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| OCZEKIWANIA

Streszczenie: Tekst opisuje zagadnienia zwigzane z funkcjonowaniem Centrum Powiadamiania
Ratunkowego (CPR) we Wroctawiu. Kwestie dziatalnosci CPR przedstawione zostaly w  kilku
perspektywach:

e Prawno-historycznej (formalne uregulowania stanowigce podstawe funkcjonowania CPR),

o Organizacyjnej (organizacja dziatalnosci CPR)

o Technicznej (zespot wspolpracujgcych urzqdzen informatycznych i oprogramowania),

e Osobowej (wymagania, umiejetnosci i trudnosci wykonywania zawodu Operatora Numeru

Alarmowego).

Glownym celem rozwazan uczyniono mozliwosci CPR w zakresie obstugi zgloszen
alarmowych kierowanych na numer 112. Uwage skierowano poza tym na procedury przekazania
informacji do podmiotow ratowniczych w ramach Systemu Wspomagania Dowodzenia Parnstwowego
Ratownictwa Medycznego, Policji oraz Panstwowej Strazy Pozarnej.

Calos¢ dociekan zamyka proba wyrazenia oczekiwan orvaz prognoz w zakresie rozwoju
Centrum Powiadamiania Ratunkowego.

Stowa kluczowe: System Powiadamiania Ratunkowego, Centrum Powiadamiania Ratunkowego,
numer alarmowy 112.

WSTEP

Powszechnie uznano juz, ze bezpieczenstwo jest warto$cia ponadczasowg i
nieodlgcznym elementem praw czlowieka. Ogromna liczba dociekan badawczych w zakresie
tej dyscypliny potwierdza jak wielkie ma znaczenie i1 jak wysoko bezpieczenstwo stawiane
jest w hierarchii potrzeb kazdego cztowieka. W perspektywie wielu niepokojacych 1
nieprzewidywalnych zagrozen 1 niedogodnos$ci oczywiste jest, iz dazenie do jego zapewnienia
staje si¢ jedng z sit napedowych w ewolucji spotecznej ludzkosci'. Doniostogé
bezpieczenstwa potwierdzaja slowa Kuzniara?, ktory wskazuje, ze w powodzi haset w
rodzaju: po pierwsze, gospodarka lub po pierwsze czlowiek szybko zapominamy, Ze
fundamentem tego wszystkiego, co po pierwsze jest bezpieczenstwo. Jest ono pierwotng,
egzystencjalng potrzebg jednostek, grup spolecznych, wreszcie panstw. Chodzi przy tym nie
tylko o przetrwanie, integralnosc czy niezawistosé, lecz takze o bezpieczenstwo rozwoju, ktory
zapewnia ochrone i wzbogacenie tozsamosci jednostki czy narodu (...).

Poniewaz cztowiek jest jednak istota wymagajaca, rzadko osiaga stan satysfakcji,
Wwcigz czego$ pragnie, a na miejsce jednego zaspokojonego pragnienia, pojawiajg si¢ kolejnes,
to ciagle doskonalenie w sferze zapewnienia bezpieczenstwa wydaje si¢ by¢ w petni
uzasadnione. Wtasnie na gruncie takiej oczywistej potrzeby podniesienia poziomu
ratownictwa w sytuacjach naglych wyrosta sama idea organizacji systemu powiadamiania

! Z. Ciekanowski, J. Nowicka, H. Wyrebek, Bezpieczeristwo parstwa w obliczu wspélczesnych zagrozen,
Uniwersytet Przyrodniczo-Humanistyczny w Siedlcach, Siedlce 2016, s. 42.

2 R. Kuzniar, Po pierwsze bezpieczenstwo, Rzeczpospolita, 9 stycznia 1996.

® A. H. Maslow, Motywacja i osobowos¢, thum. J. Radzicki, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2013, s.
52.



ratunkowego. Za Radkowskim” nalezy podkresli¢, ze jedng z form dzialah ratowniczych jest
ujecie uwzgledniajace zorganizowane czynnosci wielu podmiotow interwencyjnych w tym
réwniez niekoniecznie stricte ratowniczych. Z tego powodu istotne wydaja si¢ by¢ wlasciwe
dziatania podejmowane juz od pierwszej reakcji na zaistnialy incydent krytyczny -
powiadamianie ratunkowe.

Zapewnienie niezawodnego funkcjonowania oraz stalej gotowosci odbioru zgloszen
stalo si¢ zatem glownym zadaniem stawianym systemowi powiadamiania ratunkowego.
Zamyst stworzenia Systemu Powiadamiania Ratunkowego podyktowany byt checig poprawy
bezpieczenstwa obywateli przez uzyskanie szybkiego i skutecznego dostepu do pomiotéw
ratowniczych. Postep w zakresie wspoldziatania stuzb ratowniczych powiadamianych w
sytuacji wystgpienia zdarzenia naglego miat si¢ urzeczywistni¢ gtownie przez jednoczesne i
natychmiastowe informowanie o zdarzeniu®.

1. PERSPEKTYWA PRAWNO-HISTORYCZNA

Nazwa Centrum Powiadamiania Ratunkowego (CPR) pojawita si¢ po raz pierwszy
niemal dekad¢ temu - w grudniu 1999 roku. Wowczas to, w nowelizacji rozporzadzenia
Ministra Spraw Wewngtrznych 1 Administracji w sprawie szczegdtowej organizacji
krajowego systemu ratowniczo-gasniczego (KSRG), za podstawowy element systemu
przyjmujacego informacje o zdarzeniach alarmowych uznano stanowiska kierowania w
komendach Panstwowej Strazy Pozarnej. Struktury te mialy w kompetencjach dokonywac
biezgcej wymiany informacji niezbednej do prognozowania zagrozen i prowadzenia dziatan
ratowniczych oraz stanowié centrum powiadamiania ratunkowego sit i srodkow podmiotow
systemu lub wspomagajgcych system.6

Rok pdzniej, w efekcie konsultacji migdzy Ministerstwem Spraw Wewngetrznych i
Administracji, Ministerstwem Zdrowia oraz Komendg Gléwng Panstwowej Strazy Pozarne;,
nastapito rozszerzenie funkcjonowania CPR. W wyniku rozméw przedstawiono w 2000 r.
rzagdowy program ,,Koncepcja Centréw Powiadamiania Ratunkowego”, ktory to uznaje si¢ za
fundamentalng inicjatywe organizacji, przygotowania, normalizacji i wspOlpracy dziatalnos$ci
CPR-6w (por. Sikora-Wojtarowicz i Nienartowicz 2015). Rozpoczeto bowiem tym samym
formalng wspotprace podmiotow KSRG i pafistwowego ratownictwa medycznego (PRM). ’

Rowniez przystapienie Polski do Unii Europejskiej zobligowato do wdrozenia numeru
alarmowego za sprawa Dyrektywy 2002/22/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 7
marca 2002 r. w sprawie uslugi powszechnej i zwigzanych z sieciami i ustugami tacznosci
elektronicznej praw uzytkownikéw (dyrektywa o ustudze powszechnej)s. W Dyrektywie tej
wnoszono, aby uzytkownicy byli w stanie wywota¢ jeden europejski numer alarmowy 112
oraz wszelkie inne krajowe alarmowe numery telefoniczne, bezptatnie, z dowolnego telefonu,
wlgczajac publiczne automaty telefoniczne, bez korzystania z jakiejkolwiek formy ptatnosci®.

* R. Radkowski, Dziafania ratownicze i ratowniczo-gasnicze. Problematyka terminologii, Zeszyty Naukowe
SGSP, nr 55(3), 2015.

® zob. K. Sikora-Wojtarowicz, A. Nienartowicz, Funkcjonowanie Systemu Powiadamiania Ratunkowego w
Polsce. Zatozenia i praktyka, Rocznik Bezpieczenstwa Miedzynarodowego, vol. 9 nr 2, Wroctaw 2015.

® Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 29 grudnia 1999 r. w sprawie
szczegotowych zasad organizacji krajowego systemu ratowniczo-gasniczego, Dz.U. z 1999 r. Nr 111 poz. 1311.
" zob. K. Sikora-Wojtarowicz, A. Nienartowicz, Funkcjonowanie Systemu Powiadamiania Ratunkowego w
Polsce. Zatozenia i praktyka, Rocznik Bezpieczenstwa Miedzynarodowego, vol. 9 nr 2, Wroctaw 2015

® Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 7 marca 2002 r. w sprawie ushugi powszechnej i
zwigzanych z sieciami i ustugami tacznoéci elektronicznej praw uzytkownikow, 2002/22/WE.

% Zgodnie z wytycznymi kraje miaty wprowadzi¢ regulacje do lipca 2003 r. (panstwa nowoprzyjete do 1 maja
2004 r. Polska nie dostosowala si¢ do wymogoéw i w wyznaczonym czasie na numer 112 mozna byto dzwoni¢
jedynie z telefonéw komorkowych. Obowiazek zrealizowano dopiero 1 wrzesnia 2004 r. Za opdznianie Polsce
grozito wszczgcie postgpowania przed Trybunalem Sprawiedliwosci. Zostalo jednak ostatecznie wycofane.



Dyrektywa wskazata rowniez w art. 12 na edukacje w zakresie korzystania z numeru
alarmowego 112, ktory daje obywatelom, a takze podrézujacym dodatkowy S$rodek
bezpieczenstwa na poziomie europejskim.

Zmiang w zakresie tworzenia SPR bylo wprowadzenie numeru 112 w kazdym
powiecie poprzez propagowanie modelu budowy CPR w oparciu o jednostki powiatowe PSP i
Policji. 1 stycznia 2007 r. ustawa o Panstwowym Ratownictwie Medycznym®® zalozyla, ze
przyjecie zgloszen kierowanych na numer alarmowy 112 spoczywa na powotanych przez
wojewode CPR-ach. Za podstawowe ich zadanie uznano wylgcznie przekierowanie potgczen
alarmowych do dyspozytoréw wiasciwych stuzb.

Brak jednoznacznych zasad organizowania i koordynowania dziatah przyczynit si¢
jednak do chwilowego wstrzymania procesu integracji podmiotéw ratowniczych. Wydaje si¢
roOwniez, ze ograniczylo to dotychczasowe zaangazowanie jednostek samorzadu
terytorialnego. Rownoczesnie pojawit si¢ zarzut uzycia tej samej nazwy dla struktur
funkcjonujacych na roznych poziomach. Krytyczna ocena Najwyzszej Izby Kontroli'
potwierdzita, iz strategia CPR na kazdy powiat byla kosztownym, nieefektywnym i
niekompatybilnym systemem opartym na roznorodnych systemach lacznosci i1
oprogramowaniach. W takim ujeciu redukcja punktow przyjmowania zgtoszen alarmowych
stata si¢ priorytetem. Na wzor innych europejskich krajow (Finlandia - 15 Regionalnych
Centrow Powiadamiania Ratunkowego, Szwecja — 16, Czechy — 12) dazono do ich
minimalizacji.

Rok 2007 przyniést nowe rozwigzania, a efektem pragnien zbudowania sprawnego
systemu obstugi zgtoszen alarmowych staty sie dwa dokumenty. Po pierwsze byt to przy;j G;tg/
przez Rade Ministrow w dniu 16 pazdziernika 2007 r. program ,,Koncepcja Systemu 1127,
a po drugie Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 17
wrzesnia 2007 r. w sprawie szczegdtowej organizacji centrOw powiadamiania ratunkowegols.
Pierwszy dokument swej istocie skupial si¢ na zasadach organizacji, rozwigzaniach
technicznych oraz finansowaniu systemu 112, akt wykonawczy natomiast okreslat
szczegotowa organizacje CPR, ich liczbg oraz sposob rozmieszczenia.

W kolejnych etapach zmiany wprowadzalo Rozporzadzenie Ministra Spraw
Wewngtrznych i Administracji z dnia 31 lipca 2009 r. w sprawie organizacji i funkcjonowania
Centrow Powiadamiania Ratunkowego 1 Wojewoddzkich Centrow Powiadamiania
Ratunkowego™. Od momentu powstania dokumentu funkcjonowa¢ mialy réwnoczesnie
Centra Powiadamiania Ratunkowego i Wojewddzkie Centra Powiadamiania Ratunkowego.
Obie struktury wykonywaty zadania systemu powiadamiania ratunkowego, integrujac KSRG
i system PRM.

W chwili obecnej podstawa funkcjonowania CPR w Polsce sg przede Wszg/stkim
ustawa z dnia 22 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego® oraz
rozporzadzenie w sprawie organizacji 1 funkcjonowania centréw powiadamiania

Nieskutecznos¢ oraz zaniedbania we wprowadzeniu tej dyrektywy staty sie¢ przyczyng proceséw sadowych, ktore
Komisja Europejska wystosowata w sumie przeciwko czternastu panstwom Unii.

9 Ustawa o Panstwowym Ratownictwie Medycznym, Dz.U. z 2006 r. Nr 191 poz. 1410.

! Najwyzsza Izba Kontroli, Informacja o wynikach kontroli funkcjonowania numeru alarmowego 112 na terenie
Polski z 2010 r., pobrano 25.08.2015, z: https://www.nik.gov.pl/plik/id,1903,vp,2300.pdf

2 Koncepcja systemu 112, pobrano 05.01.2018, z https://mswia.gov.pl/pl/aktualnosci/5035,RM-przyjela-
Koncepcje-systemu-powiadamiania-ratunkowego-za-pomoca-numeru-alarmow.html.

3 Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 17 wrzesnia 2007 r. w sprawie
szczegotowe] organizacji centrow powiadamiania ratunkowego, Dz.U.2007.178.1263.

 Rozporzagdzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 31 lipca 2009 r. w sprawie organizacji i
funkcjonowania Centrow Powiadamiania Ratunkowego i Wojewddzkich Centroéw Powiadamiania Ratunkowego,
Dz.U. z 2009 r. Nr 130 poz. 1073.

15 Ustawa z dnia 22 listopada 2013 r. 0 systemie powiadamiania ratunkowego, Dz.U. z 2013 r. poz. 1635.



ratunkowego, ktore weszlo w zycie z dniem 28 kwietnia 2014 r.*°. Pierwszy z nich wskazuje
gléwne zadania i1 zasady dzialania systemu, zrodia jego finansowania oraz organy wlasciwe w
sprawach powiadamiania ratunkowego. Akt wykonawczy w formie rozporzadzenia opisuje
natomiast organizacj¢ CPR, kryteria tworzenia oddzialow, sposéb funkcjonowania, realizacje
zadan oraz wskazuje liczbe operatoréw numeréw alarmowych i sposéb podziatu tej liczby na
poszczegbdlne centra. Co wydaje si¢ by¢ jednak najwazniejsze, to przede wszystkim
uregulowany jednolity sposob obstugi zgtoszen alarmowych kierowanych na numer 112.

2. PERSPEKTYWA ORGANIZACYJNA

SPR tworzy sie¢ scalonych osrodkéw — Centrow Powiadamiania Ratunkowego
przekazujacych informacje¢ pozyskang od osoby zglaszajacej o wystapieniu lub podejrzeniu
wystapienia nagltego zagrozenia zycia lub zdrowia, w tym aktu przemocy, a takze nagtego
zagrozenia $rodowiska lub mienia oraz zagrozen bezpieczenstwa i porzadku publicznego.
Oznacza to, ze system wspotpracuje z Policja, Panstwowa Strazg Pozarng, dysponentami
zespotow ratowniczych oraz innymi podmiotami ratunkowymi i pomocniczymi jak m.in.:
Wodne Ochotnicze Pogotowie Ratunkowe, Gorskie Ochotnicze Pogotowie Ratunkowe czy
Generalna Dyrekcja Drog Krajowych i Autostrad). Ponadto z systemem wspotpracuja
operatorzy publicznych sieci telefonicznych oraz dostawcy publicznie dostepnych uslug
telekomunikacyjnych.

Centrum Powiadamiania Ratunkowego jest zatem podstawowa jednostka Systemu
Powiadamiania Ratunkowego dzialajaca w strukturze Urzgedu Wojewddzkiego w ramach
Wydziatu Bezpieczefstwa 1 Zarzadzania Kryzysowego. Centrum tworzy wojewoda: ustala
jego lokalizacje oraz szczegdtowa organizacje. Zgodnie z Ustawa z dnia 26 kwietnia 2007 r. o
zarzadzaniu kryzysowym (Dz.U. 2007 nr 89 poz. 590) nalezy do infrastruktury krytycznej®’
(por. Rysz 2017, s.102).

W Polsce funkcjonuje aktualnie siedemnascie Centréw Powiadamiania Ratunkowego
po jednym w kazdym miescie wojewddzkim. Wyjatkiem jest wojewodztwo mazowieckie. Tu
miasto Radom obstuguje teren wojewodztwa mazowieckiego, natomiast CPR w Warszawie
(Centrum Powiadamiania dla miasta stolecznego Warszawa) obsluguje tylko i1 wytacznie
miasto stoteczne Warszawe).

Na terenie kraju mozna wyrdzni¢ sze$¢ centrOw charakteryzujacych si¢ rozszerzong
funkcjonalno$cig informatyczng (CPR-RFI). Umiejscowione s3 w Poznaniu, Gdansku,
Radomiu, Lublinie, Katowicach oraz w Krakowie. Centra te maja w zasadzie t¢ sama
wlasciwos$¢ funkcjonalng jak standardowy CPR, jednak CPR-RFI wyro6znia si¢ wyposazeniem
technicznym - znajduje si¢ w nich serwerowa czg¢$¢ hardware oraz software systemu 112.
Posiada zatem kompletny zestaw serwerdéw, baz danych i innych urzadzen technicznych.
Dzigki takiemu rozwigzaniu ilo$¢ urzadzen technicznych w calym systemie 112 mozna
zminimalizowaé, zachowujac jednak odpowiedni stan niezawodnos$ci. Rowniez ilo$¢
niezbednego personelu technicznego jest w ten sposdb ograniczona.

Na terenie kraju dziala poza tym Centrum Nadzoru i Monitoringu Technicznego
(CNIMT) zlokalizowane w Radomiu, ktore zapewnia kontrole nad dzialaniem aplikacji
systemu 112 oraz przechowuje i synchronizuje wspo6lng baz¢ danych. Jest to rowniez miejsce
dla wprowadzenia zmian i modyfikacji danych wspolnych w ramach systemu 112. Celem
CNiMT jest zagwarantowanie jednolitej administracji tych danych z jednoczesng dystrybucja
konkretnych informacji na poszczegodlne lokalne bazy danych w CPR-ach, ewidencjonowanie
wszystkich zdarzen, przeprowadzanie aktualizacji zdalnej oprogramowania aplikacyjnego.

18 Rozporzadzenie w sprawie organizacji i funkcjonowania centréw powiadamiania ratunkowego, Dz.U. 2014
poz. 574.

" Ustawa z dnia 26 kwietnia 2007 r. o zarzadzaniu kryzysowym, Dz.U. 2007 nr 89 poz. 590; S. Rysz
Ostrzeganie alarmowanie powiadamianie ratunkowe, Difin, Warszawa 2017, s. 102.



Wyrdznia si¢ poza tym takze Centrum Szkoleniowe czyli obiekt przeznaczony do
przeprowadzania szkolen 1 treningdw przysztych operatoréw i pracownikow systemu 112,
ktére znajduje si¢ w Poznaniu. CSz w zakresie pracy z aplikacja Systemu 112 ma mozliwosci
symulacji nadchodzacych wezwan alarmowych przy wykorzystaniu zgloszen nagranych na
rejestratorze nagran albo przy wykorzystaniu zgloszen nadawanych przez wyszkolonych
pracownikow wraz z symulacja przekazywania i potwierdzania odbioru zdarzen przez
dyspozytorow.

Zasadniczym zadaniem CPR jest z calg pewnoscig obstuga zgloszen alarmowych oraz
przekazywanie otrzymanych zgloszen w celu zaangazowania wlasciwych do zdarzenia stuzb
ratowniczych. Sprawne dziatanie CPR, zgodnie z zapisem Ustawy o systemie powiadamiania
ratunkowego, opiera si¢ w szczegolnosci na:

e odbieraniu zgloszen alarmowych,

¢ ustaleniu danych teleadresowych zglaszajacego oraz lokalizacji miejsca zdarzenia,

e wybieraniu wlasciwych podmiotow ratowniczych,

e przekazaniu wilasciwym podmiotom informacji o zgloszeniu w celu rozpoczgcia
dziatan ratunkowych,

e wymianie potrzebnych informacji o zgloszeniach alarmowych z powigzanymi
podmiotami ratowniczymi.

Poza tym ustawa naktada na centrum jeszcze inne obowiazki:

e ewidencjonowanie i przechowywanie w systemie teleinformatycznym danych
dotyczacych tresci zgloszen alarmowych, w tym nagran rozmow telefonicznych,
danych osob zglaszajacych i oso6b wskazanych w trakcie przyjmowania zgloszenia,
informacji o miejscu zdarzenia, jego rodzaju oraz skroconego opisu zdarzenia,

e wykonywanie analiz zwigzanych z funkcjonowaniem systemu oraz tworzenie
statystyk w zakresie liczby, rodzaju i1 czasow realizacji zgloszen,

e wspolpraca oraz wymiana informacji z centrami zarzadzania kryzysowego,

e wymiana informacji 1 danych, z wylaczeniem danych osobowych, na potrzeby analiz
z Policja, Panstwowa Strazag Pozarng, dysponentami zespotoéw ratownictwa
medycznego oraz podmiotami, ktorych numery telefoniczne sg obstugiwane w ramach
systemu™®.

Dla wyjasnienia zasadniczego zadania numeru alarmowego 112, jakim jest obstuga
zgtoszen alarmowych, mozna wskaza¢, ze w pierwszej kolejnosci osoba zglaszajaca wybiera
numer alarmowy 112 w celu powiadomienia o zaistniatej sytuacji zagrozenia. Nastepnie
potaczenie wpada do bufora, ktéry zbiera wszystkie dostepne dane o osobie i1 lokalizacji
zgloszenia by ostatecznie trafi¢ na stanowisko operatorskie.

W pierwotnej wersji modelu dziatania systemu polaczenie kierowane do numeru
alarmowego 112 odbieral podmiot wtasciwy do podjecia dziatania alarmowego np. do policji
1 byt to tzw. model dyspozytorski. Rozdzielenie procedury przyjecia zgloszenia alarmowego
od dysponowania podmiotami ratowniczymi zaktada operatorski model dziatania systemu
powiadamiania ratunkowego, ktoéry wdrazany jest od 2013 roku.

Z dniem 31 pazdziernika 2016r. operatorzy w CPR na mocy komunikatu Ministra
Spraw Wewngetrznych i Administracji o gotowosci do przekazania zgloszen alarmowych z
Centrum Powiadamiania Ratunkowego do Policji oraz Panstwowej Strazy Pozarnej droga
elektroniczna'®. Podczas obstugi zgloszenia alarmowego zobowiazani sg zebraé pehy

18 Ustawa z dnia 22 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego, Dz.U. z 2013 r. poz. 1635.

9 Komunikat Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji o gotowosci do przekazania zgloszen alarmowych
z Centrum Powiadamiania Ratunkowego do Policji oraz Panstwowej Strazy Pozarnej droga elektroniczna, M.P.
poz. 945.



wywiad o zdarzeniu. Nastepnie operator wpisuje zebrane informacje do elektronicznego
formularza zgloszenia (tzw. formatki) w systemie teleinformatycznym.

Wypetniona w catosci formatka jest przesylana za pomoca interfejsu do Systemu
Wspomagania Dowodzenia Policji lub Systemu Wspomagania Decyzji Panstwowej Strazy
Pozarnej. Dzigki takiemu rozwigzaniu osoba zglaszajaca nie jest zmuszona do ponownego
opisywania zdarzenia, a dyspozytor nie musi w wigkszosci wypadkow rozmawiaé ze
zglaszajacym. Otrzymuje na swoim ekranie dane zglaszajacego, numer telefonu, opis
zdarzenia wraz z dokladna lokalizacja. Réwnocze$nie operator monitoruje status zdarzenia®®.

Do tego momentu stosowano (w odréznieniu od modelu przesytania tresci zgltoszenia w
drodze elektronicznego formularza zgloszeniowego) Wytyczne do obstugi zgloszen
alarmowych kierowanych do numeru 112 w modelu telefonicznym. Zgodnie z ta zasada
operator przyjmowal zgloszenie alarmowe zbierajac wszystkie potrzebne dane do
szczegotowego wypelnienia formatki, a nastgpnie przekazywal informacje w drodze
glosowego polaczenia telefonicznego. Obecnie taki model telefoniczny obowiazuje w
przypadku braku mozliwos$ci przekazania zgloszenia alarmowego za posrednictwem systemu
teleinformatycznego.

Warto wspomnieé, ze wcigz istnieje rowniez mozliwos¢ kombinacji modelu
operatorskiego i dyspozytorskiego. Dzieje si¢ tak w sytuacji gdy zglaszajacy wybiera numer
alarmowy 112 gdzie pierwszym elementem kontaktu jest operator zbierajacy informacje
dotyczace zgloszenia, a nastgpnie przekazuje potaczenie do dyspozytora medycznego.
Dyspozytor wraz z nadejsciem formatki otrzymuje potaczenie z osobg zgtaszajaca, z ktora
przeprowadza wywiad medyczny i ewentualnie dysponuje Zespot Ratownictwa Medycznego.

3. PERSPEKTYWA TECHNICZNA

Opisujgc SPR nalezy zwroci¢ uwage na element pracy ONA jakim jest aktywne
korzystanie z wysoce rozwinigtej struktury teleinformatycznej. Jak wskazuje Ry5221 mowa tu
zarowno o wielkoobszarowej strukturze urzadzeh wspotpracujacych, jak 1 specjalistycznych
aplikacjach przeznaczonych do biezacego syntezowania  ogdlnodostgpnych danych o
potaczeniu, danych abonenckich, lokalizacji osoby zgtaszajace;.

Stanowisko pracy ONA to wydzielona $ciankami izolujacymi i wyciszajacymi
przestrzen, na ktorag sktada si¢ konsola operatorska obstugi zgloszen alarmowych oraz
zintegrowana jednostka centralna z monitorem gldownym oraz monitorem Uniwersalnego
Modutu Mapowego. Operatorzy odbierajg potaczenia poprzez naglowny zestaw
stuchawkowy. Konsola operatorska to ekran dotykowy na ktérym zainstalowany jest system
obstugi technicznej zgloszenia pozwalajacy taczy¢ si¢ ze systemem powiadamiania
ratunkowego, odtwarza¢ historie zgloszen, przekazywaé, zawiesza¢ i roztgczaé potaczenia”
Kolejny to monitor wraz jednostkg centralng i zainstalowanym systemem SIWCPR. W tym
miejscu operator w trakcie odbioru zgloszenia wypelnia formatke¢. Ostatni monitor w
wyswietla modut mapowy 1 daje mozliwo$¢ korzystania z dodatkowych map.

Dla sprawnej obslugi zgloszen alarmowych stworzono system teleinformatyczny
polaczony za pomoca punktu dostgpowego (OST 112) czyli Ogdlnokrajowej Sieci
Teleinformatycznej dla numeru 112. OST 112 to aktualnie bez watpienia najwigksze
przedsigwzigcie telekomunikacyjne panstwa. Zgodnie z Ustawg o systemie powiadamiania
ratunkowego sie¢ teleinformatyczna powstata dla potrzeb numeru alarmowego 1 tworzy

“Raport z funkcjonowania systemu powiadamiania ratunkowego w 2016 r.,
pobrano 28.12.2017, z https://bip.mswia.gov.pl/bip/system-powiadamiania-ra/24514,Raport-z-funkcjonowania-
systemu-powiadamiania-ratunkowego-w-2016-r.html

2L's, Rysz, op. cit, s. 104.



zintegrowany twor podmiotdéw ratowniczych oraz informacyjnych w ktorej zachodzi wymiana
danych dotyczacych zgloszen alarmowychzz.

Do najwazniejszych elementéw wspierajacych obstuge zgloszen alarmowych
zaliczy¢ nalezy przede wszystkim identyfikacje miejsca zdarzenia i abonenta dostgpne dzieki
Platformie Lokalizacyjno-Informacyjnej z centralng baza danych (PLI  CBD).
Przedsiewzigcie gwarantujgce sprawng wymian¢ informacji pomig¢dzy istniejagcymi
jednostkami systemowymi sieci telefonicznej w Polsce rozpoczeto si¢ w maju 2008 r. 1
zostalo uruchomione dla wypelnienia obowigzku natozonego na Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej”. System ten gromadzi dane o uzytkownikach oraz lokalizacji
zakonczenia sieci, z ktérego wykonano wywotanie alarmowe, udostgpnienia je poprzez
system informatyczny stuzb powotanych do niesienia pomocy oraz przekazuje parametry
lokalizacyjne przez operatorow telekomunikacyjnych.

Tabela 1. Informacje uzyskiwane przez operatora numeru alarmowego z PLI

Rodzaj urzadzenia Uzyskiwane informacje
Zarejestrowane na osobe — numer zakonczenia sieci, z ktorego nastepuje wywotanie,
fizyczna — imi¢ 1 nazwisko osoby, ktora podpisata umowg o

$wiadczenie ustugi telekomunikacyjnej,
— adres zakonczenia sieci, z ktorego nastepuje wywolanie.

zarejestrowane na podmiot — numer zakonczenia sieci, z ktorego nastepuje wywolanie,
gospodarczy — nazwe podmiotu gospodarczego, ktory podpisal umowe

o $wiadczenie ustugi telekomunikacyjne;,
— adres zakonczenia sieci, z ktérego nastgpuje wywotanie
(bez wskazania pomieszczenia lub numeru wewnetrznego).

ogoblnie dostepny ,,aparat — numer zakonczenia sieci, z ktoérego nastgpuje wywotanie,
publiczny” — adres, pod ktorym znajduje si¢ aparat.
ruchomej publicznej sieci — numer zakonczenia sieci, z ktorego nastepuje wywolanie,
telefonicznej lub sieci — imi¢ 1 nazwisko osoby (podmiotu), ktora podpisata
przedptacone] umowe o $wiadczenie ustugi telekomunikacyjne;j,

— lokalizacje geograficzng aparatu komorkowego.
niezarejestrowane ruchomej | —numer zakonczenia sieci, z ktorego nastepuje wywotanie;
publicznej sieci telefonicznej — lokalizacja geograficzna aparatu komérkowego, z

(,,pre paid” - na tzw. kartg) ktérego nastgpuje wywotanie.
Nierozpoznane, bez - IMEI lub | - lokalizacja geograficzna aparatu komorkowego, z ktorego
numer techniczny sieci nastepuje wywolanie.
inicjujgcej wywotanie karty
SIM

Zrédlo: Koncepcja systemu 112, Warszawa, 16.10.2007, za: K. Sikora-Wojtarowicz, A. Nienartowicz,
Funkcjonowanie Systemu Powiadamiania Ratunkowego w Polsce. ZalozZenia i praktyka, Rocznik
bezpieczenstwa miedzynarodowego, vol. 9 nr 2, Wroctaw 2015.

Platforma przygotowana jest do obstugi 15 tysigcy wywotan alarmowych w ciagu jednej
minuty oraz do 40 mln wywolah w ciagu miesiaca®’. Maksymalny czas przygotowania
odpowiedzi PLICBD na zapytanie wynosi 4 sekundy, wlaczajac w to czas przekazania danych

22 Ustawa z dnia 22 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego Dz.U. z 2013 r. poz. 1635.

% Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 10 grudnia 2008 r. w sprawie organizacji i funkcjonowania systemu
gromadzacego i udostgpniajacego informacje i dane dotyczace lokalizacji zakonczenia sieci, z ktérego zostato
wykonane potaczenie do numeru alarmowego "112" albo innych numerow alarmowych, Dz.U. 2008 nr 236 poz.
1620.

? Prezentacja na temat Platformy Lokalizacyjno-Informacyjnej z Centralng Baza Danych przygotowana przez
Urzad Komunikacji Elektronicznej w 2011 r., pobrano 10.01.2018 z: slideplayer.pl/slide/10254995/.




lokalizacyjnych przez operatora telekomunikacyjnego®. Srednio w ciagu miesiaca w bazach
danych PLI CBD notuje si¢ po 4 miliony informacji lokalizacyjnych, czyli okoto 4 na
sekunde®®. Korzystanie z tego narzedzia wydaje sie byé o tyle istotne, ze sama tre§é
zgloszenia alarmowego bez wskazania dokladnej informacji o miejscu zdarzenia jest
niewystarczajaca do podjecia efektywnych czynnos$ci ratunkowych.

Bez watpienia budowanie sprawnej i szybkiej wymiany informacji mi¢dzy shuzbami
wymaga zaawansowanych rozwigzan informatycznych. Uzywanie narzedzi wspomagajacych
prace systemu powiadamiania ratunkowego staje si¢ koniecznos$cia, ale 1 wyzwaniem dla
zachowania ich kompatybilno$ci. Synergia systeméw poszczegdlnych podmiotow
ratowniczych i CPR pozwala na jednoczesne informowanie w czasie rzeczywistym, co w
ratownictwie ma znaczenie wiodace.

4. PERSPEKTYWA OSOBOWA

Na terenie kraju za organizacj¢ SPR, jego koordynacj¢ i funkcjonowanie oraz nadzor
odpowiada Minister wlasciwy do spraw administracji publicznej. Ma on rowniez
upowszechnia¢ wiedz¢ o numerze alarmowym, a takze publikowaé¢ w Biuletynie Informacji
Publicznej (zgodnie z wlasciwoscig terytorialng urzedu) statystyki z funkcjonowania
systemu®’.

Rozporzadzenie w sprawie organizacji i funkcjonowania centréw powiadamiania
ratunkowego28 wskazuje, iz prac¢ w centrum organizujg kierownik wraz ze swoim zastgpca.
Sa to osoby posiadajace doswiadczenie zawodowe w zakresie zarzadzania kryzysowego,
powiadamiania ratunkowego, bezpieczenstwa 1 porzadku publicznego, ochrony
przeciwpozarowej lub ratownictwa medycznego. Podstawowe obowigzki kierownika
zZwigzane s3 z:

e opracowaniem zasad funkcjonowania centrum,

e organizacjg pracy ONA, obstugi administracyjnej, technicznej oraz psychologa,

e sporzadzenie planu postgpowania na wypadek wystapienia sytuacji awaryjnych oraz
planu zwigkszania obsady osobowej w sytuacjach nadzwyczajnych.

W sktad CPR wchodzg poza tym pracownicy obstugi administracyjnej 1 technicznej
oraz psycholog. Podstawowym ogniwem wydaje si¢ by¢ jednak Operator Numeru
Alarmowego (ONA). Zawod, ktory powstal z mocy Ustawy o Systemie Powiadamiania
Ratunkowego i wdrozonego w 2013 roku operatorskiego systemu obshugi zgloszen
alarmowych.

Podziat limitu etatdw na poszczegdlne centra dokonywany jest przez Ministra
wlasciwego do spraw administracji publicznej przy uwzglednieniu wynikow analizy ruchu
alarmowego oraz warunkow istniejagcych w centrach. W 2016 r. centra posiadatly tacznie 1364
etatow operatorOw numeru alarmowego. W rzeczywistosci centra zatrudniaty jednak w sumie
1240 ONA. Aktualnie najwigkszym CPR-em dzialajacym w Polsce jest CPR Katowice,
zatrudniajgcy 95 operatorow. Najmniejszy znajduje si¢ natomiast w Opolu gdzie pracuje 20
0s6b”°. Liczbe operatordw oraz przyznane na rok 2016 nowe etaty przedstawiono ponizej w
tabeli 2.

? 7zawila-Niedzwiecki J., Karamon T., Podniesinski M. (2010) Platforma Lokalizacyjno-Informacyjna z
Centralng Bazg Danych w systemie ratownictwa 112, pobrano 20.08.2015, Z:
http://www.knws.uz.zgora.pl/history/pdf/knws_2010_159.pdf

% Urzad Komunikacji Elektronicznej, Europejski dzier numeru alarmowego 112, Pobrano 20.08.2015, z:
http://www.uke.gov.pl/europejski-dzien-numeru-alarmowego-112-15386

27 Ustawa z dnia 22 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego Dz.U. z 2013 r. poz. 1635.

% Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 28 kwietnia 2014 r. w sprawie organizacji i
funkcjonowania centrow powiadamiania ratunkowego, Dz.U. z 2014 r. poz. 574.

2 Raport z funkcjonowania. .., op. cit.



Tabela 2. Liczba operatorow oraz przyznane na rok 2016 etaty.

CPR Dotychczasowa| Przyznana CPR Dotychczasowa| Przyznana
liczba etatow [liczba etatow liczba etatow [liczba etatow

Biatystok 36 11 Wroclaw 75 20
Gdansk 60 19 Bydgoszcz 59 15
Katowice 115 24 Lublin 57 15

Kielce 38 8 Gorzoéw Wlkp. 31 5
Olsztyn 55 15 L6dz 63 19

Poznan 96 25 Krakow 95 10
Szczecin 55 19 Warszawa 50 20

Opole 26 10 Radom 121 32
Rzeszow 55 10

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Sposéb podziatu maksymalnej liczby operatoréw
numerow alarmowych na poszczegolne centra powiadamiania ratunkowego — w 2016 r. Pobrano
28.12.2017 z https://bip.mswia.gov.pl/bip/system-powiadamiania-ra/24160,Sposob-podzialu-
maksymalnej-liczby-operatorow-numerow-alarmowych-na-poszczegolne.html

Nalezy zwrdci¢ uwage, jak wskazujg rowniez autorzygo, ze liczba operatorow powinna
by¢ elastyczna i dopasowana do rozkiadu liczby zgtoszen wynikajacej ze statystyki
obstugiwanych wywotan na numer alarmowy 112 oraz z uwzglednieniem ewentualnych
zdarzen masowych. Z tego tytutlu w CPR funkcjonuje dokument pozwalajacy zwigkszenie
obsady ONA podczas dyzuru w sytuacjach nadzwyczajnych. Jak zaktadano juz w Koncepcji
systemu 112% rezerwowe stanowiska komputerowe dla ONA 112 musza by¢ wicksze o co
najmniej 25% od $redniej liczby stanowisk na najliczniejszej zmianie.

Zgodnie z raportem funkcjonowania Systemu Powiadamiania ratunkowego w roku
2016 we Wroctawskim CPR zatrudnionych byto 76 operatorow zapetniajacych 80% wolnych
etatow. W styczniu 2018 r. liczba ta spadta do poziom 57 czynnych operatoréw (w chwili
obecnej 6 operatoréw przebywa na urlopie macierzynskim lub rodzicielskim.

Jezeli przyjrze¢ si¢ ustawowym wymaganiom stawianym ONA to nalezy wskazaé, ze
moze zosta¢ nim osoba, ktora:

1) posiada co najmniej $rednie wyksztatcenie,

2) postuguje si¢ co najmniej jednym jezykiem obcym w stopniu komunikatywnym,
3) ukonczyta szkolenie operatordéw numerow alarmowych oraz zdata egzamin,

4) posiada wazny certyfikat operatora numerow alarmowych32.

Skupiajac si¢ na wyksztatceniu operatorow wroctawskiego centrum tatwo zauwazyc,
7ze jest ona ponad wymaganiami ustawowymi. Badania przeprowadzono na grupie
pigc¢dziesigciu operatorow.

Tabela 3. Wyksztalcenie operatorow numeru alarmowego we Wroclawiu.

Wyksztalcenie Ukonczone W trakcie
Srednie 50 (wymagania ustawowe) X
Wyzsze I stopnia 48 2

%0 Zob. K. Sikora-Wojtarowicz, A. Nienartowicz, op. cit., s. 225.

%1 Koncepcja systemu 112, pobrano 05.01.2018, z https://mswia.gov.pl/pl/aktualnosci/5035,RM-przyjela-
Koncepcje-systemu-powiadamiania-ratunkowego-za-pomoca-numeru-alarmow.html.

% Ustawa z dnia 22 listopada 2013 r. 0 systemie powiadamiania ratunkowego, Dz.U. z 2013 r. poz. 1635.




Wyzsze Il stopnia 36 3

Studia 111 stopnia
doktoranckie

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Nalezy jednak zwrdci¢ uwage, ze w przewazajacej cze¢sci operatorzy sa osobami
mtodymi. Z jednej strony moze spotka¢ si¢ to z zarzutem niskiego doswiadczenia
zawodowego operatorow, z drugiej jednak wspotczesny pracownik wchodzacy na rynek pracy
kojarzony jest z ambicja, otwarto$cig na wyzwania, wysokim wyksztalceniem, znajomoscia
jezykéw 1 bezproblemowym poruszaniem si¢ w §wiecie nowych technologii, ktore nalezy
uzna¢ za kluczowe w pracy ONA. Wiek operatorow we wroctawskim CPR prezentuje tabela
4 (grupa 50 osob).

Tabela 4. Wiek operatorow numeru alarmowego we Wroclawiu.

20-25 lat 25-30 lat 30-35 lat 35-40 lat 40-45 lat 45-50 lat
6 0s6b (12%) | 23 osoby 120s0b | 50s0b (10%) | 3 0s6b (6%) | 1 osoba (2%)
(46%) (24%)

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Operatorzy postuguja si¢ w sumie 8 jezykami obcymi. We wroctawskim CPR
operatorzy wiladaja: jezykiem angielskim, niemieckim, hiszpanskim, wloskim, francuskim,
rosyjskim, ukrainski, czeskim.

Cho¢ wymagania formalne stawiane kandydatom na stanowisko operatora numeru
alarmowego wydaja si¢ by¢ niewygoérowane, no nalezy jednak zwrdci¢ uwage, iz praca
operatora numeru alarmowego wigze si¢ ze szczegolnie duzym stresem i1 odpowiedzialnos$cia.
Procedura rekrutacyjna, a nastepnie szkolenie, ktore odbywa si¢ w osrodku szkoleniowym w
Poznaniu bardzo skrupulatnie weryfikuje predyspozycje kandydatow na ONA. Sama
rekrutacja sktada si¢ z kilku etapow:

e test weryfikujacy znajomo$¢ przepisow prawa wynikajacych z ustawy z dnia

22 listopada 2013r. o systemie powiadamiania ratunkowego, rozporzadzenia
Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 28 kwietnia 2014 r. w sprawie
organizacji 1 funkcjonowania centrow powiadamiania ratunkowego oraz
rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 21 lutego 2014r. w
sprawie szkolen operatorow numerdéw alarmowych.

e rozmowa w jezyku obcym wraz z symulacjg zgtoszenia obcoj¢zycznego,

e test oceniajacy sprawno$¢ obstugi urzadzen teleinformatycznych,

e rozmowa kwalifikacyjna (w tym ocena psychologa).

Przyjecie do pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego nie jest rowniez
jednoznaczne z podjeciem pracy ONA. W pierwszym okresie zatrudnienia osoba zajmuje
bowiem stanowisko operatora przygotowania danych. W tym czasie zapoznaje si¢ doktadnie
ze specyfika pracy ONA oraz przygotowywana jest przez do$wiadczonych pracownikow,
koordynatorow oraz kierownictwo do egzaminu oraz pracy ONA. Zgodnie z rozporzadzeniem
z dnia 21 lutego 2014 r. w sprawie szkolen operatorow numeréw alarmowych w sprawie
szkolen operatorOw numeréow alarmowych33 W celu rozpoczecia szkolenia operatorow

% Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 21 lutego 2014 r. w sprawie szkolen operatorow
numerow alarmowych, Dz.U. 2014 poz. 269.




numerdw alarmowych, w tym szkolenia potwierdzajacego posiadanie kwalifikacji do
wykonywania pracy na stanowisku operatora numeru alarmowego, Kkierownik centrum
powiadamiania ratunkowego lub jego zast¢pca przesyla do osrodka szkolacego liste osob
wymagajacych tego szkolenia.

Szkolenie trwa co najmniej 70 godzin, w tym 30 godzin zaje¢¢ teoretycznych oraz co
najmniej 40 godzin zaj¢¢ praktycznych. Programy szczegdtowe opracowuje w oparciu o
programy ramowe o$rodek szkolacy w Poznaniu, a zatwierdza je minister wtasciwy do spraw
administracji publicznej. W zakresie szkolenia teoretycznego mozna wskaza¢ takie obszary
tematyczne jak:

e organizacja i dzialanie systemu powiadamiania ratunkowego,

e organizacja i dziatanie krajowego systemu ratowniczo-gasniczego,

organizacja i dziatanie systemu Panstwowe Ratownictwo Medyczne,
bezpieczenstwo i porzadek publiczny,
psychologia dziatan ratowniczych,
e zasady udzielania pierwszej pomocy.
Program szkolenia praktycznego obejmuje nastepujace moduty:

e zasady udzielania pierwszej pomocy — praktyczne udzielanie pierwszej pomocy
osobom poszkodowanym oraz telefoniczne przekazywanie informacji dotyczacych
sposobow udzielania pierwszej pomocy,

e psychologia dziatan ratowniczych,

e procedury odbioru zgtoszen alarmowych,

e obstuga systemow teleinformatycznych shuzacych do wspomagania dzialan
ratowniczych.

W wyznaczonym terminie pracownik przygotowania danych odbywa dwutygodniowe
szkolenie. Pierwszy tydzien przyjmuje form¢ wideokonferencji, w czasie ktorej
przedstawiciele stuzb oraz CPR przekazuja informacj¢ dotyczace calego SPR oraz zasad
pracy poszczegdlnych stuzb ratowniczych. Nastepnie uczestniczy w tygodniowym szkoleniu
praktycznym w Centrum Powiadamiania Ratunkowego w Poznaniu.

Egzamin wiasciwy przeprowadza komisja w skladzie trzyosobowym ztozonym z
kierownika centrum powiadamiania ratunkowego albo jego zastgpcy, przedstawiciela osrodka
szkolacego oraz psychologa.

Egzamin sktada si¢ z kilku czesci:

1. Cze$¢ teoretyczna egzaminu polega na rozwigzaniu testu sktadajacego si¢ z zestawu
50 pytan. Kazde pytanie zawiera cztery propozycje odpowiedzi, z ktorych tylko jedna
jest prawidtowa. Czas na rozwigzanie zestawu pytan testowych wynosi 60 minut.
Podstawa do zaliczenia egzaminu jest uzyskanie co najmniej 40 punktow (80%).

2. Czg$¢ praktyczna skupiona jest wokot symulacji obstugi 8 zgloszen alarmowych, w
tym trzech zgloszen z zakresu udzielania pierwszej pomocy przez telefon oraz
symulacji reagowania na jedng sytuacje awaryjng wplywajaca na sposob obshlugi
zgloszen alarmowych przez centrum powiadamiania ratunkowego.

Maksymalna liczba punktow uzyskanych za wszystkie zadania wynosi 135 punktow.
Podstawa do zaliczenia egzaminu praktycznego jest uzyskanie co najmniej 108 punktow

W 2016 r. w przeszkolonych zostalo tacznie 659 osdéb — 321 nowoprzyjetych
operatoréw oraz 338 os6b wymagajace przeszkolenia w ramach doskonalenia zawodowego.

Ponizsza tabela 5 prezentuje zdawalno$¢ egzaminu na operatora numeru alarmowego w roku
2016.

Tabela 5. Zdawalno$¢ egzaminu na operatora numeru alarmowego.
Operatorzy nowoprzyjeci | Doskonalenia zawodowego
| termin 214 299




Il termin 72 34
Egzamin niezaliczony 35 5

Razem 321 338
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie Raport z funkcjonowania Systemu Powiadamiania
Ratunkowego 2016, Pobrano 28.12.2017 z: https://bip.mswia.gov.pl/bip/system-powiadamiania-
ra/24514,Raport-z-funkcjonowania-systemu-powiadamiania-ratunkowego-w-2016-r.html

Wskazujac na cechy wymagane w pracy ONA w pierwsze] kolejnosci nalezy
wymieni¢: umiejetnos¢ pracy zespole, wyrozumiatos¢, empati¢, zrozumienie, opanowanie w
sytuacjach stresowych, wymagajacych i nieprzewidywalnych. Operator wydaje si¢ by¢ osoba,
od ktoérej wymaga si¢ erudycji, wiedzy interdyscyplinarnej oraz podejscia holistycznego.
Niezbedne okazuje si¢ bowiem taczenie wiedzy z zakresu prawa, psychologii, socjologii,
mediacji czy negocjacji.

5. PLANY ROZWOJOWE

Aktualnie wdrazanym rozwigzaniem jest integracja CPR z systemem eCall, czyli
ogblnoeuropejska technologia powiadamiania o wydarzeniach drogowych. Celem
przedsiewzigcia jest przede wszystkim przyspieszenie procesu niesienia pomocy ofiarom
wypadkow 1 kolizji drogowych. Zgodnie w wytycznymi z dnia 15 maja 2014 r. w sprawie
wdrozenia interoperacyjnej ustugi eCall na terenie catej Unii Europejskiej*, panstwa miaty
obowigzek wprowadzenia na swoim terytorium infrastruktur¢ punktow przyjmowania
zgtoszen o wypadkach eCall najpdzniej do 1 pazdziernika 2017 r. System eCall umozliwia
manualne (wlaczane przyciskiem przez kierowce) lub automatyczne (aktywowane, w
okreslonych warunkach po zderzeniu, dzigki czujnikom zamontowanym w pojezdzie)
wezwanie pomocy. Po jego uruchomieniu, samochodowe urzadzenie eCall zostanie potagczone
przy uzyciu sieci telefonii komoérkowej do centrum zgloszeniowego, umozliwiajgc tym
samym przekazanie danych elektronicznych oraz nawigzanie potaczenia gtosowego. System
umozliwia bezposrednie wyszukanie 1 powiadomienie najblizszej jednostki alarmowej. W
zalezno$ci od sposobu organizacji obshugi zgloszen alarmowych w kazdym z panstw
cztonkowskich, takie zgloszenia mogg trafia¢ najpierw do organu publicznego lub organizacji
prywatnej uznanej przez to panstwo cztonkowskie®. Zaktada sie, iz w Polsce rozmowy beda
kierowane bezposrednio do CPR. Urzadzenie przesle zestaw informacji w postaci
elektronicznej (tzw. komunikat MSD — minimalny zbiér danych) oraz podejmie probe
ustanowienia potgczenia glosowego z osobg znajdujaca si¢ w pojezdzie. Informacja
ograniczona bedzie do typu aktywacji, klasy pojazdu, rodzaju uzywanego paliwa, czasu
wypadku, doktadnej lokalizacji, kierunku jazdy i liczby zapietych pasow>°. Niezwykle istotna
bedzie lokalizacja wyswietlana na monitorze komputera, pojawiajaca si¢ w chwili przyjscia
zgloszenia. Dodatkowo dla ustalenia trasy przejazdu — kierunku jazdy — pojawia si¢ dwie
ostatnie lokalizacje zarejestrowane przez czujnik. W przypadku zakonczenia rozmowy, ONA
ma mozliwo$¢ ponownego wykonania potaczenia z poszkodowanym.

Pierwsze prace wdrozeniowe rozpoczat koncern General Motors pod koniec 1996 r. W
Europie prace nad konkurencyjnymi rozwigzaniami podjeto po 2000 r., a jako jeden z
pierwszych na wdrozenie opisywanego rozwigzania zdecydowal si¢ francuski
koncern samochodéw marki Citroen oraz Peugeot. Jego premiera miata miejsce w 2003 r. W

¥ Wytycznymi z dnia 15 maja 2014 r. w sprawie wdrozenia interoperacyjnej ustugi eCall na terenie catej Unii
Europejskiej, 585/2014/UE.

* Tamze.

% Zob. Kaminski, T., Mitraszewska I., Nowacki G., Niezgoda M., Grzeszczyk R., Standaryzacja
Paneuropejskiego Systemu Automatycznego Powiadamiania Ratunkowego — eCall, Polski Kongres ITS,
Warszawa 2010.



roku 2012 obszar funkcjonowania powigkszony zostat o Polske (eCall system powiadamiania
ratunkowego, 2015). Z uwagi na malg liczb¢ aktywnych urzadzen Unia Europejska natozyta
obowigzek montowania systemow eCall we wszystkich pojazdach rejestrowanych po marcu
2018 r. (Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/758 z dnia 29 kwietnia
2015 r. w sprawie wymagan dotyczacych homologacji typu na potrzeby wdrozenia systemu
poktadowego eCall opartego na numerze alarmowym 112 oraz zmiany dyrektywy
2007/46/WE).

Centrum Powiadamiania Ratunkowego w chwili tworzenia tekstu przygotowuje si¢ do
wdrozenia nowej procedury odbioru zgloszen eCall, a pracownicy odbywajg szkolenia w
zakresie ich obstugi zgloszen.

Oprocz wspomnianego powyzej rozwigzania eCall planowane jest takze techniczne
wdrozenie obstugi w ramach systemu powiadamiania ratunkowego zgloszen alarmowych
kierowanych na numer alarmowy 112 za posrednictwem krotkich wiadomosci tekstowych
(SMS). Wiadomosci wystane na numer 112 maja by¢ przesytane przez operatorow do jednego
z 17 regionalnych centréw powiadamiania ratunkowego. Zmiana ta podyktowana jest przede
wszystkim checig wprowadzenia ulatwienia dla oséb gluchoniemych majacych problemy z
komunikacja werbalng lub w sytuacji, w ktérych nie bedzie mozliwe wykonanie glosowego
polaczenia telefonicznego. Wdrozenie pomystu wymaga z cala pewno$cig jeszcze
odpowiedniego przygotowania technicznego zar6wno po stronie centrow powiadamiania
ratunkowego, jak i dostawcow publicznie dostepnych ustug telefonicznych.

Niezwykle istotng zmiang w zakresie funkcjonowania numeru alarmowego jest
przejmowanie obstugi zgloszen alarmowych kierowanych obecnie do numeréw
obstlugiwanych przez dyspozytorow medycznych, policji i strazy pozarnej. W praktyce
oznacza to, ze numery 997, 998, 999 beda obslugiwane przez operatorow numeru
alarmowego, ktorzy po zakwalifikowaniu zgloszenia beda przesytali informacje do
wlasciwych stuzb. W przypadku Ratownictwa Medycznego osoba zglaszajaca w dalszym
ciggu bedzie mogta zosta¢ przetaczona do dyspozytora medycznego, ktéry zobligowany jest
do przeprowadzenia wywiadu medycznego.

Procedura pozostaje jednak na razie w fazie testow. Od listopada 2017 r.
wojewodztwo $laskie zostalo wybrane do realizacji pilotazowego w skali kraju programu
przejecia obstugi numeru 997 przez CPR.

W chwili redagowania tekstu brak jest jeszcze doktadnych danych obrazujacych
skutecznosci  przedsiewzigcia. Pod koniec listopada 2017 r. kierownik Centrum
Powiadamiania Ratunkowego w Katowicach w czasie konferencji organizowanej przez
Spoteczng Akademi¢ Nauk w Lodzi informowat o korzySciach jakie zauwazane sg juz po
kilku dniach trwania pilotazu: odcigzenie dyspozytorow stuzb ratunkowych, ograniczenie
dhugotrwatych rozmow prowadzonych np. z osobami z my$lami samobdjczym przez
dyzurnego policji, kojarzenie zgloszen podobnych, niezawodno$¢ systemu. Wydaje si¢
jednak, ze tak daleko posunigte wnioski beda mozliwe do redagowania dopiero po
zakonczeniu pilotazu.

6. MOCNE STRONY DZIALANIA CPR

1. 112 — jeden, uniwersalny i tatwy do zapamigtania numer alarmowy.

2. Zasieg — potaczenie na numer alarmowy moze zosta¢ wykonane z telefonu bez karty
SIM, tabletow posiadajagcych modut GSM, rowniez w momencie kiedy rozméwca
znajduje si¢ poza zasiggiem sieci

3. Krotki czas oczekiwania - $redni czas oczekiwania na potaczenie w CPR nie
przekracza 10 s. (czas uwzglednia trwajaca ponad 5 sekund zapowiedz i1 pozyskanie
danych o lokalizacji). Operator odbiera zatem potaczenie wplywajace na jego
stanowisko pracy w ciagu 4 sekund.



4. Platforma Lokalizacyjno-Informacyjna z Centralng Baza Danych - umozliwiajaca
szybkie zlokalizowanie miejsca, z ktérego wykonano potgczenie. Skraca to czas
obstugi i reagowania shuzb zobowigzanych do niesienia pomocy w sytuacjach
naglych.

5. Elektroniczny formularz - zwigzta informacja przekazywana droga elektroniczna
pojawia si¢ niezwtocznie na ekranie dyzurnego badz dyzurnych odpowiednich stuzb
(we wczesnej fazie rozwoju centrum zanim dopracowano system teleinformatyczny,
operatorzy przekazywali zebrane informacje dotyczace zdarzenia drogg telefoniczng
podmiotom ratowniczym co wigzatlo si¢ z duza strata czasu). W wigkszosci
przypadkow dyspozytor nie musi ponownie rozmawiac ze zglaszajagcym. Mozliwe jest
szybkie oraz rownolegle powiadomienia wlasciwych podmiotow ratowniczych.

6. Szybka obshuga zgloszenia — czas obstugi zgloszenia roézni si¢ w zaleznosci od
rodzaju zdarzenia. Sredni czas obstugi zgloszenia we wroctawskim CPR w roku 2016
wyniost jednak 1 minute 1 52 s. Zgloszenie falszywe obstuzone zostalo w czasie 22
sekund.

7. Mozliwo$¢ monitorowania podjetych decyzji przez ONA — operator po przekazaniu
informacji do shluzby monitoruje status zgloszenia (obstugiwany, zesp6t na miejscu,
zakonczony).

8. Przypisanie polaczenia — w chwili wybrania numeru alarmowego przez osobg
zglaszajaca polaczenie zostaje przypisane do wilasciwego obszaru geograficznego.
Dzieje si¢ tak za sprawg telekomunikacyjnego mechanizmu powiadamiania
ratunkowego. Numery alarmowe posiadajg jednoznacznie zdefiniowane terytorialnie i
administracyjnie Tablice Numeréw Kierowania Alarmowego (Tablice NKA)*" W
powyzszym znaczeniu trzycyfrowy numer alarmowy posiada przypisany wiasciwy
numer stacjonarny zwany numerem podkladowym. Za sprawg Tablic NKA jest on
zaimplementowany na wiasciwy numer terenowy podmiotu.

9. Zastepowalnos¢ odmiejscowiona - system posiada funkcje wzajemnej
zastgpowalnos$ci centrow na wypadek awarii systemu lub jego przecigzenia. Wowczas
polaczenia trafiaja do innego centrum powiadamiania ratunkowego. Nie ma
mozliwos$ci, aby polaczenie kierowane na numer alarmowy 112 nie zostalo odebrane.
Po upltywie 60 s. oczekiwania na odbior zgltoszenia, rozmowa zostaje przekierowana
do pierwszego stanowiska w Polsce, ktore w danej chwili nie obstuguje zgloszenia.
Jezeli w chwili przyjécia zgloszenia ilo$¢ polaczen kierowanych na numer 112
przekracza zdolno$¢ obstugi, potaczenie automatycznie przekazywane jest do innego
osrodka.

10. Jednolite procedury obshugi zgloszenia - usprawniaja funkcjonowanie CPR poprzez
normowanie i regulowanie podejmowanych czynnosci w catym kraju

11. Wielojezyczna obstuga — utatwienia dla cudzoziemcéw, pomoc dla dyzurnych policji,
Panstwowego Ratownictwa Medycznego i Panstwowej Strazy Pozarne;.

12. Wewnetrzne szkolenia i recertyfikacja, ponadustawowe wyksztalcenie
operatorow - wyposazajg operatorow w szeroka wiedze, postawy 1 umiejetnosci.
Ciagly rozwdj operatorow wplywa na konsekwentne i pewne przyjmowanie zgtoszen

13. Wspélpraca operatorow — mtoda, ambitna grupa zawodowa, wspotpracujaca ze sobg
dla dobra wspolnego.

14. Mozliwo$¢é obslugi zgloszen generowanych przez systemy automatyczne (eCall
oraz wiadomosci tekstowe (w przysztosci)

g, Rysz, Ostrzeganie..., op.cit., s. 100



15. Gotowos¢ do obstugi zwickszonej liczby zgloszen alarmowych (przyktad: Swiatowe
Dni Mtodziezy - testy wydajnosci, zastgpowalnos¢, uruchomienie dodatkowych linii
wsparcia thumaczeniowego).

16. Liczba odebranych polaczen — we wroctawskim CPR w roku 2016 odebrano lgcznie
1611683 (19 482287 we wszystkich siedemnastu centrach). Przekazano do
poszczegolnych stuzb nastepujacg liczbe zdarzen: Policja- 107 985, Pogotowie
Ratunkowe - 125871, Panstwowa Straz Pozarna - 32614, Inne - 25376 (np.
Wojewoddzkie Centrum Zarzadzania Kryzysowego, Generalna Dyrekcja Drog
Krajowych i Autostrad).

7. SLABE STRONY DZIALANIA CPR
1. Braki kadrowe — w CPR ma miejsce duza rotacja pracownikow, w roku 2016

zostaly rozwigzane 152 umowy o prac¢ z operatorami. W chwili obecnej CPR we
Wroctawiu posiada 24 wole etaty operatorskie

2. Przepracowanie operatorow — w zwigzku z brakami kadrowymi nastepuje
zwigkszenie liczby zgloszen na jednego operatora (mozna odnotowac dyzury
podczas ktorych operator odbiera nawet 350 zgloszen w ciggu 12 godzin). Srednia
liczba zgloszen odbieranych przez operatora numeru alarmowego we Wroctawiu
jest najwigksza w catej Polsce i jest to 179 zgloszen dla zmiany dzienne;.

3. Wysoka odpowiedzialno$¢ przy relatywnie niskim wynagrodzeniu — z uwagi
na niskie zarobki wielu operatorow rezygnuje z pracy lub taczy prace w Centrum
Powiadamiania z inng praca zawodow3 (kolejny etat).

4. Problemy techniczne - niedoskonaly, awaryjny modul mapowy, brak
dodatkowych narzedzi lokalizacyjnych.

5. Warunki pracy — utrudniona komunikacja migdzy pracujagcymi podczas jednej
zmiany operatorami. Operatorzy pracujg na dwoéch pigtrach w trzech osobnych
pomieszczeniach co znaczenie utrudnia komunikacje (w trakcie modernizacji).

6. Brak uznania dla pracy operatorow — wielokrotne doswiadczenia wskazuja, ze
operatorzy nie sg traktowani jak réwnorzedni partnerzy przez dyzurnych stuzb
ratowniczych.

ZAKONCZENIE

Nadrzgdnym celem systemu powiadamiania ratunkowego stalo si¢ doskonalenie
poczucia bezpieczenstwa obywateli przez podwyzszenie skutecznosci dziatan alarmowanych
podmiotdéw ratowniczych oraz skrocenie do minimum czasu odbioru zgtoszenia alarmowego.
Zatozenie to zdaje si¢ wlasnie urzeczywistnia¢ 1 zgodzi¢ si¢ nalezy, ze system ten zapewnia
wysoki poziom kanalu komunikacji pomigdzy osrodkami CPR a stuzbami ratowniczymi.

Wszystkie zgloszenia alarmowe obstugiwane w ramach SPR sg obstugiwane sprawnie,
szybko, zgodnie z jednolitymi procedurami przez przeszkolonych operatorow numeru 112.

Centrum Powiadamiania Ratunkowego jest rownoczes$nie jednostka ciagle sig¢
rozwijajaca — wprowadza ulatwienia dla zglaszajacych, udoskonala system 1 pracuje nad
ograniczeniem ryzyka wystapienia jego awarii.

Nalezy jednak zwrdci¢ szczegdlng uwage na dziatania ukierunkowane na wzrost
swiadomosci spoleczenstwa w zakresie funkcjonowania numeru alarmowego 112. Niezbedne
jest uporzadkowanie poje¢ zwigzanych z Systemem Powiadamiania Ratunkowego w
swiadomos$ci spotecznej obywateli. Jezeli spojrzy si¢ na to, ze Centrach Powiadamiania
Ratunkowego zarejestrowano facznie 19.482.287 zgloszen przychodzacych, zczego az
9.084.595 (46,63 %) to zgloszenia falszywe, to organizacja akcji ukierunkowanych na
promocj¢ numeru alarmowego wydaje si¢ by¢ konieczna i naglaca — szczegdlnie wsrod dzieci
I mlodziezy oraz 0sob starszych.
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FUNCTIONING OF THE PUBLIC SAFETY ANSWERING POINT
(PSAP) IN WROCLAW - POSSIBILITIES AND EXPECTATIONS

Summary: The following text describes issues related to the functioning of the Public Safety
Answering Point (PSAP) in Wroclaw. The issues of PSAP activity have been presented in several
perspectives:

e historical and legal (formal regulations constituting the basis for the functioning of the

PSAP),

e organizational (the transition from the dispatcher's model to the operator's model),

technical (a set of cooperating IT devices and software),

o personal (requirements, skills and difficulties in the practice of the Operator of the Emergency

Number).

The main purpose of the considerations was to view the PSAP’s capability to handle
emergency calls addressed to 112. Attention was also directed to the procedures of providing
information to rescue lives within the Support System of the State Medical Rescue, Police and the
State Fire Service.

The entire inquiry closes the attempt to express expectations and forecasts regarding the
development of the Emergency Notification Center.

Keywords: Public Safety Answering System, Public Safety Answering Point, emergency
number 112



