
Результаты работы  

Контакт-центра обязательного медицинского страхования  

Новосибирской области за 2021 год 

 

За 2021 год в Контакт-центр обязательного медицинского страхования 

Новосибирской области (далее - Контакт-центр НСО) поступило 98 358 обращений 

от граждан (без учета заявлений о выборе СМО и оформлении полиса ОМС), из них 

97 505 консультаций  и 853 жалобы, а также 859 заявлений от застрахованных лиц о 

сдаче полиса ОМС и признании его недействительным и по иным вопросам в сфере 

ОМС и 2029 ходатайств о регистрации в качестве застрахованного лица. Структура 

обращений приведена на Рис. 1.  

Рисунок 1 

 
 

В сравнении с показателями за аналогичный период 2020 года количество 

обращений (жалоб и консультаций) увеличилось на 21 792 обращения, что 

составляет рост на 28,5% (Рис. 2). 

Рисунок 2 

 

0,8% 

96,3% 

0,8% 

2,0% 

Структура обращений граждан в Контакт-центр 

НСО  за 2021 год 

Жалобы 

Консультации 

Заявления 

Ходатайства 

76 566 

98 358 

0

30000

60000

90000

120000

2020 2021

Динамика количества обращений граждан  

за 2020  и 2021  годы  

Динамика количества 

обращений граждан за  2020 и 

2021 годы 

Линейная (Динамика количества 

обращений граждан за  2020 и 

2021 годы) 



За 2021 год поступило 96 833 устных обращения, что составляет 98,4% от 

общего количества обращений, и 1 525 письменных обращений, что составляет 

1,6% от общего количества обращений. В сравнении с аналогичным периодом 2020 

года наблюдается увеличение количества устных обращений на 21 590 случаев, что 

составляет рост на 28,69%,  а так же количества письменных обращений на  202 

случая, что составляет 15,27% (Рис. 3). 

Рисунок 3 

 
 

Из общего количества устных и письменных обращений, поступивших в 

Контакт-центр ОМС НСО, основная доля обращений (90,0%) рассмотрена 

страховыми медицинскими организациями.  

За 2021 год поступило 853 жалобы от застрахованных лиц, из которых 734 

жалобы признаны обоснованными (86,0%). Письменные жалобы рассматриваются 

страховыми представителями 3 уровня страховых медицинских организации и 

сотрудниками ТФОМС НСО с организацией проведения экспертизы. 

 

Причины обращений граждан с жалобами и за консультацией приведены на 

Рис.4 и 5. 
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Рисунок 4                                                           

 

 
Рисунок 5 
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Причины обращений граждан с жалобами,  
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Всего за данный период обоснованные жалобы поступили на работу 79 

медицинских организаций (Рис. 6):  

Рисунок 6 

 
 

Список медицинских организаций, на которые поступили жалобы,  

признанные по результатам рассмотрения обоснованными 

 

№ 

п/

п 

Наименование медицинской организации 

Количество 

обоснованн

ых жалоб на 

МО 

Количеств

о жалоб на 

МО 

Доля 

обоснованнос

ти 

1 2 3 4 5 

1 540217 ГБУЗ НСО «ККДП № 27» 88 92 96% 

2 540230 ГБУЗ НСО «ГКП № 16» 57 63 90% 

3 540130 ГБУЗ НСО «ГКБ № 19» 38 43 88% 

4 540647 ГБУЗ НСО «БЦГБ» 35 39 90% 

5 540103 ГБУЗ НСО «ГКБ № 2» 33 34 97% 

6 540233 ГБУЗ НСО «ГП № 24» 29 30 97% 

7 540269 ГБУЗ НСО «ГП № 29» 26 27 96% 

8 540237 ГБУЗ НСО «ГКП № 7» 25 27 93% 

9 540267 ГБУЗ НСО «ГКП № 22» 24 26 92% 

10 540260 ГБУЗ НСО «ГКП № 2» 20 24 83% 

11 540116 ГБУЗ НСО «ГКП № 13» 19 21 90% 

12 540160 ГБУЗ НСО «ГКП № 14» 19 21 90% 

13 540204 ГБУЗ НСО «ГП № 17» 19 20 95% 

14 540268 ГБУЗ НСО «ГКП № 20» 17 18 94% 

15 540100 ГБУЗ НСО «ГКБ №1» 16 19 84% 

16 540112 ГБУЗ НСО «ГБ № 4» 16 17 94% 

17 540104 ГБУЗ НСО «ГКБ № 12» 15 15 100% 

18 540123 ГБУЗ НСО «ГКБ № 11» 13 14 93% 

19 540234 ГБУЗ НСО «ГП № 18» 13 18 72% 
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20 540607 ГБУЗ НСО «ИЦГБ» 13 17 76% 

21 540628 ГБУЗ НСО «НКЦРБ» 13 14 93% 

22 540225 ГБУЗ НСО «ГП № 21» 10 10 100% 

23 540001 ГБУЗ НСО «ГНОКБ» 8 10 80% 

24 540033 ГБУЗ НСО «ССМП» 8 10 80% 

25 540241 ГАУЗ НСО «ГКП № 1» 8 9 89% 

26 540265 ГБУЗ НСО «КДП № 2» 8 8 100% 

27 540131 ГБУЗ НСО «ГБ № 3» 7 10 70% 

28 

540120 ГБУЗ НСО «ДГКБ № 4 имени В.С. 

Гераськова» 6 6 100% 

29 540657 ГБУЗ НСО «НКРБ № 1» 6 6 100% 

30 540140 ГБУЗ НСО «ГКБ № 25» 5 7 71% 

31 540150 ГБУЗ НСО «ЦКБ» 5 5 100% 

32 540186 ГБУЗ НСО «КРД №6» 5 5 100% 

33 540626 ГБУЗ НСО «Мошковская ЦРБ» 5 11 45% 

34 540632 ГБУЗ НСО «Сузунская ЦРБ» 5 5 100% 

35 540002 ГБУЗ НСО «НОКОД» 4 6 67% 

36 540125 ГБУЗ НСО «ГКБ №34» 4 9 44% 

37 540601 ГБУЗ НСО «Барабинская ЦРБ» 4 5 80% 

38 540602 ГБУЗ НСО «Болотнинская ЦРБ» 4 6 67% 

39 540610 ГБУЗ НСО «Карасукская ЦРБ» 4 5 80% 

40 540615 ГБУЗ НСО «Кочковская ЦРБ» 4 4 100% 

41 540618 ГБУЗ НСО «Куйбышевская ЦРБ» 4 8 50% 

42 540642 ГБУЗ НСО «Черепановская ЦРБ» 4 6 67% 

43 540653 ГБУЗ НСО «НОСП» 4 4 100% 

44 540105 ГБУЗ НСО «ДГКБ № 6» 3 4 75% 

45 540115 ГБУЗ НСО «ДГКБ № 1» 3 3 100% 

46 540126 ГБУЗ НСО «ГКБСМП № 2» 3 5 60% 

47 540135 ГБУЗ НСО «ГВВ № 3» 3 3 100% 

48 

540201 ЗАО «Стоматологическая 

поликлиника № 9» 3 4 75% 

49 540211 ЗАО «ГСП №6» 3 3 100% 

50 540630 ГБУЗ НСО «Ордынская ЦРБ» 3 3 100% 

51 540651 ГБУЗ НСО «ОЦГБ» 3 3 100% 

52 540004 ГБУЗ НСО «ГНОКГВВ» 2 3 67% 

53 540121 ГБУЗ НСО «ГИКБ № 1» 2 8 25% 

54 540143 ФГБУЗ СОМЦ ФМБА России 2 3 67% 

55 540231 ГАУЗ НСО «КСП № 1» 2 2 100% 

56 540270 ГБУЗ НСО «ДГКСП» 2 2 100% 

57 540341 ООО «Санталь» 2 2 100% 

58 540600 ГБУЗ НСО «Баганская ЦРБ» 2 2 100% 

59 540603 ГБУЗ НСО «Венгеровская ЦРБ» 2 2 100% 

60 540604 ГБУЗ НСО «Доволенская ЦРБ» 2 3 67% 

61 540612 ГБУЗ НСО «Колыванская ЦРБ» 2 3 67% 

62 540655 ГБУЗ НСО «Линевская РБ» 2 3 67% 

63 540009 ГБУЗ НСО НОККД 1 1 100% 

64 

540110 ГБУЗ НСО «Гинекологическая 

больница № 2» 1 1 100% 

65 540180 ГБУЗ НСО «НГКПЦ» 1 1 100% 

66 540214 ГБУЗ НСО «КСП №2» 1 1 100% 

67 

540238 ЗАО «Стоматологическая 

поликлиника № 4» 1 2 50% 

68 540240 ГАУЗ НСО «СП № 8» 1 1 100% 



69 540382 ГБУЗ НСО «КЦОЗСиР» 1 2 50% 

70 540390 ГБУЗ НСО «НКЦК» 1 1 100% 

71 540605 ГБУЗ НСО «Здвинская ЦРБ» 1 1 100% 

72 

540611 ГБУЗ НСО «Каргатская центральная 

районная больница» 1 1 100% 

73 540613 ГБУЗ НСО «Коченевская ЦРБ» 1 1 100% 

74 540616 ГБУЗ НСО «Краснозерская ЦРБ» 1 2 50% 

75 540625 ГБУЗ НСО «Маслянинская ЦРБ» 1 1 100% 

76 

540634 ГБУЗ НСО «Татарская ЦРБ им. 70-

лет. НСО» 1 2 50% 

77 540636 ГБУЗ НСО «Тогучинская ЦРБ» 1 1 100% 

78 540639 ГБУЗ НСО «Убинская ЦРБ» 1 1 100% 

79 540646 ГБУЗ НСО «Чулымская ЦРБ» 1 1 100% 

  

МО, на которые не поступали обоснованные 

жалобы   17   

 
Итого 734 853 86% 

 

Причины, по которым поступившие жалобы признаны обоснованными,   

по медицинским организациям, у которых по результатам рассмотрения  

более 25 обоснованных жалоб 
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540217 ГБУЗ НСО 

«ККДП № 27» 
53 33 1 

   
1 

 
88 

540230 ГБУЗ НСО 

«ГКП № 16» 
26 27 2 1 1 

   
57 

540130 ГБУЗ НСО 

«ГКБ № 19» 
16 22 

      
38 

540647 ГБУЗ НСО 

«БЦГБ» 
17 15 1 

  
1 

 
1 35 

540103 ГБУЗ НСО 

«ГКБ № 2» 
12 19 1 1 

    
33 

540233 ГБУЗ НСО 

«ГП № 24» 
18 10 

 
1 

    
29 

540269 ГБУЗ НСО 

«ГП № 29» 
9 15 

 
1 1 

   
26 

Общий итог 151 141 5 4 2 1 1 2 306 

 

 

С июня 2016 года на территории Новосибирской области круглосуточно 

работает телефон «Горячей линии ОМС НСО» 8 800 222 1515, по которому за 2021 

год поступило и было рассмотрено 9 471 обращение, что составляет 9,8% от общего 

количества устных обращений, поступивших в Контакт-центр НСО, из них с 

жалобой обратилось 7 человек (0,07%), за консультацией 9 464 человека (99,93%).  



Прием входящих звонков от граждан и предоставление информации 

справочного характера по телефону «Горячей линии ОМС НСО» осуществляли 

операторы 1 уровня «Горячей линии». При необходимости привлечения 

специалиста более высокой квалификации для ответов на поставленные вопросы 

звонок переадресовывался к оператору 2 уровня «Горячей линии» – страховому 

представителю в страховую медицинскую организацию или сотруднику ТФОМС 

НСО.    

Из 9 471 звонка, поступивших по телефону «Горячей линии ОМС НСО», 

операторами 1 уровня «Горячей линии» принято и рассмотрено самостоятельно         

9 049 обращений граждан, в том числе с последующим переключением на телефоны 

горячих линий страховых медицинских организаций – 2 426 обращений (25,62%), 

341 звонок (3,6%) переведен для рассмотрения операторам второго уровня – 

сотрудникам ТФОМС НСО, и  81 (0,86%) - страховым представителям страховых 

медицинских организаций, осуществляющих деятельность на территории  

Новосибирской области (Рис. 7). 

Рисунок 7 

 

 Помимо обращений по телефону «Горячей линии ОМС НСО» граждане 

обращаются на контактные телефоны в СМО или ТФОМС НСО, записываются на 

личный прием к должностным и уполномоченным лицам, обращаются к страховым 

представителям СМО, осуществляющим деятельность в медицинских организациях, 

или к сотрудникам ТФОМС НСО при посещении фонда. Доля таких обращений за 

2021 год составила 90,2% от общего количества устных обращений         (87 355 

обращений из 96 833), из них:  

 на телефоны СМО (в том числе по горячим линиям СМО) обратилось 65 837 

человек (75,32% от общего количества устных обращений в СМО),  

 к представителю СМО – 20 420 человека (23,36% от общего количества 

устных обращений в СМО),  

95,5% 

3,6% 
0,9% 
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 к представителю СМО при посещении СМО и на личный прием в СМО –        

1 067 человека (1,22% от общего количества устных обращений в СМО),  

 к сотрудникам ТФОМС НСО при посещении фонда – 15 человек (0,16% от 

общего количества устных обращений в ТФОМС НСО),  

 по контактному телефону ТФОМС НСО – 16 человек (0,17% от общего 

количества устных обращений в ТФОМС НСО).  

 

Структура устных обращений по способу обращений в СМО и ТФОМС НСО 

приведена на Рис. 8 и 9.  

 

Рисунок 8                                                   Рисунок 9 
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