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ПОЛОЖЕНИЕ 

о Службе неотложной помощи ветеранам «Тревожная кнопка» 

Управления по социальному сопровождению ветеранов войны  

 

I. Общие положения. 

1.1. Служба неотложной помощи ветеранам «Тревожная кнопка» 

(далее - Служба) является структурным подразделением Управления по 

социальному сопровождению ветеранов войны (далее – Управление) 

Государственно-общественного объединения «Московский Дом ветеранов 

(пенсионеров) войн и Вооруженных Сил» (далее – Московский Дом 

ветеранов). 

1.2.  Служба оказывает социальную неотложную помощь 

зарегистрированным и проживающим в городе Москве: 

- ветеранам Великой Отечественной войны; 

- ветеранам боевых действий – инвалидам 1 группы; 

- ветеранам, получающим бесплатные социальные услуги по 

правоотношениям, возникшим до утверждения настоящего Положения; 

- иным категориям граждан по решению Департамента труда и 

социальной защиты населения города Москвы. 

1.3. Служба в своей работе руководствуется действующим 

законодательством Российской Федерации и Правительства г. Москвы, 

Уставом Московского Дома ветеранов, Положением «О порядке 

предоставления социальных и медицинских услуг ветеранам 

Государственно-общественным объединением «Московский Дома 

ветеранов (пенсионеров) войн и Вооруженных сил», Постановлениями 

Президиума Совета Московского Дома ветеранов, Правилами внутреннего 

трудового распорядка. 

1.4. Начальник Службы назначается и освобождается от должности 

приказом Председателя Совета Московского Дома ветеранов, по 

представлению начальника Управления. 

1.5. Структуру и штат Службы утверждает Председатель Совета 

Московского Дома ветеранов. 

1.6. Организация настройки и обслуживания, а также оплата 

расходов на обеспечение связи устройств «Тревожная кнопка» 

осуществляется за счет средств субсидий, выделенных Московскому Дому 



ветеранов. 

1.7. Работникам Службы запрещается вступать в любые виды 

имущественных отношений с ветеранами, принимать от них подарки, 

вознаграждения, угощения и т.п. 

1.8. Информация о ветеранах, ставшая известной работникам 

Службы, в связи с исполнением должностных обязанностей, является 

конфиденциальной, ее запрещается передавать сторонним организациям, 

юридическим и частным лицам (за исключением случаев, установленных 

законодательством), а также использовать работниками Службы в 

корыстных и иных целях.  

II. Основные задачи. 

2.1.  Основной задачей Службы является оказание социальной 

неотложной помощи ветеранам, указанным в пункте 1.2. Положения, в 

круглосуточном режиме. 

2.2.  Выполнение основной задачи Службы осуществляется через 

работу диспетчерского пункта, оснащенного специализированным 

аппаратным и программным комплексом (колл-центр). 

2.3.  Отбор ветеранов для организации социальной неотложной 

помощи через устройство «Тревожная кнопка» осуществляется Службой 

социального сопровождения ветеранов войны совместно с ветеранскими 

организациями. 

2.4.  Между ветераном, принятым на обслуживание, и Московским 

Домом ветеранов, в лице начальника Управления, заключается письменный 

договор, которым определяются условия оказания ветерану социальной 

неотложной помощи через Службу и устройство «Тревожная кнопка». 

2.5.  Договор с ветераном может быть расторгнут при отказе ветерана 

от обслуживания, нарушении условий договора со стороны ветерана, при 

использовании ветераном устройства «Тревожная кнопка» не по назначению, 

передаче ее третьим лицам, смерти ветерана. При расторжении Договора 

устройство «Тревожная кнопка» возвращается в Управление. 

2.6.  Обеспечение ветеранов устройством «Тревожная кнопка» и 

обучение его работе осуществляется Службой социального сопровождения 

ветеранов войны. 

2.7. Служба для решения возложенных на нее задач: 

2.7.1. осуществляет круглосуточный прием звонков от ветеранов по   

системе связи (IP телефония, мобильная связь) и фиксирует обращения в 

специализированной Системе Битрикс24 (далее – Система Битрикс24); 

2.7.2. предоставляет ветеранам неотложную помощь через службы 

101, 102, 103, 104, 112; 



2.7.3. оказывает помощь ветеранам в решении социальных, 

медицинских и хозяйственно-бытовых вопросов путем обращений к 

должностным лицам учреждений и организаций социальной защиты, 

здравоохранения города Москвы, окружных и муниципальных структур, 

других организаций и органов исполнительной власти города Москвы, а 

также подразделений Московского Дома ветеранов с контролем   

реализации исполнения обращений ветеранов; 

2.7.4. оповещает о произошедшем случае родственников (при их 

наличии), друзей и соседей ветерана; 

2.7.5. осуществляет активный обзвон ветеранов, 

зарегистрированных в Системе Битрикс24, с целью: выявления 

необходимости в социально-бытовой помощи, актуализации базы данных, в 

случае отсутствия связи в течении 75 дней, а также повторного    обучения 

ветеранов возможностям устройства «Тревожная кнопка»; 

2.7.6. осуществляет поздравление   ветеранов, зарегистрированных      

в Системе Битрикс24, с государственными и военно-историческими 

праздниками; с днями рождения и юбилеями; 

2.7.7. ведет учет и систематизацию обращений ветеранов, 

подготавливает еженедельные доклады Председателю Совета Московского 

Дома ветеранов и, по необходимости, в Департамент труда и социальной 

защиты населения города Москвы; 

2.7.8. обеспечивает актуальность базы данных клиентов в Системе 

Битрикс24; 

2.7.9. иные задачи в соответствии с поручениями Председателя 

Совета Московского Дома ветеранов. 

2.8. Служба для решения возложенных на нее задач имеет право: 

2.8.1. запрашивать в установленном порядке от структурных 

подразделений организации и у структур, с которыми   осуществляется 

взаимодействие, информацию (материалы) по вопросам, входящим в 

компетенцию Службы; 

2.8.2. вносить предложения руководству Московского Дома 

ветеранов по вопросам, входящим в компетенцию Службы. 

                                    III.   Организация работы 

3.1. В целях наиболее качественного обслуживания ветеранов, а 

также своевременного реагирования на поступающие обращения, 

специалисты по оказанию неотложной социальной помощи (далее – 

специалисты) Службы разделены на 2 группы: 

1 группа: обеспечивает    прием       звонков      от       ветеранов     

в    период пиковых нагрузок;  



2 группа: обеспечивает круглосуточный прием звонков от 

ветеранов. 

3.2. Продолжительность работы 1 группы специалистов – по 8 часов 

в день, 5 дней в неделю, с двумя фиксированными выходными, начало 

работы в 09-00 окончание работы в 17-30, в том числе обед 30 мин., который 

в рабочее время не входит. 

3.3. Продолжительность работы 2 группы специалистов – сутки по 24 

часа, начало работы в 9-00, окончание – в 9-00 следующего дня, в том числе 

перерывы: на обед 30 минут, ужин 30 минут, которые в рабочее время не 

входят. Им установлена рабочая неделя с предоставлением выходных дней 

по скользящему графику, сутки – рабочие, 3 суток выходных. 

3.4.  Для специалистов обеих групп устанавливается суммированный 

учет рабочего времени с периодом 1 год. 

3.5. Часы работы в ночное время, а именно с 22-00 до 06-00 

оплачиваются в повышенном размере: 40% от часовой тарифной ставки за 

каждый час работы. 

3.7. Специалисты Службы оказывают социальную неотложную 

помощь (производят работу) в течение установленной продолжительности 

рабочего времени в соответствии с   графиком работ. 

График работы утверждается и доводится до сведения специалистов   

под роспись за месяц до введения его в действие. 

3.8. Всю полноту ответственности за качество и своевременность 

выполнения задач и функций, возложенных настоящим Положением на 

Службу, несет начальник Службы. 

IV.    Нормативы звонков в работе диспетчерской 

4.1.  Загруженность специалиста должна составлять не более 80% 

рабочего времени. Время в разговоре должно составлять: для входящей 

линии не более 40 минут из каждого часа; для исходящей линии не более 

60% рабочего времени. 

4.2.  Среднее время разговора при входящем звонке должно 

составлять до 1 минуты при неотложных вызовах и до 7 минут при 

неприоритетных вызовах. 

4.3.  Исходящий вызов служб при неотложных вызовах должен быть 

совершен в течение 10 секунд после получения информации о 

необходимости вызова во входящем звонке от ветерана. 

 

 

Начальник Службы                                                                         Борисова А.А.        


