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Резюме. Цель исследования – проанализировать эффективность работы Оперативно-распорядительной службы (ОРС)
Департамента здравоохранения г.Москвы (ДЗМ) в условиях пандемии Covid-19 в 2020–2022 гг.
Материалы и методы исследования. Материалы исследования – статистические данные о деятельности Оперативно-рас-
порядительной службы по устным обращениям граждан и ответному оперативному реагированию в 2020–2022 гг.: отчёт-
ные формы ОРС ДЗМ, содержащие данные ежедневного контроля работы фельдшеров по приёму-передаче вызовов
(ППВ); ежедневные отчёты о проделанной работе, а также нормативно-правовые акты по вопросам медицинского обес-
печения населения.
Методы исследования – статистический и аналитический.
Результаты исследования и их анализ. Представлен опыт работы Оперативно-распорядительной службы Департамента
здравоохранения г. Москвы во время пандемии COVID-19 в 2020–2022 г. На примере работы ОРС ДЗМ раскрыта
значимость партнёрских связей, обеспечивающих бесперебойную работу лечебных медицинских организаций (ЛМО)
г.Москвы по оказанию своевременной медицинской помощи в условиях чрезвычайной эпидемиологической ситуации. 
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Summary. The aim of the study is to analyze the effectiveness of the Operations and Management Service (OMS) of Moscow
Department of Health under the conditions of pandemic COVID-19 in 2020-2022.
Materials and research methods. Materials of the study were statistical data on the activities of the Operations and
Management Service for oral appeals of citizens and rapid response in 2020-2022: reporting forms of the Operations and
Management Service (OMS) of Moscow Department of Health, containing data on the daily monitoring of the work of para-
medics on the reception and transfer of calls; daily reports on the work done, as well as regulatory legal acts on the issues of med-
ical provision for the population.
Applied research methods were statistical and analytical.
Results of the study and their analysis. The experience of work of the Operations and Management Service (OMS) of Moscow
Department of Health during the pandemic COVID-19 in 2020-2022 is presented. By the example of the work of the Operations
and Management Service (OMS) of Moscow Department of Health the importance of partnerships that ensure smooth operation
of medical organizations of Moscow to provide timely medical care in an emergency epidemiological situation is revealed.
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(ЛМО), в экстренных случаях согласовывала проведение
медицинской эвакуации (перевод) пациентов с Covid-19
из одной ЛМО в другую. 

За указанный период, по согласованию с ОРС ДЗМ,
были проведены 727 медицинских эвакуаций пациентов
в подведомственные стационары Департамента здра-
воохранения г. Москвы (табл. 1). 

Из данных табл. 1 видно, что наибольшее количество
медицинских эвакуаций (переводов) – 467 – было
проведено в 2020 г., доля которых в их общем количе-
стве за указанный период составила 64,2%. 

Количество медицинских эвакуаций, проведенных из
ЛМО различной подчиненности, представлено в табл. 2.

Таким образом, можно констатировать, что наибольшая
доля (66,4%) медицинских эвакуаций была выполнена
из ЛМО федерального и ведомственного подчинения.
Доля медицинских эвакуаций между стационарами, под-
ведомственными ДЗМ, составила 22,8%; из частных
медицинских центров – 6,6; из регионов – 4,1%. 

Как видно на рис. 1, в 2020–2021 гг. наибольшая доля
медицинских эвакуаций была выполнена из федеральных
и ведомственных медицинских учреждений. В 2022 г.
преобладали переводы из лечебных медицинских орга-
низаций ДЗМ. Доля обращений из частных медицинских
учреждений и регионов в этот период оставалась прак-
тически без изменений – на уровне 6,0 и 4,0%.

Как видно на рис. 2, в 2020 г. ведущей патологией при
переводе пациентов был острый коронарный синдром
(ОКС) и нарушение мозгового кровообращения (НМК).
Пневмонии и их осложнения, вызванные новой корона-
вирусной инфекцией, занимали третье место. В 2021 г.
основной причиной обращений в ОРС ДЗМ оставался
острый коронарный синдром. Вторая причина – абс-
цессы и флегмоны. На третьем месте оставалась по-
чечная патология (хроническая почечная недостаточ-
ность – ХПН, острая почечная недостаточность – ОПН,
гемолитико-уремический синдром). В 2022 г. ведущим
диагнозом стало НМК; второй причиной – расслоение /
разрыв аорты; третьей причиной – почечная патология
(ОПН, ХПН, мочекаменная болезнь, обструктивный пие-
лонефрит, гемолитико-уремический синдром).

Оперативно-распорядительная служба, как функцио-
нальная структура Департамента здравоохранения

Важнейшей задачей государственной политики Рос-
сийской Федерации в сфере национальной безопасно-
сти является защита населения и территорий от чрезвы-
чайных ситуаций (ЧС) природного и техногенного
характера. 

С марта 2020 г. система здравоохранения Российской
Федерации функционировала в условиях чрезвычай-
ном эпидемиологической ситуации, сложившейся в связи
с пандемией Covid-19. По мнению Н.Ю.Пшеничной и со-
авт., пандемия «привела к переосмыслению человече-
ских ценностей, выдвинув здоровье в качестве основного
критерии оценки рейтинга любого государства» [1].

В условиях пандемии Covid-19 в крупнейшем мега-
полисе Российской Федерации – г.Москва были свое-
временно приняты все необходимые меры по мобили-
зации медицинских ресурсов, проведению совместной
скоординированной работы всех структур, подведом-
ственных Департаменту здравоохранения г. Москвы
(ДЗМ) – [2].

Цель исследования – проанализировать эффектив-
ность работы Оперативно-распорядительной службы
(ОРС) ДЗМ (далее – Оперативно-распорядительная
служба, ОРС) в условиях пандемии Covid-19 в
2020–2022 гг.

Материалы и методы исследования. Проанали-
зирована деятельность Оперативно-распорядительная
службы по устным обращениям граждан и ответному
оперативному реагированию в 2020–2022 гг. Мате-
риалы исследования – отчётные формы ОРС ДЗМ, со-
держащие данные ежедневного контроля работы
фельдшеров по приёму-передаче вызовов (ППВ); еже-
дневные отчёты о проделанной работе, а также нор-
мативно-правовые акты по вопросам медицинского
обеспечения населения.

Результаты исследования и их анализ. Опера-
тивно-распорядительная служба ДЗМ является струк-
турным подразделением Московского территориаль-
ного научно-практического центра медицины катастроф
(ЦЭМП) Департамента здравоохранения города
Москвы, обеспечивающим взаимодействие с населением.
В условиях пандемии Covid-19 ОРС в круглосуточном
режиме доводила решения руководства ДЗМ до подве-
домственных лечебных медицинских организаций
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Следует отметить, что все сотрудники ОРС подготов-
лены к работе с населением: имеют медицинское обра-
зование, знают структуру медицинских организаций
ДЗМ, территориальную структуру города, этапы и
уровни оказания медицинской помощи; хорошо ори-
ентированы в вопросах столичного здравоохранения,
межведомственного взаимодействия и структурного под-
чинения медицинских организаций. Имеют большой
опыт работы в практической медицине и решения кон-
фликтных ситуаций.

Каждый сотрудник ОРС ДЗМ имеет право запраши-
вать в ДЗМ необходимую информацию и анализировать
ее с целью решения оперативных задач в случае нео-
казания медицинской помощи населению.

Вопросы справочного характера не ограничиваются
какими-либо рамками, а предусматривают консульти-
рование обратившегося по порядкам и алгоритмам ока-
зания медицинской помощи, что требует от сотрудника
ОРС значительного уровня подготовки по вопросам ор-
ганизации здравоохранения.

В период пандемии Covid-19 возникла необходимость
в усовершенствовании работы ОРС ДЗМ с целью ока-
зания своевременной медицинской помощи населению
на фоне роста количества обращений граждан. 

Для улучшения информирования граждан по забо-
леваниям новой коронавирусной инфекцией с марта
2020 г. ДЗМ заключил договор по аутсорсингу с Еди-
ной справочной службой, которая была закреплена
за номером телефона, по которому работал ОРС. Еди-
ная справочная служба принимала только входящие
телефонные звонки, носящие исключительно инфор-
мационно-справочный характер, с возможностью «пе-
реключения» на другие службы, в том числе на дежур-
ного ОРС. 

В связи с тем, что информация о новой коронавирус-
ной инфекции стала доступна в свободных источниках,
население нуждалось в оперативном решении вопросов
по оказанию медицинской помощи.

Проанализировав работу ОРС ДЗМ и единой спра-
вочной службы, было принято решение о нецелесо-
образности аутсорсинга и необходимости расшире-
ния ОРС ДЗМ для осуществления постоянного
мониторинга и контроля за качеством оказания ме-
дицинской помощи населению в подведомственных
ДЗМ лечебных медицинских организациях, что поз-
волило оперативно получать всестороннюю инфор-
мацию и своевременно принимать эффективные
управленческие решения. 
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Рис. 1. Доля ЛМО различной подчиненности, обратившихся в ОРС ДЗМ в 2020–2022 гг.
Fig. 1. The share of health care providers of various subordination who applied to the Department of Healthcare of the Russian Federation in 2020–2022

г.Москвы обеспечивала реализацию комплекса взаи-
мосвязанных организационных, информационно-тех-
нологических, технических и аналитических ресурсов с
целью направленного выполнения мероприятий по ин-
формированию граждан об оказании медицинской по-
мощи в условиях пандемии Covid-19. 

Кроме того, ОРС круглосуточно оперативно реаги-
ровала на обращения граждан по телефону по всем
вопросам, связанным с пандемией Covid-19 [3].

Оперативный дежурный (врач или фельдшер) ОРС
ДЗМ обеспечивал прием обращений, информировал
граждан по всем интересующим их вопросам и, при не-
обходимости, осуществлял маршрутизацию входящего
вызова в соответствующую ЛМО, участвующую в го-
сударственных гарантиях по оказанию медицинской
помощи. 

В случае жалоб по вопросам организации оказания
медицинской помощи в условиях пандемии оперативный
дежурный ОРС фиксировал обращение в регистра-
ционном журнале, затем связывался с соответствующей
лечебной медицинской организацией ДЗМ для пере-
дачи поступившего обращения. Полученные от ЛМО
сведения, которые становились доказательными по дан-
ному обращению, заносились в журнал. Затем оформ-
лялось заключение с последующим информированием
ответственных по обращениям в ДЗМ (рис. 3). 
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Рис. 2. Распределение медицинских эвакуаций по патологиям
Fig. 2. Distribution of medical evacuations by pathology

В связи с этим была изменена система работы ОРС
ДЗМ: если раньше дежурства были суточными и в смену
работали один врач – ответственный дежурный Депар-
тамента здравоохранения г. Москвы и 2 фельдшера
ППВ, то в период пандемии Cоvid-19 были дополни-
тельно организованы на фоне сохраняющихся суточ-
ных дежурств дневные дежурства 5 фельдшеров ППВ и
одного врача-методиста ОРС. Таким образом, была

создана дополнительная «дневная служба» ОРС. В сред-
нем один оператор обрабатывал за рабочий день более
60 телефонных обращений (табл. 3).

Как видно из данных табл. 3, количество обращений
граждан по вопросам, связанным с Covid-19, было
максимальным в 2020 г., в 2021 и 2022 гг. их количе-
ство уменьшилось, что совпало с уменьшением забо-
леваемости данной патологией, а также свидетель-
ствовало об эффективности работы московского
здравоохранения.

Структура обращений граждан в ОРС в 2020–2022 гг.
представлена в табл. 4.

 

Рис. 3. Схема оперативного реагирования на обращения граждан
в условиях распространения новой коронавирусной инфекции

Fig. 3. Scheme of rapid response to citizens’ requests in the context of
the spread of a new coronavirus infection
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Заключение
Эффективность работы любой структуры лучше всего

проверяется в условиях ЧС. С этой целью для оценки эф-
фективности работы ОРС ДЗМ было проведено иссле-
дование ее работы в условиях пандемии Covid-19 в
2020–2022 гг. Результаты исследования показали, что
ОРС смогла быстро перестроиться, наладить партнер-
ские связи, вовремя реагировать на возросшее количе-
ство обращений граждан. 

Работа ОРС в условиях пандемии Covid-19 доказала,
что эта структура сыграла важную роль эффективного
связующего звена между населением мегаполиса и ме-
дицинскими учреждениями, способна оперативно реа-
гировать на возникновение чрезвычайных ситуаций в
условиях мегаполиса, обеспечивать реализацию ком-
плекса взаимосвязанных организационных, информа-
ционно-технологических, технических ресурсов с це-
лью выполнения мероприятий по оказанию эффективной
медицинской помощи и организации бесперебойной
работы медицинских учреждений Департамента здра-
воохранения г.Москвы.

Из данных табл. 4 видно, что в 2020 г. и в 2021 г. ли-
дирующее место в структуре обращений граждан зани-
мали вопросы, связанные с Covid-19 – 48,4 и 48,7% со-
ответственно; на втором месте находилась информация
о работе ЛМО в 2020 и 2021 гг. – 17,0, и 12,0% со-
ответственно. На третьем месте – жалобы на организа-
цию работы ЛМО ДЗМ – 5,0 и 7,0% соответственно. В
2022 г. лидирующее место заняла справочная инфор-
мация по работе ЛМО – 32,0%, на втором месте были
вопросы, связанные с Covid-19 – 16,0%, на третьем
месте – жалобы на организацию работы здравоохра-
нения – 6,0%, что на 1,0% ниже показателя 2021 г.

Распределение количества обращений граждан в ОРС
в 2020–2022 гг. по тематике, связанной с новой коро-
навирусной инфекцией, представлено в табл. 5.

Анализ обращений граждан по вопросам Covid-19 в
2020–2022 гг. показал, что с уменьшением заболевае-
мости изменялась доминирующая тема обращений. В то
же время следует отметить, что хотя количество вопросов
по проведению карантинных мероприятий уменьшилось
они по-прежнему оставались актуальными [4, 5].
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