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Слайд № 1

«Опыт внедрения системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» 
в Республике Татарстан»
Степущенко Олег Александрович

Министерство по делам гражданской обороны 
и чрезвычайным ситуациям 

Республики Татарстан

Казань, Республика Татарстан, Российская Федерация
Уважаемые коллеги!

Слайд № 2
В период с 20 по 22 ноября 2013 года в Республике Татарстан прошли государственные приемочные испытания системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112». 

Приемочной комиссией, в состав которой вошли представители Министерства Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий, Минкомсвязи России, министерств и ведомств Республики Татарстан, а также Совета муниципальных образований Республики Татарстан, за 3 дня работы проведены испытания функционирования системы-112 как штатном, так и в нештатном режиме, проведена проверка регламентов информационного взаимодействия экстренных оперативных служб, уровень подготовки и переподготовки кадрового обеспечения центра обработки вызовов системы-112, а также наличие необходимой документации.

Слайд № 3
Результаты испытаний были признаны положительными, было рекомендовано ввести систему-112 в Республике Татарстан в промышленную эксплуатацию.
С 25.05.2014 вступает в силу приказ Минкомсвязи России «Об использовании единого номера «112» на территории Республики Татарстан в целях обеспечения вызова экстренных оперативных служб пользователями услугами связи» и планируется ввод системы-112 на территории республики в промышленную эксплуатацию. 
Слайд № 4
Система обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» в Республике Татарстан функционирует на основе единой государственной информационной системы «ГЛОНАСС+112» с 1 мая 2010 года.

В качестве транспортной магистрали передачи данных единая государственная информационная система «ГЛОНАСС+112» (ЕГИС «ГЛОНАСС+112») использует Государственную интегрированную систему телекоммуникации Республики Татарстан (ГИСТ РТ).

Слайд № 5
ЕГИС «ГЛОНАСС+112» представляет собой единую систему, включающую в себя  подсистемы, которые вы видите на экране:

· единая система цифровой телефонии для приема вызовов по номеру 112;

· единая система диспетчеризации карточек происшествий;

· единая система мониторинга транспортных средств;

· единая система цифрового картографического обеспечения; 

· единая система видеонаблюдения во всех дежурно-диспетчерских службах и контрольных пунктах полиции;

· подсистема обеспечения информационной безопасности, предназначенной для защиты информации и средств ее обработки в системе-112.

Слайд № 6

На первом этапе проекта по созданию единой государственной информационной системы «ГЛОНАСС+112» были проведены следующие работы: была выбрана пилотная зона реализации проекта, в выбранной пилотной зоне было проведено оснащение автомобильной техники приборами навигации на основе системы ГЛОНАСС и оснащение стационарных объектов (центральных районных больниц, районных управлений внутренних дел, пожарных частей и исполнительных комитетов) автоматизированными рабочими местами системы. В качестве пилотной зоны была выбран участок федеральной автомобильной трассы «М7-Волга», проходящей по территории Республики Татарстан (431 км).

В пилотной зоне реализации проекта ДДС экстренных оперативных служб были оснащены автоматизированными рабочими местами,  транспортные средства различных ведомств были оснащены приемниками ГЛОНАСС/GPS.

Слайд № 7, 8, 9
По вопросам создания и функционирования системы-112 в нашей республике принят ряд документов, которые вы видите на слайдах:

Постановление Кабинета Министров Республики Татарстан от 22 марта 2010 г.  №166 «О системе обеспечения вызова экстренных оперативных служб по телефонному номеру «112» на территории Республики Татарстан на основе единой государственной информационной системы «ГЛОНАСС+112». Данный документ включает в себя временный регламент работы  системы-112 в Республике Татарстан. 

Распоряжение Кабинета Министров Республики Татарстан от 16.04.2012 №582-р о создании межведомственной рабочей группы по внедрению единой государственной информационной системы «ГЛОНАСС+112» на территории Республики Татарстан. 

Распоряжение Кабинета Министров Республики Татарстан от 28.10.2013 № 2114-р о техническом операторе единой государственной системы «ГЛОНАСС+112».
Постановлением Кабинета Министров Республики Татарстан от 28.12.2013 № 1082, утверждающее Регламент информационного взаимодействия экстренных оперативных служб в системе-112.

На сегодняшний день прием вызовов по единому номеру «112» со всей территории республики от абонентов сотовой и стационарной связи осуществляется в круглосуточном режиме в центре обработки вызовов системы-112 (ЦОВ-112) в г. Казани и ведется сотрудниками дежурно-диспетчерской службы-112 (ДДС-112), которая входит в состав МЧС Республики Татарстан. Служба создана в 2010 году, с 2011 года штатная численность составляет 42 человека.

Слайд № 10
В Республике Татарстан существует разделение системы-112 на информационную составляющую – центры обработки вызовов (ЦОВ) и управляющую составляющую (ЕДДС муниципальных образований). Прием и обработка вызовов в ЦОВ осуществляются ДДС-112.

Слайд № 11
Функции ЦОВ, как информационной составляющей Системы-112, состоят в приеме, обработке и диспетчеризации сообщений о происшествиях в Системе-112. Операторы ЦОВ проводят анализ поступающей от абонентов информации для принятия решения о диспетчеризации данного сообщения в соответствующие службы и заводят карточку происшествия. По результатам данного анализа операторы ЦОВ передают информацию о происшествиях в дежурно-диспетчерские службы и ЕДДС муниципального образования, на территории которого произошло данное происшествие, для организации экстренного реагирования. Службы, задействованные в реагировании на происшествие, принимают данную информацию в работу. Реагирование осуществляется в соответствии с существующими ведомственными регламентами и инструкциями.

Слайд № 12
Функции ЕДДС, как управляющей составляющей в рамках Системы-112, состоят в организации приема и передачи информации о происшествиях и ЧС, обеспечении реагирования на происшествия и ЧС, в сопровождении и контроле завершения реагирования на полученные вызовы и сообщения, фиксации основных результатов, а также в ведении постоянного мониторинга и анализа обстановки, складывающейся на территории муниципального образования. Во всех муниципальных районах республики созданы единые дежурно-диспетчерские службы (ЕДДС) – 44 ед. со штатной численностью 277 человек.
Слайд № 13
Функционирование Системы-112 в Республике Татарстан осуществляется на основе двух центров обработки вызовов (ЦОВ): в г. Казани и г. Набережные Челны. Организация 2-х ЦОВ основана на том, чтобы равномерно распределить нагрузку по приему вызовов по единому номеру «112» в республике и повысить надежность функционирования системы. 
Все взаимодействующие экстренные оперативные службы и ЕДДС муниципальных районов оснащены автоматизированными рабочими местами (АРМ) единой государственной информационной системы «ГЛОНАСС+112». На сегодняшний день АРМ установлены во всех дежурно-диспетчерских службах. Автомобили экстренных оперативных служб оборудованы приемниками ГЛОНАСС/GPS. Осуществляется мониторинг школьных автобусов.

За время работы наши операторы приобрели уникальный опыт по приему и обработке вызовов, поступающих по номеру «112». Они изучили алгоритмы приема и обработки сообщений и передачи информации по различным поводам обращений граждан, прошли стажировку в экстренных оперативных службах республики и курсы спасателей в поисково-спасательной службе. Операторы ЦОВ  ведут прием и обработку вызовов, поступающих по номеру «112», на русском, татарском, английском, немецком и испанском языках.

Слайд № 14
На сегодняшний день дежурная смена  ДДС-112 в составе 7-8 операторов ежесуточно принимает и обрабатывает 4500-5000 вызовов. 

Слайд № 15
Согласно статистике, в ЦОВ-112 поступает 36 % от общего количества обращений в экстренные оперативные службы республики.

Слайд № 16
Телефонный номер «112» запрограммирован на телефонах абонентов в рамках акции «Добрый телефон» как телефон экстренной помощи. «Добрый телефон» – это  акция, целью которой предоставление одиноким гражданам пожилого возраста возможности вызова экстренных служб (скорой помощи, МЧС, полиции) одной кнопкой посредством использования специальных мобильных устройств. Для этого пожилым людям в республике раздали порядка 3000 данных телефонов.

Слайд № 17
Также номер «112» определен для принятия сообщений по вопросам конфликтов на национальной и религиозной почве. Полученная информация передается во все экстренные оперативные службы, а также в Департамент Президента Республики Татарстан по вопросам внутренней политики.

В процессе становления службы мы столкнулись с рядом проблем, которые, как нам кажется, характерны не только для нашего региона.

На первоначальном этапе имела место проблема недостаточности законодательной базы на федеральном уровне по вопросам создания и функционирования системы-112, а также недостаточно четкое понимание этапов и последовательности создания системы-112, создания структурных элементов. 
Одной из самых существенных проблем на сегодняшний день является факт отсутствия типовых проектов на создание системы-112 в Российской Федерации. Это влечет за собой еще целый ряд вопросов, среди которых – сложности при интеграции с системами-112 соседних регионов.
Слайд № 18
Вопрос разделения полномочий между ведомствами, отвечающими за построение системы. Согласно Указу Президента РФ от 28 декабря 2010 г. № 1632 «О совершенствовании системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб на территории Российской Федерации» были разграничены зоны ответственности различных ведомств. В соответствии с этим документом Министерство Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий должно координировать действия по созданию, развитию и эксплуатации системы-112, а Министерство связи и массовых коммуникаций Российской Федерации должно отвечать за организацию взаимодействия с сетью связи общего пользования. Основополагающим моментом при построении системы-112 должна быть организационная схема взаимодействия в системе-112, на которую уже накладывается техническое решение.
Очень важным вопросом при построении системы-112 является принятие регламента информационного взаимодействия. На основе регламента информационного взаимодействия экстренные оперативные службы, в ведении которых находятся дежурно-диспетчерские службы, разрабатывают руководящие документы для своих сотрудников по работе в системе-112. В регламенте прописываются функции и задачи взаимодействующих ведомств, а также разграничение их зон ответственности в системе-112. При написании и согласовании регламента информационного взаимодействия мы столкнулись с проблемой, когда ведомства зачастую не соблюдали требования регламента, что приводило к сбоям с реагирующими ведомствами.
Существенной проблемой является отсутствие интеграции системы-112 с ведомственными информационными системами. Это ведет к снижению оперативности реагирования и возникновению проблем при взаимодействии с ведомствами. Эта проблема существует и у нас.
Одним из насущных вопросов в Республике Татарстан на сегодняшний день является недостаточность финансирования в части обеспечения необходимой штатной численности операторского состава по приему вызовов по номеру «112». На данный момент операторский состав дежурно-диспетчерской службы-112 Республики Татарстан составляет 30 человек. Расчетное количество операторского состава системы-112 составляет 64 человека (по 16 операторов в 4 смены). Возникают проблемы перегрузки операторов ЦОВ-112 и увеличения времени ожидания абонентами ответа оператора, а также количества необслуженных вызовов. 
Слайд № 19
Очень важным моментом является обучение сотрудников системы-112. В нашей республике разработана и утверждена программа первоначальной подготовки сотрудников дежурно-диспетчерской службы-112 Поисково-спасательной службы Республики Татарстан при МЧС Республики Татарстан в соответствии с имеющимися региональными особенностями системы-112. Обучение будет проводиться в Учебно-методическом центре по гражданской обороне и чрезвычайным ситуациям Республики Татарстан. Следующим этапом планируется разработка программы переподготовки сотрудников на основе приобретенного в процессе работы опыта. Необходимо наличие в каждом регионе адаптированной к особенностям субъекта программы обучения операторского и диспетчерского состава системы-112, которая давала бы практические навыки работы в системе.
Слайд № 20
В процессе функционирования системы-112 мы столкнулись с проблемами необходимости доработки программного обеспечения в целях оказания максимальной поддержки принятия решений оператором-112 в части приема, обработки и диспетчеризации информации. Важную роль в этом играет эргономика карточки происшествия, рабочего места оператора-112.
Слайд № 21
Вопросы оказания психологической поддержки абонентов. На сегодняшний день психологическая помощь абонентам оказывается путем организации аудиоконференции с профильными специалистами центра психологической поддержки. Необходимо проводить обучение всех операторов ЦОВ-112, чтобы они имели такие же навыки общения с абонентами.
С начала функционирования системы-112 мы столкнулись с проблемой большого количества непрофильных вызовов по номеру «112», которые ведут к загруженности линий связи. Эта проблема существует во всех странах, необходимо совместно искать пути решения, возможно, вносить изменения в законодательство. Первоначально показатель непрофильных вызовов достигал 80 %, на сегодняшний день это – 70 %.
Обслуживание абонентов без сим-карты: зачастую данные обращения носят заведомо ложный характер. Но при этом поступают и реальные сообщения, количество которых составляет меньше 1 % от общего количества реальных обращений граждан.
Слайд № 22
Важным моментом в дальнейшем развитии системы-112 в республике мы считаем внедрение альтернативных способов доставки сообщений в систему-112: прием смс-сообщений, электронная почта и др. 
Слайд № 23
По мере развития и функционирования системы-112 мы пытаемся решать эти проблемы. 

Слайд №24
Благодарю за внимание!

