




Постановление Правительства Российской Федерации от 21.11.2011 № 958 

«О системе обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому 

номеру «112»; 

Постановление Правительства Российской Федерации от 01.11.2012 № 1119 

«Об утверждении требований к защите персональных данных при их обработке  

в информационных системах персональных данных»; 

Постановление Правительства Российской Федерации от 12.11.2021 № 1931 

«Об утверждении обязательных требований к организации и функционированию 

системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру 

«112», в том числе порядка и сроков осуществления приема, обработки и передачи 

вызовов по единому номеру «112» диспетчерским службам»; 

Постановление Правительства Российской Федерации от 27.11.2021 № 2071 

«Об утверждении Правил взаимодействия сил и средств систем обеспечения 

вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112»; 

Постановление Правительства Российской Федерации от 10.12.2021 № 2253 

«Об определении федерального органа исполнительной власти, уполномоченного 

на координацию работ по организации, функционированию и развитию системы 

обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» 

субъекта Российской Федерации, и федеральных органов исполнительной власти, 

участвующих в координации работ по организации, функционированию и 

развитию системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по 

единому номеру «112» субъекта Российской Федерации»; 

Нормативно-методические и руководящие документы ФСБ России и ФСТЭК 

России в области защиты информации; 

ГОСТ Р 22.7.01-2021 «Безопасность в чрезвычайных ситуациях. Единая 

дежурно-диспетчерская служба. Основные положения»;  

ГОСТ Р 51583-2000 «Защита информации. Порядок создания 

автоматизированных систем в защищенном исполнении. Общие положения»; 

ГОСТ Р 51624-2000 «Защита информации. Автоматизированные системы  

в защищенном исполнении. Общие требования»; 

ГОСТ Р50739-95 «Средства вычислительной техники. Защита  

от несанкционированного доступа. Общие технические требования»; 

Гостехкомиссия России. Руководящий документ. «Защита информации. 

Концепция защиты информации от несанкционированного доступа»; 

Гостехкомиссия России. Руководящий документ. «Защита информации  

от несанкционированного доступа. Термины и определения»; 

Приказ ФСТЭК России от 11.02.2013 № 17 «Об утверждении Требований  

о защите информации, не составляющей государственную тайну, содержащейся  

в государственных информационных системах»; 
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Приказ ФСТЭК России от 18.02.2013 № 21 «Об утверждении Состава и 

содержания организационных и технических мер по обеспечению безопасности 

персональных данных при их обработке в информационных системах 

персональных данных»; 

Приказ МЧС России от 05.04.2011 № 167 «Об утверждении порядка 

организации службы в подразделениях пожарной охраны»; 

Приказ Минздрава России от 06.11.2020 № 1202-н «Об утверждении 

Порядка организации и оказания Всероссийской службой медицины катастроф 

медицинской помощи при чрезвычайных ситуациях, в том числе медицинской 

эвакуации». 

 

 Перечень обозначений и сокращений 
 

АРМ – автоматизированное рабочее место 

АТС – автоматическая телефонная станция 

БД – база данных 

ГИС ЦССИ-112 – государственная информационная система «Централизованная 

система сбора информации системы-112» 

ГУ МЧС России 

по Ивановской 

области 

Главное управление МЧС России по Ивановской области 

ТЦМК  – государственное казенное учреждение здравоохранения 

Ивановской области «Территориальный центр медицины 

катастроф Ивановской области» 

ДДС – дежурно-диспетчерская служба, в настоящем документе 

означает весь перечень экстренных оперативных служб, 

оперативных служб и организаций, интегрируемых в систему-112 

Диспетчер – сотрудник дежурной службы ДДС/ЕДДС 

ЕДДС – единая дежурно-диспетчерская служба 

ЖКХ – жилищно-коммунальное хозяйство 

ИБ – информационная безопасность 

 

Комитет – комитет Ивановской области по делам гражданской обороны и 

защиты населения – орган исполнительной власти Ивановской 

области, уполномоченный на решение задач в области 

организации, функционирования и развития системы-112 

КСА – комплекс средств автоматизации 

КТС – комплекс технических средств 



МЧС России – Министерство Российской Федерации по делам гражданской 

обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий 

стихийных бедствий 

МО – муниципальное образование 

Оператор-112 – специалист (ведущий специалист, главный специалист) по 

приему и обработке экстренных вызовов службы «112», 

осуществляющий первичный прием и обработку вызовов по 

номеру 112 

ПРТС – подвижная радиотелефонная связь 

ПТК – программно-технический комплекс 

ПО – программное обеспечение  

РМИС  – государственная информационная система Ивановской области 

«Региональная медицинская информационная система» системы 

здравоохранения Ивановской области» 

РЦОВ – резервный центр обработки вызовов системы-112 

Система-112 – система обеспечения вызова оперативных служб по единому 

номеру «112» Ивановской области 

СОДЧ ИСОД 

МВД России 

– сервис обеспечения деятельности дежурных частей единой 

системы информационно-аналитического обеспечения 

деятельности МВД России  

СПО – специальное программное обеспечение 

ССОП – сеть связи общего пользования 

ССПД – сеть связи и передачи данных 

ССМП – областное бюджетное учреждение здравоохранения «Станция 

скорой медицинской помощи» города Иваново 

СПД – сеть связи и передачи данных 

Технический 

проект 

– технический проект «Системы обеспечения вызова экстренных 

оперативных служб по единому номеру «112» на базе единых 

дежурно-диспетчерских служб муниципальных образований 

Ивановской области» 

ТфОП – телефонная сеть связи общего пользования 

УКИО – унифицированная карточка информационного обмена 

УОВЭОС – узел обслуживания вызовов экстренных оперативных служб 

Управление 
 

– областное государственное казенное учреждение «Управление 

по обеспечению защиты населения и пожарной безопасности 

Ивановской области» (ОГКУ «Управление по обеспечению ЗН и 

ПБ») 

УСС – узел спецслужб 



ЦОВ – центр обработки вызовов системы-112, развертываемый в 

административном центре Ивановской области 

ЦУКС – центр управления в кризисных ситуациях главного управления 

Министерства Российской Федерации по делам гражданской 

обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий 

стихийных бедствий по Ивановской области 

ЧС – чрезвычайная ситуация 

Шлюз-АЦ – телекоммуникационный шлюз системы-112 областного уровня 

ЭРА-ГЛОНАСС – государственная автоматизированная информационная система 

«ЭРА-ГЛОНАСС» 

ЭОС – экстренные оперативные службы 

Сегмент 

системы-112 

– комплекс технических и программных средств единых 

дежурно-диспетчерских служб муниципальных образований; 

дежурно-диспетчерских служб экстренных оперативных служб, 

предназначенный для обработки данных системы-112 

  

 

1. Назначение системы-112 
 

 1.1. Система обеспечения вызова экстренных оперативных служб Ивановской 

области по единому номеру «112» является территориально распределенной 

автоматизированной информационно – управляющей системой и создается на всей 

территории Ивановской области. Построение системы-112 Ивановской области 

осуществлено на основе централизованного метода с созданием основного  

и резервного центра обработки вызовов, обеспечивающих прием обращений 

граждан по номеру «112» со всей территории Ивановской области. 

 1.2. Система-112 предназначена для решения основных задач: 

 1.2.1. Прием по номеру «112» вызовов (сообщений о происшествиях)  

с территории Ивановской области; 

          1.2.2. Получение от операторов связи сведений о местонахождении лица, 

обратившегося по номеру «112», и (или) абонентского устройства, с которого был 

осуществлен вызов (сообщение о происшествии), а также состав дополнительной 

информации, необходимой для обеспечения реагирования по вызову или 

сообщению о происшествии по единому номеру «112», предоставляемой 

оператором связи в систему-112, при обращении абонента – гражданина; 

 1.2.3. Анализ поступающей информации о происшествиях; 

 1.2.4. Направление информации о происшествиях, в том числе вызовов 

(сообщений о происшествиях), в дежурно-диспетчерские службы экстренных 

оперативных служб в соответствии с их компетенцией для организации экстренного 

реагирования. 



 1.2.5. Обеспечение дистанционной психологической поддержки лицу, 

обратившемуся по номеру «112». 

 1.2.6. Автоматическое восстановление соединения с пользовательским 

(оконечным) оборудованием лица, обратившегося по номеру «112», в случае 

внезапного прерывания соединения. 

 1.2.7. Регистрация всех входящих и исходящих вызовов (сообщений  

о происшествиях) по номеру «112». 

 1.2.8. Ведение базы данных об основных характеристиках происшествий,  

о начале, завершении и об основных результатах экстренного реагирования  

на полученные вызовы (сообщения о происшествиях). 

 1.2.9. Взаимодействие с системами-112 Владимирской, Костромской, 

Ярославской и Нижегородской областями. 
 

2. Права и обязанности оператора системы-112, 

оператора сегмента системы-112 
 

 2.1. Оператором системы-112, осуществляющим деятельность по ее 

эксплуатации, в том числе по обработке информации, содержащейся в ее базах 

данных, является ОГКУ «Управление по обеспечению ЗН и ПБ Ивановской 

области» (далее – Управление). 

 2.2. Участниками системы-112 являются собственники технических средств, 

используемых для обработки, содержащейся в базах данных информации, которые 

правомерно пользуются такими базами данных: 

а) Оператор системы-112, осуществляющий обеспечение вызова по единому 

номеру «112» и информационное обеспечение ДДС ЭОС и единых дежурно-

диспетчерских служб муниципальных образований. 

б) Диспетчерские службы, в том числе органы повседневного управления 

единой государственной системы предупреждения и ликвидации чрезвычайных 

ситуаций, единые дежурно-диспетчерские службы и центры управления в 

кризисных ситуациях территориальных органов федерального органа 

исполнительной власти, уполномоченного на решение задач в области защиты 

населения и территорий от чрезвычайных ситуаций, выполняющие меры по 

реагированию в соответствии с внутренними инструкциями службы и ввод в 

систему-112 уточненных данных по происшествию и информацию по реагированию 

на него. 

в) Государственная автоматизированная информационная система «ЭРА-

ГЛОНАСС», выполняющая функции по оперативному получению на основе 

использования сигналов ГЛОНАСС информации о дорожно-транспортных и об 

иных происшествиях на автомобильных дорогах в Российской Федерации, 

обработке этой информации путем дополнения ее размещенной в системе 



информацией о транспортном средстве, передаче обработанной информации в 

систему обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру 

«112». 

г) Государственная информационная система «Централизованная система 

сбора информации системы-112», выполняющая функции передачи из системы-112 

в ГИС ЦССИ-112 в автоматическом режиме сведений (изменений сведений) о 

происшествии в составе унифицированной карточки информационного обмена и 

служебной информации о ходе создания и обработки УКИО в ЦОВ/РЦОВ, ДДС, 

ЕДДС, регистрируемых в системе-112. 

д) Информационные системы: 

- РМИС СЗ ИО (ЕДС СМП), выполняющая функции информационного 

взаимодействия системы-112 с дежурно-диспетчерской службой скорой 

медицинской помощи; 

- СОДЧ ИСОД МВД России, выполняющая функции информационного 

взаимодействия системы-112 с дежурно-диспетчерской службой полиции. 

е) Информационные системы операторов связи, обеспечивающие 

функционирование системы-112 и относящиеся к внешним обслуживающим 

системам: 

- ИС Филиала во Владимирской и Ивановской областях ПАО «Ростелеком», 

- ИС ПАО «Вымпелком» (Билайн); 

- ИС ПАО «Мобильные ТелеСистемы» (МТС); 

- ИС ПАО «МегаФон»; 

- ИС ООО «Т2 Мобайл». 

ж) Системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому 

номеру «112» сопредельных субъектов Российской Федерации, обеспечивающие 

автоматизированный защищенный обмен информацией в рамках систем-112 с 

целью оперативного реагирования на поступающие вызовы при происшествиях на 

сопредельных территориях: 

- Система-112 Ярославской области; 

- Система-112 Костромской области; 

- Система-112 Нижегородской области; 

- Система-112 Владимирской области. 

 2.3. Оператор системы-112 обязан: 

 2.3.1. Обеспечивать надежность функционирования системы-112: 

- наличием средств удаленной и автономной диагностики; 

- наличием группового комплекта запасных инструментов и 

принадлежностей; 



- аппаратным резервированием серверного оборудования, оборудования ИБ, 

коммуникационного оборудования, оборудования автоматизированных рабочих 

мест системы-112, линий связи, источников питания; 

- репликацией данных между оборудованием ЦОВ и РЦОВ. 

2.3.2. Обеспечивать сохранность и защиту информации, содержащейся  

в системе-112: 

- созданием резервной копии данных; 

- восстановлением данных в целостное состояние посредством резервной 

копии; 

- репликацией данных между ЦОВ и РЦОВ; 

- применением средств защиты и криптозащиты информации, содержащейся 

в системе-112, осуществляемым в соответствии с законодательством Российской 

Федерации. 

2.3.3. Обеспечивать безопасность персональных данных при их обработке  

в системе-112, в соответствии с действующей моделью угроз. 

2.3.4. Соблюдать соглашения о взаимодействии, регламенты взаимодействия  

с участниками системы-112. 

          2.3.5. Организовывать контроль состояния оборудования системы-112, сроков 

его эксплуатации, готовить предложения для организации конкурсных процедур  

в соответствии с Федеральным законом от 05.04.2013 № 44-ФЗ «О контрактной 

системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и 

муниципальных нужд. 

2.3.6. Осуществлять контроль деятельности ДДС, ЕДДС сегментов  

системы-112 в части выполнения соглашений и регламентов. 

 2.4. Для выполнения возложенных задач, оператор системы-112 наделен 

правами и полномочиями: 

 2.4.1. Осуществлять информационный обмен с территориальными 

подразделениями федеральных органов исполнительной власти на территории 

Ивановской области, подразделениями органов исполнительной власти Ивановской 

области, органами местного самоуправления муниципальных образований 

Ивановской области, правоохранительными органами и другими организациями, 

деятельность которых связана с обеспечением экстренного реагирования на вызовы 

при приеме сообщений по номеру «112» на территории Ивановской области. 

 2.4.2. Осуществлять информационный обмен с системами-112 Владимирской, 

Костромской, Ярославской и Нижегородской областей. 

 2.4.3. Предоставлять предложения по повышению эффективности и 

совершенствованию деятельности системы-112. 

 2.4.4. Участвовать в проводимых совещаниях при обсуждении на них 

вопросов, имеющих отношение к работе системы-112. 

       2.5.  Участники системы-112 обязаны: 

 2.5.1. Обеспечивать надежность функционирования сегментов системы-112: 



- наличием комплекта запасных инструментов и принадлежностей; 

- поддержанием АРМ сегмента системы-112 в рабочем состоянии, 

своевременной профилактикой и техническим обслуживанием АРМ; 

- своевременным оповещением оператора системы-112 о возникающих 

проблемах в работе сегмента, согласованием с оператором системы-112 мер по их 

устранению. 

2.5.2. Обеспечивать сохранность и защиту информации, обрабатываемой  

в сегменте системы-112: 

- применением средств защиты и криптозащиты информации, 

осуществляемым в соответствии с законодательством Российской Федерации; 

- своевременной актуализацией средств защиты и криптозащиты 

информации в соответствии с действующими сертификатами ФСТЭК России и ФСБ 

России. 

2.5.3. Обеспечивать безопасность персональных данных при их обработке  

в системе-112, в соответствии с действующей моделью угроз. 

 2.6. Оператор системы-112, участники системы-112 в целях выполнения своих 

полномочий, обеспечения надежности функционирования системы-112 (сегментов 

системы-112), защиты персональных данных заключают договора на обслуживание 

с организациями, имеющие лицензии на данные виды деятельности. 

 2.7. Персональные данные из системы-112 предоставляются в соответствии с 

Федеральным законом 27.06.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных 

технологиях и защите информации», Федеральным законом от 27.07.2006 № 152-ФЗ 

«О персональных данных». 
 

3. Штатная численность персонала системы-112 
 

 3.1. Система-112 должна функционировать в круглосуточном режиме 

24/7/365. 

 3.2. В соответствии с функциональными обязанностями персонал системы-112 

подразделяется на следующие основные категории: 

 – операторский персонал; 

 – эксплуатационный (обслуживающий) персонал; 

 – административный персонал. 

  3.3. К операторскому персоналу относятся лица, непосредственно 

участвующие в приёме и обработке вызовов: 

 ЦОВ (РЦОВ) – оператор-112 – обеспечивает прием и обработку вызовов, 

вводит в базу данных основные характеристики происшествия, осуществляет анализ 

и передачу характеристик происшествия, а также при необходимости передачу 

вызовов (сообщений о происшествиях) в ЕДДС/ДДС. Один из главных 

специалистов назначается старшим смены, в обязанности которого входит 

обеспечивать руководство сменой операторов, контроль работы смены. 



 Оператор-112 может входить в группы психологической, лингвистической 

поддержки для обеспечения лингвистической поддержки при обработке входящих 

вызовов на иностранных языках и психологической помощи жителям, 

обратившихся по единому номеру «112». 

 3.4. Психологическая поддержка осуществляется двумя вариантами: 

 – с привлечением специалистов, находящихся в составе смены и 

аттестованных (прошедших подготовку по специализированным программам 

подготовки специалистов-психологов»); 

 – с привлечением специалистов сторонних организаций (аутсорсинг). 

 3.5. Лингвистическая поддержка осуществляется с привлечением 

специалистов, находящихся в составе смены и аттестованных (прошедших 

подготовку) на оказание данного вида помощи. 

        Возможно привлечение специалистов сторонних организаций (аутсорсинг). 

3.6. К эксплуатационному (обслуживающему) персоналу относятся лица, 

обеспечивающие функционирование технических и программных средств   

системы-112, а также выполнение функций защиты информации в соответствии  

с инструкциями по эксплуатации и обслуживанию, и выполняющие работы  

по техническому обслуживанию программно-технического комплекса. 

3.7. Обслуживающий персонал ЦОВ (РЦОВ) системы-112 включает: 

– главного системного администратора; 

– начальника отдела технического обеспечения и ИБ; 

– системных администраторов. 

 В соответствии с ТП могут быть включены администраторы по 

информационной безопасности; администраторы технологического управления 

системой (аналитики); инженеры по средствам связи (могут привлекаться на 

аутсорсинг для обслуживания оборудования телекоммуникационной подсистемы 

системы-112). 

3.8. Административный персонал обеспечивает организацию и руководство 

функционированием ЦОВ (РЦОВ) системы-112, осуществляет контроль за 

деятельностью операторского персонала, организует подготовку операторов-112, 

через обслуживающий персонал контролирует состояние оборудования. 

3.9. Численность персонала ЦОВ определена в соответствии с техническим 

проектом, согласованным с МЧС России, и составляет 74 единицы 

административного, операторского и обслуживающего персонала.  

3.10. Круглосуточный прием обращений по единому номеру «112» 

осуществляют пять смен ЦОВ (РЦОВ). В состав смен входит операторский и 

обслуживающий персонал. 

3.11. В соответствии с Техническим проектом в дежурную смену каждого 

ЕДДС должны входить как минимум 1 диспетчер ЕДДС и 1 оператор-112  



(всего в штате ЕДДС должно быть предусмотрено не менее 8-ми специалистов).  

В дежурную смену ЕДДС г. Иваново должны входить 2 диспетчера ЕДДС  

и 2 оператора - 112 (не менее 16-ти специалистов в штате). 

3.12. В ДДС ЭОС количество дежурных смен и режим работы определяется 

решениями руководителей объектов с учетом требований законодательства 

Российской Федерации и обеспечивает круглосуточное оказание помощи жителям, 

обратившихся по единому номеру «112». 

3.13. В ЕДДС и ДДС ЭОС в каждой смене должны быть специалисты, 

прошедшие обучение по программе «Обучение персонала единых дежурно-

диспетчерских служб (дежурно-диспетчерских служб) в рамках функционирования 

системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому  

номеру «112», в организациях, имеющих лицензию на данный вид деятельности». 
  

4. Функциональный состав системы-112 
 

4.1. Для функционирования системы-112 осуществлена организация АРМ, БД, 

взаимодействие программно-технических комплексов центра обработки вызовов / 

резервного центра обработки вызовов, взаимодействие с ТфОП. 

4.2. Система-112 состоит из следующих основных подсистем: 

- информационно-коммуникационная подсистема;  

- телекоммуникационная подсистема; 

- геоинформационная подсистема; 

- подсистема мониторинга; 

- подсистема консультативного обслуживания; 

- подсистема обеспечения информационной безопасности. 

4.2.1. Информационно-коммуникационная подсистема обеспечивает: 

- централизованное ведение и хранение БД об основных характеристиках 

происшествий, о начале, завершении и об основных результатах экстренного 

реагирования, централизованную регистрацию всех действий персонала  

системы-112 по приему и обработке вызовов; 

- прием, регистрацию и документирование каждого поступившего вызова 

(сообщения о происшествии); 

- приём и обработку вызовов на единый телефонный номер «112», 

поступающих через операторов фиксированной и мобильной связи, направление  

их оператору ПТК ЦОВ/РЦОВ. 

- организацию и ведение очереди входящих вызовов; 

- распределение и маршрутизацию вызовов между операторами ЦОВ/ 

РЦОВ; 

- независимую идентификацию электронных карточек всех обращений  

и карточек происшествий, заведенных согласно указанным обращениям; 



- переадресацию вызова в двух режимах (с отключением оператора от 

разговора и с участием оператора в разговоре), другого оператора, группу 

операторов, психолога, переводчика, во всех возможных вариантах взаимодействия 

объектов системы-112; 

- детектирование и обработку массовых вызовов по поводу уже 

зарегистрированного происшествия; 

- детектирование повторных обращений граждан; 

- регистрацию номера телефона вызывающего абонента, если эта 

информация не поступила от оператора связи; 

- запись телефонного разговора при вызове; 

- поддержку регистрации нового происшествия, или привязку нового 

обращения к ранее зарегистрированному происшествию; 

- фиксацию ложных и злонамеренных вызовов; 

- формирование информационного сообщения в целях принятия решений 

при угрозе или наступлении ЧС, угрозы проявления событий, носящих 

террористический характер; 

- учет следующих параметров в процессе обработки телефонного вызова: 

дата, день недели, время, номер абонента, линия, с которой поступил вызов; 

- формирование и отправку отчета о реагировании согласно регламенту 

взаимодействия; 

- извлечение из архива данных конкретной информации с возможностью 

вывода на печатное устройство; 

- получение информации о типичных проблемах и средствах их решения,  

а также структурированной справочной информации (адреса, телефоны, режимы 

работы основных служб) в соответствии с обрабатываемым вызовом; 

- оповещение администратора системы о наличии нештатной ситуации  

в работе и методах ее устранения в целях скорейшего возобновления нормальной 

работы; 

- возможность взаимосвязи (интеграции) с существующими и 

разрабатываемыми автоматизированными информационными системами 

экстренных оперативных служб и других участников информационного 

взаимодействия; 

- возможность предоставления оперативной информации по происшествиям 

для руководства Правительства Ивановской области, администраций 

муниципальных образований Ивановской области и входящих в их состав 

населенных пунктов в соответствии с их территориальной принадлежностью; 

- сбор, обработку и представление информации о работе системы-112; 

- сбор и хранение информации всех подсистем, сбор и хранение 

статистической информации; 

- хранение записанных переговоров 3 года; 

- контекстный поиск информации; 



- формирование отчетов, как за указанный период, так и отчетов реального 

времени; 

- доступ оператора к информационно-консультационной БД и быстрый 

поиск в ней; 

- использование соответствующих справочников (при формировании записи 

о происшествии для категорий, видов и статусов происшествий) и возможность 

актуализации данных справочников; 

- возможность работы со списком происшествий–поиск, сортировка, вывод 

на печать; 

- отображение (визуализацию) информации по вызову и происшествию,  

в том числе номера вызывающего абонента с указанием при наличии технической 

возможности адрес места установки телефона или место положения мобильного 

устройства, атрибут повторности вызова, наличие уже зарегистрированных 

происшествий по тому же адресу (атрибут массовых вызовов); 

- привязку нескольких записей зарегистрированных вызовов к одной записи 

о происшествии; 

- автоматизированный выбор состава оповещаемых экстренных служб  

в зависимости от типа происшествия с возможностью корректировки этого перечня 

оператором; 

- визуализацию средствами АРМ оператора информации, накопленной 

всеми подсистемами системы-112; 

- предоставление населению информации по системе-112 через операторов; 

- информационную поддержку населения и организаций по вопросам 

безопасности, способам защиты от ЧС; 

- хранение в специальной БД информации, предоставляемой для 

консультаций; 

- обслуживание телефонного вызова интерактивной информационно-

справочной телефонной системой (систему маршрутизации, управляемой 

пользователем с помощью клавиш тонального набора телефонного аппарата) для 

получения информации в соответствии с темой запроса, в том числе без участия 

оператора; 

- использование общих информационных ресурсов, в том числе единой 

системы кодирования и классификации информации; 

- обновление из файлов, полученных от организации, ответственной  

за ведение классификатора; 

- использование реляционной СУБД; 

- автоматическое или ручное заполнение унифицированных карточек 

информационного обмена (карточек происшествий); 

- разграничение доступа и разделение ролей для разных категорий 

персонала; 

- предоставление необходимой скорости обработки данных. 

4.2.2. Телекоммуникационная подсистема обеспечивает: 



- техническое обеспечение на стороне ПТК ЦОВ/РЦОВ прохождения 

вызовов (сообщений о происшествиях) от абонентов стационарной и мобильной 

телефонной связи; 

- техническое обеспечение на стороне ПТК ЦОВ/РЦОВ возможности 

информационного обмена всеми необходимыми видами информации между 

объектами системы-112, а также с ГУ МЧС России по Ивановской области  

и с объектами системы обеспечения вызова оперативных служб по единому номеру 

«112» соседних субъектов Российской Федерации. 

4.2.3. Геоинформационная подсистема обеспечивает: 

- оперативное отображение на основе открытых электронных карт объектов 

и информации, относящейся к зоне ответственности ПТК ЦОВ/РЦОВ; 

- местонахождение лица (или абонентского устройства), обратившегося  

по номеру «112»; 

- место возникновения происшествия или ЧС; 

- расположение ЦОВ, РЦОВ, ЕДДС, взаимодействующих ДДС  

и подразделений экстренных служб; 

- расположение потенциально опасных и объектов; 

- указание и уточнение местоположения объектов, связанных  

с происшествием с помощью визуальных графических средств или с помощью 

прямого ввода координат. 

4.2.4. Подсистема мониторинга обеспечивает: 

- мониторинг состояния основного оборудования ПТК ЦОВ/РЦОВ; 

- возможность подключения иных объектов на будущих этапах развития 

Системы-112, в том числе от автомобильных терминалов системы экстренного 

реагирования при авариях «ЭРА-ГЛОНАСС» и терминалов ГЛОНАСС/GPS, 

установленных на транспортных средствах экстренных оперативных служб, 

привлеченных к реагированию на происшествие, и транспортных средствах, 

перевозящих опасные грузы. 

4.2.5. Подсистема консультационного обслуживания населения обеспечивает: 

- предоставление населению информации по системе-112 через  

операторов-112; 

- информационную поддержку населения и организаций через  

операторов-112; 

- хранение в специальной базе данных информации, предоставляемой для 

консультаций. 

4.2.6. Подсистема информационной безопасности реализована в объёме, 

обеспечивающем разграничение прав доступа пользователей к специальному 

программному обеспечению ПТК ЦОВ/РЦОВ. Обеспечение защиты  

от несанкционированного доступа, антивирусной защиты. 
 

5. Структура системы-112 
 



5.1. Система-112 построена по централизованному принципу. Хранение и 

обработка единой информации от сегментов системы (единое информационное 

пространство) осуществляется централизованно в ЦОВ/РЦОВ Ивановской области. 

 5.2. В систему-112 входят: ЦОВ/РЦОВ, взаимодействующие с системой-112 

автоматизированные системы и типовые АРМ сегментов системы-112. 

 5.3. В соответствии с Техническим проектом, система-112 интегрирована: 

- с федеральными государственными информационными системами (СОДЧ 

ИСОД МВД России, системой «ЭРА-ГЛОНАСС», ГИС ЦССИ-112); 

- с региональными информационными системами (РМИС, информационно-

управляющие системы-112 Владимирской, Костромской, Ярославской  

и Нижегородской областей). 

Система 112 получает информацию о происшествиях или ЧС, обеспечивает 

регистрацию полученной информации от федеральных и региональных 

информационных систем, с которыми осуществлена интеграция. 

Перечень получаемой информации определен протоколами и соглашениями 

об информационном взаимодействии. 

 5.4. Типовые АРМ сегментов системы-112: 

 – служба пожарной охраны ГУ МЧС России по Ивановской области  

и Управление; 

 – Центр управления в кризисных ситуациях ГУ МЧС России по Ивановской 

области; 

 – служба «Антитеррор» Управления ФСБ России по Ивановской области; 

 – государственное казенное учреждение здравоохранения Ивановской области 

«Территориальный центр медицины катастроф Ивановской области»; 

 – единые дежурно-диспетчерские службы администраций городских округов и 

муниципальных районов Ивановской области; 

 – аварийная служба газовой сети АО «Газпром газораспределение Иваново». 

5.5. В рамках развития и совершенствования системы-112 в Ивановской 

области организуется взаимодействие системы–112 с федеральными 

государственными информационными системами, региональными 

государственными и негосударственными информационными системами, 

ведомственными автоматизированными системами, которым из системы–112 

передается информация о происшествии (в том числе в рамках комплексной 

системы обеспечения безопасности жизнедеятельности населения. 
 

6. Схема построения системы-112 
 

Схема построения системы определяется организацией связи и наличием 

специального программного обеспечения. 

6.1. Программное обеспечение системы-112. 



6.1.1. Сведения о видах программного обеспечения системы-112. 

ПО системы-112 построено на модульной основе, позволяющей легко 

добавлять, изменять функциональные возможности Системы-112, распределять 

части Системы-112 по объектам автоматизации и поддерживать стандартные 

сетевые протоколы передачи данных. 

6.1.2. Структура ПО 

Комплекс ПО Системы-112 разделяется на три категории: 

­ Системное стандартное ПО сторонних разработчиков, являющееся 

платформой для построения и функционирования модулей решения  

«Система-112». 

­ Прикладное стандартное ПО, как сторонних разработчиков, так и АО 

«Искра Технологии», предназначенное для выполнения функций, напрямую не 

относящихся к функциональности «Системы-112», но являющихся необходимыми 

для её работоспособности. 

­ Специализированное ПО «SI3000 eCIS», разработанное АО «Искра 

Технологии» непосредственно для нужд решения «Система-112», реализующее его 

основную функциональность и предназначенное для работы конечных 

пользователей системы – операторов и администраторов «Системы 112». 

6.1.3. СПО: 

­ СПО оператора 112; 

­ СПО оператора ЕДДС; 

­ СПО оператора ДДС 01; 

­ СПО оператора ДДС 04; 

­ СПО ЦУКС; 

­ СПО Антитеррор; 

­ СПО ТЦМК; 

­ Консоль управления автоматизированным рабочим местом; 

­ Консоль мониторинга. 

6.3. Схема организации связи (Приложение 1). 

Телекоммуникационная подсистема системы-112 предназначена для передачи 

информации: 

1) между пользователем ТфОП и ЦОВ (РЦОВ) (голос и данные, включая 

SMS); 

2) между ЦОВ, РЦОВ, ЕДДС и ДДС (голос и данные). 

Она включает в себя ССПД, а также телекоммуникационное оборудование 

объектов системы-112: 

a) шлюзы-АЦ; 

b) автоматические телефонные станции (АТС); 

c) медиашлюзы; 



d) коммутационное и маршрутизирующее оборудование; 

e) кроссы; 

f) оборудование записи разговоров; 

g) оборудование воспроизведения голосовых сообщений (IVR). 

Разработанные для телекоммуникационной подсистемы решения 

предоставляют техническое обеспечение для получения данных о местонахождении 

вызывающего абонентского устройства, а также иных данных от оператора связи, 

необходимых для обеспечения реагирования по вызову. 

Объекты системы-112 расположены в 27-ми муниципальных образованиях 

Ивановской области. 

Для организации взаимодействия между объектами системы-112 установлено 

оборудование ССПД на следующих объектах: 

1) Основной центр обработки вызовов Ивановской области (ЦОВ) г. Иваново, 

ул.10 Августа, д. 19 (аппаратный и операторский залы).  

2) Резервный центр обработки вызовов Ивановской области (РЦОВ) г. Кохма, 

ул. Кочетовой, д. 46 (аппаратный и операторский залы). 

3) ЕДДС МО с операторскими площадками на базе ЕДДС муниципальных 

районов, расположенных по адресам: 

№ Наименование МО Объекты Адрес 

1 Городской округ Иваново ЕДДС 
г. Иваново, пр. Шереметьевский, д. 1 (здание 

администрации) 

2 Городской округ Шуя ЕДДС г. Шуя, ул. Ленина, д. 28 (здание ГОЧС.) 

3 Городской округ Кинешма ЕДДС г. Кинешма, ул. им. Юрия Горохова, д. 20 

4 Городской округ Вичуга ЕДДС г. Вичуга, ул. Большая Пролетарская, д. 8 

5 Городской округ Кохма ЕДДС 
г. Кохма, ул. Советская, д. 23 (здание 

администрации) 

6 Городской округ Тейково ЕДДС 
г. Тейково, ул. Ленина, д. 4 (здание 

администрации) 

7 МО Верхнеландеховский район ЕДДС 
п. Верхний Ландех, ул. Пионерская, д. 17 (здание 

администрации) 

8 МО Вичугский район ЕДДС 
г. Вичуга, пер Широкий, д. 4 (здание 

администрации) 

9 МО Гаврилово-Посадский район ЕДДС 
г. Гаврилов Посад, ул. Р. Люксембург, д. 3 

(здание администрации) 

10 МО Ивановский район ЕДДС 
г. Иваново, ул. Постышева, д. 46 (здание 

администрации) 

11 МО Ильинский район ЕДДС 
п. Ильинское-Хованское, ул. Советская, д. 2 

(здание администрации) 

12 МО Заволжский район ЕДДС 
г. Заволжск, ул. Мира, д. 7 (здание 

администрации) 

13 МО Кинешемский район ЕДДС г. Кинешма, ул. им. Ленина, д. 12. (здание 



 

 

4) Объекты ДДС ЭОС, в том числе: 

- ДДС Антитеррор – 1 АРМ; 

- ДДС ТЦМК – 1 АРМ; 

- ДДС-01 – 10 АРМ; 

- ДДС-02 – интеграционная система с СОДЧ ИСОД МВД России; 

- ДДС-03 – интеграционная система с РМИС; 

- ДДС-04 – 5 АРМ. 

5) Орган повседневного управления единой государственной системы 

предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций – ЦУКС (г. Иваново, 

ул. Диановых, д. 8а) – 1 АРМ. 

Техническим проектом «Система обеспечения вызова экстренных 

оперативных служб по единому номеру «112» на базе единых дежурно-

диспетчерских служб муниципальных образований Ивановской области» 

предусмотрено использование протоколов стека TCP/IP в ССПД. Указанное 

решение позволяет использовать единую инфраструктуру мультисервисной сети для 

передачи различных видов трафика и гибко организовывать взаимодействие между 

компонентами системы-112. 

администрации) 

14 МО Комсомольский район ЕДДС 
г. Комсомольск, ул. 50-летия ВЛКСМ, д. 2 

(здание администрации) 

15 МО Лежневский район ЕДДС 
п. Лежнево, ул. Октябрьская, д. 32 (здание 

администрации) 

16 МО Лухский район ЕДДС 
п. Лух, ул. Октябрьская, д. 4 (здание 

администрации) 

17 МО Палехский район ЕДДС г. Палех, ул. Ленина, д. 1 (здание администрации) 

18 МО Пестяковский район ЕДДС 
п. Пестяки, ул. Ленина, д. 4 (здание 

администрации) 

19 МО Приволжский район ЕДДС г. Приволжск, ул. Революционная, д. 63 

20 МО Пучежский район ЕДДС 
г. Пучеж, ул. Ленина, д. 27 (здание 

администрации) 

21 МО Родниковский район ЕДДС 
г. Родники, ул. Советская, д. 8 (здание 

администрации) 

22 МО Савинский район ЕДДС 
п. Савино, ул. Первомайская, д. 22 (здание 

администрации) 

23 МО Тейковский район ЕДДС 
г. Тейково, ул. Октябрьская, д. 2А (здание 

администрации) 

24 МО Фурмановский район ЕДДС г. Фурманов, ул. Социалистическая, д.15 

25 МО Шуйский район ЕДДС г. Шуя, пл. Ленина, д. 7 (здание администрации) 

26 МО Юрьевецкий район ЕДДС г. Юрьевец, ул. Советская, д. 37 

27 МО Южский район ЕДДС г. Южа, ул. Пушкина, д. 1 



В Схеме организации связи (Приложение 1) в рамках технического проекта 

разработаны общие технологические решения для телекоммуникационной 

подсистемы: 

- Сопряжение с ТфОП. 

- Транспортная подсистема. 

В соответствии с архитектурой построения системы-112 в Ивановской 

области, разработана общая схема связи, на которой указаны основные компоненты 

телекоммуникационной подсистемы системы-112: 

1) Телекоммуникационные узлы в составе ЦОВ и РЦОВ: 

 Шлюзы-АЦ, размещаются в помещениях: ЦОВ и РЦОВ г. Иваново; 

 Система гарантированного электропитания для каждого 

телекоммуникационного узла; 

 Сервер мониторинга и управления оборудованием телекоммуникационной 

подсистемы. 

2) Контакт-центры, оборудование которых размещается в ЦОВ и РЦОВ 

г. Иваново в составе: 

 серверная группировка – центр обработки данных с установленным 

программным обеспечением (кластер серверов приложений, кластер БД и система 

хранения данных); 

 резервная серверная группировка – резервный центр обработки данных   

с установленным программным обеспечением (резервный сервер приложений, 

резервный БД и система хранения данных). 

3) Оборудование СПД: 

 коммутаторы 2-го уровня для подключения площадок к коммутаторам  

3-го уровня;  

 коммутаторы 3-го уровня для подключения площадок к магистральной сети 

передачи данных. 

4) Автоматизированные рабочие места: 

  АРМ операторов-112, размещаются в операторских залах ЦОВ и РЦОВ 

(г. Иваново); 

 АРМ диспетчерского персонала в ЕДДС муниципальных образований; 

 АРМ ДДС ЭОС. 

5) Магистральная сеть передачи данных. 

Взаимодействие телекоммуникационной подсистемы системы-112 с ССОП 

выполняется через УОВЭОС, в муниципальных районах – через АТС, выполняющие 

функции УСС. 

6.4. Окружение телекоммуникационной подсистемы 

6.4.1. Взаимодействие с сетями связи общего пользования 



Телекоммуникационная подсистема взаимодействует с ССОП для 

обеспечения прохождения вызовов (сообщений о происшествиях), включая 

телефонные вызовы, короткие текстовые сообщения (SMS), от пользователей 

(абонентов) сетей фиксированной или подвижной связи в систему-112, а также для 

обеспечения прохождения обратных вызовов от агентов контакт-центра в ССОП. 

6.4.2. Взаимодействие c информационными системами операторов 

фиксированной связи. 

Операторы сетей фиксированной телефонной связи обладают набором 

информационных систем, интеграция с которыми необходима для обеспечения 

работы системы-112. 

С системой-112 интегрируется биллинговая информационная система 

оператора фиксированной связи, в которой содержатся данные: 

 персональные данные абонента; 

 адрес установки оконечного абонентского оборудования, определяющее 

местоположение абонента для целей и задач системы-112. 

Для обеспечения актуальности данных о местоположении абонента сети 

фиксированной связи при интеграции с системой-112 необходимо обеспечение 

регулярного обновления базы данных адресов установки телефонных аппаратов. 

6.4.3. Взаимодействие с информационными системами операторов мобильной 

связи. 

Операторы сетей мобильной телефонной связи обладают набором 

информационных систем, интеграция с которыми необходима для обеспечения 

работы системы-112. 

С системой-112 интегрируется: 

– биллинговая информационная система оператора мобильной связи, в 

которой содержатся персональные данные абонента; 

– подсистема определения местоположения, в которой содержатся 

координаты местоположения абонента. 

6.4.4. Взаимодействие с другими подсистемами системы-112 

Взаимодействие телекоммуникационной подсистемы с информационно-

коммуникационной подсистемой предусмотрено для обеспечения выполнения 

следующих функций: 

 предоставление исходных данных об абоненте, с целью дальнейшего 

определения персональных данных абонента; 

 прием, регистрация и документирование каждого обслуженного и не 

обслуженного вызова; 

 приём и обработка вызовов на единый телефонный номер «112», 

поступающих через операторов фиксированной и мобильной связи, в том числе  

с помощью SMS (при наличии технических и иных возможностей предоставления 



операторами связи доступа к SMS-центру по протоколу SMPP), пересылка  

их Оператору-112 в центр обработки вызовов ЦОВ; 

 организация и ведение очереди входящих вызовов; 

 распределение и маршрутизация вызовов между операторами-112; 

 переадресация вызова в двух режимах (с отключением оператора от 

разговора и с участием оператора в разговоре) на ДДС, другого оператора, группу 

операторов, эксперта, специалиста, психолога, переводчика, должностное лицо; 

 регистрация номера телефона вызывающего абонента (АОН), если эта 

информация поступила от оператора связи; 

 запись телефонного разговора при вызове; 

 возможность автоматического голосового оповещения абонентов по 

заданному списку телефонов; 

 возможность автоматической рассылки SMS-сообщений по заданному 

списку телефонов; 

 учет следующих параметров в процессе обработки телефонного вызова: 

дата, день недели, время, номер абонента, линия, с которой поступил вызов; 

 возможность организации автоматизированных оповещений по телефону по 

списку абонентов. 

Взаимодействие подсистемы консультативного обслуживания населения  

с телекоммуникационной подсистемой обеспечивает следующие функции: 

 предоставление населению информации о системе-112; 

 информационную поддержку населения и организаций. 

Взаимодействие телекоммуникационной и геоинформационной подсистем 

осуществляется для обеспечения следующих функций системы-112: 

 передача данных о местонахождении лица (или абонентского устройства), 

обратившегося по номеру «112»; 

 передача данных о месте возникновения происшествия. 

6.5. Архитектура системы-112 Ивановской области предполагает: 

 централизацию выполнения основных функций (приёма и обработки 

вызовов) на объектах: ЦОВ, РЦОВ; 

 децентрализованное выполнение функций взаимодействия с ТфОП на 

объектах: ЦОВ (РЦОВ) через Шлюз-АЦ. 

В нормальном режиме функционирования основной ЦОВ обеспечивает прием 

вызовов со всей территории Ивановской области по единому телефонному  

номеру «112». В случае выхода его из строя, предназначенные для него вызовы 

средствами подсистемы передачи данных перенаправляются на РЦОВ. 



РЦОВ обеспечивает прием части вызовов, перенаправляемых из ЦОВ  

в автоматическом режиме, а в случае необходимости (недоступность ЦОВ) – прием 

вызовов со всей территории Ивановской области. 

 

7. Характеристики надежности системы-112 
 

7.1. Технические и программные средства, входящие в состав ПТК ЦОВ, 

функционируют в непрерывном режиме круглосуточно. Архитектура ПТК ЦОВ 

предполагает возможность добавления дублирующего оборудования для 

обеспечения требуемого уровня надёжности для основных компонентов: 

 серверного оборудования; 

 телекоммуникационного оборудования; 

 резервных маршрутов передачи голосового трафика через ССОП; 

 резервных каналов VPN сети передачи данных. 

7.2. С целью резервирования ЦОВ системы-112 создан РЦОВ. РЦОВ должен 

обеспечивать выполнение функций ЦОВ в случае выхода ЦОВ из строя (приема и 

обработки вызовов со всей территории Ивановской области, передачи для 

организации реагирования в соответствующие ДДС, передачи информации в ЕДДС 

для обеспечения контроля и межведомственной координации, взаимодействия с ГУ 

МЧС России по Ивановской области, навигационно-информационным центром 

системы экстренного реагирования при авариях ЭРА-ГЛОНАСС, ГИС ЦССИ-112 и 

информационными системами операторов связи). 

ПТК ЦОВ/РЦОВ в целях обеспечения надёжности включает источники 

бесперебойного питания для серверного и телекоммуникационного оборудования, а 

также АРМ операторов, для поддержания работоспособности оборудования 40 

минут. 

7.3. Технические средства ПТК ЦОВ/РЦОВ не требуют постоянного 

присутствия обслуживающего персонала. 

Отказы технических средств или отключение электропитания не должны 

приводить к потере и искажению информации. 

Восстановление работоспособности технических средств ПТК ЦОВ/РЦОВ 

возможно производить путем замены отдельных блоков или устройств в целом. 

7.4. При аварийных ситуациях обеспечивается сохранность информации в 

ПТК ЦОВ/РЦОВ. 

В случае возникновения аварии или сбоя в процессе выполнения 

пользовательских задач, обеспечивается восстановление БД до состояния, 

актуального на момент последней завершенной системой транзакции. 

Сохранность информации обеспечивается за счет аппаратного и программного 

резервирования серверов БД, репликации данных между ЦОВ и РЦОВ. 



7.5. В целях обеспечения надежности сегментов системы-112 необходимо 

предусмотреть наличие резервного источника питания в ЕДДС и ДДС ЭОС. 

7.6. Сведения об обеспечении заданных потребительских характеристик 

системы, определяющих её качество. 

Технические и программные средства, входящие в состав системы-112, 

рассчитаны на функционирование в непрерывном режиме круглосуточно 

(допускается остановка отдельных компонентов для технического обслуживания и 

ремонта, при этом функциональность системы в целом сохраняется в полном 

объеме). 

Технологические решения по созданию системы-112 обеспечивают 

выполнение следующих требований:  

 предельное время ожидания ответа оператора – не более 8 сек. для 90% 

вызовов; 

 вероятность потери вызова – не более 0,1%; 

 надежность с коэффициентом готовности не ниже 0,9995; 

 время задержки отклика СПО на единичное действие оператора 

(диспетчера) – не более 1 сек.; 

 суммарная задержка реагирования СПО на действия оператора (диспетчера) 

при обработке единичного вызова – не более 10 сек.; 

 устойчивость к сетевым перегрузкам; 

 резервирование основных элементов системы-112; 

 возможность переадресации вызовов между ЦОВ, РЦОВ, ЕДДС и ДДС, 

ЦУКС, Антитеррор, ТЦМК, а также в объекты системы обеспечения вызова 

оперативных служб по единому номеру «112» соседних субъектов Российской 

Федерации; 

 возможность дальнейшего развития системы в направлении расширения 

функционала, производительности, масштабируемости существующих служб и 

возможности реализации новых служб; 

 возможность взаимодействия между ЦОВ, РЦОВ, ЕДДС и ДДС, а также 

взаимодействия с ГУ МЧС России по Ивановской области, Антитеррор, ТЦМК и с 

объектами системы обеспечения вызова оперативных служб по единому  

номеру «112» соседних субъектов Российской Федерации. 

Принятые решения обеспечивают выполнение системой-112 своих функций 

при следующих значениях параметров: 

 архивное хранение данных – 3 года для оперативных данных; 

 архивное хранение данных – 3 года для остальной информации, в том числе 

голосовых данных. 



 максимальное количество ДДС, с которыми гарантируется 

работоспособность системы-112 – 100; 

 режим функционирования – 24х7х365; 

 суммарное время функционирования системы-112 в нештатном  

режиме – 4 часа в год; 

 время однократного перевода системы-112 в нештатный режим 

функционирования: 

 10 минут для системы-112 в целом (невозможность выполнения всех 

функций и задач где-либо на территории Ивановской области); 

 3 часа для отдельного объекта системы-112; 

 время функционирования КТС ЦОВ, ЕДДС и ДДС (в части 

функциональности системы-112) при прекращении подачи электропитания - 30 мин. 

Система-112 обеспечивает следующие показатели назначения: 

 постоянную доступность для осуществления экстренного вызова по 

прямому номеру «112» со всех терминалов фиксированных и подвижных 

телефонных сетей вне зависимости от эксплуатирующих их операторов связи 

(исключение могут составлять телефонные терминалы корпоративных сетей связи, 

где набору «112» может предшествовать цифра (цифры) выхода в сеть связи общего 

пользования); 

 уровень автоматизации системы-112 должен обеспечивать время 

реагирования (от поступления вызова до доведения команды до сил реагирования) 

ДДС, определяемое соответствующими нормативами; 

 единый пользовательский интерфейс оператора (диспетчера) в виде одного 

приложения для доступа к функциям системы и возможность взаимодействия с 

приложениями электронной картографии; 

 распределенную структуру: АРМ операторов, диспетчеров и 

администраторов должны работать в единой системе, обеспечивая заданную 

функциональность, необходимый уровень надежности и свободный выбор 

местоположения операторов и диспетчеров, включая изменение функций без 

перезапуска специального программного обеспечения; 

 возможность смены версий специального программного обеспечения, 

обслуживание, подключение и отключение АРМ операторов и диспетчеров без 

полной остановки системы; 

 возможность расширения состава реализуемых функций и технологий, а 

также масштабирования системы-112 без повторного проектирования; 

 изменение конфигурации системы-112 (включая число ДДС и внешний вид 

информации о происшествии) без доработки программного обеспечения; 



 однократный ввод данных: данные о происшествиях в систему-112 должны 

вводиться только один раз и быть доступны для других приложений без их 

копирования. 

Указанные характеристики системы-112 в целом обеспечиваются за счёт: 

 комплексной автоматизации процессов приёма, обработки вызовов и 

управления реагированием на вызовы; 

 резервированием основных компонентов системы-112; 

 своевременного обслуживания и диагностирования оборудования; 

 применения комплекса мер защиты. 

7.7. КСА системы-112 предназначен для повышения эффективности 

реагирования и улучшения взаимодействия экстренных оперативных служб при 

обращении к ним населения. 

7.8. В рамках системы-112 диспетчерский персонал ЕДДС выполняет 

функцию контроля реагирования на происшествие, анализ и ввода в БД 

информации, полученной по результатам реагирования, уточнение и корректировку 

действий привлеченных дежурно-диспетчерских служб экстренных оперативных 

служб, информирование взаимодействующих ДДС ЭОС об оперативной обстановке 

о принятых и реализуемых мерах. 

7.9. К КСА системы-112 предъявляются требования о защите персональных 

данных; требования о защите информации, не составляющей государственную 

тайну, содержащейся в государственных информационных системах, установленные 

законодательством Российской Федерации. 

7.10. КСА системы-112 должен соответствовать техническому проекту 

«Системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому  

номеру «112» на базе единых дежурно-диспетчерских служб муниципальных 

образований Ивановской области». 

7.11. Оборудование СПД должно обеспечивать подключение АРМ операторов 

и диспетчеров к защищенной сети системы-112. Подключение должно 

осуществляться только с применением сертифицированных средств защиты 

информации. 

7.12. В целях обеспечения непрерывной бесперебойной работы КСА    

системы-112 в ЕДДС (ДДС) должна быть предусмотрена ежегодная техническая 

поддержка сегмента системы-112. 
 

8. Порядок приема и регистрации вызовов в системе-112 
 

 8.1. Порядок приема и регистрации вызовов в системе-112 включает в себя: 

алгоритм действий персонала системы-112 при получении сообщения о 

происшествии или ЧС, в том числе при получении сообщения о происшествии или 

ЧС с учетом случаев отсутствия либо не содержащих минимального набора 



сведений о происшествии; перечень сведений, регистрируемых по обращению в 

систему-112; порядок принятия решения о вызове одной или нескольких ЭОС и 

порядок обработки анонимных обращений и обращений, не содержащих 

минимального набора сведений о происшествии; перечень сведений, 

регистрируемых по обращению в систему-112; порядок оказания информационно-

справочной помощи лицам, обратившимся по единому номеру «112», по вопросам 

обеспечения безопасности жизнедеятельности, предотвращения угроз жизни и 

здоровью, сохранности имущества граждан, а также предотвращения материального 

ущерба (осуществляется в соответствии с Техническим проектом и «Руководством 

оператора АРМ-112»). 

 8.2. Операторский персонал системы-112 и диспетчеры диспетчерских служб 

несут персональную ответственность за корректность заполнения и ведения 

карточки, достоверность внесенной в нее информации, соблюдение временных 

параметров приема, обработки и передачи вызовов, поступивших в диспетчерские 

службы. 

 8.3. При осуществлении реагирования на происшествие или чрезвычайную 

ситуацию операторский персонал системы-112 определяет состав диспетчерских 

служб (одной или нескольких), которые необходимо привлечь для реагирования на 

поступивший вызов. Порядок принятия решения оператором-112 о привлечении 

одной службы или осуществления комплексного реагировании (привлечение 

нескольких служб) определен регламентами взаимодействиями между Управлением 

и ДДС ЭОС. При этом отбор производится по следующим критериям: 

 а) привлечение службы пожарной охраны (центральный пункт пожарной связи 

и ДДС-01 на территории муниципальных образований Ивановской области) 

осуществляется при наличии открытых или закрытых очагов пожара, сильного 

задымления, необходимости эвакуации людей с верхних этажей зданий, угрозы 

чрезвычайной ситуации или происшествия, следствием которых может стать пожар; 

 б) привлечение службы реагирования в чрезвычайных ситуациях (ЦУКС) 

осуществляется при необходимости проведения аварийно-спасательных работ, а 

также угрозе чрезвычайной ситуации или происшествия, в результате которых 

может потребоваться проведение таких работ;  

К органам повседневного управления единой государственной системы 

предупреждения и ликвидации ЧС на территории Ивановской области относится 

ЦУКС. Порядок взаимодействия сил и средств системы-112, в том числе  

с автоматизированной информационно-управляющей системой единой 

государственной системы предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций 

на региональном уровне (при ее создании) осуществляется в соответствии  

с Регламентом обмена различными видами информации между системой-112 и 

ЦУКС; 



 в) привлечение службы полиции осуществляется посредством интеграции 

системы-112 с СОДЧ ИСОД МВД России при сообщениях о необходимости защиты 

жизни, здоровья, прав и свобод граждан Российской Федерации, иностранных 

граждан, лиц без гражданства, противодействия преступности, охраны 

общественного порядка, собственности и обеспечения общественной безопасности в 

соответствии с протоколами взаимодействия Правительства Ивановской области  

с Управлением МВД России по Ивановской области; 

 г) привлечение службы скорой медицинской помощи посредством интеграции 

системы-112 с РМИС осуществляется при сообщениях об угрозе жизни и (или) 

здоровью, о наличии на месте происшествия погибших, больных или пострадавших 

людей, об угрозе чрезвычайной ситуации или происшествия, результаты которых 

могут быть опасны для жизни и здоровья людей в соответствии с утвержденными 

регламентами между Управлением и Станцией скорой медицинской помощи города 

Иваново и ТЦМК; 

 д) привлечение аварийной службы газовой сети осуществляется при наличии 

утечки бытового газа, повреждениях газового оборудования, угрозе чрезвычайной 

ситуации или происшествия, результатом которых могут стать повреждения газовой 

инфраструктуры жилищно-коммунального хозяйства, а также в других случаях, 

определенных регламентом взаимодействия между Управлением и АО «Газпром 

газораспределение Иваново»; 

 е) привлечение службы «Антитеррор» осуществляется при совершении или 

угрозе совершения террористических актов в соответствии с утвержденным 

регламентом между Управлением и Управлением ФСБ России по Ивановской 

области; 

         ж) оповещение ЕДДС муниципальных образований Ивановской области 

осуществляется для реагирования на происшествия с признаком чрезвычайной 

ситуации, возникших на территории муниципального образования, организации 

взаимодействия ЭОС, коммунальных служб при комплексном реагировании (не 

относящихся к признаку чрезвычайной ситуации) для оказания помощи жителям, 

обратившимся по номеру «112» и осуществления контроля результатов 

реагирования на территории муниципального образования. 

 8.4. При комплексном реагировании на поступивший вызов диспетчеры 

диспетчерских служб привлекаемых экстренных служб осуществляют 

сопровождение и координацию действий задействованных подчиненных 

подразделений. Информацию об изменениях обстановки указанные диспетчеры 

вносят в карточку незамедлительно. 

 8.5. Организация приема и обработки вызовов в ЦОВ (РЦОВ) системы-112 

осуществляется в следующем порядке: 



 а) при обращении заявителя вызов поступает операторскому персоналу 

системы-112, осуществляется автоматическая регистрация вызова, запись разговора 

операторского персонала системы-112 с заявителем и формируется карточка. При 

этом происходит автоматическое определение номера заявителя и получение  

от оператора связи сведений о местонахождении пользовательского оборудования,  

с которого осуществлен вызов; 

 б) при поступлении в систему-112 вызовов от установленных на 

контролируемых стационарных и подвижных объектах датчиков, в том числе 

поступивших через ЭРА-ГЛОНАСС, осуществляется автоматическая регистрация 

вызова и формируется карточка. При этом происходит идентификация датчика 

путем получения от оператора связи и (или) оператора информационной системы, 

эксплуатирующего указанный датчик, сведений о местонахождении стационарного 

или подвижного объекта, на котором установлен датчик (пользовательское 

оборудование), и причине его срабатывания. Порядок взаимодействия с ЭРА-

ГЛОНАСС определен соглашением и регламентом между Комитетом и АО 

«ГЛОНАСС»;  

в) опрос заявителей осуществляется в соответствии с перечнем сведений для 

заполнения УКИО и регистрируемых по обращению в системе-112, определяется 

формой УКИО, отраженной в техническом проекте; 

 г) распределение вызовов осуществляется в автоматическом режиме с учетом 

общего времени загрузки каждого сотрудника операторского персонала       

системы-112 с начала смены. При отсутствии свободных сотрудников 

операторского персонала системы-112 вызовы, в том числе поступившие через ЭРА-

ГЛОНАСС, распределяются первому освободившемуся сотруднику операторского 

персонала системы-112; 

 д) при необходимости экстренного реагирования сотрудник операторского 

персонала системы-112 в ходе первичного заполнения карточки в соответствии с 

критериями выбора диспетчерской службы определяет привлекаемые для 

реагирования диспетчерские службы, извещает их, или завершает вызов, или 

перенаправляет голосовой вызов в соответствующую диспетчерскую службу; 

 е) после отправки карточки в диспетчерские службы сотрудник операторского 

персонала системы-112 ждет подтверждения получения ими карточки; 

 ж) карточка автоматически отправляется диспетчерскому персоналу 

экстренных оперативных служб в соответствии с зоной реагирования, а также 

диспетчерскому персоналу ЕДДС того муниципального образования, с территории 

которого поступил вызов, и сохраняется в БД системы-112; 

 з) при перенаправлении вызова в диспетчерскую службу сотрудник 

операторского персонала системы-112 одновременно в автоматизированном режиме 

передает диспетчеру диспетчерской службы карточку, сформированную в ходе 



первичного опроса. Сотрудник операторского персонала системы-112 ждет  

от диспетчера диспетчерской службы подтверждение о получении карточки  

и подтверждение о соответствии поступившего вызова зоне ответственности 

выбранной диспетчерской службы; 

 и) диспетчер диспетчерской службы после получения карточки вносит в нее 

отметку о получении вызова и организует реагирование на вызов. Действия по 

организации реагирования определяются правовыми актами органа или 

организации, в ведении которых находится диспетчерская служба. После 

завершения реагирования диспетчер вносит сведения по реагированию и ставит в 

карточке отметку для снятия вызова экстренных оперативных служб с контроля; 

 к) при необходимости диспетчер уточняет информацию по номеру телефона 

заявителя, внесенного в карточку. Сведения о действиях по реагированию также 

вносятся в карточку. После окончания реагирования диспетчер ДДС ЭОС ставит  

в карточке отметку о завершении реагирования; 

 л) оператор-112 оказывает информационно-справочную помощь лицам, 

обратившихся по единому номеру «112»; 

 м) при необходимости оказания психологической поддержки в составе каждой 

смены предусмотрен специалист психолог (принимающий обращения в 

соответствии с Алгоритмом действий персонала службы-112 при поступлении 

запроса на оказание дистанционных психологических услуг), а также заключено 

соглашение об информационном взаимодействии при обеспечении вызова 

экстренных оперативных служб по единому номеру «112» между Управлением и 

бюджетным государственным учреждением социального обслуживания Ивановской 

области «Центр психолого-педагогической помощи семье и детям»; 

н) в случае определения места происшествия на территории соседних 

субъектов Российской Федерации (Владимирской, Костромской, Ярославской и 

Нижегородской областей) оператор-112 направляет УКИО для исполнения в 

систему-112 соседних субъектов Российской Федерации (при наличии технической 

возможности), порядок действий определен Соглашениями об информационном 

взаимодействии между Правительством Ивановской области и Правительствами 

(Администрациями) соседних субъектов Российской Федерации.  

 8.6. Организация приема информации от лиц с ограниченными 

возможностями по слуху осуществляются с помощью SMS.  

  Организация приема и обработки SMS в ЦОВ (РЦОВ) системы-112 

осуществляется в следующем порядке: 

 а) При обращении заявителя SMS поступает операторскому персоналу 

системы-112, осуществляется автоматическая регистрация SMS, сохраняется 

переписка операторского персонала системы-112 с заявителем и формируется 

карточка. При этом происходит автоматическое определение номера заявителя и 



получение от оператора связи сведений о местонахождении пользовательского 

оборудования, с которого осуществлен вызов.  

 б) При поступлении SMS обращения оператору системы-112 необходимо в 

текстовом чате с помощью обратного SMS узнать у заявителя, что у него случилось, 

какая помощь требуется. При необходимости оператор системы-112 может 

позвонить заявителю. 

 в) Распределение SMS обращений осуществляется в автоматическом режиме с 

учетом общего времени загрузки каждого сотрудника операторского персонала 

системы-112 с начала смены. При отсутствии свободных сотрудников 

операторского персонала системы-112 SMS обращения распределяются первому 

освободившемуся сотруднику операторского персонала системы-112; 

 г) При необходимости экстренного реагирования сотрудник операторского 

персонала системы-112 в ходе первичного заполнения карточки в соответствии с 

критериями выбора диспетчерской службы определяет привлекаемые для 

реагирования диспетчерские службы и извещает их. 

 8.7. Особенности назначения ДДС ЭОС в Ивановской области:   

 8.7.1. В случае привлечения оператором-112 Ивановской области службы 

пожарной охраны назначается как центральный пункт пожарной связи, так  

и ДДС-01 муниципальных образований Ивановской, в зоне ответственности 

которого произошло происшествие или пожар. 

 8.7.2. При дорожно-транспортных происшествиях с пострадавшими, авариях 

на железнодорожном, водном и авиационном транспорте, чрезвычайных ситуациях 

и других происшествиях оператор-112 назначает ЦУКС (ЦППС), службу скорой 

медицинской помощи, ТЦМК в случаях, предусмотренных регламентом 

взаимодействия и ЕДДС муниципального образования на чьей территории 

произошло ДТП. 

 8.8. Организация приема и обработки вызовов в ДДС ЭОС системы-112 

осуществляется в следующем порядке: 

 а) приняв УКИО от ЦОВ (РЦОВ) диспетчерский персонал подтверждает 

получение в течении не более 30 сек; 

 б) организует реагирование на вызов; 

 в) вносит в УКИО информацию о привлекаемых силах и средствах, 

осуществляет контроль за размещением в системе-112 сведений о начале, 

завершении и об основных результатах реагирования экстренных оперативных 

служб на вызов по единому номеру «112»; 

 г) завершает реагирование по карточке происшествия. 

 8.9. Особенности действий при переадресации вызова 

 8.9.1 Переадресация поступивших вызовов является составной частью порядка 

информационного взаимодействия диспетчерских служб в рамках системы-112. Под 



переадресацией понимаются перенаправление карточки и (или) соединение 

заявителя с диспетчерской службой в соответствии с их компетенцией. 

 8.9.2. Операторский персонал системы-112 производит переадресацию вызова 

диспетчеру диспетчерской службы в следующих случаях: 

 а) наличие затруднений в определении целесообразности реагирования  

на поступивший вызов, относящийся к ее компетенции; 

 б) поступление дополнительной информации по ранее направленному вызову 

для организации реагирования в ту же диспетчерскую службу; 

 в) наличие у заявителя необходимости получения квалифицированной 

консультации по вопросам, относящимся к компетенции указанной диспетчерской 

службы; 

 г) наличие у заявителя необходимости уточнения деталей результатов 

предыдущих вызовов; 

 д) для работы со службой-03 переадресация вызова является основной частью 

порядка информационного взаимодействия в соответствии с регламентом между 

Управлением и ССМП. 

 8.9.3. Диспетчеры диспетчерских служб при получении переадресованного 

вызова отвечают за заполнение специфических частей карточки в соответствии  

со своей сферой ответственности. 

 8.9.4. Организация приема и обработки вызовов в ЕДДС системы-112 

осуществляется в следующем порядке: 

 а) приняв УКИО от ЦОВ (РЦОВ), диспетчерский персонал ЕДДС 

подтверждает получение в течении не более 30 сек; 

 б) организует реагирование на вызов; 

 в) вносит в УКИО информацию о привлекаемых силах и средствах, 

осуществляет контроль за размещением в системе-112 сведений о начале, 

завершении и об основных результатах реагирования экстренных оперативных 

служб на вызов по единому номеру «112»; 

 г) карточка, принятая к исполнению, находится на контроле у дежурно-

диспетчерского персонала ЕДДС муниципального образования, в зоне 

ответственности которого организовано реагирование на происшествие или 

чрезвычайную ситуацию; 

 д) уточняет и корректирует действия привлеченных аварийно-

восстановительных бригад ЖКХ на территории муниципального образования; 

 е) дежурно-диспетчерский персонал единой дежурно-диспетчерской службы 

муниципального образования, контролирующий состояние реагирования на вызов, 

осуществляет анализ и ввод в БД информации, полученной по результатам 

реагирования, уточнение и корректировку действий привлеченных диспетчерских 



служб, информирование взаимодействующих диспетчерских служб об оперативной 

обстановке, о принятых и реализуемых мерах; 

 ж) снятие с контроля карточки производится дежурно-диспетчерским 

персоналом ЕДДС муниципального образования после получения информации  

от каждой из привлеченных диспетчерских служб о завершении реагирования. 
 

9. Иностранный язык, на котором обеспечивается прием обращений  

по единому номеру «112» на территории Ивановской области 
 

 9.1. На основании работы системы-112 в режиме опытной эксплуатации 

иностранным языком, на котором обеспечивается прием обращений по единому 

номеру «112» на территории Ивановской области, определен английский язык. 

           9.2. При поступлении вызова на английском языке специалист операторского 

персонала системы-112 делает соответствующую отметку в карточке и производит 

переадресацию вызова на специалиста-переводчика, входящего в состав дежурной 

смены операторов центра обработки вызовов, который по окончании разговора 

вносит необходимую информацию в карточку. 

 9.3. Специалист-переводчик в этом случае отвечает за заполнение общей части 

карточки. При необходимости он подключает к разговору диспетчера диспетчерской 

службы, к сфере ответственности которой относится поступивший вызов,  

и выполняет в разговоре функцию синхронного перевода. 
 

10. Временные параметры приема, обработки и передачи вызовов экстренных 

оперативных служб в диспетчерские службы 
 

 Временные параметры приема, обработки и передачи вызовов в диспетчерские 

службы, при которых система-112 сохраняет целевое назначение, составляют: 

 – максимальное время ожидания заявителем ответа системы-112 от момента 

установления соединения до момента ответа сотрудника операторского персонала 

системы-112 – 20 секунд (для 98 процентов вызовов экстренных оперативных 

служб); 

 – среднее время ожидания заявителем ответа сотрудника операторского 

персонала системы-112 от момента установления соединения до момента ответа 

сотрудника операторского персонала системы-112 – 8 секунд; 

 – среднее время, в течение которого осуществляется опрос заявителя или 

идентификация ситуации сотрудником операторского персонала системы-112 и 

становится доступна карточка (с заполненными обязательными полями) диспетчеру 

одной или нескольких выбранных сотрудником операторского персонала  

системы-112 диспетчерских служб – 75 секунд; 

 – максимальное время, в течение которого после отправки сотрудником 

операторского персонала системы-112 карточки (с заполненными обязательными 



полями) диспетчер диспетчерской службы подтверждает факт приема сообщения о 

происшествии – 30 секунд; 

 – максимальное время, в течение которого сотрудник операторского 

персонала системы-112 инициирует обратный вызов в случае внезапного 

прерывания соединения с заявителем – 10 секунд; 

 – минимальное количество попыток обратного вызова, которое сотрудник 

операторского персонала системы-112 должен совершить в случае внезапного 

прерывания соединения с заявителем – 3; 

 – максимальное время, в течение которого с момента установления 

соединения сотрудник операторского персонала системы-112 ожидает ответа 

заявителя при обратном вызове – 1 минута; 

 – время консультативного обслуживания заявителя сотрудником 

операторского персонала системы-112 – 2 минуты; 

 – максимальное время, в течение которого осуществляется оказание 

психологической поддержки – 30 минут; 

 – минимальный срок хранения информации о поступившем вызове 

экстренных оперативных служб и принятых мерах реагирования на него – 3 года. 
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  Схема организации связи системы-112 Ивановской области 
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Перечень федеральных систем, государственные информационные ресурсы 

которых используются системой-112 и Перечень региональных 

государственных и негосударственных информационных систем, от которых 

система-112 получает информацию о происшествиях или ЧС, обеспечивает 

регистрацию полученной информации и вызов одной или нескольких 

экстренных оперативных служб в порядке межведомственного 

информационного взаимодействия в электронной форме. 

 

 Федеральные системы на территории Ивановской области, входящие в 

систему-112: 

– СОДЧ УМВД России; 

– ЭРА-ГЛОНАСС; 

– ГИС ЦССИ-112. 

 Региональные системы на территории Ивановской области, входящие в 

систему-112: 

– РМИС СЗ ИО; 

– информационно-управляющие системы-112 Владимирской, Костромской, 

Ярославской и Нижегородской областей. 
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Порядок 

сбора, обобщения и передачи информации, формируемой средствами системы 

обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» 

на территории Ивановской области, в порядке, по форме и в сроки, 

установленные МЧС России 

Сбор и обобщение информации, формируемой средствами системы 

обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» 

Ивановской области (далее – система-112) осуществляется оператором системы - 

112 с последующим направлением ее в Комитет Ивановской области по делам 

гражданской обороны и защиты населения, исполнительный орган 

государственной власти Ивановской области, уполномоченный на решение задач 

в области организации, функционирования и развития системы-112, (далее – 

Комитет). 

Формы, сроки и порядок предоставления информации, формируемой 

средствами системы-112, определяются приказом МЧС России в соответствии с 

законодательством Российской Федерации. 

Информация о функционировании системы-112 в соответствии с 

пунктом 5 части 5 статьи 6 Федерального закона от 30 декабря 2020 года № 488-

ФЗ «Об обеспечении вызова экстренных оперативных служб по единому номеру 

«112» и о внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской 

Федерации» представляется Комитетом в ГУ МЧС России по Ивановской 

области. 

Перечень представляемой информации: 
– количественные показатели функционирования системы-112; 

– сведения о сбоях и иных недостатках при эксплуатации системы-112; 

– сведения о количестве вызовов по единому номеру «112» с момента начала 

функционирования системы-112 с использованием номера «112», в том числе в 

режиме опытной эксплуатации; 

– сведения о функциональном соответствии реализации 

телекоммуникационной подсистемы системы-112 в части приема вызовов от 

абонентов фиксированной связи; 

– сведения о функциональном соответствии реализации 

телекоммуникационной подсистемы системы-112 в части приема вызовов от 

абонентов подвижной радиотелефонной связи; 



– сведения о функциональном соответствии реализации 

телекоммуникационной подсистемы системы-112 в части предоставления 

информации о месте нахождения абонентов подвижной радиотелефонной связи; 

– сведения о функциональном соответствии реализации 

телекоммуникационной подсистемы системы-112 в части приема и передачи 

вызовов в форме коротких текстовых сообщений;  

– сведения о количестве вызовов по единому номеру «112». 
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Порядок 

хранения зарегистрированной информации о поступивших вызовах и 

формирования отчетов на основании информации о поступивших вызовах по 

единому номеру «112» на территории Ивановской области (сообщениях о 

происшествиях или чрезвычайных ситуациях), основных характеристиках 

происшествия или чрезвычайной ситуации, о начале, завершении и об основных 

результатах реагирования, в том числе экстренного, на принятый вызов 

(сообщение о происшествии или чрезвычайной ситуации), а также порядок доступа 

к указанной информации и отчетам 

Базы данных, входящие в состав информационного обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб по единому номеру «112» Ивановской области 

(далее - система-112), функционируют под управлением системы управления 

базами данных (далее - СУБД) и выполнены в виде набора взаимосвязанных 

реляционных таблиц и вспомогательных объектов баз данных (далее - БД), 

обеспечивающих корректную обработку и хранение данных. 

Контроль данных при обработке информации в системе-112 

осуществляется на этапах ручного ввода данных в систему операторским 
персоналом системы- 112, при хранении данных в БД и при передаче данных 

между компонентами системы-112. 

Совместимость с внешними и смежными системами обеспечивается за счет 

использования общих форматов данных. 

На каждом из данных этапов применяются методы контроля с помощью 
встроенных средств в СУБД (ограничения, ключи, индексы). 

Контроль целостности данных также реализуется прикладным 
программным обеспечением и средствами, встроенными в используемую СУБД. 

Серверные аппаратные средства центра обработки вызовов 

административного центра (далее - ЦОВ)/резервного центра обработки вызовов 
(далее­ РЦОВ) размещаются в специально оборудованных серверных 

помещениях, двери которых оборудованы системой контроля и управления 
доступом. 

Доступ в серверные помещения ограничен узким кругом лиц и 

контролируется ответственным лицом. 

Автоматизированные рабочие места пользователей размещаются в 

помещениях ЦОВ, РЦОВ и ЕДДС. 

Доступ в данные помещения ограничен кругом лиц, имеющих доступ в 

данные помещения, согласно перечням лиц, имеющих доступ в помещения, в 



которых расположены технические средства. 

В соответствии с подпунктами 8-12 постановления Правительства 

Российской Федерации от 01.11.2012 № 1119 «Об утверждении требований к 

защите персональных данных при их обработке в информационных системах 

персональных данных», «Система-112» обеспечена 2-м уровнем защищенности 

персональных данных при их обработке в информационной системе 2-го класса 

защищённости. 

Архив записей переговоров обеспечивает хранение указанных записей в 

сжатом формате со структурированием по принадлежности по зонам 

ответственности и по идентификатору вызова. Срок хранения записей 

разговоров не менее 36 месяцев. 

Пополнение и актуализация БД производятся в ходе штатного 

функционирования системы-112. 

Ввод и корректировка БД осуществляться только через программные 

компоненты системы-112. Прямой доступ операторов к БД невозможен. 

Для сохранности информации, содержащейся в системе-112, применяются 

специальные средства сопровождения БД, функционал которых обеспечивает: 

- создание резервной копии данных; 
- восстановление данных в целостное состояние посредством резервной копии; 
- создание архива данных; 
- восстановление данных посредством разархивирования. 

Информация, содержащаяся в системе-112, является информацией 
ограниченного доступа и подлежит защите в соответствии с законодательством 
Российской Федерации о персональных данных, о служебной тайне и иной 

охраняемой законом тайне. 

Доступ персонала системы-112 к информации осуществляется в 

соответствии с установленными полномочиями и зонами ответственности. 

Все должностные лица и операторский персонал системы-112 обязаны 

соблюдать конфиденциальность информации, ставшей известной им в связи с 

выполнением их функциональных обязанностей согласно требованиям 

федеральных законов № 149-ФЗ от 27.07.2006 «Об информации, 

информационных технологиях и защите информации», № 152-ФЗ от 27.07.2006 

«О персональных данных». 
Одним из основных алгоритмов системы-112 является: 

- формирование отчетности; 

- передача статистической информации из ЦОВ/РЦОВ в ГУ МЧС России по 

Ивановской области. 

Формирование отчетности включает следующие мероприятия: 

- формирование отчетности по ликвидации происшествия; 

- формирование отчетности по оперативной обстановке. 

Формирование и распечатывание отчетности по происшествию возможно 

операторами ЦОВ/РЦОВ системы-112. 

Отчеты на основании информации о поступивших вызовах (сообщениях о 

происшествиях или чрезвычайных ситуациях), основных характеристиках, о начале, 

завершении и об основных результатах реагирования, в том числе экстренного, 



формируются средствами системы-112 и предоставляются в порядке, по форме и в 

сроки, установленные МЧС России и исполнительным органом государственной 

власти Ивановской области, уполномоченным на решение задач в области 

организации, функционирования и развития системы-112. 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Приложение 5 

к Положению о системе обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб 

по единому номеру «112» 

Ивановской области 

 

 

 

 

Порядок  

организации информационного взаимодействия операторского персонала 

системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому 

номеру «112» на территории Ивановской области, в том числе при получении 

информации о происшествиях или чрезвычайных ситуациях, произошедших 

на территориях двух и более субъектов Российской Федерации 

 

 

1.1. Данный порядок регламентирует отдельные вопросы приёма и 

регистрации обращений пользователей сетей связи общего пользования, 

инициированных посредством телефонного вызова и/или короткого текстового 

сообщения и адресованных на единый номер вызова экстренных оперативных 

служб «112».  

1.2. В приложении использованы следующие определения: 

Субъект-1 – субъект Российской Федерации, в систему обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб по единому номеру «112» (далее – Система-112) 

которого поступил вызов по единому номеру «112»; 

Субъект-2 – субъект Российской Федерации, на территории которого 

произошло происшествие, сообщение о котором поступило в Систему-112 иного 

субъекта Российской Федерации; 

заявитель - лицо, обратившееся в Систему-112 посредством телефонного 

вызова или короткого текстового сообщения, адресованного на номер «112»; 

оператор Системы-112 - сотрудник дежурной смены центра обработки 

вызовов Системы-112, в должностные обязанности которого входит прием и 

регистрация обращений, находящийся на рабочем месте и выполняющий свои 

функции. 

1.3. В целях обеспечения регистрации обращения (сообщения о 

происшествии) в Системе-112 Субъекта-2, настоящим Временным порядком 

предусматривается взаимодействие оператора Системы-112 Субъекта-1 с 

оператором Системы-112 административного центра Субъекта-2 посредством 

установления телефонного соединения в сети телефонной связи общего 

пользования (далее – ССОП). 

1.4. При инициализации исходящего телефонного соединения от оператора 

Системы-112 Субъекта-1 в качестве номера вызываемой стороны используется 

маршрутный номер вызова экстренных оперативных служб по единому номеру 

«112» (RNCm), определенный для муниципального образования, являющегося 

административным центром субъекта Российской Федерации. 



1.5. Обслуживание исходящих телефонных соединений от оператора 

Системы-112 Субъекта-1 допускается через любое основное и/или дополнительное 

подключение центра обработки вызовов Системы-112 к ССОП, включая 

подключения через узел обработки вызовов экстренных оперативных служб, на 

основании договора на оказание услуг связи эксплуатирующей организации 

Системы-112 Субъекта-1. 

В качестве номера вызывающей стороны (А-номер) при инициализации 

телефонного вызова используется маршрутный номер вызова экстренных 

оперативных служб, указанный в договоре. 

1.6. Данные первичной регистрации обращения в системе-112 Субъекта-1 и 

подтверждения оператором системы-112 Субъекта-2 приёма телефонного 

соединения с заявителем для регистрации обращения, сохраняются в системе-112 

Субъекта-1 в соответствии с действующими нормами и правилами. 

1.7. Данные регистрации обращения заявителя с оператором Системы-112 

Субъекта-2, а также все данные по организации реагирования на обращение, 

сохраняются в системе-112 Субъекта-2 в соответствии с действующими нормами и 

правилами. 

1.8. Центр обработки вызовов Системы-112 Субъекта-2 принимает 

ответственность за организацию реагирования на обращение от Системы-112 

Субъекта-1 в момент словесного подтверждения приёма обращения к регистрации 

оператором Системы-112 Субъекта-2 в телефонном разговоре с оператором 

Системы-112 Субъекта-1. 
 

2. Передача обращения на регистрацию в систему-112 другого субъекта 

Российской Федерации. 

2.1. Оператор Системы-112 Субъекта-1 на основании зарегистрированных 

данных (первичного опроса заявителя по телефону, либо регистрации поступившего 

короткого текстового сообщения) о месте происшествия и месте нахождения 

оконечного устройства, с которого было передано сообщение о происшествии, 

принимает решение о территориальной принадлежности события происшествия. 

2.2. В случае выявления территориальной принадлежности события 

происшествия другому субъекту Российской Федерации (Субъекту-2), оператор 

выполняет следующие решения. 

При наличии полнофункционального, соответствующего проектной 

документации, защищённого информационного взаимодействия Систем-112 

Субъекта-1 и Субъекта-2, оператор Системы-112 Субъекта-1 передаёт 

зарегистрированное сообщение о происшествии для повторной регистрации и 

организации реагирования в систему-112 Субъекта-2 на основании действующих 

нормативных правовых и организационно-распорядительных актов субъектов 

Российской Федерации, в соответствии с действующей должностной инструкцией и 

эксплуатационной документацией на центр обработки вызовов Системы-112 

Субъекта-1. В этом случае настоящий порядок не применяется. 

2.2.1. При отсутствии полнофункционального, соответствующего проектной 

документации, защищенного информационного взаимодействия Систем-112 



Субъекта-1 и Субъекта-2, оператор Системы-112 Субъекта-1 при передаче 

обращения, поступившего в форме телефонного вызова: 

2.2.1.1. предупреждает заявителя о передаче телефонного соединения в 

систему-112 Субъекта-2 для продолжения опроса и регистрации обращения; 

2.2.1.2. устанавливает телефонное соединение с оператором системы- 112 

Субъекта-2 из пользовательского интерфейса автоматизированного рабочего места 

оператора системы- 112; 

2.2.1.3. после ответа оператора Системы-112 Субъекта-2 информирует его о 

событии происшествия, подлежащем повторной регистрации в системе - 112 

Субъекта-2. В обязательном порядке озвучиваются: повод обращения, фамилия, имя 

и отчество заявителя, телефонный номер, с которого поступило обращение; 

2.2.1.4. по согласованию с оператором Системы-112 Субъекта-2, 

устанавливается трехсторонняя конференцсвязь с заявителем в целях контроля 

слышимости при передаче телефонного соединения с заявителем; 

 2.2.1.5. после подтверждения слышимости оператором Системы-112 

Субъекта-2 и заявителем, производит передачу телефонного соединения с 

заявителем оператору Системы-112 Субъекта-2; 

2.2.1.6. убеждается в завершении телефонного соединения с заявителем; 

2.2.1.7. присваивает зарегистрированному происшествию (унифицированной 

карточке информационного обмена) статус «архивный». 

2.2.2. При отсутствии полнофункционального, соответствующего проектной 

документации, защищенного информационного взаимодействия Систем-112 

Субъекта-1 и Субъекта-2, оператор Системы-112 Субъекта-1 при передаче 

обращения, поступившего в форме короткого текстового сообщения: 

2.2.2.1. устанавливает телефонное соединение с оператором Системы-112 

Субъекта-2 из пользовательского интерфейса автоматизированного рабочего места 

оператора центра обработки вызовов Системы-112; 

2.2.2.2. после ответа оператора Системы-112 Субъекта-2 информирует его о 

происшествии, подлежащем повторной регистрации в системе-112 Субъекта-2. В 

обязательном порядке озвучиваются: повод обращения, фамилия, имя и отчество 

заявителя, телефонный номер, с которого поступило обращение; 

2.2.2.3. после подтверждения приема обращения к регистрации оператором 

Системы-112 Субъекта-2 производит разъединение; 

2.2.2.4. присваивает зарегистрированному происшествию (унифицированной 

карточке информационного обмена) статус «архивный». 

2.2.3. При невозможности установить телефонное соединение оператора 

Системы-112 Субъекта-1 с оператором Системы-112 Субъекта-2 по техническим 

причинам оператор Системы-112 Субъекта-1: 

2.2.3.1. завершает регистрацию обращения и докладывает старшему 

должностному лицу дежурной смены центра обработки вызовов Системы-112 

Субъекта-1; 

2.2.3.2. старшее должностное лицо дежурной смены центра обработки 

вызовов Системы-112 Субъекта-1 устанавливает телефонное соединение с 

оператором Системы-112 Субъекта-2 с использованием служебного телефона 

подвижной радиосвязи. В качестве номера вызываемой стороны используется 



маршрутный номер вызова экстренных оперативных служб по единому номеру 

«112», определенный для муниципального образования, являющегося 

административным центром субъекта Российской Федерации. В обязательном 

порядке озвучиваются: повод обращения, фамилия, имя и отчество заявителя, 

телефонный номер, с которого поступило обращение. При этом на служебном 

телефоне подвижной радиосвязи вызывающей стороны должна быть включена 

функция записи разговора; 

2.2.3.3. При необходимости после окончания разговора старшее должностное 

лицо дежурной смены центра обработки вызовов Системы-112 Субъекта-1 

направляет короткое текстовое сообщение с уточняющей информацией оператору 

Системы-112 Субъекта-2 с использованием служебного телефона подвижной 

радиосвязи; 

2.2.3.4. Центр обработки вызовов Системы-112 Субъекта-2 принимает 

ответственность за организацию реагирования на обращение от Системы-112 

Субъекта-1 в момент словесного подтверждения приема обращения к регистрации 

оператором Системы-112 Субъекта-2 в телефонном разговоре с использованием 

служебного телефона подвижной радиосвязи с оператором Системы-112 Субъекта-

1; 

2.2.3.5. Данные первичной регистрации обращения в Системе-112 Субъекта-1, 

подтверждения оператором Системы-112 Субъекта- 2 приема информации, 

содержание отправленных текстовых сообщений, сохраняются в системе-112 

Субъекта-1 в соответствии с действующими нормами и правилами. 

 

3. Соседние субъекты Российской Федерации с Ивановской областью с 

которыми осуществлено сопряжение АИС С-112: 

­ Ярославская область; 

­ Костромская область; 

­ Нижегородская область; 

­ Владимирская область. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



Приложение 6 

к Положению о системе обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб 

по единому номеру «112» 

Ивановской области 

 

 

 

 

Порядок 

взаимодействия сил и средств системы обеспечения вызова экстренных 

оперативных служб по единому номеру «112» на территории Ивановской 

области, в том числе с автоматизированной информационно-управляющей 

системой единой государственной системы предупреждения и ликвидации 

чрезвычайных ситуаций на региональном уровне 

 

В соответствии с пунктом 7 постановления Правительства Российской 

Федерации от 27 ноября 2021 года № 2071 «Об утверждении Правил 

взаимодействия сил и средств систем обеспечения вызова экстренных 

оперативных служб по единому номеру «112» участниками информационного 

взаимодействия в рамках системы обеспечения вызова экстренных 

оперативных служб по единому номеру «112» на территории Ивановской 

области (далее - система-112) являются: 

а) операторский персонал системы-112 – операторы центра обработки 

вызовов административного центра (далее – ЦОВ)/резервного центра обработки 

вызовов (далее - РЦОВ); 

6) диспетчерские службы экстренных оперативных служб: служба 

пожарной охраны, служба реагирования в чрезвычайных ситуациях (центр 
управления в кризисных ситуациях Главного управления МЧС России по 

Ивановской области), служба полиции, служба скорой медицинской помощи, 
аварийная служба газовой сети, служба «Антитеррор» (далее - ДС ЭОС); единые 

дежурно-диспетчерские службы (далее – ЕДДС) муниципальных районов, 
городских и муниципальных округов Ивановской области; 

в) государственная автоматизированная информационная система «ЭРА­ 

ГЛОНАСС»; 

г) иные информационные системы, определенные Положением о системе 

обеспечения вызова экстренных оперативных служб (далее – ЭОС) по единому 

номеру «112» на территории Ивановской области. 

Обмен информацией между участниками информационного 

взаимодействия осуществляется с установленной периодичностью или 

незамедлительно. 

Информационное взаимодействие между операторами системы-112 и 

диспетчерами ДС ЭОС, в том числе голосовое телефонное общение 
операторского персонала системы-112 с диспетчерами ДС ЭОС при 

переадресации вызовов, а также обмен оперативной и периодической 



информацией осуществляются с использованием средств системы-112. 

Голосовое телефонное общение операторского персонала системы-112 и 

диспетчеров ДС ЭОС при переадресации вызовов происходит при поступлении 

вызова в центр обработки вызовов ЦОВ или РЦОВ или и квалификации его как 

относящегося к компетенции, соответствующей экстренной оперативной службы 

(далее – ЭОС). 

Необходимость голосового телефонного общения операторского персонала 
системы-112 и диспетчеров ДС ЭОС определяется в ходе проведения первичного 

опроса заявителя, обратившегося по единому номеру «112». 
Обмен оперативной и периодической информацией осуществляются в 

соответствии с установленными в соглашениях об информационном 
взаимодействии в рамках системы-112 сроками, а также по запросу одного из 

участников информационного взаимодействия в адрес другого участника. 

При осуществлении комплексного реагирования на происшествие или 

чрезвычайную ситуацию (далее-ЧС) операторский персонал системы-112 
определяет состав ДС ЭОС (одна или несколько), которые необходимо привлечь 

для реагирования на поступивший вызов. При этом отбор производится по 
следующим критериям: 

а) привлечение службы пожарной охраны осуществляется при наличии от­ 
крытых или закрытых очагов пожара, сильного задымления, необходимости 

эвакуации людей с верхних этажей зданий, угрозы ЧС или происшествия, 
следствием которых может стать пожар; 

6) привлечение службы реагирования в ЧС осуществляется при 
необходимости проведения аварийно-спасательных работ, а также угрозе ЧС или 

происшествия, в результате которых может потребоваться проведение таких 
работ; 

в) привлечение службы полиции осуществляется при сообщениях о 
необходимости защиты жизни, здоровья, прав и свобод граждан Российской 
Федерации, иностранных граждан, лиц без гражданства, противодействия 
преступности, охраны общественного порядка, собственности и обеспечения 
общественной безопасности; 

г) привлечение службы скорой медицинской помощи осуществляется при 
сообщениях об угрозе жизни и (или) здоровью, о наличии на месте происшествия 

погибших, больных или пострадавших людей, об угрозе ЧС или происшествия, 
результаты которых могут быть опасны для жизни и здоровья людей; 

д) привлечение аварийной службы газовой сети осуществляется при 
наличии утечки бытового газа, повреждениях газового оборудования, угрозе ЧС 
или происшествия, результатом которых могут стать повреждения газовой 
инфра­ структуры жилищно-коммунального хозяйства; 

е) привлечение службы «Антитеррор» осуществляется при совершении или 
угрозе совершения террористических актов. 

При комплексном реагировании на поступивший вызов диспетчеры ДС 
ЭОС привлекаемых ЭОС осуществляют сопровождение и координацию 
действий задействованных подчиненных подразделений. 

Информацию об изменениях обстановки указанные диспетчеры вносят в 



карточку незамедлительно. Диспетчерский персонал ЕДДС муниципальных 
районов, городских и муниципальных округов Ивановкой области: 

а) контролирует ход реагирования на происшествие ДС ЭОС; 

6) анализирует введенную в базу данных информацию, полученную по 

результатам реагирования ДС ЭОС; 

в) уточняет и корректирует действия привлеченных ДС ЭОС; 
г) информирует взаимодействующие ДС ЭОС об оперативной обстановке, о 

принятых и реализуемых мерах. 

Переадресация поступивших вызовов является составной частью порядка 

информационного взаимодействия с ДС ЭОС в рамках системы-112. 

Под переадресацией понимаются перенаправление карточки и (или) 
соединение заявителя с ДС ЭОС в соответствии с их компетенцией. 

Операторский персонал системы-112 производит переадресацию 

вызова диспетчеру ДС ЭОС в следующих случаях: 

а) наличие затруднений в определении целесообразности реагирования на 

поступивший вызов, относящийся к ее компетенции; 

6) поступление дополнительной информации по ранее направленному 

вызову для организации реагирования в ту же ДС ЭОС; 

в) наличие у заявителя необходимости получения квалифицированной 

консультации по вопросам, относящимся к компетенции указанной ДС ЭОС; 

г) наличие у заявителя необходимости уточнения деталей результатов 

предыдущих вызовов. 

Операторский персонал системы-112 производит переадресацию вызова 

диспетчеру скорой медицинской помощи в следующих случаях: 
а) необходимость постановки предварительного диагноза больному или по­ 

страдавшему; 
6) необходимость получения заявителем квалифицированной 

консультации по медицинским вопросам. 
Операторский персонал системы-112 производит переадресацию вызова 

диспетчеру службы «Антитеррор» в следующих случаях: 

а) получение сообщения о произошедшем террористическом акте или его 

угрозе; 

6) принятие вызова с информацией, которая может быть использована для 

организации и обеспечения действий подразделений службы «Антитеррор». 

Операторский персонал системы-112 производит переадресацию вызова в 

центр управления в кризисных ситуациях ГУ МЧС России по Ивановской 
области и в ЕДДС муниципальных районов, городских и муниципальных 

округов Ивановской области в случаях наличия признаков ЧС. 

Диспетчеры ДС ЭОС при получении переадресованного вызова отвечают 

за заполнение специфических частей карточки в соответствии со своей сферой 

ответственности. 

Диспетчер ДС ЭОС производит переадресацию вызова с использованием 

средств системы-112 или операторского персонала системы-112 в следующих 

случаях: 

а) поступление вызова по установленным в соответствии с российской 



системой и планом нумерации номерам вызовов соответствующих ЭОС с 

сообщением об угрозе или о возникновении ЧС, а также с сообщением, 

организация реагирования на которое не относится к компетенции этой 

диспетчерской службы; 

б) наличие необходимости привлечения к реагированию на вызов других 

ДС ЭОС; 

в) неверный выбор ДС ЭОС операторским персоналом системы-112; 

г) наличие необходимости оказания заявителю квалифицированной 

психологической поддержки; 

д) наличие необходимости проконсультировать заявителя по вопросам, не 

относящимся к компетенции этой диспетчерской службы. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Приложение 7 

к Положению о системе обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб 

по единому номеру «112» 

Ивановской области 
 

Порядок 

оказания информационно-справочной помощи лицам, обратившимся по 

единому номеру «112» на территории Ивановской области, по вопросам 

обеспечения безопасности жизнедеятельности, предотвращения угроз жизни и 

здоровью, сохранности имущества граждан, а также предотвращения 

материального ущерба 

 

1. Настоящий порядок оказания информационно-справочной помощи 

лицам, обратившимся по единому номеру «112», по вопросам обеспечения 

безопасности жизнедеятельности, предотвращения угроз жизни и здоровью, 

сохранности имущества граждан, а также предотвращения материального ущерба в 

Ивановской области (далее – Порядок) разработан с целью упорядочения и 

регламентирования способов оказания заявителям информационно-справочной 

помощи. 

2. Консультация абонента осуществляется по следующему алгоритму: 

 определение типа проблемы; 

 поиск решения проблемы в подсистеме консультативного облуживания или 

опроснике заявителя; 

 передача вызова в ДДС ЭОС для оказания специализированной 

консультативной помощи. 

3. Оказание информационно-справочной помощи лицам, обратившимся по 

единому номеру «112», по вопросам обеспечения безопасности жизнедеятельности, 

предотвращения угроз жизни и здоровью, сохранности имущества граждан, а также 

предотвращения материального ущерба по Ивановской области осуществляется 

работниками Системы-112 с применением подсистемы консультативного 

обслуживания. 

4. При отсутствии необходимости экстренного реагирования заявителю по 

его запросу обеспечивается соединение с ЭОС для оказания консультативной 

помощи. 

5. В случае отсутствия информации, по интересующему заявителя вопросу 

в подсистеме консультативного обслуживания, работник Системы-112 обязан: 

 убедится в том, что жизни и здоровью заявителя ничего не угрожает; 

 сообщить заявителю о том, что в настоящее время отсутствует информация 

по интересующему его вопросу, используя следующие типовые фразы: «К 

сожалению, я не могу проконсультировать Вас по этому вопросу» или 

осуществить передачу вызова в ДДС ЭОС для оказания специализированной 

консультативной помощи. 

Время консультативного обслуживания заявителя работником Системы-112 

составляет 2 минуты. 



Приложение 8 

к Положению о системе обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб 

по единому номеру «112» 

Ивановской области 
 

 

 

 

Перечень сведений  

об организации экстренного реагирования, сообщаемых персоналом системы 

обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» 

на территории Ивановской области заявителю по запросу 

 

1. Настоящий Перечень сведений об организации экстренного реагирования, 

сообщаемых заявителю по запросу персоналом Системы-112 (далее – Перечень) 

разработан с целью упорядочения действий работников Системы-112 при 

сообщении сведений об организации экстренного реагирования заявителю. 

 2. При приёме и обработке вызова операторский состав Системы-112 по 

запросу заявителя не сообщает по телефону фамилию принимающего вызов 

специалиста, возможно только предоставлять порядковый номер оператора и 

предлагается обратиться с письменным запросом по интересующей его информации 

в организацию, ответственную за приём этого вызова (обращения).  

  3. Доступ к персональным данным предоставляется субъекту персональных 

данных Оператором при получении запроса субъекта персональных данных (Далее 

– ПДн).  

  4. Запрос должен содержать наименование государственного органа или 

органа местного самоуправления, должность соответствующего лица, почтовый 

адрес, сведения о дате регистрации указанного документа, цель получения ПДн, 

подпись субъекта персональных данных, фамилию имя отчество. Запрос 

рассматривается в течение 30 дней.  

 5. Запрос может быть направлен в электронной форме и подписан 

электронной цифровой подписью в соответствии с законодательством Российской 

Федерации. 

 6. Оператор дает поручение в электронном или печатном виде в службу «112» 

для извлечения и предоставления персональных данных заявителю. После 

получения поручения, уполномоченные работники службы «112» в соответствии с 

запросом осуществляют: 

 1) извлечение персональных данных из Системы-112 на внешнее 

записывающее устройство; 

 2) снятие копий с документов, содержащих необходимую информацию о 

персональных данных субъекта; 

 3) вывод на бумажный носитель необходимой информации, содержащейся 

в электронном виде в ИСПДн; 

 4) информация о персональных данных записывается на внешнее 

устройство (CD, DVD, BD, жесткий диск (винчестер), флэш-карта), 



обеспечивающий конфиденциальность документов, находящихся внутри; 

5) персональные данные направляются Оператору на подпись; 

 6) после подписи Оператор направляет персональные данные в службу «112» 

для передачи заявителю; 

 7) доведение до сведения субъекта персональных данных о готовности 

предоставить информацию, о его персональных данных; 

 8) передачу, внешнего записывающего устройства с документами 

непосредственно субъекту персональных данных с пометкой в Журнале учета 

обращений субъектов персональных данных. 

     7.   Для извлечения ПДн из Системы-112 и предоставления ответственному 

лицу за передачу данных используются отдельные внешние записывающие 

устройства, которое используется внутри Системы-112. 

           8. Информация, касающаяся персональных данных других лиц заявителю не 

предоставляется. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Приложение 9 

к Положению о системе обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб 

по единому номеру «112» 

Ивановской области 
 

Перечень сведений,  

регистрируемых по обращению в систему обеспечения вызова экстренных 

оперативных служб по единому номеру «112» на территории Ивановской 

области 
 

1. Все сведения, сообщаемые заявителем работнику Системы-112, 

заносятся в унифицированную карточку информационного обмена (далее – 

карточка).  

2. Карточка предназначена для документирования и протоколирования 

работы Сиситемы-112 по каждому вызову (сообщению о происшествии и (или) 

чрезвычайной ситуации) (далее – вызов) работниками Системы-112 и диспетчерами 

ДДС, в том числе и аудиозаписи телефонных переговоров: 

телефонные переговоры между заявителем и операторским персоналом 

Системы-112; 

телефонные переговоры операторского персонала Системы-112 с заявителем 

при необходимости обратного вызова; 

служебные переговоры операторского персонала Системы-112 и диспетчеров 

ДДС ЭОС при приеме вызова от заявителя; 

служебные переговоры операторского персонала Системы-112 и диспетчеров 

ДДС ЭОС при организации реагирования на происшествие. 

Перечисленные выше данные фиксируются в унифицированной карточке 

информационного обмена (далее – УКИО) и сохраняются в базе данных Системы – 

112, срок хранения таких данных составляет не менее 60 месяцев. 

3. Карточка имеет единую для всех ДДС общую информационную часть, 

при ДТП, включающую в том числе данные от Государственной 

автоматизированной информационной системы «ЭРА-ГЛОНАСС» (далее – система 

«ЭРА-ГЛОНАСС»), с учетом специфики привлекаемых сил и обрабатываемых 

запросов. 

4. Заполнение карточки начинается с заполнения ее общей 

информационной части. При этом информация, предоставляемая системой «ЭРА-

ГЛОНАСС» и операторами связи, заполняется в автоматизированном режиме. Далее 

заполняются сведения о виде, типе происшествия, месте происшествия и 

информация о лице, сообщившем о происшествии и (или) чрезвычайной ситуации. 

5. После заполнения общей части карточки, в случае необходимости, 

производится заполнение одной или нескольких специальных частей карточки в 

соответствии со списком диспетчерских служб, привлекаемых                                                

к реагированию на поступивший вызов. 

6. В процессе реагирования привлекаемые диспетчерские службы вносят в 

специальную часть карточки сведения о начале, ходе, завершении реагирования и 

его основных результатах. 



Общая информационная часть карточки тревожной ситуации при 

функционировании системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по 

единому номеру «112» представлена в Таблице 1. 

Специальная часть унифицированной карточки информационного обмена при 

функционировании системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по 

единому номеру "112" представлена в Таблице 2. 

 

Таблица 1. Общая информационная часть унифицированной карточки 

информационного обмена при функционировании системы обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб по единому номеру «112» 

 
Наименование Формат Описание 

Общая информационная часть заполняется оператором Системы-112  

или диспетчером диспетчерской службы 

Служебная информация 

Дата дата дата происшествия или 

чрезвычайной ситуации 

(автоматически выводится текущая 

дата) 

Время время время начала происшествия или 

чрезвычайной ситуации 

(автоматически выводится текущее 

время) 

Состояние классификатор состояние реагирования на 

происшествие выбирается из 

классификатора (по умолчанию - 

"начало") 

Сведения о номере абонентского устройства, с которого принят вызов 

(автоматическое заполнение) 

Телефон текст номер абонентского устройства,  

с которого поступил вызов - 

автоматическое определение номера 

автоматической телефонной станции 

или сообщение терминального 

устройства Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Фамилия текст фамилия владельца абонентского 

устройства по базе данных оператора 

связи 

Имя текст имя владельца абонентского 

устройства по базе данных оператора 

связи 



Отчество текст отчество владельца абонентского 

устройства по базе данных оператора 

связи 

Адрес текст адрес установки абонентского 

устройства, с которого поступил 

вызов, по базе данных местного 

телефонного узла 

Координата: широта число из сообщения терминального 

устройства Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" или от оператора связи 

Координата: долгота число из сообщения терминального 

устройства Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" или от оператора связи 

Точность координат число точность координат терминального 

устройства или размер зоны для 

абонентских устройств 

Сведения об источнике информации (заявителе) 

Фамилия текст фамилия 

Имя текст имя 

Отчество текст отчество 

Телефон текст номер контактного телефона (по 

умолчанию дублируется номер 

абонентского устройства, с которого 

поступил вызов) 

Язык общения классификатор язык общения с заявителем 

Адрес текст адрес проживания (не обязательно) 

Сведения о месте происшествия 

Место классификатор определяется по классификатору 

ОКАТО 

Улица текст ввод вручную или из списка 

Дом N число номер дома 

Дом дробь 

(не отображается) 

число номер дома (дробная часть) 

Корпус число номер корпуса дома 

Строение число номер строения 

Владение число номер владения 

Подъезд число номер подъезда дома, корпуса, 

строения, владения 

Этаж число номер этажа (подвальные этажи 

вводятся со знаком "-") 



Квартира (офис) число номер квартиры (офиса) 

Код число код домофона или кодового замка 

Дорога текст ввод вручную или из списка 

Километр число километр дороги 

Метр число уточнение места происшествия на 

дороге с точностью до 100 м 

Адресный участок текст поименованный участок местности 

(не имеющий адреса в стандартном 

виде) 

Рядом логическое 

значение 

признак того, что место 

происшествия находится не совсем в 

том месте, как его удается 

формализовать 

Объект классификатор определяется по классификатору 

ОКПО 

Уточнение текст уточняющая информация по месту 

происшествия 

Сведения о происшествии 

Тип происшествия классификатор сводный классификатор видов 

происшествий и чрезвычайных 

ситуаций для всех диспетчерских 

служб 

Описание текст краткое описание происшествия 

Число пострадавших число число людей, для которых может 

требоваться медицинская помощь 

Угроза людям логическое 

значение 

признак того, что происшествие или 

его последствия угрожают жизни 

людей - возможно, потребуются 

эвакуационные мероприятия 

Признак чрезвычайной 

ситуации 

логическое 

значение 

  

Дополнительная 

информация 

текст   

Сведения о привлечённых диспетчерских службах 

Наименование 

диспетчерской службы 

текст выбирается из классификатора 

диспетчерских служб оператором 

Системы-112 

Время выдачи 

диспетчерской службой 

приказа на выезд сил и 

средств 

время время передачи приказа на выезд  

к месту происшествия наряду 

экстренного реагирования 

(заполняется диспетчером 

диспетчерской службы) 

Время 

прибытия к месту 

время время прибытия наряда экстренного 

реагирования к месту происшествия 



происшествия сил и 

средств, подчиненных 

диспетчерских служб 

(заполняется диспетчером 

диспетчерской службы) 

Время окончания 

мероприятий по 

экстренному 

реагированию 

время время окончания оказания 

экстренной помощи наряда 

экстренного реагирования 

(заполняется диспетчером 

диспетчерской службы) 

Дополнительные данные о дорожно-транспортном происшествии из 

Государственной автоматизированной информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" (отдельная вкладка) 

Тип вызова 

(экстренный/тестовый) 

логическое 

значение 

заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Вид срабатывания 

(авто/вручную) 

логическое 

значение 

заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

"Флаг" наличия 

пострадавших, 

требующих первой 

помощи 

логическое 

значение 

заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

"Флаг" наличия 

голосового соединения с 

транспортным средством 

логическое 

значение 

заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Тип транспортного 

средства 

классификатор заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

VIN-номер 

транспортного 

средства 

текст заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Тип двигателя классификатор заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 



информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Направление движения число заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Координаты недавнего 

месторасположения N 1: 

широта 

число заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Координаты недавнего 

месторасположения N 1: 

долгота 

число заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Координаты недавнего 

месторасположения N 2: 

широта 

число заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Координаты недавнего 

месторасположения N 2: 

долгота 

число заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

"Флаг", указывающий 

достоверность данных о 

местоположении 

логическое 

значение 

заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Число пассажиров число заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Краткий ссылочный 

идентификатор вызова 

текст заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Уникальный ссылочный 

идентификатор вызова 

текст заполняется из сообщения 

Государственной 



автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

 
Таблице 2. Специальная часть унифицированной карточки информационного 

обмена при функционировании системы обеспечения вызова экстренных 

оперативных служб по единому номеру "112" 

Наименование Формат Описание 

Специальная часть для диспетчерской службы пожарной охраны 

Характер происшествия текст классификатор видов происшествий  

и чрезвычайных ситуаций (пожар, 

короткое замыкание, запах дыма и 

подобное) 

Обстоятельства и объект 

происшествия 

текст что горит, какие материалы, какое 

здание (ввод вручную или из списка) 

Этажность число количество этажей объекта (здания), 

где произошло происшествие 

(пожар) 

Объект газифицирован логическое 

значение 

признак наличия на объекте 

баллонов со сжиженным газом или 

газопровода 

Оценка времени развития 

пожара 

число сколько времени прошло от момента 

начала пожара до момента 

обнаружения и сообщения 

Наблюдаемые 

последствия пожара 

текст разрушение перекрытий, обрушение 

кровли и др. 

Характеристика 

подъездных путей 

текст автомобильные пробки, скопление 

автомобилей во дворах, ремонтные 

работы, свободный маршрут 

Характеристика условий 

работы 

текст нахождение объекта в огражденной, 

охраняемой зоне, наличие ворот, 

шлагбаумов, решеток и жалюзи на 

окнах 

Необходимость 

спасательных работ 

логическое 

значение 

наличие людей в зоне пожара 

Оценка возможности 

эвакуации 

текст наличие незадымленных лестничных 

клеток, лестниц между балконами, 

открытых галерей и др. 

Информация о 

собственниках и 

арендаторах объекта 

текст адреса и телефоны 

Специальная часть для диспетчерской службы полиции 

Вид правонарушения текст определяется по классификатору 

видов правонарушений 



Число 

правонарушителей 

число количество правонарушителей 

Количество 

транспортных средств 

число число транспортных средств, 

участвовавших в происшествии 

Сведения о подозреваемых (по каждому отдельно) 

Пол логическое 

значение 

пол подозреваемого (кого 

запомнили) 

Возраст (лет) число возраст подозреваемого "на вид" 

Рост текст выбирается из классификатора 

Телосложение текст выбирается из классификатора 

Одет текст описание одежды подозреваемого 

Особые приметы текст краткое описание примет 

подозреваемого 

Сведения о разыскиваемых (по каждому отдельно) 

Пол логическое 

значение 

пол разыскиваемого 

Фамилия текст фамилия разыскиваемого 

Имя текст имя разыскиваемого 

Отчество текст отчество разыскиваемого 

Дата рождения дата дата рождения разыскиваемого 

Возраст число возраст разыскиваемого (может 

вычисляться по дате рождения) в 

целых годах 

Рост текст выбирается из классификатора 

Телосложение текст выбирается из классификатора 

Одет текст описание одежды разыскиваемого 

Особые приметы текст краткое описание примет 

разыскиваемого 

Сведения о транспортных средствах (по каждому отдельно) 

Тип транспортного 

средства 

текст выбирается из классификатора типов 

транспортных средств, для каждого 

транспортного средства, 

участвовавшего в происшествии 

Цвет транспортного 

средства 

текст выбирается из классификатора цвета 

транспортных средств, для каждого 

транспортного средства, 

участвовавшего в происшествии 

Государственный 

регистрационный номер 

текст государственный регистрационный 

номер транспортных средств, для 

каждого транспортного средства, 

участвовавшего в происшествии 

Регион текст для каждого транспортного средства, 

участвовавшего в происшествии 

Скрылось логическое признак того, что транспортное 



значение средство скрылось с места 

происшествия 

Дополнительные данные о дорожно-транспортном происшествии из 

Государственной автоматизированной информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" (отдельная вкладка) 

Вид срабатывания текст заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Тип транспортного 

средства 

текст заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

VIN-номер 

транспортного 

средства 

текст заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Тип двигателя текст заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Направление движения число заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Координаты недавнего 

месторасположения 

широта 

число заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Координаты недавнего 

месторасположения 

долгота 

число заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Пассажиры число заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-



ГЛОНАСС" 

Краткий ссылочный 

идентификатор вызова 

текст заполняется из сообщения 

Государственной 

автоматизированной 

информационной системы "ЭРА-

ГЛОНАСС" 

Специальная часть диспетчерской службы скорой медицинской помощи 

Что произошло текст классификатор видов вызовов 

Кто вызвал текст выбирается из классификатора видов 

вызывающих (прохожий, 

родственник и подобное) 

Консультация логическое 

значение 

признак того, что проведена 

консультация по телефону 

(состояние реагирования 

автоматически переключается на 

"завершено") 

Сведения о больных (по каждому отдельно) 

Фамилия текст фамилия больного 

Имя текст имя больного 

Отчество текст отчество больного 

Дата рождения дата дата рождения больного 

Возраст число возраст больного (может 

вычисляться по дате рождения) в 

целых годах 

Пол логическое 

значение 

пол больного 

Повод текст выбирается из классификатора 

поводов к вызову скорой 

медицинской помощи 

Способность к 

самостоятельному 

передвижению 

текст описание способности к 

самостоятельному передвижению 

Специальная часть для диспетчерской службы аварийной службы газовой 

сети 

Вид происшествия текст выбирается из классификатора 

поводов обращения в аварийную 

службу газовой сети 

Инструкции текст инструкция по действиям оператора 

и (или) заявителя по данному виду 

происшествия (выбирается из 

справочника автоматически) 

Консультация логическое 

значение 

признак того, что проведена 

консультация по телефону 

(состояние реагирования 



автоматически переключается на 

"завершено") 

Специальная часть для диспетчерской службы жилищно-коммунального 

хозяйства 

Вид происшествия текст выбирается из классификатора 

поводов обращения в диспетчерскую 

службу жилищно-коммунального 

хозяйства 

Коммунальная служба текст выбирается из справочника служб 

жилищно-коммунального хозяйства 

муниципального образования 

Инструкции текст инструкция по действиям оператора 

по данному виду происшествия 

(выбирается из справочника 

автоматически по выбранной 

жилищно-коммунальной службе) 

Консультация логическое 

значение 

признак того, что проведена 

консультация по телефону 

(состояние реагирования 

автоматически переключается на 

"завершено") 

Специальная часть для диспетчерской службы "Антитеррор" 

Вид террористического 

акта 

текст выбирается из классификатора 

Количество погибших число количество погибших людей 

Количество 

пострадавших 

число количество пострадавших людей 

Количество 

подозреваемых 

число количество лиц, совершивших 

террористический акт 

Описание подозреваемых текст описание лиц, совершивших 

террористический акт 

Вооружение 

подозреваемых 

текст классификатор 

Транспортные средства 

подозреваемых 

текст классификатор 

Направление движения 

подозреваемых 

текст куда скрылись лица, совершившие 

террористический акт 

Повреждения 

подозреваемых 

текст сведения о ранениях и травмах лиц, 

совершивших террористический акт 
 

 
 

 

 

 



Приложение 10 

к Положению о системе обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб 

по единому номеру «112» 

Ивановской области 
 

 

 

Типовой алгоритм действий операторов системы обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб по единому номеру «112» на территории 

Ивановской области при получении сообщения о происшествии или 

чрезвычайной ситуации с учетом случаев отсутствия либо не содержащих 

минимального набора сведений о происшествии. 

 

1. Общие положения 

 

1.1. Настоящий алгоритм действий операторов системы обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб по единому номеру «112» при получении 

сообщения о происшествии (далее -Алгоритм) устанавливает последовательность 

действий операторов системы-112 и диспетчеров ЕДДС при получении сообщения 

по единому номеру «112». 

1.2. Целью разработки Алгоритма является типизация и унификации 

процессов приема, обработки и передачи информации в системе-112. 

1.3. Действие Алгоритма распространяется на ситуации вызова экстренных 

оперативных служб, а также иных служб и/или организаций, участие которых в 

информационном взаимодействии системы-112 определено органом исполнительной 

власти субъекта РФ в соответствии с Положением о системе обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб по единому номеру «112». 

1.4. Территорией действия Алгоритма является зона ответственности всех 

ДДС ЭОС и иных, участвующих в информационном взаимодействии системы-112. 

1.5. На основании настоящего Алгоритма разрабатываются документы 

(соглашения, инструкции для дежурных смен), регламентирующие вопросы 

информационного взаимодействия. 

 

2. Порядок обработки поступающих вызовов 

 

2.1.  На рис. 1 показана последовательность совершения основных процедур 

(действий) по обеспечению вызова экстренных оперативных служб по единому 

номеру «112», которая позволяет оптимизировать время приема и обработки вызова 

и сократить общее время реагирования на происшествие и обработки вызова и 

сократить общее время реагирования на происшествие. Данная последовательность 

указана в типовом Регламенте информационного взаимодействия дежурных 

диспетчерских служб в рамках системы обеспечения вызова экстренных 

оперативных служб. 

 
 



 

5. База данных вызовов:
ФИО, дата рождения, 
адрес, время, данные 

оператора

1. 
Входящий 
вызов 112

4. Регистрация вызова, 
получение данных 

абонента

8. Принять/
Отклонить

2. Запись 
разговора
(на АРМ)3. База данных 

оператора

10.
Ложный 

вызов

7. Постановка 
вызова в 
очередь

9. Совершение 
обратного 

вызова

6.
Вызов 

отбился

13. Запрос 
картографических 

данных

11. Регистрация 
вызова, как 

ложный

12. Подсистема 
ГИС

Да

Нет

15. Новое 
событие?

14.
Событие 
закрыто?

18. Регистрация нового события 
/отображение на карте/ 

автоматическое заполнение 
карточки оператором 112

17. Копирование в 
новую карточку

20. Дозаполнение карточки 
события

21. Категоризация
/Определение сценария 
действий по событию/
Оповещение заявителя

22.
Требуется ли 
привлечение 

ДДС

23. Определение списка ДДС/
Передача карточки в ДДС

24. Передача информации 
диспетчерам ЕДДС

25. Оповещение служб (ДДС)

26. Закрытие карточки события

19. База данных событий
- Дата/время

- Георасположение
- Категория события

- Описание заявителя
-Описание Оператора
-Данные участников 

(количество)
-Тип участников

-Травмы 

16. Обновление 
карточки события/
привязка вызова к 

карточке

27. Назначение 
сил и средств из 
Баз данных ДДС

Нет

Нет

Да

Да

НетНет

ДаДа

Да

Нет

  
 

Рисунок 1. Последовательность совершения процедур (действий) по 

обеспечению вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» 

территориального расположения абонента и от принятой в субъекте РФ схемы 

функционирования системы-112. 

При этом: 



автоматически определяется номер абонентского устройства, с которого 

поступил вызов; 

автоматически (или по запросу) от оператора связи принимаются данные о 

местоположении абонентского устройства, с которого осуществляется вызов (при 

технической возможности); 

осуществляется автоматическая запись разговора вплоть до его окончания. 

2.2. При централизованной схеме приема и обработки вызовов вызов поступает 

в ЦОВ, при отсутствии свободных операторов вызов перенаправляется в РЦОВ. При 

наличии нескольких свободных операторов распределение вызовов должно 

осуществляться в автоматическом режиме с учетом общего времени загрузки 

каждого оператора с начала смены отсутствии свободных операторов вызов 

перенаправляется в РЦОВ. При наличии нескольких свободных операторов 

распределение вызовов должно осуществляться в автоматическом режиме с учетом 

общего времени загрузки каждого оператора с начала смены. 

2.3. Оператор системы-112 при приеме вызова заполняет общую часть 

унифицированной карточки информационного обмена (далее информационная 

карточка). Под унифицированной карточкой информационного обмена понимается 

документ единой базы данных системы-112, доступ к которому имеют все ДДС, 

привлекаемые к реагированию. Под передачей унифицированной карточки 

информационного обмена между ДДС понимается извещение соответствующей 

ДДС о создании (корректировке) информационной карточки, относящейся к 

компетенции, соответствующей ДДС. 

2.4. При отсутствии необходимости экстренного реагирования возможен 

перевод вызова на голосовой интерактивный автоответчик (IVR) для 

предоставления позвонившему информации по стандартным вопросам или доступ к 

базе знаний подсистемы консультативного обслуживания населения. 

2.5. При необходимости экстренного реагирования оператор системы- 112 в 

ходе первичного заполнения унифицированной карточки информационного обмена, 

руководствуясь уточненными критериями передачи информации, указанными в 

двухсторонних соглашениях по организации взаимодействия, принимает решение о 

привлекаемых для реагирования ДДС и завершает вызов или перенаправляет вызов 

в соответствующую ДДС. 

2.6. При перенаправлении вызова в ДДС оператор системы-112 одновременно в 

автоматизированном режиме передает диспетчеру ДДС унифицированную карточку 

информационного обмена, заполненную в электронном виде в ходе первичного 

опроса. Оператор системы-112 дожидается ответа диспетчера ДДС, подтверждения 

получения заполненной информационной карточки и подтверждения о соответствии 

поступившего вызова зоне ответственности данной ДДС. Если в режиме 

конференции отпадает необходимость участия в ней оператора системы-112, то 

после получения подтверждений оператор системы-112 отключается от абонента. 

2.7. При внезапном прерывании вызова оператор системы-112 или диспетчер 

ЕДДС (ДДС) осуществляет обратный дозвон до позвонившего абонента. В случае 

невозможности продолжения разговора (абонент не отвечает) оператор системы-112 

или диспетчер ЕДДС (ДДС) действуют, исходя из уже полученной информации. 



2.8. При самостоятельном завершении вызова оператор системы-112 

определяет перечень ДДС, силы и средства, которых необходимо привлечь для 

реагирования унифицированную на поступивший вызов, вносит список ДДС в 

карточку информационного обмена и используя автоматизированную 

информационную систему, направляет ее адресатам. 

Автоматически информационная карточка сохраняется в базе данных 

автоматизированной информационной системы системы-112. 

2.9. После отправки унифицированной карточки информационного обмена в 

ДДС оператор системы-112 контролирует подтверждение получения 

информационной карточки, при необходимости, по телефонным каналам связи 

предоставляет уточняющую информацию. 

2.10. Все информационные карточки по вызовам, поступившим с территории 

соответствующего муниципального образования, доступны на рабочем месте 

диспетчера ЕДДС данного муниципального образования. 

2.11. Диспетчер ЕДДС подтверждает получение информационной карточки. 

При привлечении нескольких ДДС диспетчер ЕДДС отвечает за организацию их 

взаимодействия, корректировку действий, обеспечение информацией системы 

мониторинга, доведение новой информации по данному происшествию. 

2.12. При получении любой информационной карточки диспетчер ЕДДС 

осуществляет контроль своевременного закрытия информационной карточки 

диспетчерами ДДС, анализирует данные по результатам реагирования и, при 

необходимости, вносит записи в специфичную часть информационной карточки, 

касающуюся ЕДДС. 

2.13. После завершения реагирования всеми участвующими ДДС диспетчер 

ЕДДС закрывает информационную карточку. 

2.14. Диспетчер ДДС после получения информационной карточки организует 

реагирование на вызов. 

2.15. Действия по организации реагирования определяются должностными 

инструкциями. При необходимости, диспетчер уточняет информацию по 

контактному телефону позвонившего. Все действия по реагированию диспетчер 

ДДС вносит в информационную карточку. 

2.16. После завершения реагирования диспетчер ДДС ставит в 

информационной карточке соответствующую отметку. 

2.17. При передаче от оператора системы-112 информации о ЧС диспетчерский 

персонал ЕДДС, при необходимости, заполняет или корректирует общую части 

унифицированной карточки информационного обмена и завершает вызов. 

2.18 Информационная карточка вызова находится в базе данных системы-112 и 

доступна всем ДДС, привлеченным к реагированию. Каждая ДДС имеет 

возможность корректировки своей специфической части информационной карточки. 

 

3. Особенности действий операторов системы-112 при поступлении обращения с 

недостаточной для организации реагирования информацией о 

происшествии 

 



Действия оператора системы-112 при внезапном прерывании разговора с 

абонентом при условии наличия информации, достаточной для организации 

реагирования, указаны в п. 2.7. 

При поступлении вызова или короткого текстового сообщения от абонента сети 

подвижной радиотелефонной связи с недостаточной для организации реагирования 

информацией и невозможности обратного вызова (абонент не отвечает) оператор 

системы-112 осуществляет попытку общения с абонентом посредством коротких 

текстовых сообщений. Для этого требуется направлять абоненту вопросы в виде 

коротких текстовых сообщений, предусматривающие однозначные ответы «да» или 

«нет», в следующей последовательности: 

- нужна ли помощь? (первое сообщение должно содержать информацию о 

правилах ответа для всех последующих сообщений - «отправьте сообщение с 

любым текстом в случае ответа «да» или пустое сообщение в случае ответа «нет»); 

при отрицательном ответе либо при отсутствии ответа на первый вопрос вызов 

признается ложным, информационная карточка закрывается; 

- имеет ли возможность абонент писать развернутые сообщения? В случае 

положительного ответа абоненту предлагается изложить подробную информацию о 

причинах вызова; реагирование организуется при получении достаточного 

количества информации по алгоритму, описанному в разделе II и завершающемуся 

закрытием информационной карточки; 

- абоненту предлагается в случае необходимости перевести телефон в 

беззвучный режим 

- совпадает ли адрес происшествия с адресом абонентского устройства? В 

случае отрицательного ответа методом последовательного сужения выясняется 

адрес административный центр или муниципальное образование, район города, 

улица; оператор одновременно выясняет, нет ли в базе данных незакрытых 

информационных карточек с событием по указанному адресу; при совпадении 

адресов карточка привязывается к существующему событию, абонент 

информируется о начавшемся реагировании; 

- методом последовательных вопросов выясняется, какая служба нужна; 

- методом последовательных вопросов выясняется, тип происшествия, 

характерный для данной службы; 

- абонент информируется о начале реагирования. 

При поступлении вызова от абонента сети фиксированной телефонной связи с 

недостаточной для реагирования информацией и невозможности обратного вызова 

(абонент не отвечает) оператор системы-112 выясняет, нет ли в базе данных 

незакрытых информационных карточек с событием по указанному адресу; при 

совпадении адресов карточка привязывается к существующему событию. При 

отсутствии зарегистрированных по указанному адресу происшествий оператор 

системы-112 инициирует получение информации (при наличии) от подсистемы 

мониторинга - срабатывание датчиков задымления, газовых датчиков, визуальное 

наблюдение с использование систем видео фиксации (наличие дыма, огня, 

скопления людей, разрушений здания, ДТП и др.). При отсутствии внешних 

признаков происшествия оператор системы-112 направляет информационную 

карточку диспетчеру ЕДДС. Диспетчер ЕДДС в течение установленного 



регламентом времени осуществляет попытки дозвона и контролирует обстановку с 

использованием подсистемы мониторинга и других доступных методов. 

При возможности осуществления односторонней голосовой связи (оператор  

системы-112 говорит и слушает, абонент только слушает) оператор системы-112 

осуществляет попытку общения с абонентом посредством условных звуков по 

описанному выше алгоритму общения посредством коротких текстовых сообщений 

(например, 1 щелчок – «да», 2 щелчка – «нет») или принимает решение по 

организации реагирования на основании полученной фоновой звуковой информации 

об окружающей обстановке по адресу абонентского устройства. 

 


