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МЕТОДИЧЕСКАЯ РАЗРАБОТКА
для проведения    практического занятия
по дополнительной профессиональной программе повышения квалификации  персонала дежурно-диспетчерских служб в рамках функционирования системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по  единому номеру «112»


Тема №2.7
     Отработка алгоритмов действий персонала дежурно-диспетчерских служб в рамках функционирования системы-112
Занятие №3
Отработка навыков  работы диспетчера ЕДДС



Время: 4 часа

г. Тюмень
2016г.
Учебные цели:
1. Дать практику в действиях по приему вызовов в качестве диспетчеров ЕДДС  и ДДС. 
2. Совершенствовать  навыки  в  реагировании  на возможные происшествия. 
Время: 4 часа (180мин.)
Метод проведения: практическое занятие
Место проведения: класс ОУМЦ

Учебные вопросы и  примерный расчет времени:

Вводная часть                                                                                               5мин.
Первый учебный вопрос:                                                                          90мин.
Отработка каточки информационного обмена под ролями, «диспетчер ЕДДС», «диспетчер ДДС».
Второй учебный вопрос:                                                                            80мин.
Отработка карточки информационного обмена в роли диспетчера ЕДДС 
и диспетчера ДДС.
Заключительная часть                                                                                 5мин.
Итого:                                                                                                           180мин.

Литература[footnoteRef:2]: [2:  Все нормативные и правовые документы  рекомендуется  использовать с учетом внесенных в них изменений и дополнений на момент обучения  по данной  теме

] 

1. Федеральный закон «О гражданской обороне» от 12.02.98 г. № 28-ФЗ
2. Федеральный конституционный  закон от 30.01ю2002 г. № 1-ФКЗ «О военном положении».
3. Федеральный закон от 28.12.2010 г. № 390-ФЗ «О безопасности».
4. Федеральный закон «О защите населения и территорий от чрезвычайных ситуаций природного и техногенного характера» от 21.12.1994 г. № 68-ФЗ.
5. Федеральный закон «Об аварийно-спасательной службе и статусе спасателей» от 22.08.95 г. № 151-ФЗ.
6. Методические материалы МЧС России по созданию системы-112; 
7. Методические рекомендации МЧС России по организации обучения персонала, привлекаемого к выполнению задач системы-112 субъектов Российской Федерации.
8. Постановление Правительства Тюменской области от 29 января 2007 г. № 9-п «О функционировании Единой дежурно-диспетчерской службы «единая служба спасения -01 Тюменской области». 
9. Постановление Правительства Тюменской области от 20.06.2012г. №238-п «О порядке сбора и обмена в Тюменской области информацией в области защиты населения и территорий от чрезвычайных ситуаций природного и техногенного характера".
10. Постановление Губернатора Тюменской области от 19 августа 2002 г. №317 «О системе оповещения и информирования населения об угрозе возникновения чрезвычайных ситуаций природного и техногенного характера».
11. Постановление Администрации Тюменской области №376 от 18.11.03г. «О создании и функционировании единой дежурно- диспетчерской службы « Единая служба спасения -01» Тюменской области».
12. Постановление Администрации Тюменской области №36 от 28.06.93 г. «О создании локальных систем оповещения населения в районах размещения потенциально  опасных объектов области».
13. Учебное пособие для диспетчеров ЕДДС муниципальных образований и ДДС объектов. ОУМЦ. 2011г.

Учебно-материальное обеспечение:

1. Карточки информационного обмена.
2. Алгоритмы действий диспетчера ЕДДС при получении информации об аварии.
3. Формализованные документы по формам 1/ЧС и 2/ЧС.
4. План ОАО «Маслокомбинат».

Организационно-методические указания:
    Методическая разработка предназначена для подготовки преподавателей
 к занятиям по данной теме.
         При подготовке  к занятию преподаватель обязан:
1. Ознакомиться с учебными вопросами и целями занятия.
2. Изучить литературу по теме.
3. Подготовить учебно-материальное обеспечение.
4. Определить методику отработки каждого вопроса.
    В ходе практического занятия, учитывая  отсутствие  элементов рабочих мест  диспетчеров и операторов ЕДДС и ДДС, организовать занятие, делая упор на практическое заполнение информационных карточек и заслушивание обучающихся после каждой вводной.
        Для  ознакомления обучающихся с реальной работой системы оперативно-диспетчерского управления рекомендуется  использовать   мультимедиа  презентацию «Система – 112».
       С её помощью отработать динамику привлечения экстренных оперативных служб и организацию контроля за ходом выполнения поставленных задач.

Первый учебный вопрос:
Отработка каточки информационного обмена под ролями, 
«диспетчер ЕДДС», «диспетчер ДДС» 
        Взаимодействие диспетчеров ДДС 01 и операторов системы-112 осуществляется посредством  автоматических рабочих  мест (АРМ),  являющихся функциональным элементом системы-112.
          
Алгоритм действий при приеме сообщений
оператором системы-112.
Сообщение по единому номеру «112» поступает в Центр обработки вызовов системы-112.
        При наличии нескольких свободных операторов системы-112 распределение обращений (граждан, sms, mms, сигналы от системы мониторинга, факсы) должно осуществляться в автоматическом режиме с учетом общего времени загрузки каждого оператора системы-112 с начала смены.
         При этом ведется автоматическая запись разговора всех переговоров в системе-112 при приеме сообщения заполняет необходимые информационные поля унифицированной карточки информационного обмена.
        При необходимости реагирования, выявленного по завершению первичного заполнения унифицированной карточки информационного обмена, оператор системы-112 инициирует передачу в автоматизированном режиме диспетчеру ДДС 01 унифицированной карточки информационного обмена, а также телефонного вызова (при необходимости). 
        При направлении унифицированной карточки информационного обмена, система-112 фиксирует генерируемое в автоматическом режиме подтверждение о получении заполненной карточки автоматизированной системой ДДС. 
        При отсутствии необходимости экстренного реагирования должна быть обеспечена возможность перевода вызова на сервис автоматического информирования подсистемы консультативного обслуживания для предоставления, позвонившему информации по стандартным вопросам или доступ к базе знаний подсистемы консультативного обслуживания населения. 
Алгоритм действий при приеме карточки
 Информационного обмена на вызов принятый ДДС 01
         При направлении унифицированной карточки информационного обмена от ДДС 01 в систему-112, система -112 генерирует в автоматическом режиме подтверждение о получении заполненной карточки. Алгоритм действий при приеме сообщения диспетчером ДДС. 
Алгоритм действий при приеме карточки 
информационного обмена системы-112 диспетчером ДДС.
        Диспетчер ДДС 01 после получения карточки информационного обмена организует реагирование на сообщение. Действия по организации реагирования определяются должностными инструкциями. 
        При необходимости диспетчер уточняет информацию, по контактному телефону позвонившего. Все действия по реагированию диспетчер ДДС 01 вносит в карточку информационного обмена. После завершения реагирования диспетчер ДДС 01 ставит в карточке информационного обмена соответствующие отметки с передачей данной информации в систему- 112. 
        Карточка информационного обмена, принятая к исполнению, находится на контроле на рабочем месте дежурного персонала соответствующего структурного подразделения ЕДДС. 
        Снятие с контроля производится в автоматическом, либо в автоматизированном  режиме, после получения информации от ДДС 01 о завершении реагирования. 

Алгоритм действий при приеме вызовов диспетчером ДДС 01.
        При поступлении вызова по телефонам 01 непосредственно в ДДС 01, диспетчер ДДС 01 заполняет карточку информационного обмена и организует реагирование на сообщение. 
        Действия по организации реагирования определяются должностными инструкциями.  
        Снятие с контроля реагирования в системе-112 производится в автоматическом, либо в автоматизированном режиме после получения информации от ДДС 01 о завершении реагирования. 
          Подтверждение получения карточки и подтверждение передачи контроля вызова при информационном обмене осуществляются в автоматическом режиме. 

Действия преподавателя:
1. Выдает обучающимся раздаточный материал:
· генеральный план ОАО «Маслокомбинат»;
· бланки информационных карточек;
· бланки донесений 1/ЧС, 2/ЧС, 3/ЧС, 4/ЧС. 
· бланки для регистрации поступающей информации.
2. Распределяет обучающихся на две подгруппы по должностям:
· подгруппа №1 – диспетчера ДДС ОАО «Маслокомбинат»;
· подгруппа №2 – диспетчера ЕДДС Голубкинского муниципального района.
3. Доводит   оперативную обстановку.



Вводная №1:
       В 6.00 21__________ от сторонних наблюдателей поступила достоверная информация о пожаре участка леса «Темный» в 500 метрах восточнее ОАО «Маслокомбинат». Пожар угрожает комбинату и сельскому поселении Голубки.

Действия преподавателя:
1. Ставит обучающимся задачу по заполнению бланка для регистрации поступающей информации, бланка информационной карточки и бланка донесения по форме 1/ЧС.
2. Руководит действиями обучающихся.
3. Отвечает  на их уточняющие вопросы.
4. Заслушивает доклады о выполнении задания по 1-2 чел. из каждой подгруппы.
5. Корректирует и оценивает их доклады.
6. Проводит смену состава подгрупп:
· подгруппа №1 – диспетчера ЕДДС Голубкинского муниципального района;
· подгруппа №2 – диспетчера ДДС ОАО «Маслокомбинат».
7. Вводит  в оперативную обстановку.

Действия обучающихся:
1. Получают и изучают задания.
1. Задают преподавателю уточняющие вопросы.
1. Выполняют задания и докладывают преподавателю.

Вводная №2:
        В 8 час. 15 мин 21____________ по информации начальника цеха №3 в результате распространения лесного пожара на территорию комбината произошел пожар с последующим взрывом склада ГСМ, в зонах различных разрушений оказалась северо-восточная часть комбината. Пожар распространился на гараж, склады сырья и готовой продукции. На технологических проездах образовались завалы. Имеются пострадавшие.

Действия преподавателя:
1. Ставит обучающимся задачу по заполнению бланка для регистрации поступающей информации, бланка информационной карточки и бланка донесения по форме 2/ЧС.
2. Руководит действиями обучающихся.
3. Отвечает на их уточняющие вопросы.
4. Заслушивает доклады о выполнении задания по 1-2 чел. из каждой подгруппы.
5. Корректирует  и оценивает их доклады.
6. Доводит  оперативную обстановку.

Действия обучающихся:
1. Получают и изучают задания.
2. Задают преподавателю уточняющие вопросы.
3. Выполняют задания и докладывают преподавателю.
 
Вводная №3:
         В 8 час. 30 мин. 21____________ по информации заведующего складом готовой продукции в результате взрыва склада ГСМ произошла разгерметизация участка аммиакопровода. Зона химического заражения распространяется на юго-западную часть территории комбината. 

Действия преподавателя:
1. Ставит задачу на заполнение бланка для регистрации поступающей информации, бланка информационной карточки и бланка донесения по форме 2/ЧС.
2. Руководит действиями обучающихся.
3. Отвечает на их уточняющие вопросы.
4. Заслушивает доклады о выполнении задания по 1-2 чел. из каждой подгруппы.
5. Корректирует и оценивает их доклады.
6. Проводит частный разбор  по отработке учебного вопроса.

Действия обучающихся:
1. Получают и изучают задания.
2. Задают преподавателю уточняющие вопросы.
3. Выполняют задания и докладывают преподавателю.


Второй учебный вопрос:
Отработка карточки информационного 
обмена в роли диспетчера ЕДДС и диспетчера ДДС 
             Преподаватель напоминает обучающимся о порядке информационного обмена:          
             Сбор информации о событиях осуществляется диспетчерами службы по каналам связи – по телефону, рации, электронной почте и др.
             Для организации оперативной работы службы предлагается использовать более современное оборудование, а именно центры обработки вызовов (ЦОВ). 
             Данная система предназначена для обработки большого количества телефонных вызовов и обращений, что позволяет повысить качество обслуживания абонентов.
       ЦОВ реализует следующие функциональные возможности:
· круглосуточный прием вызовов и определение номера звонящего;
· интеллектуальная обработка и распределение входящих вызовов;
· постановка поступающих вызовов в очередь с обработкой по     приоритету;
· распределение вызовов между операторами;
· поддержка удаленных рабочих мест операторов;
· обработка одним оператором нескольких вызовов;
· обратный вызов;
· контроль и анализ эффективности работы операторов;
· обеспечение внутренней связи между операторами;
· получение статистики о предоставляемых услугах, деятельности операторов, различных форм отчетности.
[bookmark: _Toc264535032]       Поступающая информация должна быть переработана, формализована и сохранена в базе данных системы. На основании поступающей информации проводится отработка событий.

Характер, организация и предварительная подготовка входных данных
        Входными данными для системы является информация обо всех произошедших нештатных ситуациях (авариях, ЧС, происшествиях и т.д.), либо тех, которые с большой степенью вероятности могут произойти, реакции на эти события и результаты происшествия.
Поступление информации о событии.
       Минимальный набор данных, который необходимо внести в базу данных системы, при возникновении события включает в себя следующую информацию:
· характер события;
· место происшествия;
· источник информации.

Источниками информации могут служить:
· физические лица;
· юридические лица;
· системы мониторинга.

В качестве дополнительной информации могут быть:
· Ф.И.О. заявителя;
· контактный телефон;
· наименование организации;
· должность заявителя;
· адрес проживания.

Локализировать место события возможно тремя способами:
· вводом непосредственного адреса (населенный пункт, улица, дом);
· выбором из справочника объекта (например: второе общежитие политехнического института), при этом адрес объекта добавляется из справочника;
· отметив на электронной карте место события (при этом в базу введутся географические координаты объекта).
      
Характер события выбирается из специального справочника, состоящего из двух связанных таблиц. Это позволяет произвести строгую классификацию событий.
      В случае комплектации системы модулям регистрации звука, к заявке можно прикрепить звуковой файл общения с заявителем.

Реакция на событие.
Последовательность действий диспетчера:
· классификация события;
· определение его масштаба;
· определение первоначального плана действий;
· определение необходимой группировки сил;
· передача информации о событии в ДДС организаций, силы которых должны войти в группировку, и административным органам для принятия управленческих решений;
· высылка собственных оперативных групп;
· контроль их действий;
· корректировка плана действий на основании оперативной информации, поступающей с мест события;
· для ЕДДС и ЦУКС еще и координация действий всех служб, задействованных на ликвидацию аварий (ЧС).

Классификация события происходит на этапе приема информации о происшествии (первоначальный характер заявки). В дальнейшем, после поступления оперативной информации с места события, диспетчера могут добавлять к заявке события, уточняющие их характер, либо порожденные события. 

Пример: 
       Произошло ДТП, диспетчер вносит данных характер – «ДТП», формируя заявку. Последствием ДТП является зажатие человека в автомобиле. Диспетчер должен добавить в заявку новый характер: «Ограничение движения по техническим причинам». Вследствие ДТП имеются пострадавшие – это еще один характер заявки: «Медицинская заявка» и т.п.
       Первоначальное определение масштаба происшествия происходит либо со слов заявителя, либо по сигналам систем мониторинга (например, срабатывание пожарной сигнализации).
       На основании характеров заявки, определяются организации, которые необходимо задействовать для ликвидации последствий. 
        



 В случае вхождения этих организаций в оперативную службу оперативно-диспетчерского управления (ОСОДУ), информация о происшествиях в их ДДС передается автоматически модулем синхронизации информации. 
       Для них эти данные являются входными. На основании зон ответственности и расписаний выездов формируется группировка сил.

Практическая работа
Действия преподавателя:
1. Выдает  обучающимся раздаточный материал:
· бланки донесений 1/ЧС. 
· бланки для регистрации поступающей информации.
2. Доводит   оперативную обстановку.

Вводная:
      В 10.30  30._____2016г. от ЦУКС Тюменской области дежурному ЕДДС района поступило сообщение о том, что к вечеру ожидается  усиление ветра до 30 м/с.
      Исполнить:
1. Подготовить вариант текста сообщения об опасности.
1. Разработать алгоритм действий.
1. Заполнить бланк регистрации поступающей информации и донесение по форме 1/ЧС.
Действия обучающихся:
1. Выполняют полученное задание.
1. Готовятся к заслушиванию.
Действия преподавателя:
1. Отвечает  на уточняющие вопросы обучающихся.
1. Заслушивает  и оценивает  их доклады.
1. Подвожу итоги.
         
В случае комплектования программного обеспечения модулем поддержки принятия решения, этот процесс автоматизируется.
         В целях  ознакомления с работой системы оперативно-диспетчерского управления, используя  слайды мультимедиа  презентации «Система – 112», преподаватель знакомит обучающихся:
· с порядком  построения системы оперативно-диспетчерского управления;
· с функциями  автоматизированного рабочего места (АРМ) диспетчера ДДС;
· с перечнем административных органов, обслуживающих организаций и объектов управления;
· с основными функциями  автоматизированной системы  ОСОДУ;
· с приоритетами  выполнения поступающих заявок.
· с порядком и последовательностью работы диспетчера по отработке карточки информационного обмена и ведения базы данных.

         В заключение преподаватель обращает внимание обучающихся на вопрос информационного взаимодействия  при угрозе или возникновении чрезвычайных ситуаций. Все сообщения передаются в формализованном виде (формы 1/ЧС, 2/ЧС, 3/ЧС, 4/ЧС табеля срочных донесений МЧС России).  
        При наличии объективных причин допускается передача (прием) неформализованных сообщений с использованием имеющихся средств  связи. Информация, поступившая в ЕДДС  муниципального образования доводится до всех ДДС, привлеченных к ликвидации ЧС.

Заключительная часть
1. Подвести итоги работы обучающихся.
1. Напомнить тему, цели и учебные вопросы.
1. Дать задание на самостоятельную подготовку.

Преподаватель  ОУМЦ                                                              А.А.Булгин
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