

ТЕМА  № 2.5
«Алгоритмы приёма и обработки вызовов ( сообщений о происшествиях) в рамках функционирования системы-112»

.

Введение
Качество решения важнейших задач при обеспечении безопасности и стабильного  социально-экономического развития Российской Федерации зависит от нескольких факторов: скорости реагирования на угрозы, эффективной координации сил реагирования – оперативных служб, возможности обеспечить заданные показатели реагирования вне зависимости от места возникновения происшествия.
Наиболее эффективным решением, обеспечивающим максимальные значения перечисленных факторов безопасности, является создание в Российской Федерации системы обеспечения вызова оперативных служб через единый номер «112» на базе единых дежурно-диспетчерских служб. 
В рамках создания системы-112 на территории Тюменской области в данной теме рассматриваются вопросы алгоритмов приёма и обработки вызовов 
(сообщений о происшествиях) ДДС, интегрированных с системой-112, с учётом ведомственных нормативных документов.

Алгоритмы приёма и обработки вызовов (сообщений о происшествиях) ДДС, интегрированных с системой-112, с учётом ведомственных нормативных документов. Порядок размещения информации о ходе и об окончании мероприятий по экстренному реагированию на принятый вызов.
Постановлением Правительства РФ № 231 от 23.03.2016 г. утверждено Типовое Положение об информационном взаимодействии экстренных оперативных служб в рамках системы-112. 
Приѐм вызовов (сообщений о происшествиях) осуществляется операторами ЦОВ-АЦ, РЦОВ и ЦОВ-ЕДДС по признаку территориальной принадлежности к их зоне ответственности. Все обращения в систему-112 регистрируются и, при необходимости, направляются дежурным диспетчерам соответствующих ДДС. 
Взаимодействие операторов ЦОВ-АЦ, РЦОВ и ЦОВ-ЕДДС с диспетчерами ДДС в целом производится согласно регламенту информационного обмена и включает значительный объем как голосовой, так и текстовой информации. Информационную составляющую в целом определяет унифицированная карточка информационного обмена в системе-112. Процесс информационного обмена регламентируется соглашениями о взаимодействии, заключаемыми между ЦОВ-АЦ (РЦОВ), ЦОВ-ЕДДС и ДДС. 
Диспетчеры ДДС при получении сообщений о происшествии выполняют меры по реагированию в соответствии с внутренними инструкциями службы и вводят в информационную систему (систему-112) уточненные данные по происшествию и информацию по реагированию на него. 

Процесс управления (обработки вызова) включает в себя следующие основные технологические операции: 
· приѐм и регистрация вызова (сообщения о происшествии) о происшествии и принятие решения о задействии ДДС оператором; 
· передача оператором унифицированной карточки информационного обмена в системе-112 в задействуемые ДДС, по необходимости подключение диспетчеров к разговору или переадресация вызова;
· при необходимости уточнение оператором или диспетчером у заявителя информации по происшествию и принятие диспетчером решений по реагированию на происшествие; 
· направление диспетчером сил и средств ДДС на место происшествия для уточнения полученной информации, оказания помощи и ликвидации происшествия; 
· оказание помощи и ликвидация происшествия дежурными силами ДДС, завершение реагирования, закрытие унифицированной карточки информационного обмена в системе-112 диспетчером, после проведения контроля - оператором.

Оператор, принимающий вызов, уточняет, оперативно проверяет по доступным каналам и регистрирует сведения о вызове (происшествии). 

В ходе приѐма заявления оператор принимает решение о привлечении ДДС для оказания помощи заявителю, об оказании психологической помощи, помощи переводчика. В случае соответствия происшествия определенным критериям может приниматься решение о передаче информации по команде для присвоения данному происшествию статуса ЧС. Указанные решения оператор принимает самостоятельно на основании инструкций или рекомендаций соответствующего диспетчера. Подключение ДДС производится непосредственно в ходе приема заявления или сразу после его окончания путем автоматизированной передачи необходимой информации о происшествии в ДДС (на АРМ диспетчера), организации конференцсвязи, перевода вызова на ДДС.
После принятия диспетчером решения о направлении к заявителю (на место происшествия) сил и средств соответствующей ДДС для экстренной оперативной помощи диспетчер или оператор сообщают об этом заявителю, выдают ему рекомендации о необходимых действиях до прибытия помощи и завершают телефонный вызов для обеспечения готовности к принятию следующего вызова. 
На всех последующих этапах обслуживания вызова происходит отслеживание изменения обстановки и статуса реагирования на происшествие. Закрытие унифицированной карточки информационного обмена в системе-112 происходит после завершения реагирования всех привлеченных ДДС.

Правила приёма и обработки вызовов
(сообщений о происшествиях)
Алгоритм действий оператора
Перед каждым оператором на экране компьютера открыт свой журнал вызовов.
Сообщение о происшествии может поступить оператору любой из служб. При поступлении вызова оператор:
1) открывает карту вызова (если входящие вызовы обрабатываются специальной программой вызова, то Карта вызова открывается автоматически);
2) проводит опрос заявителя, одновременно заполняя Карту вызова;
3) принимает решение о привлечении других служб (при наличии необходимых данных Система автоматически определяет привлекаемые службы);
4)предпринимает действия по зарегистрированному происшествию согласно внутреннему регламенту своей службы;  
5) вводит в Систему информацию о действиях своей службы;
6) наблюдает за действиями привлечённых служб и при необходимости дублирует сообщение в одну из служб (основную по данному происшествию) по телефону.

Порядок приема вызовов от населения по единому номеру «112» операторами  ЦОВ-АЦ и ЦОВ ЕДДС
Вызовы (сообщения о происшествии)  от населения по единому номеру «112» поступают операторам ЦОВ-АЦ (центров обработки вызовов системы-112 административных центров субъектов) и операторам ЦОВ ЕДДС (центров обработки вызовов системы-112 на базе единых дежурно-диспетчерских  служб муниципальных образований), далее «операторы системы-112». 
При поднятии телефонной трубки у оператора  на экран монитора автоматически выдается «Карточка информационного обмена» (далее — карточка вызова) с отображением информации, полученной от оператора связи: сведения о местонахождении лица, обратившегося по номеру «112», а так же номер телефона, с которого осуществляется звонок и имеющиеся сведения  по абоненту данного номера.
 В карточке вызова отображается список дежурно-диспетчерских  служб  экстренных  оперативных служб  взаимодействия, по цветовой индикации видно состояние диспетчеров этих служб («свободен — зеленый», «занят — оранжевый», «отключен — красный»). С поднятием телефонной трубки включается автоматическая запись разговора оператора с абонентом.
В случаях, если  оператор занят, то система IVR уведомляет абонента об этом и предлагает оставить голосовое сообщение (Ф.И.О., адрес и проблему). Задача оператора при получении «Карточки вызова» -  незамедлительно взять ее в обработку.
На основании опроса абонента оператор, анализируя поступившую информацию, определяет, какая помощь в данном случае абоненту необходима:
 - оперативная передача поступившей информации о происшествии, в том числе вызова (сообщения о происшествии), в дежурно-диспетчерские службы экстренных оперативных служб в соответствии с их компетенцией для организации экстренного реагирования;
 - осуществление дистанционной консультации, нужной абоненту в данный момент;
 - привлечение к вызову  специалиста службы лингвистической или психологической  поддержки.
В зависимости от принятого решения оператор системы-112 действует согласно соответствующей  должностной инструкции.
Перевод звонка осуществляется с автоматическим переводом карточки вызова диспетчеру службы взаимодействия. Для перевода звонка оператор ставит галочку напротив записи  «Групповой перевод» или учетной записи свободного диспетчера (индикация зеленого цвета) и осуществляет перевод звонка, выполняя функцию — Отправить —
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Если оператор ставит галочку  напротив учетной записи «Групповой перевод», то программа автоматически будет искать   свободного диспетчера (при наличии) и осуществит перевод звонка.
Оператор, не кладя трубку, убеждается, что звонок принят диспетчером службы взаимодействия.
Если по каким- то, причинам связь с абонентом прервалась, оператор может в автоматическом режиме произвести дозвон до абонента, выполнив функцию — Звонок абоненту —
После выполнения перевода звонка карточка вызова переходит в состояние КТС (карточка тревожной ситуации) и попадает в «Журнал происшествий».
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При открытии КТС, в поле «Действия оператора» появляется запись «Перевод вызова на службу (наименование службы)».
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В случаях отсутствия связи со службой или диспетчер службы взаимодействия  не берет телефонную трубку в течение 8 секунд (об этом извещает система), оператор проводит опрос абонента и регистрирует вызов сам.
    Оператор системы-112 на основании опроса абонента заполняет «Карточку вызова» с учетом дополнительной информации (при наличии), характерной для выбранной службы взаимодействия.

Основная информация, вносимая в карточку вызова:
 - сведения о месте происшествия (адрес или имеющиеся ориентиры местонахождения);
 - ведения о происшествии (описание происшествия, вид и тип происшествия);
 - сведения о заявителе (Ф.И.О., телефон, адрес).


Алгоритмы приёма вызовов по различным поводам обращений, привлечения экстренных оперативных служб и служб жизнеобеспечения.
В соответствии с нормативными документами система-112 формируется на основе объединения единых дежурно-диспетчерских служб муниципальных образований (ЕДДС), Межрайонных Ситуационных Центров (МСЦ), Регионального Ситуационного Центра (РСЦ) и дежурно-диспетчерских служб (ДДС) следующих экстренных оперативных служб:
· службы пожарной охраны;
· службы реагирования в чрезвычайных ситуациях;
· службы полиции (МВД);
· службы медицины катастроф (в плане оперативного взаимодействия с местным ТЦМК и передачи ему информации);
· службы скорой медицинской помощи;
· аварийной службы газовой сети;
· службы «Антитеррор».
Причём этот список не окончательный и при необходимости может быть расширен в рамках конкретного региона по решению органов исполнительной власти.
В своей деятельности ДДС, участвующие в информационном обмене, руководствуются нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, нормативными документами соответствующих министерств и ведомств, а также настоящим Регламентом. 
Территорией действия Регламента является зона ответственности всех ДДС, участвующих в информационном взаимодействии. 
Ситуациями, на которые распространяется действие Регламента, являются: 
 - обращения граждан по оказанию экстренной помощи; 
 - пожар; 
 - дорожно-транспортное происшествие (при котором погибли или ранены люди, повреждены транспортные средства, сооружения, грузы, либо причинен иной материальный ущерб); 
 - криминальная ситуация (сообщение о готовящемся, совершаемом либо совершенном преступлении или административном правонарушении), угроза террористического акта; 
 - аварийная ситуация на улично-дорожной сети: аварии, сбои в работе инженерного городского хозяйства, устранение которых требует подключения сил и средств городских оперативных служб; 
 - другие чрезвычайные ситуации и происшествия, информация о которых поступила в систему-112. 
ЕДДС является координирующим органом по вопросам информационного обмена для всех ДДС экстренных оперативных служб при решении задач системы-112. 

Алгоритм действий при приеме вызовов диспетчером ДДС

При поступлении вызова непосредственно в ДДС (не по телефонному номеру «112») диспетчер ДДС заполняет общую и специфическую части унифицированной карточки информационного обмена.
Если в момент поступления вызова в ДДС нет свободного диспетчера, вызов ставится в очередь на ожидание с предоставлением позвонившему возможностей IVR. При длительном ожидании ответа диспетчера вызов может переводиться на оператора системы-112. 
При необходимости экстренного реагирования диспетчер ДДС в ходе первичного заполнения унифицированной карточки информационного обмена, руководствуясь уточненными критериями передачи информации, указанными в двухсторонних соглашениях по организации взаимодействия между ДДС, принимает решение о целесообразности привлечения к реагированию других ДДС и завершает вызов. 
 Карточка вызова, принятого к исполнению, попадает в автоматическом режиме в базу данных системы-112 и находится на контроле на рабочем месте диспетчера ДДС, принявшего вызов. Диспетчер ДДС, контролирующий состояние вызова, при необходимости предпринимает дополнительные действия по реагированию на вызов. Снятие с контроля производится после получения информации о завершении реагирования. 
 В случае необходимости привлечения к реагированию на поступивший вызов других ДДС диспетчер ДДС направляет заполненную унифицированную карточку информационного обмена оператору системы-112 и в соответствующие ДДС. Оператор системы-112 подтверждает получение и прием карточки на контроль. 
В случае необходимости в процессе первичного заполнения унифицированной карточки информационного обмена диспетчер ДДС принимает решение о перенаправлении вызова оператору системы-112. При перенаправлении вызова диспетчер ДДС одновременно в автоматизированном режиме передает оператору системы-112 унифицированную карточку информационного обмена, заполненную в электронном виде в ходе первичного опроса. Диспетчер ДДС дожидается от оператора системы-112 подтверждения о получении заполненной карточки и подтверждения передачи контроля вызова. После получения подтверждений диспетчер ДДС отключается от вызова. 
  Подтверждение получения карточки и подтверждение передачи контроля вызова при информационном обмене осуществляются в автоматическом режиме. Соответствующая информация отображается на рабочем месте оператора (диспетчера), отправившего карточку. Для этого оператор (диспетчер), принявший карточку, должен на своем рабочем месте внести в нее соответствующие отметки. 
   Операторы системы-112 и диспетчеры ДДС несут персональную ответственность за корректность заполнения и ведения унифицированной карточки информационного обмена, достоверность внесенной в нее информации, соблюдение временных нормативов информационного обмена. 

При получении информации о пожаре  оператор  ДДС МЧС России обязан:
 - при получении информации от пожарных подразделений о пожаре, квалифицирующегося по номеру № 2, доложить начальнику ДДС МЧС России и действовать по его указаниям;
 - оповестить ДДС района, дежурного по РУВД о пожаре для направления сил экстренного реагирования;
 -  оповестить соответствующих глав администраций МО района;
 -  оценить полученную информацию. 
Информацию, связанную с пожаром, в котором погибло 5 и более человек; пострадало (к ним относятся погибшие, раненые и понесшие материальный ущерб) 10 и более человек, а также пожар, который распространился на другие дома и квартиры, при этом горит (сгорело)
2 и более частных жилых дома и квартир в многоквартирном доме или одного 3-х квартирного и более дома; при этом необходимо учитывать то, что при определении ориентировочного материального ущерба, равного 1500 МРОТ и более, то эти пожары отнести к ЧС;
остальные пожары оценивать в соответствии с критериями доклада информации о происшествиях;
 - контролировать через  оператора ДДС-01 ход ликвидации пожара, при необходимости (по запросу руководителя тушением пожара) направлять в район пожара дополнительные силы и средства ДДС города;
 - вести учет пожаров, возникших на территории города и района в течение дежурства через  оператора  ДДС-01. 

При получении информации о природном пожаре  оператор обязан:
 - произвести переадресацию звонка  оператору ДДС-01, который принимает необходимые экстренные меры реагирования в соответствии со служебными инструкциями;
 - немедленно информировать помощника старшего ОД ЦУКС области;
 - уточнить время возникновения пожара, площадь, охваченную пожарами, тип пожара (лесной, нелесной);
 - проинформировать соответствующих глав администраций МО района;
 - уточнить нахождение в зоне пожара народно-хозяйственных объектов, которым возникла угроза;
  -   уточнить силы и средства, привлекаемые для ликвидации пожара, в том числе и от взаимодействующих организаций (МО РФ, МВД и т.д.), привлечение воздушных судов;
  -   уточнить, кто возглавляет тушение пожара, влияние метеоусловий на распространение пожара.

Алгоритм приёма вызовов о необходимости 
оказания скорой медицинской помощи
В целях безопасности, уточнения  данных при передаче вызова бригаде и решения спорных вопросов, все телефонные разговоры записываются.
Минимальный объём информации, сообщаемый гражданином (пациентом), вызывающим скорую медицинскую помощь, должен содержать:
1. Информацию о местоположении лица, которому необходима помощь (адрес, номер подъезда, этаж, при наличии домофона - код).
2. Фамилию, имя, отчество лица, которому необходима помощь (если известны).
3. Возраст, пол лица, которому необходима помощь.
4. Симптомы заболевания.
5. Фамилию, имя, отчество и телефон лица, вызывающего скорую помощь.
6. Информацию по запросу диспетчера. 
Данная информация необходима для четкого алгоритма работы диспетчерской службы, что позволяет быстро и правильно произвести приём вызова и принять по нему решение.
    	Вызов считается принятым, если диспетчер, получив ответы на заданные вопросы, отвечает вызывающему: "Ваш вызов принят". Далее диспетчер передаёт вызов в порядке срочности бригаде скорой медицинской помощи.
   	Все вызова, поступившие на станцию скорой медицинской помощи, при наличии свободных выездных бригад должны быть переданы диспетчером бригаде незамедлительно.
   	В случаях поступления большого количества вызовов, превышающих наличие свободных бригад, в первую очередь обслуживаются вызова, имеющие "Экстренный" повод и вызова в общественные места, затем вызова, имеющие "Срочный" повод, и в последнюю очередь - вызова, имеющие "Неотложный" повод. Повод вызова определяется диспетчером самостоятельно.
   	В случаях поступления нескольких вызовов к детям, имеющих однотипный повод срочности, приоритет на первоочередное обслуживание вызова отдаётся ребёнку более младшего возраста.
Если Вы вызываете скорую помощь, постарайтесь обеспечить:

· встречу бригады у ворот дома или подъезда, чтобы максимально ускорить прибытие медицинского персонала к больному или пострадавшему;
· беспрепятственный проход;
· необходимые условия для оказания помощи;
· изоляцию домашних животных;
· содействие в транспортировке больного или пострадавшего до санитарного автомобиля.





Вызов службы скорой медицинской помощи осуществляется в соответствии с правилами вызова скорой медицинской помощи для населения, утвержденными на данной административной территории.
         Заведомо ложный вызов (состояние, не требующее срочного медицинского вмешательства, непосредственно не угрожающее жизни и здоровью пациента) скорой медицинской помощи влечет административную ответственность в соответствии с действующим законодательством. Ложность вызова определяется врачом (фельдшером) выездной бригады скорой медицинской помощи.
         Прием информации о случаях, требующих оказания скорой медицинской помощи и формирование повода к вызову выездных бригад скорой медицинской помощи осуществляет фельдшер по приему вызовов (далее -диспетчер) учреждения скорой медицинской помощи согласно алгоритмам приема и передачи вызовов.
         В случае необходимости диспетчер вызывает старшего врача смены
учреждения, подразделения скорой медицинской помощи (врача (фельдшера)
выездной бригады скорой медицинской помощи) для консультирования
обратившегося (по телефону, при непосредственном обращении в учреждение).
Заключение
Приём и обработка оператором ЦОВ информации о ЧС или угрозы ЧС, поступающей от источника её передачи, являются важным элементом дальнейших алгоритмов действий оператора.
Полнота, своевременность и достоверность полученной информации существенно влияет на реальность решений, принимаемых председателем КЧС и ОПБ  на проведение АСДНР.
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