ДЕПАРТАМЕНТ  ПОЛИЦИИ  ГОРОДА  АЛМАТЫ

ЦЕНТР ОПЕРАТИВНОГО УПРАВЛЕНИЯ

ИНФОРМАЦИЯ

по принятым мерам по улучшению работы службы «102» Центра оперативного управления ДП г. Алматы

           В целях совершенствования работы службы «102» Департамента полиции города Алматы в части своевременного реагирования на поступающие звонки и исключения ожидания соединения с оператором в 2019 году приняты следующие меры:
          Первое:  Увеличено количество рабочих мест операторов «102».  В ЦОУ ДП к имеющимся 10 рабочим местам операторов линии «102» установлены еще четыре. В настоящий момент в круглосуточном режиме работают 14 рабочих мест. 
          При поддержке Акимата города Алматы совместно с ЦИС (Центр информационных систем города Алматы) набраны 35 сотрудников на должности операторов «102» по вольному найму, которые приняты на работу в ЦИС с окладом  98 тыс. тенге и работают операторами «102» в ЦОУ ДП. 
           Кандидаты, изъявившие желание работать операторами «102», проверяются по имеющимся учетам, проходят тестирование и стажировку, после чего определяется профессиональная пригодность на исполнение должностных обязанностей.

В настоящее время в круглосуточном режиме на 14 рабочих местах в ЦОУ ДП работают 56 операторов с двенадцатичасовым графиком  работы (08:00 – 20:00 и 20:00 – 08:00), что позволило максимально обеспечить нахождение операторов на рабочих местах в дежурную смену.  

Между ГУ Департамент полиции г. Алматы МВД РК (заказчик) и ТОО «Центр Информационных Систем города Алматы» (исполнитель) заключен Договор о государственных закупках услуг №1-148 от 08.05.2019 года по содержанию персонала операторов «102» Центра оперативного управления в количестве 35 единиц в течение 2019 года на общую сумму 80 678 000 тенге. В настоящее время подготовлен соответствующий договор на 2020 год.
Второе: Для обеспечения бесперебойной работы спецлиний «102» в 2013 году был закуплен Контакт-центр "Aeonix" производства компании Tadiran telecom (Израиль).  Контакт - центр представляет собой решение, обеспечивающее обработку поступающего вызова, наилучшее распределение ресурсов сервера обработки данных  и оптимальный уровень обслуживания вызова абонента. Данное решение было доработано с целью установки дополнительного функционала позволяющего в реальном времени отслеживать поступающие вызовы и оценивать степень занятости действующих операторов. 
Доработано программное обеспечение «Call center» "Coral FlexiCom R800" службы «102». Установлена функция обработки поступления всего цифрового потока звонков с целью отслеживания и учета их движения в on-line режиме, оценки степени занятости действующих операторов и визуальной информации о количестве неотвеченных телефонных звонков стоящих в очереди. 

          Для улучшения менеджемента качества обслуживания абонентов спецлиний «102», предусмотрен стратегический анализ бизнес процесса Контакт – центра, а именно формирование в автоматическом режиме следующих отчетов:

-    отчет по производительности каждого оператора спецлиний «102»;

-   отчет по поступающим, принятым и отправленным на отработку вызовам;

-   отчет по вызовам находящимся в режиме ожидания.


Использование такого рода мониторинга работы позволяет в реальном времени отслеживать всю нагрузку поступающих вызовов, с помощью дисплея выводить информацию в операционный зал Центра оперативного управления, тем самым  обеспечивая жесткий контроль за работой операторов спецлиний «102» со стороны старшего офицера смены ЦОУ.     

           Третье: Путем отключения функции запрещена коммутация абонентов позвонивших на бесплатный номер «102» с различными службами полиции. В настоящий момент оператор «102» на просьбу соединения со службой полиции называет требуемый телефон и закрывает электронную карту справкой, тем самым не занимает спец. линию «102».

         Сравнительный анализ аналогичных дней до и после отключения коммутации показал снижение занятости спец.линий «102» до 20%.

           В 2019 году на канал «102» ЦОУ ДП  г.Алматы поступило 759 тыс. 435 звонков, в 2018 года – 784 тыс. 555 звонков. 

В ЦОУ ДП г.Алматы в сутки операторами «102»  обрабатывается около 2 тыс. телефонных звонков, в среднем за сутки один оператор «102» принимает около 150 сообщений.

Время приема вызова и заполнения информационно-поисковой карточки оператором «102» составляет до двух минут в зависимости от категории происшествия, состояния звонившего абонента, его ориентированием на местности и т.д. 

           При этом количество поступающих телефонных звонков в течение суток меняется. Согласно анализа, ежедневно с 15.00 часов до 21.00 часов на пульт «102» поступает максимальное количество звонков. В указанные часы обеспечивается нахождение на рабочих местах всех 14 операторов.

          Принятые комплексные меры по совершенствованию работы операторов «102» позволили улучшить качество обслуживания граждан.          Жалоб на службу «102» ЦОУ ДП г. Алматы в 2019 году не поступало.

          Работа в указанном направлении продолжается и находится на постоянном контроле.
Начальник 

полковник полиции                                                           А. Квашнин
