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Stanistaw J. RYSZ!

ZMIANY W POWIADAMIANIU RATUNKOWYM
W POLSCE — SALDO KORZYSCI I DEFICYTOW

Powiadamianie ratunkowe stanowi niezwykle istotne kluczowe ogniwo w tancuchu
dziatan, ktore majg na celu przyj$cie z pomocg przez panstwowe stuzby do osoby, ktéra zna-
lazta si¢ w sytuacji zagrazajgcej jej bezpieczenstwu i o takg pomoc si¢ zwraca. Zanim do
akcji wkrocza stuzby, wyspecjalizowani ratownicy ze swoim skomplikowanym sprzetem,
konieczne jest, zeby dotarta do nich informacja o tym, co si¢ dzieje, gdzie i kto potrzebuje
pomocy. Odpowiedzi na te podstawowe pytania niesie zgtoszenie alarmowe, ktorego obstu-
ga stanowi przedmiot dzialania systeméw powiadamiania ratunkowego. Od roku 2011
w Polsce zachodzi proces zmiany sposobu obstugi zgloszen alarmowych z dyspozytorskiego
i dyspozytorsko-operatorskiego na operatorski. W chwili pisania tego artykutu obstuga zgto-
szen alarmowych w Polsce odbywa si¢ rownolegle na wszystkie wcze$niej wymienione spo-
soby. Osoba potrzebujaca pomocy albo 0soba zgtaszajaca taka potrzebe na rzecz innej 0so-
by lub innych 0s6b moze zadzwoni¢ bezposrednio na numery alarmowe stuzb ratunkowych:
Policji — 997, Panstwowej Strazy Pozarnej — 998 i Panstwowego Ratownictwa Medycznego
—999. W takiej sytuacji mamy do czynienia z obsluga zgtoszenia w systemie dyspozytor-
skim lub dyspozytorsko-operatorskim. Mozna takze wykona¢ polaczenie na numer 112 do
Centrum Powiadamiania Ratunkowego. Takie potgczenie zostanie obstuzone w sposdb ope-
ratorski. Przedmiotem niniejszego opracowania jest analiza zalet i wad poszczegdlnych sys-
temow obstugi zgloszen alarmowych.

Stowa kluczowe: powiadamianie ratunkowe, zgloszenie alarmowe, obstuga, ratunek,
pomoc

1. WPROWADZENIE

Powiadamianie ratunkowe funkcjonuje przez caty czas od chwili, kiedy pojawily sig¢
instytucje (publiczne i prywatne podmioty, stuzby, straze i pogotowia), ktore miaty za
zadanie $wiadczy¢ pomoc ludziom w potrzebie. Sposoby ich dziatania wynikaty
z dostepnych mozliwoéci przeprowadzenia akcji oraz z mozliwosci skutecznego
nawigzywania kontaktu i pozyskania informacji o zachodzgcych zdarzeniach
niebezpiecznych. Dawniej mozliwosci te, zardbwno w jednym, jak i drugim zakresie, byly
duzo mniejsze niz obecnie. Pierwotnie do zawiadomienia pogotowia potrzebny byt
kontakt bezposredni’. Po wynalezieniu tacznosci telefonicznej stata sie ona glownym
sposobem informowania stuzb o zagrozeniach i potrzebach niesienia przez nie pomocy
obywatelom.

! Dr Stanistaw J. Rysz, Podkarpacki Urzad Wojewodzki w Rzeszowie, Wydziat Bezpieczenstwa i Zarzadzania
Kryzysowego, e-mail: stanistaw.rysz@vp.pl

2 Kto$ musial przybiec do miejsca wyczekiwania i opowiedzie¢, co sig stato.

% Wraz z szybko postepujacym rozwojem $rodkéw przekazu zaréwno glosu, jak i obrazu, a takze innych danych
o stanie czynnosci zyciowych osoby monitorowanej w trakcie realizacji dziatan, ktére moga zawiera¢ pierwia-
stek zagrozenia dla bezpieczenstwa 0soby zglaszajacej lub osob i mienia bedacego w obszarze zasiggu jej
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Wszedzie tam, gdzie dochodzito do przekazania informacji o zdarzeniu i jego
ewentualnych skutkach (zgloszenie alarmowe) do stuzby, ktora byta wiasciwa do podjecia
dziatan ratowniczych, owo zgloszenie bylo obstlugiwane w systemie dyspozytorskim.
Oznaczalo to, ze po ustyszeniu wiadomosci strazak w remizie, policjant na posterunku czy
sanitariusz w miejscu postoju ambulansu przystgpowat do realizacji sekwencji dziatan,
ktorych skutkiem byto wyjechanie wozu strazackiego, policyjnego radiowozu albo
ambulansu do akcji. Odbierajacy zgloszenie byt od razu dyspozytorem stuzby, ktora
jechata z pomoca, a system okre§lano mianem ,,dyspozytorski”. Dyspozytor (inaczej:
oficer dyzurny, dyzurny) byt (i wciaz jest) zatrudniony po to, zeby odebrat zgtoszenie,
przeprowadzil wywiad, ocenit sytuacje i w uzasadnionych wypadkach dokonat
zadysponowania konkretnych sit i srodkow wiasciwych do podjecia dziatan. Osobnym
zadaniem, jakie realizowal, bylo monitorowanie przebiegu akcji i w razie potrzeby
koordynowanie dziatan uzupetniajacych i korygujacych. Taki system nadal funkcjonuje
W pogotowiu ratunkowym (System Panstwowe Ratownictwo Medyczne), Panstwowej
Strazy Pozarnej i Policji. Potaczenia na numery alarmowe odpowiednio: 999, 998 i 997
kieruja zgloszenia wprost do podmiotow ratunkowych. Podobnie rzecz si¢ ma
W odniesieniu do strazy municypalnych i specjalistycznych pogotowi serwisowych®:
energetycznego, gazowego, wodno-kanalizacyjnego, cieptowniczego i innych. Zalety
takiego sposobu obstugi zgloszen alarmowych, pod warunkiem ze te kierowane sa do
wlasciwych dla zdarzenia lub zagrozenia podmiotow, wiaza si¢ dobra znajomos$cia
rozpatrywanego zagadnienia przez osoby przyjmujace zgloszenia, szybsze docieranie do
meritum, latwiejsze pozyskiwanie najistotniejszych informacji i uruchamianie akcji
ratunkowej. Wady takiego sposobu obstugi zgloszen alarmowych zwigzane sa miedzy
innymi z jego mata wydajnoscia w przypadku naptywu duzej liczby zgloszen w krotkim
czasie. Wynika to wprost ze sposobu obslugi zgloszenia zawierajacego element
dysponowania sit do realizacji zwigzanych z nim dzialan. Dodatkowym czynnikiem
wprowadzajacym ograniczenia wydajnosci i skuteczno$ci odbierania i obshugi zgtoszen
jest wielko$¢ zespotu dyspozytorow. W praktyce w sktad zespotu wchodzg 1-2 osoby na
stanowisku dysponowania®.

Jesli jednak zdarzyto sig, ze na przyktad strazak odebral wiadomos$¢, ktora dotyczyta
potrzeby pomocy nie ze strony strazy pozarnej, ale policji albo pogotowia ratunkowego,
to majac dostep do telefonu, przekazywal wiadomos$é do wiasciwej stuzby, zeby ta mogta
podja¢ dziatanie. Byt wtedy operatorem posredniczacym w przekazywaniu zgloszenia
alarmowego mig¢dzy zglaszajacym potrzebe udzielenia pomocy a shuzbg wlasciwa do jej
udzielenia. Taki system funkcjonowal przez dziesieciolecia. Jego zaleta bylo dobre
rozpoznanie przez dyspozytorow srodowiska, na ktorego rzecz dziatali, i obszaru, na
ktérym podejmowane byty akcje.

Wraz z poczatkiem XXI wieku, a zwlaszcza po wstapieniu Polski w struktury Unii
Europejskiej (UE), pojawita si¢ potrzeba ujednolicenia numeru alarmowego, ktory miatby
by¢ identyczny w kazdym kraju UE. Ten numer to ciag cyft: ,,17, ,,17, 1 ,,2”. Jest bardzo

dziatania, coraz czgsciej spotyka si¢ proby stworzenia systemu powiadamiania o wystegpowaniu niekorzyst-
nych zmian. Przyklady: systemy monitoringu sytuacji pozarowej w obiektach magazynowych oraz system
eCall w Polsce obowiazkowy w samochodach produkowanych od 2018 r.

* Przyklady numeréw alarmowych we Wroctawiu: http://www.wroclaw.pl/telefony-alarmowe-zaufania-
infolinie-we-wroclawiu, (dostep: 9.12.2015).

® Na podstawie informacji pozyskanych przy okazji realizacjo obowiazkéw zawodowych.
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prosty i nawet dziecko moze go zapamigta¢. Takie whasnie bylo zatozenie®, zeby nawet
dziecko zapamigtato.

Do obstugi zgtoszen na numer alarmowy 112 na poczatku wdrazano strazakéw albo
policjantéw, ktorzy realizowali je na swoich stanowiskach we wiasciwych komendach
powiatowych/miejskich, a miejsce ich pracy okreslano mianem Centrum Powiadamiania
Ratunkowego.

Ze wzgledu na to, ze odbierajacy zgloszenia kierowane na ten numer byli od razu
dyspozytorami zasobow wiasnej stuzby albo operatorami, ktorzy przekazywali potaczenie
do pozostalych podmiotow — system obstugi zgloszen okre§lano jako ,,operatorsko-
dyspozytorski”.

Od roku 2011 trwaja w Polsce prace majace na celu wdrozenie systemu czysto
operatorskiego, czyli takiego, ktory bedzie dziata¢ na zasadzie call center. Operatorzy
numerow alarmowych (ONA) odbierajg zgltoszenia alarmowe wyposazeni w nowoczesne
narzedzia teleinformatyczne, przeprowadzaja krotki wywiad z dzwonigcym i wybieraja
wlasciwa stuzbe lub wiasciwe stuzby (jesli potrzeba ich wiecej), do ktorych przekazuja
odebrane zgloszenie.

Takie podej$cie ma na celu znaczace ulatwienie zwracania si¢ o pomoc zardéwno
obywatelom, jak i obcokrajowcom, ktorzy przebywaja w Polsce. Pozwala istotnie
poprawi¢ sprawnos$¢ obstugi zgloszen, filtrowaé zgloszenia niezasadne i ztosliwe, a takze
umozliwia unikanie sytuacji, kiedy niektorzy sposréd obywateli byli wykluczeni’
z mozliwosci korzystania ze swoich praw ubiegania si¢ o pomoc panstwa w sytuacji
zagrozenia ich zycia, zdrowia, bezpieczenstwa albo jednoczesnie Kilku z wymienionych.

Istotne znaczenie dla podjecia i znaczacego przySpieszenia dziatan miat zaplanowany
na rok 2012 miedzynarodowy turniej - Mistrzostwa Europy w Pitce Noznej Euro 2012.
Okreslenie ,,miedzynarodowy” ma tu podwodjne znaczenie. Z jednej strony dotyczy
uczestniczacych zespolow, ktore reprezentowaly 16 europejskich krajow, a z drugiej
oznacza imprezg zorganizowana na boiskach pitkarskich w Polsce i na Ukrainie.
W efekcie prowadzonych szeroko zakrojonych prac przygotowawczych i organizacyjnych
nastgpita wyrazna intensyfikacja dziatan nad wdrozeniem nowego, wydajnego
i dostepnego dla obcokrajowcow niepostugujacych sie jezykiem polskim systemu
powiadamiania ratunkowego (SPR). Wprawdzie od kilku lat obowigzywata zmieniona
Ustawa z 24 sierpnia 1991 r. o ochronie przeciwpozarowej (Dz.U. Nr 191, poz. 1410 ze
zm.), w ktorej tresci zawarto zapisy® dotyczace tworzenia i funkcjonowania systemu
powiadamiania ratunkowego w Polsce, ale dzialania podjete przez Ministerstwo
Administracji i Cyfryzacji nie przystawaly do zapisow wspomnianej ustawy. Do
zrealizowania powzietych decyzji podejmowane byly dzialania w ramach pilotazu, ktory
objat teren catego kraju.

8 Por. Dyrektywa 2002/22/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z 7 marca 2002 r. w sprawie ustugi powszech-
nej i zwiazanych z sieciami i ustugami facznosci elektronicznej praw uzytkownikow (dyrektywa o ustudze
powszechnej) (Dz.U. UE L 108 z 24.4.2002, s. 51 z 24 kwietnia 2002 r.).

" Wigcej na ten temat w: S.J. Rysz, Glusi w systemie powiadamiania ratunkowego. Analiza zagadnienia z per-
spektywy konca roku 2014, ,,Zeszyty Naukowe WSIZiA w Warszawie” 30/1 (2015), s. 256269, do pobrania
ze strony:  http://www.dobrauczelnia.pl/images/zeszytyNaukowe/1_30_2015/00_zn_rysz.pdf  (dostgp:
15.12.2015).

8 Por. ustawa z 5 grudnia 2008 r. 0 zmianie ustawy o ochronie przeciwpozarowej oraz niektérych innych ustaw
(Dz.U. 2009 nr 11 poz. 59).
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Punktem zwrotnym w procesie zmian bylo uchwalenie przez Sejm RP Ustawy
z 23 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego (Dz.U. 2013 poz. 1635, ze
zm.). W treéci tego aktu zawarto zaréwno docelowy ksztatt SPR, jak i harmonogram
dziatan na kolejnych etapach jego realizacji.

2. SYSTEM POWIADAMIANIA RATUNKOWEGO W WERSJI
DYSPOZYTORSKIEJ]

Idea dyspozytorskiego systemu powiadamiania ratunkowego zostata zilustrowana na
rysunku 1. Do dokonania zgloszenia alarmowego w takim systemie konieczne sg wiedza
dotyczaca stuzby lub podmiotu wlasciwego do przeprowadzenia akcji ratunkowej lub
serwisowej oraz znajomo$¢ odpowiednich numerdéw alarmowych®. Uzycie na rysunku
dwoch rodzajow strzatek stuzy do zilustrowania specyfiki kosztow polaczen. Strzatki
konturowe oznaczaja potaczenia bezptatne dla osoby dzwonigcej. Strzatki wypetnione
obrazuja potaczenia, za ktore osoba dzwonigca bedzie obcigzona wedtug taryfy operatora
wilasciwej dla konkretnej ustugi.

Rys. 1. Schemat dziatania systemu powiadamiania ratunkowego w wersji dyspozytorskiej
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Zrodto: opracowanie wlasne.

Specyfika systemu dyspozytorskiego polega na kierowaniu zgloszen alarmowych
bezposrednio do podmiotu (shuzby), ktory jest wlasciwy do podjecia akcji (udzielenie
pomocy, podjecie interwencji, dokonanie naprawy itp.).

Zalety systemu dyspozytorskiego sg nastepujace:

1) minimalna liczba potagczen miedzy osobg zglaszajacg i podmiotem wiasciwym do
podjecia akcji — potgczenie trafia bezposrednio do podmiotu, ktory jest wiasciwy do
zaistnialej sytuacji,

2) polaczenia wykonywane do policji (997), panstwowe] strazy pozarnej (998) oraz
ratownictwa medycznego (999) sg bezptatne dla osoby dzwoniacej;

® Numery alarmowe podmiotéw komercyjnych i strazy municypalnej zaczerpnigto ze strony internetowe;j:
http:/iwww.rcit.res.pl/files/telefony_podreczne.htm (dostep: 16.12.2015).
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3) dyspozytor moze zada¢ osobie dokonujacej zgloszenia alarmowego pytania, dzigki
ktorym w najlepszy ze swojego punktu widzenia sposéb pozna Sytuacje i ewentualne
okolicznosci zdarzenia;

4)  osoba dzwoniaca uzyskuje pewno$é¢, ze zawiadomienie dotarto do wlasciwego pod-
miotu i pomoc lada chwila dotrze na miejsce;

5) dyspozytor moze roéwnolegle dysponowaé zasoby i zadawa¢ dodatkowe pytania
uzupetniajgce, jesli zajdzie taka potrzeba.

Wady systemu dyspozytorskiego:

1)  osoba potrzebujaca pomocy musi zna¢ numer shuzby, do ktorej chee sie zwréocié™;

2)  duza liczba podmiotow (stuzb) ratunkowych i pomocowych z osobnymi numerami
alarmowymi i kontaktowymi sprawia, ze trzeba zna¢ wiele r6znych numerow, zeby
mozna bylo nawiaza¢ kontakt z wlagciwym i uzyska¢ jego pomoc™;

3) wielo$¢ podmiotéw ratunkowych i serwisowych, ktore nie posiadaja skroconych
numerow, wymagaja zapamigtania i wybrania prefiksu oraz 7 cyfr lokalnego numeru
telefonu do podmiotu;

4) dyspozytor (dyzurny), odbierajac potaczenie, blokuje jednoczesnie lini¢ dla innych
polaczen, ktore musza czekaé w kolejce™;

5)  dhlugos¢ czasu oczekiwania na odebranie kolejnych potaczen jest sumg czasu trwania
obstugiwanego potaczenia alarmowego i czasu potrzebnego na podjgcie i zrealizo-
wanie zadan zwigzanych z zadysponowaniem zasoboéw domniemanych® do wihasci-
wego przeprowadzenia akcji;

6) w sytuacji, kiedy w akcji potrzeba wykorzysta¢ kompetencje i zasoby innego pod-
miotu (shuzby), dyspozytor musi podja¢ dziatania majace na celu uzyskanie wspot-
dziatania ze strony takiego podmiotu®*;

7)  w wypadku komercyjnych ustug dla ludnosci niekiedy biuro obstugi klientow pracu-
je w ciagu dnia pracy, a w godzinach popotudniowych i nocnych zgtoszenia sg prze-

10 Wybranie numeru innego podmiotu niz ten potrzebny do podjecia akcji ratunkowej moze zosta¢ potraktowane
jako potaczenie pomytkowe i w najlepszym wypadku, jesli 6w podmiot bgdzie mie¢ mozliwosé przetaczenia
zglaszajacego do wilasciwej stuzby, moze to zrobi¢, blokujac sobie jednocze$nie mozliwos¢ odbierania zgto-
szef do czasu zakonczenia przetaczanego potaczenia. Najczesciej jednak taka ,,pomytka” konczy si¢ przeka-
zaniem wlasciwego numeru albo stwierdzeniem odbierajacego potaczenie, ze zagadnienie nie lezy w kompe-
tencji podmiotu, do ktorego zgtaszajacy si¢ dodzwonit.

1 W zaleznosci od wielkosci obszaru, jego skali zurbanizowania, wystepujacych zagrozen i dziatajacych pod-
miotow przyktadowe listy moga by¢ rozne i wyglada¢ jak na nastgpujacych, przyktadowych stronach WWW:
http://www.rcit.res.pl/files/telefony podreczne.htm, (dostep: 16.12.2015), http://www.wroclaw.pl/telefony-
alarmowe-zaufania-infolinie-we-wroclawiu, (dostep: 9.12.2015),
http://bezpieczna.um.warszawa.pl/kontakt/telefony-alarmowe, (dostep: 21.12.2015),
http://www.waznetelefony.pl/, (dostgp: 21.12.2015).

12 Zaréwno numery lokalne, jak i numery skrocone nadpisane nad numerami podktadowymi dziatajg przy wyko-
rzystaniu tacza telefonicznego zdefiniowanego pod siedmiocyfrowym numerem poprzedzonym lokalnym pre-
fiksem. Kazde zajecie takiej linii do prowadzenia rozmowy uniemozliwia jej wykorzystanie do podjgcia inne-
go polaczenia.

3 Autor uzyt w tym miejscu stowa ,,domniemany” do podkreslenia faktu, ze wlasciwa wielko$¢ potrzebnych do
uzycia sit i zasobow stuzby lub innego podmiotu podejmujacego akcje w nastgpstwie zgloszenia alarmowego
jest okreslana na miejscu zdarzenia przez dowodce jednostki, ktora pierwsza dociera na miejsce akcji.

¥ W rozwazanym tu przypadku mowa juz nie o zgloszeniu alarmowym, ale o potaczeniu w ramach prowadzonej
akeji ratunkowej.
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kierowywane na numery stuzbowe pracownikow wskazanych do odbierania takich
poiqczeﬁls;

8)  rozne procedury odbioru i obstugi zgloszen przez podmioty dyspozytorskie™;

9) brak mozliwosci obstugi numeru w sytuacji, kiedy pojedynczy dyspozytor korzysta
Z przerwy na positek lub wychodzi do toalety™’;

10) niewydolno$¢ systemu dyspozytorskiego w wypadku wielu zgtoszen kierowanych na
ten sam numer jednoczes$nie lub docierajacych w krétkich odstepach czasu'®;

11) istotne prawdopodobienstwo braku mozliwosci obstuzenia zgtoszenia dokonanego
W jezyku obcym®®;

12) waska specjalizacja dyspozytora (dyzurnego)®;

13) konieczno$¢ odbierania potaczen niezasadnych, wybieranych przypadkowo lub zto-
sliwie, ktore blokuja linie i niepotrzebnie angazuja czas dyspozytora (dyzurnego);

14) rézny stopien kompetencji interpersonalnych dyspozytorow (dyzurnych)?.

3. SYSTEM POWIADAMIANIA RATUNKOWEGO W WERSJI
OPERATORSKIEJ

Dobrym przyktadem operatorskiego sposobu obstugi zgtoszen alarmowych jest system
obstugi ogolnoeuropejskiego numeru alarmowego 112. Idea systemu powiadamiania
ratunkowego w wersji operatorskiej zostala zilustrowana na rysunku 2?. Do dokonania
zgloszenia alarmowego w takim systemie wystarczy zna¢ numer alarmowy obstugiwany

15 Taki stan rzeczy wystepuje niejednokrotnie w firmach lokalnie dostarczajacych media (np. wodociggowych)
i $wiadczace ustugi dostepu np. do internetu. Coraz rzadziej, ale wcigz sie to zdarza, ze niektore pogotowia
serwisowe duzych komercyjnych dostawcow mediow, rozlokowane np. w miastach powiatowych, takze stosu-
ja opisang tu praktyke.

16 Nie ma obowigzku stosowania przez wszystkie podmioty uczestniczace w systemie powiadamiania ratunko-
wego jednej spojnej i zunifikowanej procedury obstugi zgloszen.

7 Opisane ograniczenie moze wystapi¢ zwlaszcza w sytuacji jednoosobowego dyzuru na stanowisku dyspozy-
torskim. Osobno nalezy takze zaznaczy¢, ze w wypadku przekierowywania zgloszen na telefony komorkowe
zdarza sig, ze baterie telefonéw ulegaja roztadowaniu i przez to nawigzanie kontaktu i dokonanie zgtoszenia
staje si¢ albo niemozliwe, albo tez znacznie utrudnione.

'8 Niniejsze ograniczenie (wada) dyspozytorskiego sposobu obstugi zgloszen alarmowych jest kompilacja wcze-
$niej opisanych ograniczen: blokowania linii telefonicznej, konieczno$ci zadysponowania zasobow itp. Za-
gadnienie wynika ze sposobu skonstruowania tgczy teleinformatycznych — 1 lub 2 linie telefoniczne moga
jednoczesnie obstugiwac co najwyzej 2 polaczenia, zmuszajac tym samym wszystkich innych zglaszajacych
do oczekiwania.

9 Ujecie tego zapisu w formie tezy prawdopodobnej wynika z prawdopodobiefstwa, ze dyspozytor zna jezyk
obcy, w ktorym kierowane jest zgloszenie. Niemniej jednak znajomos¢ jezykow obcych nie stanowi kryterium
doboru 0sob do pracy na stanowiskach dyspozytorskich.

2 W wypadku ,,pomytkowego” wybrania podmiotu do podjecia dziatah dyspozytor nie ma obowiazku znaé
struktury systemu powiadamiania ratunkowego na tyle, zeby mogt kompetentnie doradzi¢ wlasciwy kompe-
tencyjnie podmiot i poda¢ jego numer kontaktowy.

2! Brak jednolitych standardow obstugi zgtoszen alarmowych idzie w parze z brakiem ujednolicenia wymagan
zarowno co do wyksztalcenia, jak i co do umiejetnosci interpersonalnych osob, ktérym powierza si¢ obowigz-
ki obstugi zgtoszen.

2 Podobnie jak to na schemacie opisujacym system dyspozytorski, strzatki konturowe na rysunku oznaczaja
potaczenie bezptatne dla osoby dokonujacej zgtoszenie alarmowe. Strzatka szara dotyczy potaczen realizowa-
nych niejako ,,wewnatrz” systemu przez podmioty stanowiace jego elementy. Dodatkowa zmiang jest ukazanie
na rysunku 2 podmiotéw, do ktorych kierowane sa informacje ,,wewnatrz” systemu powiadamiania ratunko-
wego, bez numerow. Ta przestrzen dziatania nie wymaga od osoby dokonujacej zgtoszenia znajomosci takich
szczegotow.
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w centrali systemu. Do obshugi numeru alarmowego 112 takg centralg jest Centrum
Powiadamiania Ratunkowego (CPR). Do CPR doprowadza si¢ w sposob redundantny®
wiele? linii telefonicznych, dzieki czemu do operatoréw w jednym czasie moze trafic
duzo wigcej zgloszen alarmowych. Czas oczekiwania na zgloszenie zostal racjonalnie
zminimalizowany i wynosi tyle, ile potrzeba na przeprowadzenie sieciowych procedur
ustalenia polozenia geograficznego urzadzenia telekomunikacyjnego, z ktorego
realizowane jest polaczenie”. System ma strukture wielowarstwowa. Opisany czas
oczekiwania dotyczy warstwy wojewodzkiej, kiedy CPR przyjmuje i obstuguje zgloszenie
kierowane z obszaru wlasnego wojewddztwa. Operator numeréw alarmowych
zatrudniony na stanowisku obstugowym w CPR ma do dyspozycji urzadzenia
i teleinformatyczne aplikacje, ktore wspieraja go w nalezytej obstudze zgloszen
alarmowych. Na dotykowej konsoli ekranowej niezwlocznie po odebraniu zgloszenia
system wyswietla strukture podmiotéw ratowniczych, interwencyjnych, serwisowych
i pomocniczych, jakie zadeklarowaly swoja wspolpracg z systemem powiadamiania
ratunkowego z danego powiatu®®.

W przypadku gdy liczba potaczen kierowanych do danego CPR przekracza
mozliwos$ci jednoczasowej obstugi zgloszen wuruchamia si¢ tzw. funkcjonalno$é
»odmiejscowiona”. Oznacza to, ze takie zgloszenie, ktorego oczekiwanie przekroczy czas
zatozony w systemie (np. 90 s), jest kierowane do innego CPR do operatora, ktory
najdtuzej oczekuje na zgloszenie alarmowe. Scentralizowany system teleinformatyczny
udostepnia takze temu operatorowi wszelkie dane wspomagajace obstuge zgloszenia, co
w zestawieniu ze zunifikowana, jednolita w catym kraju standardowa procedurg obstugi
zgloszen alarmowych sprawia, ze osoba zglaszajaca moze wcale si¢ nie zorientowac, ze
zostala obstuzona w miejscu potozonym na drugim koncu Polski.

Operatorski sposob obstugi zgloszen alarmowych pozwala takze (po wdrozeniu
wlasciwych funkcjonalnosci) obstuzy¢ zgloszenia alarmowe kierowane do SPR za
pomoca wiadomosci SMS. Jest to sposob szczegdlnie przydatny wszedzie tam, gdzie
werbalny sposdb kontaktu przez telefon jest utrudniony lub wrecz niemozliwy. Dotyczy to
sytuacji, kiedy pomocy potrzebuje osoba niestyszaca®’, poszkodowana w sytuaciji
przemocy domowej, terroryzmu lub porwania?.

Osoby, ktore pracujg na stanowiskach operatorow numerdéw alarmowych w systemie
powiadamiania ratunkowego, posiadaja wazny certyfikat ONA, ktory otrzymuje si¢ po
przejsciu szkolenia merytorycznego i zdania egzaminu przed komisja. Od kandydatoéw na

2 Niezawodnos¢ i bezpieczefstwo systemu zasadniczego sa dodatkowo wzmacniane przez zbudowanie drugiego
alternatywnego systemu, prowadzonego osobnym szlakiem, ktéry w wypadku awarii przejmie wszystkie
funkcje systemu zasadniczego.

%W zaleznosci od wielkosci i liczby mieszkancow moze to by¢ kilka, kilkanascie lub kilkadziesiat taczy.

% W chwili pisania tego artykutu w CPR w Rzeszowie dzwonigcy oczekiwat na potaczenie okoto 9-11 sekund.

% Poniewaz system operatorski jest jeszcze w fazie wprowadzania zmian, nie wszystkie wskazane tu opcje sg
definitywnie wdrozone. Oznacza to, ze do usprawnienia obstugi zgloszen niektére podmioty serwisowe sa
definiowane i linkowane we wtasnym zakresie przez obshuge teleinformatyczng CPR.

%" Por. S.J. Rysz, op. cit.

% W okresie udostepniania lokalnej bramki SMS w CPR w Rzeszowie ONA stosowali tacznosé SMS do obstugi
zgloszen alarmowych kierowanych z terenéw o stabym zasiggu sygnatu, co nie pozwalato uzyska¢ skuteczne-
go polaczenia werbalnego.
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ONA wymaga si¢ polskiego obywatelstwa oraz znajomosci przynajmniej jednego jezyka
obcego w stopniu co najmniej komunikatywnym?.

Jednolite wymagania stawiane kandydatom na operatorow numerdéw alarmowych w
calym kraju w potaczeniu z jednolitymi standardami obstugi zgloszen sprawiaja, ze
operatorzy we wszystkich centrach powiadamiania ratunkowego w kraju pracujg
podobnie, dzigki czemu obstuga zgloszen takze odbywa si¢ podobnie we wszystkich
jednostkach CPR, co istotnie poprawia skuteczno$¢ dysponowania zasobow wiasciwych
do prowadzenia akcji ratunkowej lub interwencji serwisowej.

Rys. 2. Schemat dziatania systemu powiadamiania ratunkowego w wersji operatorskiej

Paristvowe
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Pansowowa
Straz
Pozama
Pogotowie gazowe
Pogotowie energetyczne Policia

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Zalety systemu operatorskiego:

1) jeden uniwersalny numer alarmowy do stosowania dla wszystkich rodzajow zdarzen
znacznie utatwia zapamigtanie kontaktu z systemem powiadamiania ratunkowego
i uwalnia osobe dzwoniaca, niejednokrotnie dziatajaca pod wptywem stresu, od ko-
nieczno$ci podejmowania decyzji*® co do rodzaju potrzebnych stuzb ratowniczych;

2) funkcjonalno$¢ okreslenia na mapie miejsca, skad kierowane jest zgloszenie alar-
mowe®!, pozwala skierowa¢ zgloszenie do stuzb i podmiotow, ktére maja najblize]
z punktu wyczekiwania do miejsca zdarzenia, a wigc moga tam dotrze¢ w najkrot-
szym czasie;

3) mozliwos¢ rownoczesnego i rownolegltego zawiadamiania wielu podmiotow ratow-
niczych o potrzebie podjecia przez nie akcji (z jednoczesnym wskazaniem podmiotu

2 Por. art. 16 ust. 2 ustawy z 22 listopada 2013 r. 0 systemie powiadamiania ratunkowego.

% Odpowiednio przeszkolony, wyposazony w urzadzenia i aplikacje wspierajace, dziatajacy w optymalnych
warunkach ONA jest w stanie po przeprowadzeniu krotkiego wywiadu co do okolicznosci zdarzenia przejaé
zadanie wyboru stuzb i odpowiednio je zawiadomic.

% Wprawdzie systemy teleinformatyczne sa w stanie okreslié potozenie telefonu, z ktérego wybrano numer
alarmowy 112, ale w wigkszosci wypadkow takie potaczenie jest realizowane z bezposredniego sasiedztwa
miejsca zdarzenia.
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wiodacego)® znacznie skraca czas od chwili otrzymania przez ONA informacji
0 zdarzeniu do momentu wyjazdu shuzb do akcji;

4)  zapis audio przebiegu potaczen zgloszeniowych pozwala monitorowaé prawidto-
wos¢ podejmowanych decyzji i w razie potrzeby dokonywaé koniecznych poprawek
i uzupe}nieﬁ33;

5) filtrowanie i eliminowanie® z procesu obshugi zgloszen niezasadnych (przypadko-
wych, ztosliwych i pomytkowych) i przekazywanie do podmiotow w Systemie po-
wiadamiania ratunkowego tylko zgloszen bezwzglgdnie wymagajacych podjecia ak-
cji ratunkowej, interwencyjnej lub serwisowej;

6) mozliwos¢ wspdlpracy CPR z podmiotami ratunkowymi, interwencyjnymi
i serwisowymi z terenu catego kraju®™ wpisanymi w struktury SPR*. W przypadku
podmiotow komercyjnych i stuzb publicznych innych niz Policja, Panstwowa Straz
Pozarna oraz dysponenci panstwowego ratownictwa medycznego, uzgadniaja one
z dostawcami publicznie dostepnych ustug telefonicznych we wlasnym zakresie wa-
runki techniczne obstugi uzytkowanego numeru telefonicznego oraz wilasnego sta-
nowiska kierowania, ktore umozliwia im wspotprace z systemem;

7) system urzadzen i aplikacji teleinformatycznych wspomagajacych ustalanie pozycji
osoby dzwoniacej, okolicznoéci zdarzenia i podejmowanie decyzji w kwestii najbar-
dziej optymalnego wykorzystania dostgpnych zasobow sit i srodkow podmiotow ra-
towniczych, interwencyjnych i serwisowych;

% Odbywa sie to przy uzyciu tzw. formatki. Jest to tabelarycznie zebrany wywiad o zdarzeniu zawierajacy,
oprocz informacji przekazywanych przez osobe dokonujaca zgloszenie na numer alarmowy, takze dane zebra-
ne przez automatyczne systemy wspomagajace pracg operatorow w CPR. Na podstawie wywiadu ONA dobie-
ra stuzbe wiodaca i stuzby wspomagajace i po dedykowanej §wiattowodowej sieci teleinformatycznej ,,OST
112” wysyta w jednym momencie formatke do systemoéw wsparcia dowodzenia wskazanych stuzb. Jesli ktorys z
wybranych podmiotow nie dysponuje SWD kompatybilnym z systemem wsparcia dowodzenia CPR, wtedy ope-
rator dodatkowo telefonicznie informuje taki podmiot o zaistnialej sytuacji i potrzebie podjecia przez nig akcji.

% Taka organizacja bazy plikow audio z obstugi poszczegdlnych zgloszen alarmowych zapewnia lepsza wspot-
pracg i przekazywanie nagran z CPR do upowaznionych podmiotow, ktore prowadza dziatania wyjasniajace w
sprawach, w ktorych uzyte byly zasoby stuzb i podmiotow stanowiacych elementy SPR.

3 Ze wzgledu na to, ze potaczenia z numerami alarmowymi: 112, 997, 998 i 999 s3 bezptatne dla osoby dzwo-
nigcej, a takze ze wzgledu na mozliwo$¢ wykonywania takich potaczen z telefonu z zablokowana klawiatura
oraz pozbawionego karty SIM, bardzo czgsto si¢ zdarza, ze osoby nieodpowiedzialne wykorzystuja to i zto-
$liwie dzwonig do CPR. Sa to polaczenia niezasadne, realizowane czasami przez dzieci posiadajace telefon
komorkowy, ktore za darmo mogg nawiagza¢ kontakt z kims, kto na pewno si¢ do nich odezwie, albo przez
osoby niezrownowazone psychicznie. Sa to polaczenia najczesciej gluche, ale czgsto zdarzaja si¢ takze wul-
garne i chamskie. Osoby naduzywajace numeru alarmowego sa zwykle przekonane, ze po wyjeciu karty SIM
staja si¢ anonimowe i bezkarne. Nie zdaja sobie sprawy z tego, ze struktura sieci komorkowych, system iden-
tyfikacji aparatow telefonicznych i procedura logowania w stacjach bazowych pozwalaja z duza doktadnoscia
okresla¢ zardwno tozsamos¢ telefonu, jak i osoby, ktora go uzytkuje.

* System teleinformatyczny zaimplementowany w Centrach Powiadamiania Ratunkowego jest strukturg scentra-
lizowana i identyczna, co do zasady, we wszystkich osrodkach w kraju. Oznacza to, Ze po przyblizeniu pozycji
geograficznej miejsca, z ktorego jest wykonywane zgloszenie na numer alarmowy, system wybiera automa-
tycznie whasciwy terenowo osrodek i przedktada na ekran konsoli operatorskiej panel dotyczacy podmiotow
alarmowych dostepnych w powiecie, na ktorego terenie nastapito rozpatrywane zdarzenie. Dzieje si¢ to na
kazdym stanowisku w kraju, na ktore trafia do obstugi zgloszenie alarmowe.

% Wigcej na ten temat w art. 3 i art. 5 ustawy z dnia 22 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego.
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8) mozliwo$¢ obstugi zgloszen generowanych przez automatyczne systemy®’ dziatajace
niezaleznie od woli czlowiekass;

9) system powiadamiania ratunkowego funkcjonuje w oparciu na specjalnie do tego
zbudowanej, ogdlnokrajowej, odseparowanej, odpowiednio zabezpieczonej i osobno
zarzadzanej sieci teleinformatycznej OST 112.

Wady systemu operatorskiego:

10) ograniczenie mozliwosci wykorzystania przez dyspozytorow znajomosci terenu
i ludzi, ktorzy ten teren zamieszkujg. Taka wiedz¢ dyspozytorzy pozyskiwali wraz
z dos$wiadczeniem w ciggu lat pracy na swoich stanowiskach — byli doskonale zo-
rientowani co do potencjalnej lokalizacji zgtaszanych zdarzen®, mentalnosci i stanu
kontaktujacych si¢ z nimi ludzi oraz przypadtosci, jakie zgtaszaja;

11) wzrost liczby potaczen odbieranych przez CPR i realizowanych za jego posrednic-
twem, co wptywa na wzrost skumulowanej wartosci potaczen telefonicznych oraz te-
leinformatycznych po stronie SPR;

12) bezptatnosé i tatwos¢ dostgpu do SPR mogag prowokowac niektore osoby do doko-
nywania nieodpowiedzialnych, niezasadnych potaczen z ONA,;

13) w budowie SPR brato udziat wiele podmiotéw komercyjnych, co moze generowac
konflikty interesow na styku obszaréw ich dziatan*;

14) SPR funkcjonuje na podstawie zasobow, ktorych konfiguracje, modernizacje, obstu-
ge, biezace utrzymanie oraz konserwacj¢ wykonuja podmioty komercyjne spoza sek-
tora administracji publicznej.

4. PODSUMOWANIE

Przedstawiona w niniejszym opracowaniu analiza zmian w funkcjonowaniu systemu
powiadamiania ratunkowego w Polsce pozwala dostrzec Kilka istotnych elementow:

1) zmiany majg na celu przeksztatcenie SPR w system w petni operatorski z numerem
alarmowym 112;

2) docelowo mozliwe bedzie przeniesienie odpowiedzialno$ci z pozostajgcej pod
wplywem stresu osoby zglaszajacej na operatora numeréw alarmowych za dziatania
potrzebne do skutecznego powiadomienia o zaistniatym zdarzeniu wtasciwych kom-
petencyjnie podmiotéw ratowniczych;

" Dobrym przyktadem jest tu eCall — system automatycznego powiadamiania o kolizji drogowej, w ktorej
uczestniczyl pojazd. Jest to element wigkszej inicjatywy o wymiarze ogdlnoeuropejskim opisanej w Dyrekty-
wie Parlamentu Europejskiego i Rady 2010/40/UE w sprawie ram wdrazania inteligentnych systemow trans-
portowych w obszarze transportu drogowego oraz interfejsow z innymi rodzajami transportu (Dz.U. UE L
207/1 6.8.2010 z 7 lipca 2010 r.), ze strony WWW:
http://www.nettax.pl/serwis/imgpub/duuel/2010/207/1_20720100806pl00010013.pdf (dostgp: 23.12.2015).

% Takg funkcje spelniajg automatyczne czujniki przeciwpozarowe, instalowane w miejscach szczegdlnie zagro-
zonych pozarami lub w ktorych skutki wystapienia pozaru powodowalyby szczegélnie dotkliwe straty. Sygna-
ty z takich czujnikow, ze wzglgdu na specyfike zagrozenia, kierowane sa bezposrednio do stanowisk kierowa-
nia Panstwowej Strazy Pozarnej — stuzby kompetentnej do gaszenia pozarow.

* Jest to szczegolnie istotne przy lokalizowaniu miejsca zdarzenia, kiedy osoba zgtaszajaca nie postuguje sie
nazewnictwem administracyjnym, ale uzywa nazw historycznych, tradycyjnych, zwyczajowych, lokalnych
albo okreslen srodowiskowych (np. przysiotki).

“* Inne podmioty dostarczaly urzadzenia, a inne oprogramowanie. To moze powodowaé proby przerzucania
odpowiedzialnoéci za nienalezyte funkcjonowania systemu pomigdzy elementami hardware’u i software’u
systemu.
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3) SPR, przy aktywnym udziale zainteresowanych podmiotéw komercyjnych,
uwzglednia w przysztosci mozliwos¢ skoncentrowania w CPR kanatéw komunika-
cyjnych zwigzanych nie tylko z podmiotami ratowniczymi, ale takze interwencyj-
nymi i serwisowymi, dzieki czemu znacznie skroci sie i uprosci lista numer6w po-
trzebnych do zapewnienia odpowiedniego poziomu bezpieczenstwa, $wiadczen
i ustug dostepnych dla obywateli;

4)  system operatorski bedzie w petni bezptatny dla zglaszajacych;

5)  wzroénie liczba potaczen realizowanych przez CPR i za jego posrednictwem.

Na rysunku 3 przedstawiono schemat powiadamiania ratunkowego w Polsce w roku
2015. Jest to efekt superpozycji jednoczesnego funkcjonowania obu wczesniej opisanych
systemow. Nalezy tu wspomnie¢, ze mozliwy do stosowania dyspozytorsko-operatorski
sposob obstugi zgloszen alarmowych w praktyce nie wystepuje wcale lub pojawia si¢
bardzo rzadko. Wiaze si¢ to z tym, ze takie przekierowanie potaczenia jest rOwnoznaczne
z zablokowaniem linii telefonicznej do wlasnej stuzby na czas obstugi przekazanego
zgloszenia przez wlasciwy podmiot. Ograniczono si¢ wigc do podawania dzwonigcym
numeru wlasciwego podmiotu i wskazania, ze tam powinien dokonaé swojego zgtoszenia.

Rys. 3. Schemat powiadamiania ratunkowego w Polsce w roku 2015
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Zrbdlo: opracowanie wilasne.

W przypadku gdy 6w docelowy podmiot nalezat do listy numeréw, do ktorych
polaczenia byly bezptatne, osoba dzwonigca nie musiata za takie polaczenie ptacié. Jesli
jednak byla to instytucja spoza tej listy, wtedy na wykonanie z nig potgczenia potrzebne
byty $rodki w zasobie osoby dzwonigcej. Z finansowego punktu widzenia powodowato to,
ze czg$¢ kosztow takich zgloszen byla optacana przez osoby zglaszajace. Dokonujac
zmiany sposobu obstugi zgloszen na operatorski, panstwo i podmioty $wiadczace ustugi
w zakresie tacznos$ci telefonicznej stacjonarnej i mobilnej przejety na siebie wszystkie
koszty polaczen telefonicznych, jakie wiaza si¢ z obstuga zgloszen alarmowych.

Kwestig czasu jest przejecie przez CPR obshugi bezptlatnych resortowych numeréw
alarmowych (997, 998, 999). Ustawa o systemie powiadamiania ratunkowego okresla



112 S.J. Rysz

warunki takich zmian* i zakresla czasokres na ich wprowadzenie. Nawigzanie
wspolpracy i obstugi zgtoszen kierowanych do innych podmiotéw za posrednictwem CPR
wymaga podjecia przez te podmioty inicjatywy i spelnienia warunkéw wymaganych
w przedmiotowej ustawie.

Zastosowanie systemu operatorskiego do obstugi zgloszen alarmowych stwarza nowe
mozliwosci i otwiera nowe perspektywy $wiadczenia ustug z zakresu niesienia pomocy
w sytuacjach nie tylko niosgcych zagrozenie dla zdrowia, Zycia i mienia, ale takze
w sferze ustug zwiazanych z komercyjng dziatalnoscia uczestnikow na przyktad rynku
dostawcow mediow.
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CHANGES IN AREA OF RESCUE NOTIFICATION IN POLAND —
BALANCE OF BENEFITS AND DEFICITS

Emergency notification is an extremely important key link in the chain of actions that
are aimed at coming by the national with help to a person who becomes in a situation threat-
ening its security and asks for such assistance. Before the specialized service and rescue
teams enter into action with their sophisticated equipment, it is required to reach information
about what is happening, where it happens and to whom it happens. The answers to these
fundamental questions brings a connection to emergency notification, whose handling is a
subject of the operation of the emergency notification systems. Since the year 2011 in Po-
land this process of change way of handling emergency calls from the dispatcher's way to
operator's way has occurred. At the time of writing this article, a handling of emergency
calls in Poland is carried out in parallel on both of the previously mentioned ways. A person
who needs assistance, or a person presenting such a need for another person or other people,
can directly call emergency numbers emergency services: the Police — 997, the State Fire
Service — 998 and the State Medical Rescue — 999. In such case we are dealing with a han-

“ Por art. 29. ustawy o0 systemie powiadamiania ratunkowego, op. cit.
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dling of notification in dispatchers way. It may also make a call to 112 in Emergency Notifi-
cation Centre. Such connections will be handled in a manner operator. The subject of this
study is to analyze the advantages and disadvantages of both systems of handling emergency
alerts.
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