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1. ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА 

Рабочая программа «Подготовка персонала дежурно-диспетчерских 

служб, экстренных оперативных и аварийных служб, единых дежурно-

диспетчерских служб в рамках функционирования системы обеспечения вызова 

экстренных оперативных служб по единому номеру «112» (далее - специалисты 

системы 112) разработана на основе Примерной программы подготовки спе-

циалистов системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по 

единому номеру «112».  Сборника примерных программ дополнительного про-

фессионального образования МЧС России (Том 3), утверждённого заместите-

лем Министра МЧС России генерал-полковником внутренней службы В.С. Ар-

тамоновым 13 февраля 2013 г. 

Программа предназначена для обучения специалистов системы-112.  

К освоению настоящей Программы допускаются: 

- лица, имеющие среднее профессиональное и (или) высшее образование; 

- лица, получающие среднее профессиональное и (или) высшее образова-

ние.  

Периодичность проведения занятий по данной Программе не реже одного 

раза в 5 лет. 

Данная Программа подлежит корректировке по мере необходимости.  

 

2. ЦЕЛЬ И ОСНОВНЫЕ ЗАДАЧИ ОБУЧЕНИЯ 

Цель: 

Получение обучающимися знаний и практических навыков, необходимых 

для работы в качестве диспетчера, оператора системы-112. 

Основными задачами профессиональной подготовки слушателей по ка-

тегории «Диспетчер, оператор  системы-112»  являются: 

изучение законодательных, нормативных правовых актов Российской 

Федерации и МЧС России по организации реагирования на чрезвычайные си-

туации, предназначению, структуре и функционированию персонала системы 

обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112», 

а также зарубежного опыта; 

получение знаний и формирование практических навыков необходимых 

для эффективной работы в качестве диспетчера, оператора  системы-112; 

 

3. ТРЕБОВАНИЯ К УРОВНЮ ОСВОЕНИЯ ПРОГРАММЫ 

В результате обучения слушатели должны: 

знать:  

законодательство, регламентирующее работу спасательных служб, поли-

ции, социальных службы, здравоохранения;  

задачи, структуру и возможности спасательных служб, полиции, социаль-

ных службы, здравоохранения и риски, присущие этим службам;  

принципы работы спасательных служб, полиции, социальных служб, здра-

воохранения;  

важность системы -112 и своей работы;  

оборудование, применяемое в работе экстренных оперативных служб;  
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оценку результатов действий системы-112;  

уметь: 

определять степень угроз жизни, здоровью и имуществу граждан, обще-

ственному правопорядку на основании сообщений абонентов по телефонному 

номеру 112; 

определять перечень служб и специалистов, необходимых на месте про-

исшествия; 

определять адреса места происшествия со слов абонента, с использовани-

ем систем позиционирования, электронных или бумажных карт, по ориентирам, 

объектам и т.д. 

координировать деятельность дежурно-диспетчерских служб экстренных 

оперативных служб при реагировании на вызовы; 

обрабатывать входящую информацию в соответствии с принятыми в сис-

теме-112 стандартами, правилами и процедурами; 

организовывать сбор, обработку и передачу оперативной информации о 

фактах или угрозах возникновения ЧС (происшествия) и в ходе проведения ра-

бот по ликвидации их последствий; 

использовать все средства регистрации информации, связи и информаци-

онного обеспечения, в том числе и в ситуации технических сбоев; 

общаться с абонентами вежливо, получая необходимую информацию за 

минимальное время; 

довести до абонента необходимые рекомендации по его действиям до 

прибытия экстренных служб; 

обеспечивать ведение необходимой документации системы-112. 

Иметь навыки: 

действий по предназначению, позволяющих квалифицированно реагиро-

вать на вызовы; 

работы по оперативному управлению мероприятиями РСЧС, реагирова-

нию и управлению в ЧС по обеспечению защиты населения и территорий при 

возникновении ЧС (происшествия). 

Всего количество часов по программе подготовки – 36, из них аудиторных 

занятий – 6 часов, в которых задействован преподаватель – 5 часов (лекции, 

практические занятия, семинары) на базе «Курсов ГО» и 1- час зачет - прини-

мает комиссия: директор, преподаватель и методист. 

В ходе подготовки отрабатывают учебно - методическую документацию и 

проводят консультацию: 

Преподаватель – 6 часов: 

ежедневно (12 дней) в режиме онлайн по 30 минут проводит индивиду-

альные консультации с обучающимися, всего 6 часов за весь курс обучения по 

программе. За это время преподаватель, в том числе осуществляет: 

 корректировку лекций, разработку тестов для проведения текущего и итого-

вого контроля и загрузку в Программу SDO.KGO23.RU; 

подготовка проектов приказов (приложения к приказу) о зачислении слуша-

телей на обучение и об окончании (исключении): 

формирование и доведение до слушателей логина и пароля; 
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подготовка расписания занятий. 

Ведущий специалист – 1 час.: 

отслеживание и обработка заявок слушателей на сайте и электронной почте; 

оформление Договора (государственного контракта) об оказании образова-

тельных услуг по очно-заочной форме с применением ЭО, ДОТ; 

оформление удостоверений о повышении квалификации; 

ведение журнала учета выдачи удостоверений по ОЗФО с применением ЭО, 

ДОТ. 

Материально-техническое обеспечение на 1 слушателя: 

удостоверение; 

бумага А-4 для оформления учебной документации (заявление, согласие на 

отработку персональных данных, договор, счет, акт выполненных работ, приказ 

о зачислении и об окончании (отчислении), зачетная (экзаменационная) ведо-

мость, тест для проверки уровня знаний и др.). 

Самостоятельная работа слушателей – 28 часов. 

Планируемая наполняемость группы – 10 чел. 

4 . ПЕРЕЧЕНЬ ТЕМ, ВИД ЗАНЯТИЙ И РАСЧЕТ ЧАСОВ ПО  

ПРОГРАММЕ       
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1 2 3 4 5 6 7 8 

Раздел 1. Специальная подготовка 

1.1 Единая государственная система 

предупреждения и ликвидации 

чрезвычайных ситуаций (РСЧС) 

3 3     

1.2 Чрезвычайные ситуации,  харак-

терные для Краснодарского края  

3 3     

1.3 Система обеспечения вызова 

экстренных оперативных и иных 

служб жизнеобеспечения по еди-

ному номеру «112» (система-

112). Назначение, подсистемы и 

функциональные возможности 

системы-112 

3 3     

1.4 Нормативно-правовое регулиро-

вание в области пожарной безо-

пасности 

2 2     

1.5 Правовые основы охраны труда в 2 2     
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Раздел 3. Итоговый контроль 

РФ. Правовое положение работ-

ников системы- 112 

1.6 Оказание первой помощи 

 

3 2  1   

1.7 Правовые, нормативные и орга-

низационные основы противо-

действия терроризму 

2 2     

1.8 

 

 

Система оповещения населения о 

ЧС. Назначение, состав и функ-

циональные возможности систе-

мы - 112 и экстренных оператив-

ных и иных   служб жизнеобес-

печения 

3 3     

1.9 Автоматизированные рабочие 

места системы 112. Прием сооб-

щения, оформление карточки 

происшествия, выбор типа про-

исшествия, постановка на кон-

троль, закрытие происшествия 

3 1  2   

1.10 Выявление и оценка обстановки 

при чрезвычайных ситуациях 

 

3 3     

1.11 Культура речевого общения. 

Правила телефонных перегово-

ров. Официально деловой про-

фессиональный стиль. 

3 3     

1.12 Психологические аспекты рабо-

ты диспетчера, оператора систе-

мы-112 в экстремальной ситуа-

ции. 

3 3     

 Итого по разделу 1: 

 
33 30  3   

Раздел 2. Стажировка 

2.1 Стажировка в составе дежурных 

смен системы-112, экстренных 

оперативных служб. 

 

2    2  

 Итого по разделу 2: 

 
2    2  
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3.1 Зачёт 1     1 

 Итого по разделу 3: 

 

1     1 

 Итого: 36 30  3 2 1 

5. СОДЕРЖАНИЕ ТЕМ ЗАНЯТИЙ 

 

Раздел 1. Специальная подготовка 

 

Тема 1.1. Единая государственная система предупреждения и ликви-

дации чрезвычайных ситуаций (РСЧС) 

Структура РСЧС ее роль в обеспечении безопасности на территории Рос-

сийской Федерации. Единая государственная система предупреждения и лик-

видации чрезвычайных ситуаций (РСЧС). Назначение, состав. 

Функциональные и территориальные подсистемы РСЧС. Цели, задачи и 

возможности. 

Перечень функциональных подсистем единой государственной системы 

предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций, создаваемых феде-

ральными органами исполнительной власти. Силы и средства РСЧС. Коорди-

нация деятельности аварийно-спасательных служб и аварийно-спасательных 

формирований. Система связи, оповещения и информационное обеспечение  

РСЧС. 

Особенности режима функционирования, координирующие органы и ор-

ганы повседневного управления РСЧС субъекта РФ. Организация, состав сил и 

средств, порядок их привлечения и взаимодействия. 

 

Тема 1.2. Чрезвычайные ситуации, характерные для Краснодарского 

края 

Основные понятия о чрезвычайных ситуациях их классификациях и 

характеристика. 

Характеристика и класссификации ЧС природного характера. Дей-

ствия населения в ЧС природного характера. 

Классификация ЧС техногенного характера и их характеристики. 

Аварии на химических объектах. Аварии на радиационно опасных объек-

тах. Аварии на пожарно-взрывчатых объектах. Аварии  на гидродинами-

ческих опасных объектах. Аварии  на транспорте. Аварии на коммуналь-

но-энергетических сетях. 

 

Тема 1.3. Система обеспечения вызова экстренных оперативных и 

иных служб жизнеобеспечения по единому номеру «112» (система-112). На-

значение, подсистемы и функциональные возможности системы-112 
Единая дежурно-диспетчерская служба (ЕДДС) как основа для создания 

системы -112. Создание, развитие ЕДДС, состав её, функции. 

Назначение и структура системы -112. Необходимость создания системы-

112. Опыт функционирования экстренных оперативных служб в России. Цели 
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создания и задачи системы-112 в Российской Федерации. Структура системы-

112. Основные подсистемы системы 112: а) телекоммуникационная;   

б) информационно-коммуникационная; в) консультативного обслуживания; 

г) геоинформационная; д) мониторинга; е) обеспечения информационной безо-

пасности.  

Изучение опыта функционирования служб –  112 стран ЕС и – 911 США. 

 

Тема 1.4. Нормативно-правовое регулирование в области пожарной 

безопасности 

Нормативная и правовая база в области пожарной безопасности. Система 

обеспечения пожарной безопасности. Пожарная охрана, её виды и задачи. Ор-

ганы государственной власти, осуществляющие контроль и государственный 

пожарный надзор. 

 

Тема 1.5. Правовые основы охраны труда в РФ. Правовое положение 

работников  системы - 112 

Регулирование вопросов охраны труда в РФ. Нормативно-правовые до-

кументы по охране труда. Основные понятия.  

Организация работы по охране труда в учреждении. Виды инструктажей. 

Обязанности и ответственность должностных лиц за соблюдение правил охра-

ны труда. Обязанности и ответственность работников за соблюдение правил 

охраны труда.  

Гарантии правовой и социальной защиты работника со стороны 

государства. Государственное страхование жизни и здоровья работника.  

Организация обучения работников и создание условий для его 

профессиональной деятельности. 

Организация службы охраны труда системы – 112. 

 

Тема 1.6. Оказание первой помощи 

Понятия о терминальных состояниях. Признаки клинической и 

биологической смерти. Алгоритмы сердечно-легочной реанимации. 

Искусственное дыхание и непрямой массаж сердца. 

 

Тема 1.7. Правовые, нормативные и организационные основы про-

тиводействия терроризму 

Правовые, нормативные и организационные основы противодействия 

терроризму. Виды террористических актов, их общие и отличительные черты. 

Получение информации об угрозе террористического акта, порядок действия  

дежурно-диспетчерских служб 

 

Тема 1.8. Система оповещения населения о ЧС. Назначение, состав и 

функциональные возможности системы -112 и экстренных оперативных и 

иных служб жизнеобеспечения 

Общие положения по организации системы оповещения населения о ЧС. 

Виды оповещения. 
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Система оповещения потенциально опасных объектов. 

Система информирования и оповещения населения в местах массового 

пребывания людей. 

Автоматизированные системы централизованного оповещения населения 

в субъектах РФ. 

 

Тема 1.9. Автоматизированные рабочие места системы 112. Прием 

сообщения, оформление карточки происшествия, выбор типа происшест-

вия, постановка на контроль, закрытие происшествия 

Назначение, состав и функциональность автоматизированного рабочего 

места системы -112, экстренных оперативных и иных служб жизнеобеспечения. 

Основные и дополнительные подсистемы (приложения), обеспечивающие 

функционирование автоматизированного рабочего места системы -112, экс-

тренных оперативных и иных служб жизнеобеспечения. 

Практическое занятие – 2 часа 

Основная рабочая среда диспетчера (оператора) системы-112. 

Отработка  диспетчером (оператором) системы-112 навыков работы на 

автоматизированном рабочем места системы -112, экстренных оперативных и 

иных служб жизнеобеспечения. 

Регистрация оператора в системе. 

Обслуживание вызовов: исходящий вызов, входящий вызов, автоответ, 

ручной ответ вызов от старшего смены системы -112. 

Заполнение карточки при поступлении входящего вызова на службу 112. 

Завершение вызова. 

Удержание. 

Консультация. Передача вызова. 

Запись разговора. 

Блокировка рабочего места. 

Выход из системы. 

Изучение дополнительных функций автоматизированного рабочего места 

(подсистемы хранения и актуализации баз данных, ГИС и т.д.). 

 

Тема 1.10. Выявление  и оценка обстановки при чрезвычайных си-

туациях 

Сущность, порядок и методика прогнозирования и оценки обстановки. 

Исходные данные для оценки прогнозирования обстановки в интересах защиты 

населения и территорий. 

Приборы радиационной, химической разведки и дозиметрического кон-

троля. 

 

  Тема 1.11. Культура речевого общения. Правила телефонных перего-

воров. Официально деловой  профессиональный стиль.  

Принципы делового общения и психологические приемы влияния диспет-

чера на заявителя. Основные принципы делового общения.  Психологические 

приемы расположения к себе окружающих. Основные принципы эффективного 
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слушания. Деловая беседа. Основные правила общения. Типичные ошибки при 

проведении деловой беседы. Личные местоимения «ты - вы». Деловое селек-

торное совещание с представителями служб и учреждений. Методы и навыки 

ведения телефонного разговора. 

 

 

Тема 1.12. Психологические аспекты работы диспетчера, оператора 

системы 112 в экстремальной ситуации. 

 Психологическая специфика профессиональной деятельности оператора сис-

темы 112. Психологические критерии определения кризисного состояния ком-

муниканта по телефону.  Основные психологические принципы телефонного 

общения с участниками экстремальной ситуации. Особенности психологиче-

ской поддержки операторов системы112 при проявлении синдрома эмоцио-

нального выгорания. 

 

Раздел 2. Стажировка 

 

 Тема 2.1. Стажировка в составе дежурных смен системы-112, экс-

тренных оперативных служб. 

Практическое занятие (стажировка) –2  часа. 

План стажировки в составе дежурной смены системы -112, экстренных 

оперативных служб, ЕДДС муниципальных образований. Стажировка в долж-

ностях диспетчера, оператора дежурной смены. Отчет о стажировке. Отзыв и 

рекомендации практических руководителей территориальных органов соответ-

ствующих дежурных смен по стажировке.  
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