
медицинскими организациями в рамках уста-
новленного порядка2. В случае выбора застра-
хованным лицом способа информирования 
по телефонной связи, страховой представи-
тель должен будет обеспечить личный контакт 
с обязательным подтверждением получения 
информации застрахованным лицом. 

Каждой страховой медицинской органи-
зации потребуется рассчитать необходимое 
количество страховых представителей вто-
рого и третьего уровней для индивидуаль-
ной работы с ветеранами СВО. Во внимание 
необходимо принять не только общую чис-
ленность ветеранов СВО, полученную от тер-
риториального фонда ОМС, но и прогнози-
руемое количество членов семей ветеранов 
СВО, которые также включаются в приори-
тетную группу для сопровождения их на всех 
этапах оказания медицинской помощи.

Процесс отбора страховых представителей 
для работы с ветеранами СВО и членами их се-
мей требует особого внимания к психологиче-
ским аспектам взаимодействия. Это не просто 
консультации справочного характера; это пре-
доставление поддержки и помощи людям, пе-
режившим сложные травматические события. 
Поэтому отбор кандидатов должен включать 
в себя не только проверку профессиональ-
ных компетенций, но и оценку личностных 
качеств. Страховой представитель должен  

2  Правила обязательного медицинского страхования, утвержденные приказом Мин-
здрава России от 28.02.2019 № 108н.
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обладать высокой степенью эмпатии, умением 
проявлять доброту, чуткость и человечность. 
Ключевыми критериями является эмоцио-
нальная адекватность, способность устанав-
ливать контакт, умение активно слушать, под-
держивать диалог, сопереживать и проявлять 
терпение. Страховой представитель должен 
понимать, что ветераны СВО и их семьи мо-
гут испытывать различные эмоциональные 
состояния: стресс, депрессию и тревожные 
расстройства. При этом некомпетентное об-
щение может усугубить сложное положение. 
В программе обучения будущих страховых 
представителей целесообразно предусмотреть 
специальные модули, посвященные психоло-
гическим особенностям общения с ветеранами 
боевых действий и их семьями. Закрепление 
индивидуального страхового представителя 
за ветераном предполагает долгосрочное со-
трудничество, базирующееся на взаимопони-
мании и доверии. Это не разовая консульта-
ция, а систематическая поддержка и помощь 
в решении всех вопросов, связанных с оказа-
нием медицинской помощи.

Важно предусмотреть получение страхо-
выми медицинскими организациями спис-
ков медицинских работников, выделенных 
в медицинских организациях для координа-
ции предоставления ветеранам СВО первич-
ной медико-санитарной помощи во внеоче-
редном порядке (с указанием контактных 
данных этих работников, для организации 
последующего взаимодействия со страхо-
выми представителями), а также сведений 
о выделении фиксированного времени и даты 
приема при прохождении профилактических 
мероприятий, об организации доезда до ме-
дицинской организации и прочее.

В целях обеспечения своевременного ока-
зания ветеранам СВО медицинской помощи 
на территории субъекта Российской Федера-

ции со стороны органа государственной вла-
сти в сфере охраны здоровья потребуется ко-
ординация действий страховых медицинских 
организаций и медицинских организаций, 
решение вопросов маршрутизации ветера-
нов СВО при организации профмероприятий, 
оказании им медицинской помощи в услови-
ях стационара, в том числе медицинской реа-
билитации (с заболеваниями центральной 
нервной системы, опорно-двигательного ап-
парата и периферической нервной системы, 
при других соматических заболеваниях, ме-
дицинская кардиореабилитация), а также до-
пуска страховых медицинских организаций 
к системам дистанционной записи к врачу.

Для индивидуального сопровождения вете-
ранов боевых действий на всех этапах оказания 
им медицинской помощи страховым предста-
вителям страховой медицинской организации 
необходимо проактивно налаживать контакты 
с ветеранами СВО (лично по телефону или в рам-
ках первичного выхода на дом по предвари-
тельной договоренности по телефону). 

Первоочередными целями взаимодей-
ствия должны стать: информирование о ко-
ординаторах от медицинской организации 
и страховой медицинской организации; 
уточнение приоритетных для ветерана СВО 
и членов его семьи каналов связи; информи-
рование о каналах обратной связи со стра-
ховой медицинской организацией, функ-
циях страхового представителя страховой 
медицинской организации и о возможностях 
содействия при организации медицинской 
помощи во внеочередном порядке, в том 
числе при прохождении профилактических 
мероприятий (профилактические медицин-
ские осмотры, диспансеризация, диспансер-
ное наблюдение), при госпитализации, в том 
числе в федеральные медицинские организа-
ции, при организации консультаций врачей-
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специалистов, в том числе телемедицинских 
консультаций (при необходимости), проведе-
нии диагностических исследований, вклю-
чая дорогостоящие, а также при организации 
проведения медицинской реабилитации.

При личном контакте страховой предста-
витель может предоставить наглядные мате-
риалы (памятки, брошюры) о порядке ока-
зания медицинской помощи ветеранам СВО 
по программам ОМС, целях и задачах профи-
лактических мероприятий. 

Страховой представитель может проверить 
корректность прикрепления ветерана СВО 
к медицинской организации и в случае отли-
чия фактического места жительства ветерана 
СВО от адреса регистрации и необходимости 
выбора или замены медицинской организа-
ции, оказывающей первичную медико-сани-
тарную помощь, – оказать содействие в заме-
не медицинской организации, оказывающей 
первичную медико-санитарную помощь.

Целесообразно обеспечить ведение стра-
ховой медицинской организацией на своем 
информационном ресурсе индивидуальной 
истории страховых случаев ветерана СВО 
(на основе представленных к оплате счетов 
и реестров счетов оказанной ему медицин-
ской помощи), в том числе в целях своевре-
менного выявления отклонений от порядков 
оказания медицинской помощи и незамед-
лительного реагирования путем оказания 
содействия застрахованному лицу.

В целях организации прохождения ветера-
ном СВО 1-го этапа диспансеризации следует 
предусмотреть следующие задачи для страхо-
вого представителя:

1) информировать ветерана СВО по вы-
бранному им каналу связи о необходимости 
прохождения диспансеризации (с учетом 
установленной маршрутизации для данной 
категории застрахованных лиц), с последую-

щим напоминанием о необходимости про-
хождения диспансеризации за день до согла-
сованной даты ее проведения;

2) согласовать даты посещения меди-
цинской организации (или даты выезда 
врачебной бригады на дом – при наличии 
ограничений в состоянии здоровья), проин-
формировать медицинскую организацию;

3) уточнить возможности самостоятель-
ного доезда до медицинской организации 
и, при необходимости, оказать содействие 
в этом вопросе.

Текущий оперативный контроль про-
хождения ветераном СВО диспансеризации 
страховой представитель будет осуществлять 
по реестрам счетов за оказанную медицинскую 
помощь или посредством взаимодействия 
с координатором медицинской организации. 

В случае непрохождения ветераном СВО 
диспансеризации страховому представителю 
необходимо инициативно уточнить у вете-
рана СВО (члена его семьи) причины неявки, 
а также согласовать новую дату посещения ме-
дицинской организации в целях прохождения 
диспансеризации либо зафиксировать отказ 
ветерана от прохождения диспансеризации.

По итогам прохождения 1-го этапа дис-
пансеризации страховому представителю 
предстоит проанализировать ее результаты 
и при необходимости разработать совместно 
с координатором медицинской организации 
маршрутизацию ветерана СВО на 2-й этап 
диспансеризации.

При направлении ветерана СВО на 2-й этап 
диспансеризации страховой представитель 
продолжает оперативный контроль и, в случае 
непрохождения, информирует ветерана СВО 
о необходимости 2-го этапа, согласовывает 
с ним приоритетные даты оказания медицин-
ской помощи, оказывает содействие в записи 
на консультации и исследования в выбранную 
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дату. Весьма желательно обеспечить прохо-
ждение этапа диспансеризации за один день.

При необходимости плановой госпитали-
зации, в том числе и вне территории места 
жительства, включая медицинскую реабили-
тацию, страховой представитель может осу-
ществлять активное содействие в реализации 
права ветерана СВО на внеочередное ока-
зание медицинской помощи (включая гос-
питализацию в федеральную медицинскую 
организацию в рамках базовой программы 
ОМС – при наличии медицинских показаний).

По завершении медицинской реабилита-
ции ветерана СВО, на основании индивиду-
ального плана медицинской реабилитации 
страховой представитель во взаимодействии 
с участковым врачом и координатором меди-
цинской организации может контролировать 
непрерывность медицинской реабилитации 
и преемственность в ее оказании в различ-
ных условиях в целях обеспечения эффектив-
ности медицинской реабилитации (с учетом 
реабилитационного профиля, условий оказа-
ния помощи и ее плановой периодичности), 
а при оказании медицинской реабилитации 
на дому – контролировать полноту предо-
ставления ветерану СВО необходимых меди-
цинских изделий, предназначенных для вос-
становления функций органов и систем.

При нарушении прав ветерана СВО в сфе-
ре охраны здоровья страховой представитель 
должен принимать меры по досудебному уре-
гулированию возникших вопросов, с учетом 
права на получение медицинской помощи 
во внеочередном порядке.

Одной из важнейших задач страховых 
представителей является изучение удовле-
творенности ветеранов СВО доступностью 
и качеством медицинской помощи. Страхо-
вым представителям необходимо проводить 
анкетирование ветеранов СВО, с последую-
щим доведением результатов оценки удовле-
творенности до медицинской организации, 
территориального фонда, органа исполни-
тельной власти субъекта Российской Федера-
ции в сфере охраны здоровья. 

Результаты анкетирования ветеранов 
СВО, а также проведенных страховой меди-
цинской организацией экспертных меро-
приятий по случаям оказания медицинской 
помощи ветеранам СВО в обязательном по-
рядке должны рассматриваться на заседани-
ях координационного совета по защите прав 
застрахованных лиц при предоставлении 
медицинской помощи и реализации законо-
дательства в сфере ОМС с подготовкой проек-
тов необходимых управленческих решений.
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