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Streszczenie: Ponizszy tekst opisuje zagadnienia zwigzane z funkcjonowaniem Systemu Po-
wiadamiania Ratunkowego w Polsce. Opracowanie wskazuje kierunek przedsiewzie¢ organi-
zacyjno-prawnych i technicznych stuzacych budowaniu ogélnokrajowego systemu odbioru
zgtoszen alarmowych, a takze prezentuje dane statystyczne. Podstawowym celem rozwazan
jest ustalenie zasad dziatania numeru alarmowego 112 w Polsce oraz zbadanie jego wymiaru
praktycznego, zmierzajacego do stworzenia skutecznego systemu obstugi wezwan alarmo-
wych. Podstawa metodologiczna rozwazan jest zatozenie, iz przedsiewziecia podejmowane w
zakresie tworzenia systemu obstugi numeru alarmowego 112 przyczyniaja sie do poprawy jego
skutecznosci.

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

Wstep

Idea organizacji systemu powiadamiania ratunkowego pojawila si¢ w Polsce w celu
zintegrowania zadan jednostek odpowiedzialnych za ochrong zdrowia, jednostek Pan-
stwowej Strazy Pozarnej oraz systemu obstugi ratowniczych wezwan alarmowych. Za-
myst ten wyrést z oczywistej potrzeby podniesienia poziomu organizacji ratownictwa
w sytuacjach naglych. Wnioski ptynace z analizy dzialan ratowniczych oraz wspdtpracy
dyspozytoréw Panstwowej Strazy Pozarnej i pogotowia ratunkowego juz na poczatku lat
90. XX wieku sygnalizowaly bowiem, ze nie jest mozliwe natychmiastowe i jednoczesne
dysponowanie i koordynowanie dziatan podmiotéw ratowniczych. Koncepcja powiada-
miania ratunkowego zdeterminowana jest zatem realizacja podstawowego zadania, ja-
kim jest stworzenie skutecznego krajowego systemu przeznaczonego do odbioru i obstu-
gi zgtoszen alarmowych.
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Geneza Systemu Powiadamiania Ratunkowego w Polsce.
Uregulowania prawne

Formalnie, po raz pierwszy nazwa Centrum Powiadamiania Ratunkowego (CPR)
pojawila sie w grudniu 1999 roku w nowelizacji rozporzadzenia Ministra Spraw We-
wnetrznych i Administracji w sprawie szczegdlowej organizacji krajowego systemu ra-
towniczo-gasniczego (KSRG). Za podstawowy element systemu przyjmujacego informa-
cje o zdarzeniach alarmowych uznano wéwczas stanowiska kierowania w komendach
Panstwowej Strazy Pozarnej. Struktury te mialy dokonywa¢ ,biezgcej wymiany infor-
magcji niezbednej do prognozowania zagrozen i prowadzenia dziatan ratowniczych oraz
stanowi¢ centrum powiadamiania ratunkowego sit i srodkéw podmiotéw systemu lub
wspomagajacych system” (Dz.U. z 1999 r. Nr 111 poz. 1311).

Rozszerzenie funkcjonowania CPR byto efektem konsultacji miedzy Ministerstwem
Spraw Wewnetrznych i Administracji, Ministerstwem Zdrowia oraz Komenda Gléwna
Panstwowej Strazy Pozarnej, w wyniku ktérych w 2000 roku proklamowano rzagdowy
program ,,Koncepcja Centréw Powiadamiania Ratunkowego” (Koncepcja Centréw Po-
wiadamiania Ratunkowego, 2000). Nalezy uzna¢, ze inicjatywa ta stafa si¢ fundamentem
organizacji, przygotowania, normalizacji dziatalnosci CPR-6w oraz baza do rozpocze-
cia formalnej wspolpracy podmiotéw KSRG i panstwowego ratownictwa medycznego
(PRM). Zgodnie z zalozeniami Koncepcji zadaniami CPR-6w bylo m.in.:

* przyjecie/selekcja zgloszen o naglym zagrozeniu zycia, zdrowia, rodowiska i mienia,
* dysponowanie sil i Srodkéw stuzb ratowniczych i podmiotéw wspdétdziatajacych,

* wspomaganie kierujacego dzialaniem ratowniczym,

* analizowanie mozliwosci szpitalnych oddzialéw ratunkowych i innych jednostek or-

ganizacyjnych szpitali (Koncepcja CPR, 2000).

Obowigzek uruchomienia numeru alarmowego 112 zlecita takze krajom czlonkow-
skim Unia Europejska. W Dyrektywie Parlamentu Europejskiego z dnia 7 marca 2002 r.

(tzw. dyrektywa o ustudze powszechnej) wnoszono, aby ,uzytkownicy byli w stanie
wywola¢ jeden europejski numer alarmowy 112 oraz wszelkie inne krajowe alarmowe
numery telefoniczne, bezplatnie, z dowolnego telefonu, wiaczajac publiczne automaty
telefoniczne, bez korzystania z jakiejkolwiek formy ptatnosci” (Dyrektywa 2002/22/WE).
Zgodnie z wytycznymi kraje Unii mialy wprowadzi¢ regulacje w zycie do lipca 2003 roku
natomiast panstwa nowo przyjete do dnia 1 maja 2004 roku. '

Znaczgcg zmiang w zakresie budowy SPR bylo wprowadzenie numeru 112 w kazdym
powiecie. Z uwagi na aspekty funkcjonalne zasadne wydawalo si¢ zachowanie dotych-
czas wdrozonych rozwigzan dotyczacych polaczenia dyspozytorni panstwowego pogoto-

' W praktyce okazalo sie, iz Polska nie dostosowala sie do wymogéw i w wyznaczonym czasie na nu-
mer alarmowy mozna bylo dzwoni¢ jedynie z telefonéw komoérkowych. Obowiazek zrealizowano dopiero
1 wrzesnia 2004 r. Za op6Znianie uruchomienia telefonu 112 w telefonii stacjonarnej Polsce grozito wszczecie
postepowania przed unijnym Trybunatem Sprawiedliwos$ci w Luksemburgu. Zostato ono jednak ostatecznie
wycofane. Nieskutecznos$¢ oraz zaniedbania we wprowadzeniu tej dyrektywy staly si¢ przyczyna procesow
sadowych, ktore Komisja Europejska wystosowata w sumie przeciwko czternastu panstwom Unii.
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wia ratunkowego (PRM) ze stanowiskami kierowania KSRG. W tym okresie lansowany
byt model budowy CPR w oparciu o jednostki powiatowe PSP i Policji.

Z dniem 1 stycznia 2007 r. ustawa o Panstwowym Ratownictwie Medycznym (Dz.U.
z 2006 r. Nr 191 poz. 1410) zalozyla, ze przyjecie wywolan alarmowych z numeru 112
spoczywa na powolanych przez wojewode CPR-ach, a ich podstawowym zadaniem sta-
fo sie tylko przekierowanie polaczen alarmowych do dyspozytoréw wlasciwych stuzb.
Nie okreslono jednak zasad dysponowania, organizowania oraz koordynowania dzialan
ratowniczych na szczeblu wykonawczym. Wydaje sie, ze na skutek tych zmian nastapito
chwilowe wstrzymanie procesu integracji podmiotdw ratowniczych, a takze ograniczenie
dotychczasowego zaangazowania jednostek samorzadu terytorialnego. Dodatkowo, gdy
ustawa wprowadzila pojecie CPR jako o$rodka przyjmowania zgloszen z numeru 112, na
poziomie wojewodztwa pojawil sie zarzut o uzycie tej samej nazwy dla struktur funkcjo-
nujgcych na réznych poziomach. Réwniez wnioski zawarte w raporcie Najwyzszej Izby
Kontroli dotyczacej funkcjonowania systemu ratownictwa medycznego Polsce w latach
2003-2006 pokazaly, ze wyjatkowo kosztowne i nieefektywne okazalo si¢ wdrazanie
w zycie strategii mieszczacej si¢ w hasle ,,CPR na kazdy powiat”, czego konsekwencja bylo
stworzenie niezwykle kosztownego, niekompatybilnego systemu opartego na réznorod-
nych oprogramowaniach i systemach Iacznosci (Najwyzsza Izba Kontroli, 2012).2

Tab. 1. Etapy realizacji budowy systemu 112

ETAP 0
Opracowanie niezbednych dokumentéw w postaci koncepcji, projektow aktéw prawnych, dokumentacji
przetargowych oraz wyznaczenie budynkéw na obiekty systemu 112.
ETAP 1
 opracowanie przez wlasciwe komorki organizacyjne warunkéw zaméwienia i ogloszenie zamowien
publicznych adaptacji pomieszczen i budynkéw na potrzeby CPR-6w, budowe CNiMT i CSz oraz sieci
szkieletowej,
* budowa pieciu CPR-6w w wojewddztwach: dolnoslaskim, matopolskim, mazowieckim, pomorskim
i wielkopolskim, sieci szkieletowej w skali niezbednej do funkcjonowania 5 CPR-6w oraz CNiMT i Csz,
system6w dostepowych w poszczegdlnych CPR-ach do dyspozytoréw stuzb Policji, PSP i dyspozytoréw
medycznych oraz Platformy Lokalizacyjno - Informacyjne;.
ETAP 2
e rozbudowa systemu 112 o pozostate CPR i pelna budowa sieci szkieletowej,
* organizacja dokumentacji adaptacyjnej obiektow.
ETAP 3
* integracja, konsolidacja i optymalizacja systemu 112.
¢ dostosowanie do potrzeb e-call.

Zr6dto: Opracowanie wlasne na podstawie: Koncepcja systemu 112, 16.10.2007.

? Dos$wiadczenia innych krajow europejskich wskazywaly, ze nalezy dazy¢ do redukgji istniejacej licz-
by punktéw przyjmowania zgloszen na numer alarmowy oraz integracji powiadamiania wszystkich stuzb
udzielajacych pomocy w jednolity, ogdlnokrajowy zintegrowany system powiadamiania ratunkowego. Do-
skonalym przyktadami stuzyly Finlandia, gdzie istnieje tylko 15 Regionalnych Centréw Powiadamiania Ra-
tunkowego, Szwecja - 16 czy Czechy - 12.
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Majac na uwadze powyzsze rzad podjat kroki w kierunku zbudowania zintegrowa-
nego i sprawnego systemu obstugi zgloszen alarmowych. Efektem prac zespolow rza-
dowych oraz stuzb ratowniczych w Polsce bylo przyjecie w dniu 16 pazdziernika 2007
r. przez Rade Ministréw programu ,,Koncepcja Systemu 112” (Koncepcja systemu 112,
2008), ktory obejmowat zasady finansowania i organizacji systemu 112 oraz uzgodnione
zalozenia i rozwigzania techniczne. Koncepcja zakladata cztery etapy realizacji budowy
systemu 112, ktére przedstawia tab. 1.

Niemal w tym samym czasie ukazal si¢ inny wazny dokument regulujacy kwestie
CPR-6w - Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji w z dnia
17 wrzesnia 2007 r. w sprawie szczeg6lowej organizacji centréw powiadamiania ratunko-
wego (Dz.U.2007.178.1263). Akt okreslal szczegélowa organizacje CPR, ich liczbe oraz
sposob rozmieszczenia. Na jego mocy przyjete zostaly zalozenia utworzenia zintegrowa-
nego, ogélnokrajowego systemu obstugi zgtoszen alarmowych na numer 112 opartego na
szesnastu wojewddzkich CPR-ach. Jednolito$¢ miata by¢ gwarantowana poprzez stwo-
rzenie spdjnego oprzyrzadowania technicznego, w tym przez wprowadzenie wspdlnych
standardow oraz wyposazenia centréw w infrastrukture teleinformatyczna.

Kolejne zmiany wprowadzilo Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych
i Administracji z dnia 31 lipca 2009 r. w sprawie organizacji i funkcjonowania Centrow
Powiadamiania Ratunkowego i Wojewoddzkich Centréw Powiadamiania Ratunkowego
(Dz.U. z 2009 r. Nr 130 poz. 1073). Zgodnie z dokumentem funkcjonowa¢ miaty row-
noczesnie Centra Powiadamiania Ratunkowego i Wojewddzkie Centra Powiadamiania
Ratunkowego. Obie struktury wykonywaly zadania systemu powiadamiania ratunkowe-
go, integrujac KSRG i system PRM w zakresie biezacej analizy zasobow ratowniczych,
kwalifikacji i przyjmowania zgloszen alarmowych oraz obstugi numeru 112, inicjowania
procedur reagowania oraz powiadamiania o zdarzeniu szpitalnych oddziatéw ratunko-
wych i jednostek organizacyjnych szpitali wyspecjalizowanych.

Obecnie podstawa funkcjonowania SPR w Polsce sa przede wszystkim ustawa
z dnia 22 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego (Dz.U. z 2013 r. poz.
1635) oraz rozporzadzenie w sprawie organizacji i funkcjonowania centréw powiada-
miania ratunkowego, ktére weszlo w Zycie z dniem 28 kwietnia 2014 r. (Dz.U. z 2014 .
poz. 574). Pierwszy dokument okresla gléwne zadania i zasady dzialania systemu, zrédia
jego finansowania oraz organy wilasciwe w sprawach powiadamiania ratunkowego. Akt
wykonawczy opisuje natomiast organizacje CPR oraz kryteria tworzenia ich oddzialéw,
sposob funkcjonowania oraz realizacji przez nie zadan. Okresla procedury obstugi zgto-
szen alarmowych, a takze wskazuje liczbe operatoréw numeréw alarmowych i sposéb jej
podzialu na poszczegdlne centra. Przede wszystkim uregulowany jest tu jednolity sposob
obslugi zgloszenia alarmowego, w tym rozmowy ze zgtaszajacym.

Architektura Systemu Powiadamiania Ratunkowego

Za organizacje¢ SPR na terenie kraju odpowiada minister wlasciwy do spraw admini-
stracji publicznej. To on planuje, nadzoruje i koordynuje jego funkcjonowanie, zapewnia
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upowszechnianie wiedzy o numerach alarmowych oraz publikuje na stronie podmioto-

wej Biuletynu Informacji Publicznej statystyki dotyczace funkcjonowania systemu. CPR

tworzy z kolei wojewoda. Okresla ich lokalizacje i szczegétowa organizacje (uwzglednia-
jac kwestie finansowe, spoleczne i terytorialne).

Gléwnym zadaniem CPR jest obstuga zgloszenia alarmowego i przekazanie go w celu
zaangazowania wlasciwych stuzb ratowniczych. Poza tym ustawa naklada na centrum
jeszcze szereg innych obowigzkow:

* ewidencjonowanie i przechowywanie w systemie teleinformatycznym danych doty-
czacych tresci zgloszen alarmowych, w tym nagran rozméw telefonicznych, danych
0sob zglaszajacych i 0sob wskazanych w trakcie przyjmowania zgloszenia, informacji
o miejscu zdarzenia, jego rodzaju oraz skroconego opisu zdarzenia,

* wykonywanie analiz zwigzanych z funkcjonowaniem systemu oraz tworzenie staty-
styk w zakresie liczby, rodzaju i czasow realizacji zgloszen,

* wspolpraca oraz wymiana informacji z centrami zarzadzania kryzysowego,

e wymiana informacji i danych, z wylaczeniem danych osobowych, na potrzeby analiz
z Policja, Panstwowg Straza Pozarng, dysponentami zespoléw ratownictwa medycz-
nego oraz podmiotami, ktérych numery telefoniczne s3 obstugiwane w ramach sys-
temu (Dz.U. z 2013 r. poz. 1635.)

Zgodnie z rozporzadzeniem w sprawie organizacji i funkcjonowania centréw powia-
damiania ratunkowego (Dz.U. z 2014 r. poz. 574) prace centrum organizujg kierownik wraz
ze swoim zastepca. Sa to osoby posiadajace doswiadczenie zawodowe w zakresie zarza-
dzania kryzysowego, powiadamiania ratunkowego, bezpieczenstwa i porzadku publicz-
nego, ochrony przeciwpozarowej lub ratownictwa medycznego. Podstawowe obowiazki
kierownika zwigzane s3 z opracowaniem zasad funkcjonowania centrum, organizacji
pracy ONA, obstugi administracyjnej, technicznej oraz psychologa, sporzadzenie planu
postepowania na wypadek wystapienia sytuacji awaryjnych oraz planu zwigkszania ob-
sady osobowej w sytuacjach nadzwyczajnych.

Liczba i rozmieszczenie CPR-6w na terenie wojewodztwa ustalana jest przez wla-
sciwych wojewodéw w ramach srodkéw finansowych. Aktualnie system powiadamiania
ratunkowego w Polsce sktada si¢ z nastepujacych elementéw organizacyjnych:

* 16 Wojewddzkich Centréw Powiadamiania Ratunkowego (w tym 6 ma charakter
o rozszerzonej funkcjonalnosci informatycznej® — CPR-RFI) oraz Centrum Powiada-
miania Ratunkowego dla miasta stolecznego Warszawa,

* Centrum Nadzoru i Monitoringu Technicznego (CNiMT)?,

* CPR-RFI ma w zasadzie te samg wlasciwos$¢ funkcjonalng jak standardowy CPR, jednak rézni sie od
niego zaopatrzeniem technicznym. Wyposazony jest w kompletny zestaw serwerdw, baz danych i innych
urzadzen technicznych, pozwalajac tym samym na obstuge wiekszej liczby stanowisk operatoréw 112. Dzieki
takiemu rozwigzaniu liczbe urzadzen technicznych w catym systemie 112 mozna zminimalizowac, zachowu-
jac odpowiedni stan niezawodnosci systemu 112.

* CniMT przeznaczone jest do przechowywania danych ze wszystkich CPR o zwiekszonej funkcjo-
nalnosci informatycznej. Jest to rowniez miejsce dla wprowadzenia zmian i modyfikacji danych wspolnych
w ramach Systemu 112. Celem utworzenia CNiMT jest zlokalizowanie w jednym punkcie danych wspélnych
dla calego Systemu 112 oraz zagwarantowanie jednolitej administracji tych danych z jednoczesng dystrybu-
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e Centrum Szkoleniowe (CSz)°.

Jako pierwsze w kraju, 1 stycznia 2010 r., uruchomione zostalo CPR dzialajace
w Krakowie. Wczesniej, od kwietnia 2009 r., funkcjonowato ono w ramach pilotazu. Jako
ostatni rozpoczeli prace operatorzy w Warszawie 2013 r. (Rynek Zdrowia, 2015).

Zgodnie z art. 16 ust. 1 ustawy o systemie powiadamiania ratunkowego (Dz.U.
z 2013 r. poz. 1635) do obstugi zgloszen alarmowych zatrudniani sg operatorzy numeru
alarmowego (ONA) w liczbie zapewniajacej obstuge tych zgtoszen. Maksymalna licz-
ba pracownikéw okreslona zostala natomiast w rozporzadzeniu w sprawie organizacji
i funkcjonowania centréw powiadamiania ratunkowego i wynosi obecnie 1365 ONA,
(Dz.U. z 2014 r. poz. 574). Podzial tego limitu na poszczegdlne centra dokonywany jest
przez Ministra Administracji i Cyfryzacji przy uwzglednieniu wynikéw analizy ruchu
alarmowego oraz warunkdw istniejacych w centrach. W zwigzku z powyzszym aktualnie
najwiekszym CPR-em dziatajacym w Polsce jest CPR Katowice, zatrudniajgcy 95 opera-
torow. Najmniejszy znajduje si¢ natomiast w Opolu, gdzie pracuje 20 oséb. Liczbe opera-
torow oraz przyznane na rok 2015 nowe etaty przedstawiono ponizej w tabeli 3.

Tab. 2. Liczba operatoréw oraz przyznane na rok 2015 etaty.

CPR Dotychczasowa | Przyznana CPR Dotychczasowa | Przyznana

liczba etatéw | liczba etatéw liczba etatéw | liczba etatow
Bialystok 28 8 Wroclaw 60 15
Gdansk 45 15 Bydgoszcz 45 14
Katowice 95 20 Lublin 45 12
Kielce 30 8 Gorzéw Wlkp. 25 6
Olsztyn 30 25 Lodz 55 8
Poznan 70 26 Krakow 70 25
Szczecin 35 20 Warszawa 40 10
Opole 20 6 Radom 71 50
Rzeszéw 45 10

Zr6dto: Opracowanie wlasne na podstawie: Sposéb podzialu maksymalnej liczby operatoréw numeréw alar-
mowych na poszczegdlne centra powiadamiania ratunkowego — w 2015 r. Pobrano 15.08.2015 r.
z: mac.bip.gov.pl

Trzeba jednak pamietac, ze liczba ONA 112 na dyzurze powinna by¢ elastyczna, do-
pasowana do rozkladu liczby zgloszen wynikajacej ze statystyki obstugiwanych wywotan
na numer alarmowy 112, ze szczegdlnym uwzglednieniem ewentualnych zdarzen ma-
sowych. Dodatkowo ilos¢ przygotowanych rezerwowych stanowisk komputerowych dla

cja konkretnych informacji na poszczegolne lokalne bazy danych w CPR-ach, ewidencjonowanie wszystkich
zdarzen, przeprowadzanie aktualizacji zdalnej oprogramowania aplikacyjnego.

> CSz to obiekt przeznaczony do przeprowadzania szkolen i treningéw przyszlych operatoréw i pra-
cownikow Systemu 112. CSz w zakresie pracy z aplikacja Systemu 112 ma mozliwosci symulacji nadcho-
dzacych wezwan alarmowych przy wykorzystaniu zgloszen nagranych na rejestratorze nagran albo przy
wykorzystaniu zgloszen nadawanych przez wyszkolonych pracownikéw wraz z symulacja przekazywania
i potwierdzania odbioru zdarzen przez dyspozytoréw.
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ONA 112 musi by¢ wigksza o co najmniej 25% od $redniej liczby stanowisk na najlicz-
niejszej zmianie (Koncepcja systemu 112, 2008).

Jezeli przyjrzec¢ si¢ wymaganiom stawianym ONA, to zgodnie z prawem moze zostaé
nim osoba, ktéra:

1) posiada co najmniej srednie wyksztalcenie,

2) postuguje si¢ co najmniej jednym jezykiem obcym w stopniu komunikatywnym,

3) ukonczyla szkolenie operatoréw numeréw alarmowych oraz zdata egzamin,

4) posiada wazny certyfikat operatora numeréw alarmowych, (Dz.U. z 2013 r. poz.
1635).

Przeprowadzenie szkolenia i egzaminowania ONA (réwniez w ramach doskonalenia
zawodowego) minister wlasciwy do spraw publicznych powierza wojewodzie. W 2014 r.
w przeszkolonych zostato lacznie 266 oséb - 132 nowo przyjetych operatoréw oraz
134 osoby wymagajace przeszkolenia w ramach doskonalenia zawodowego. Ponizsza
tab. 4 prezentuje zdawalno$¢ egzaminu na operatora numeru alarmowego w roku 2014.

Tab. 3. Zdawalno$¢ egzaminu na operatora numeru alarmowego

Operatorzy nowo przyjeci Doskonalenie zawodowego
I termin 91 119
1T termin 23 11
Egzamin niezaliczony 11 1
Rezygnacja 7 2
Razem 132 134

Zr6dto: Opracowanie wlasne na podstawie Raport z funkcjonowania Systemu Powiadamiania Ratunkowego
2015, Pobrano 15.08.2015, z: mac.bip.gov

Warto podkresli¢, ze praca operatora numeru alarmowego wiaze si¢ z duzym stresem
i odpowiedzialnoscia, dlatego tez szkolenie i egzamin bardzo skrupulatnie weryfikuja
predyspozycje kandydatéw na ONA. Oprocz umiejetnosci pracy w zespole, wyrozumia-
tosci, empatii czy opanowania w sytuacjach stresowych, operator powinien posiada¢
réwniez pewien zasob wiedzy z zakresu psychologii, socjologii i socjotechniki, mediacji
oraz negocjacji. Niezbednym elementem jest umiejetno$¢ wspolpracy z kazdym uczest-
nikiem zdarzen, w tym z innymi operatorami i dyspozytorami stuzb ratowniczych, w taki
sposob, aby zgloszenia trafiaty do wlasciwych oséb (Guzik-Makaruk, 2011).

Funkcjonowanie Systemu Powiadamiania Ratunkowego

Dla zapewnienia sprawnej obstugi zgloszen kierowanych na numer alarmowy 112
niezbedne jest funkcjonowanie jednolitego systemu teleinformatycznego bedacego ze-
spolem wspolpracujacych ze sobg urzadzen informatycznych i oprogramowania. Taki
rodzaj sieci poprzez interfejs komunikacyjny faczy CPR z jednostkami Policji, PSP oraz
Ratownictwa Medycznego, zapewniajac odbieranie i wysylanie danych. Zastosowany
system lacznosci dyspozytorskiej z jednej strony musi zatem integrowa¢ wszelkie wyko-
rzystywane przez operatora $rodki komunikacji, a z drugiej, w prosty i intuicyjny sposob
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umozliwia¢ obstuge tych funkcjonalnosci z poziomu jednego terminala. Za takie rozwia-
zanie uznano Ogoélnopolska Sie¢ Teleinformatyczng (OST), przedsigwziecie zrealizowa-
ne przez Centrum Projektéw Informatycznych. Wczesniejsza sie¢, bedaca przestarzaty
technologia zbudowang jeszcze w latach 90. XX. i funkcjonujaca jedynie w Policji, nie
zaspokajata wszystkich potrzeb uzytkownikow.

Inicjatorem projektu byt Komendant Giéwny Policji, ktory korzystajac z mozliwo-
$ci wspotfinansowania inwestycji ze srodkéw unijnych (85% wydatkow), w 2008 r. zglo-
sit go do Programu Operacyjnego Innowacyjna Gospodarka. Prace wdrozeniowe roz-
poczete w 2011 r. zakonczyly si¢ oddaniem do uzytku ostatniego wezla sieci OST 112
12 marca 2012 r. W ciagu kilku lat cata Polska zostala polaczona swiattowodami, ktérymi
przesylane sa dane, konieczne do sprawnego dziatania stuzb ratunkowych. Wezly tej sieci
to klastry wysokowyspecjalizowanych serwerdw, a punkty skrajne to nowoczesne stacje
cyfrowe, zlozone z komputerow, konsoli z wyswietlaczami i telefonéw IP. Sie¢ OST obej-
muje obecnie swoim zasiegiem infrastrukture ponad 900 lokalizacji istotnych z punktu
widzenia funkcjonowania Systemu Powiadamiania Ratunkowego.

ONA w CPR odbieraja polaczenia poprzez nagtowny zestaw stuchawkowy i pracuja
przy konsoli operatorskiej oraz dwoch monitorach. Konsola operatorska to ekran doty-
kowy, na ktérym zainstalowany jest system obstugi technicznej zgtoszenia. Dzigki aplika-
cji dedykowanej dla systemu informatycznego CPR pelni funkcje telefonu IP, stanowiska
dostepowego do rejestratora rozmoéw oraz radia do facznosci cyfrowej. Pierwszy monitor
podlaczony jest do komputera poprzez zainstalowane srodowisko do obstugi zgloszenia,
pozwalajace na uzupelnienie tzw. formatki zawierajacej m.in. dane osobowe, potozenie
dzwonigcego oraz opis zdarzenia. Drugi monitor wy$wietla modul mapowy i daje mozli-
wos¢ korzystania z dodatkowych map.

Ogolnokrajowy system obstugi zgloszen alarmowych zagwarantowany jest jednak
nie tylko przez stworzenie spdjnego oprzyrzadowania technicznego i technologicznego
czy wprowadzenie jednolitych standardow teleinformatycznych. Z uwagi na konieczno$¢
zapewnienia niezawodnosci systemu, ONA korzystajg rownoczesnie z kilku komponen-
tow systemu teleinformatycznego, a takze stosuja okreslone narzedzia czy procedury.

Wisréd najwazniejszych elementéw wspierajacych i usprawniajacych obstuge zglo-
szen alarmowych wymieni¢ nalezy identyfikacje miejsca zdarzenia i abonenta funkcjo-
nujace dzigki Platformie Lokalizacyjno-Informacyjnej wraz z bazg danych (PLI CBD).
Przedsiewzigcie stworzenia PLI jest wypelnieniem obowigzku nalozonego na Prezesa
Urzedu Komunikacji Elektronicznej i rozpoczeto sie¢ w maju 2008 r. (Dz.U. z 2008 r.
Nr 236 poz. 1620).

PLICBD odpowiada za prowadzenie bazy danych o uzytkownikach publicznych sie-
ci telefonicznych oraz za przekazywanie stuzbom odpowiedzialnym za przyjmowanie
wywolan alarmowych danych uzytkownikéw i informacji o lokalizacji zakonczen sieci
telefonicznych (stacjonarnych i ruchomych), z ktérych wykonano wywotanie alarmowe.
W tabeli 4 zaprezentowano informacje, jakie operator 112 uzyskuje w oparciu o PLI
w chwili wywolania potaczenia.
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Tab. 4. Informacje uzyskiwane przez operatora numeru alarmowego z PLI

Rodzaj urzadzenia Uzyskiwane informacje
Zarejestrowane na osobg — numer zakonczenia sieci, z ktorego nastgpuje wywotanie,
fizyczna — imie i nazwisko osoby, ktora podpisata umowe o $wiadczenie ustu-

gi telekomunikacyjnej,
— adres zakonczenia sieci, z ktérego nastepuje wywolanie

zarejestrowane na podmiot — numer zakonczenia sieci, z ktdrego nastepuje wywolanie,

gospodarczy — nazwe podmiotu gospodarczego, ktéry podpisal umowe o $wiad-
czenie ustugi telekomunikacyjnej,

— adres zakonczenia sieci, z ktdrego nast¢puje wywotanie (bez wska-
zania pomieszczenia lub numeru wewnetrznego)

ogolnie dostepny — numer zakonczenia sieci, z ktorego nastepuje wywotanie,

»aparat publiczny” — adres, pod ktérym znajduje si¢ aparat

ruchomej publicznej sieci telefo- | — numer zakonczenia sieci, z ktérego nastepuje wywolanie,

nicznej lub sieci przedplaconej — imie i nazwisko osoby (podmiotu), ktéra podpisala umowe o

$wiadczenie ustugi telekomunikacyjnej,
— lokalizacje geograficzng aparatu komérkowego

niezarejestrowane ruchomej — numer zakonczenia sieci, z ktorego nastepuje wywotanie;
publicznej sieci telefonicznej — lokalizacja geograficzna aparatu komérkowego, z ktérego nastepu-
(,pre paid” na tzw. karte) je wywolanie

Nierozpoznane, bez IMEI lub — lokalizacja geograficzna aparatu komérkowego, z ktérego nastepu-
numer techniczny sieci inicjujg- je wywotanie

cej wywolanie karty SIM

Zr6dto: Opracowanie wlasne na podstawie: Koncepcja systemu 112, Warszawa, 16.10.2007.

Dokladno$¢ przekazywanych danych lokalizacyjnych zalezy od systemu lokali-
zacyjnego, ktérym dysponuje dany operator publicznej ruchome;j sieci telefoniczne;j.
Maksymalny czas przygotowania odpowiedzi PLICBD na zapytanie wynosi 4 sekundy,
wlaczajac w to czas przekazania danych lokalizacyjnych przez operatora telekomunika-
cyjnego (Zawila-Niedzwiecki, Karamon, T. Podniesinski, 2010). Wedlug danych Mini-
sterstwa Administracji i Cyfryzacji (MAC) $rednio w ciggu miesigca w bazach danych
PLI CBD notuje si¢ po 4 mln informacji lokalizacyjnych, czyli ok. 4 na sekunde¢ (Urzad
Komunikacji Elektronicznej, 2015). Tak szybka weryfikacja danych dotyczacych abonen-
ta réwnoznaczna z automatyczng wizualizacja na cyfrowej mapie lokalizacji zdarzenia
zdecydowanie skraca czas obslugi zgloszenia i usprawnia prace w CPR. Dzieki takim
rozwigzaniom do stuzb ratowniczych przekazywane sg kompletne dane, umozliwiajace
dysponowanie odpowiednich sit, srodkéw i narzedzi stuzacych ratowaniu zycia.

Obstuga wszystkich zgloszen kierowanych do CPR odbywa si¢ wedlug opracowanych
w Ministerstwie Administracji i Cyfryzacji wytycznych. Celem ich wydania jest przede
wszystkim zapewnienie jednolitego sposobu postepowania przez operatoréw numerow
alarmowych w skali calego kraju. Procedury okreslajag m.in. metody dzialan:

* w przypadku zgloszen bedacych zgloszeniami alarmowymi,

* w przypadku braku mozliwo$ci polaczenia si¢ z dyspozytorem stuzby wiodacej,

* wprzypadku przekazania zgloszenia do niewlasciwego terytorialnie dyspozytora,

* w przypadku przekazania zgloszenia do dyspozytora niewtasciwej stuzby wiodacej,
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* w przypadku otrzymania zgloszen alarmowych obcojezycznych,
* w przypadku zgloszen niebedacych zgloszeniami alarmowymi.

Obstuga zgloszen alarmowych kierowanych do numeréw obstugiwanych w ramach
systemu powiadamiania ratunkowego odbywa si¢ wedtug nastepujacej ogolnej procedury:

1) odbidr zgloszenia alarmowego od osoby zglaszajacej,

2) zarejestrowanie zgloszenia alarmowego w systemie teleinformatycznym,

3) uzyskanie informacji o rodzaju zdarzenia lub zagrozenia, miejscu zdarzenia lub
zagrozenia, liczbie os6b poszkodowanych lub bedacych w stanie naglego zagrozenia
zdrowotnego, danych osoby zglaszajacej obejmujacych imieg, nazwisko oraz numer tele-
fonu, jezeli je podala, innych istotnych okolicznosciach zdarzenia lub zagrozenia, umoz-
liwiajacych podjecie czynnosci przez podmioty ratownicze,

4) potwierdzenie osobie zglaszajacej przyjecia zgloszenia alarmowego,

5) przekazanie zgloszenia alarmowego za posrednictwem systemu teleinformatycz-
nego wlasciwemu dyspozytorowi lub dyspozytorom podmiotéw ratowniczych, ktérych
numery s3 obstugiwane w ramach systemu powiadamiania ratunkowego,

6) przekierowanie polaczenia do dyspozytora medycznego w przypadku wymaga-
jacym zapewnienia pomocy osobie znajdujacej sie w stanie nagtego zagrozenia zdrowot-
nego,

7) poinformowanie osoby zgtaszajacej o przekazaniu zgloszenia do odpowiedniego
podmiotu ratowniczego lub podmiotéw ratowniczych zgodnie z kwalifikacja,

8) odbidr potwierdzenia przyjecia zgtoszenia przez wlasciwego dyspozytora,

9) podjecie niezbednych czynnosdci zmierzajacych do spowodowania przyjecia
zgloszenia alarmowego w przypadku braku potwierdzenia odbioru zgloszenia przez dys-
pozytora.

W przypadku zerwania polaczenia glosowego zgloszenia alarmowego dotyczacego
osoby znajdujacej si¢ w stanie naglego zagrozenia zdrowotnego przed przekazaniem do
dyspozytora medycznego, operator numeru alarmowego przekazuje dyspozytorowi me-
dycznemu wszystkie zebrane dane dotyczace tego zgloszenia za posrednictwem systemu
teleinformatycznego (Dz.U. z 2014 1. poz. 574).

Szczegdtowy katalog zdarzen i odpowiednich do nich pytan, ktére nalezy zadac zgta-
szajacemu zgloszenie alarmowe oraz szczegdtowe procedury zgloszen alarmowych sa
opracowywane przez ministra wlasciwego do spraw administracji publicznej we wspot-
pracy z wojewodami, Policja, PSP, i podmiotami ratowniczymi, ktérych numery s3 ob-
stugiwane w ramach SPR. Katalog zdarzen sklada si¢ z 88 kategorii, w tym 27 dotyczy
pozardéw, 12 miejscowych zagrozen, 28 policyjnych i 21 o charakterze medycznym. Ka-
tegorie o szerszym zakresie zastosowania posiadaja podkategorie (182) pozwalajace na
sprecyzowanie wystepujacego zagrozenia. Ujednolicony katalog zdarzen zawiera takze
najczesciej zadawane pytania z zaznaczong adekwatnoscia do konkretnych kategorii.
System 112 umozliwia automatyczne lub manualne podpiecie (powiazanie) rozméw do
zdarzen, podpiecie kilku rozméw do jednego zdarzenia, wyswietlenie na mapie powia-
zan miejsca zdarzenia z miejscem dzwonigcej osoby.

SPR umozliwia ewidencjonowanie i przechowywanie danych dotyczacych tresci
otrzymywanych zgloszen alarmowych, wykonywanie bezposrednich analiz funkcjono-
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wania systemu oraz tworzenie statystyk i zestawien dla celéw badawczych. CPR przecho-
wuje dane dotyczace tredci zgloszen alarmowych, w tym nagrania rozmoéw telefonicz-
nych obejmujacych catos¢ zgloszenia alarmowego, danych oséb zgtaszajacych i innych
0s6b wskazanych w trakcie przyjmowania zgloszenia, informacji o miejscu zdarzenia
i jego rodzaju oraz skroconego opisu zdarzenia przez 3 lata (Dz.U. z 2013 r. poz. 1635).

Funkcjonowanie systemu powiadamiania ratunkowego to réwniez duze ulatwienie
dla cudzoziemcow. Kazdy operator numeru alarmowego musi zna¢ przynajmniej jeden
jezyk obcy, dajac tym samym obcojezycznym osobom mozliwos¢ swobodnego zglasza-
nia na numer alarmowy 112 informacji o zdarzeniach wymagajacych interwencji. Aktu-
alnie w Systemie 112 w Polsce zarejestrowanych jest 14 jezykow obcych, ktérymi wladaja
operatorzy numerow alarmowych. Operator 112 przyjmujacy zgloszenie ma mozliwo$¢
przekierowania zgloszenia do innego zalogowanego operatora wladajacego danym jezy-
kiem obcym bez wzgledu na lokalizacje CPR-u lub (w przypadku braku operatora 112
ze znajomoscia takiego jezyka obcego) dokonanie pofaczenia konferencyjnego z thuma-
czem spoza CPR. System 112 zawiera aktualny przeglad zalogowanych operatoréw i ich
znajomosci jezykow obcych. Takze dyspozytor PRM, Policja czy dyzurny PSP w razie
koniecznosci bezposredniej rozmowy z obcokrajowcem, moga skorzysta¢ z pomocy ope-
ratora 112 jako ttumacza.

Analiza statystyczna

W 2014 r. CPR-y obejmowaly swoim zasiegiem caly kraj. Kazdy obywatel mial za-
tem mozliwos¢ skierowania swojego zgtoszenia na numer alarmowy 112. W ciagu roku
odnotowano w sumie 21 326 746 zgloszen przychodzacych. Srednio 1 777 228 polaczen
miesiecznie w skali kraju, 104 542 miesi¢cznie w kazdym Centrum. Tabela 6 ilustruje
miesigczne sumaryczne zestawienie odebranych potaczen przez wszystkie CPR-y tacznie.

Tab. 5. Liczba zgloszen przychodzacych na numer alarmowy 112 w 2014 r.

Miesigc Liczba zgloszen Miesigc Liczba zgloszen
styczen 1737263 lipiec 1976 952
luty 1571 688 sierpien 1924 557
marzec 1789 836 wrzesien 1761 502
kwiecien 1740 579 pazdziernik 1776 669
maj 1824 240 listopad 1666 737
czerwiec 1785999 grudzien 1770 724

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Statystyki dotyczace funkcjonowania Systemy Powiadamiania
Ratunkowego w 2014 r. (2015). Pobrano 18.08.2015, z: https://mac.gov.pl.

Analizujac powyzsze dane, latwo zauwazy¢, ze najwigcej potaczen odebrano w lipcu
i sierpniu, najmniej natomiast w lutym 1i listopadzie. Mozna si¢ domysla¢, ze najwiek-
sze natezenie ruchu alarmowego w porze letniej zwigzane jest przede wszystkim z wa-
kacjami. Termin ten jest dla wigkszosci czasem wypoczynku i wakacyjnych wyjazdow.
Trzeba mie¢ swiadomos¢, ze najwiecej wypadkow samochodowych ma zwigzek wlasnie
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z okresowym oraz cyklicznym wzrostem natezenia ruchu. Poza tym w okresie letnim
amplifikujacy wplyw na ilo$¢ potaczen ma réwniez wysoka temperatura, ktéra powoduje
ostabienie organizmu, omdlenia i zastabniecia.

Okres wiosenny obfituje z kolei w zgloszenia alarmujace o pozarach. Zwigzane to jest
przede wszystkim z nielegalnym wypalaniem traw, ktére pomimo wielu apeli stuzb jest
nadal popularne. I tak marzec notuje najwiekszy wzrost ilosci zgloszen w stosunku do
poprzedniego (ponad 12,5%).

Najspokojniejszymi miesigcami pod wzgledem ilosci odbieranych przez operatoréow
polaczen jest okres zimowy. Paradoksalnie podczas intensywnych opadéw $niegu czy
niskich temperatur odnotowuje si¢ mniej wypadkéw. By¢ moze kierowcy czujg sie na
drodze mniej pewniej niz latem i zachowuja wigksza ostroznosc.

Jezeli przyjrze¢ si¢ statystykom dotyczacym S$redniej liczby zgloszen alarmowych
przypadajacych na operatora numeréw alarmowych w dzien i w nocy, to przodowaly tu
Wroctaw, Gdanisk, Bydgoszcz i Szczecin. Srednio operator pracujacy w CPR na zmianie
dziennej obstugiwat 180 zgtoszen i 80 zgloszen na zmianie nocnej (tab. 7).

Tab. 6. Srednia liczna zgloszen na jednego operatora w 2014 r.

Srednia roczna Srednia rocznal

CPR liczba zgloszen na 1 ONA CPR iczba zgloszen na 1 ONA
w CPR (dzien /noc) w CPR (dzien /noc)
Rzeszéw 126/54 Wroctaw 217/91
Bialystok 145/71 Bydgoszcz 199/111
Gdansk 227/118 Lublin 185/84
Katowice 198/103 Gorzéw Wlkp. 153/65
Kielce 146/64 Lédz 181/84
Olsztyn 207/95 Krakéw 169/83
Poznan 183/111 Warszawa 151/92
Szczecin 225/112 Radom 193/87
Opole 150/81

Zr6dto: Opracowanie wlasne na podstawie: Sposéb podzialu maksymalnej liczby operatoréw numeréw alar-
mowych na poszczegdlne centra powiadamiania ratunkowego — w 2015 r. Pobrano 15.08.2015 r.
z: mac.bip.gov.pl

Analizujac dane statystyczne obrazujace ilo$¢ odbieranych polaczen, trzeba mie¢
$wiadomos¢, ze zdecydowana wiekszos$¢ z nich to zgloszenia falszywe, ztosliwe i bez-
zasadne. Sposréd wszystkich zgloszen przychodzacych do CPR, w 7 386 614 przypad-
kach (35%) zglaszajacy rozlaczyl sie jeszcze przed przyjeciem zgloszenia przez operatora
(w wigkszo$ci najprawdopodobniej celem bylo jedynie przetestowanie telefonu), a w
10 340 761 przypadkach byty to zgloszenia falszywe lub niezasadne (48%). Liczba ta nie-
zmiennie spowodowana jest brakiem §wiadomosci — wiele 0s6b nie zdaje sobie sprawy,
w jakim celu nalezy uzywa¢ numeru 112. Na wynik ten wplyw maja réwniez niezablo-
kowane aparaty telefoniczne, zabawy telefonami dzieci (nawet bez karty SIM) oraz po-
mytki, co potwierdza fakt, ze najwiecej takich zgloszen kierowanych jest w godzinach
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popotudniowych. Najmniej w nocy. Najwiekszy procentowo udzial zgloszen falszywych,
ztosliwych i niezasadnych w skali wszystkich zgloszen kierowanych na numer alarmo-
wy odnotowano w Poznaniu (88%), we Wroclawiu (86%), w Krakowie (86%), Kielcach,
(86%), Rzeszowie (86%). Najmniej natomiast w Warszawie (75%) i Katowicach (75%), co
prezentuje ponizszy wykres 1.
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Wykres 1. Udzial zgloszen falszywych, zlosliwych i niezasadnych w skali wszystkich zgloszen kierowanych
na numer alarmowy

Zr6dlo: Raport z funkcjonowania Systemu Powiadamiania Ratunkowego (2015), Pobrano 18.08.2015,
z: http://mac.bip.gov.pl

W 2014 r. CPR-y przekazaly podmiotom ratowniczym informacje o 3 452 354 zda-
rzeniach alarmowych. Nalezy jednak pamietaé, ze operatorzy numeréw alarmowych
przyjmuja po kilka zgloszen dotyczacych jednego zdarzenia. Do podmiotéw kierowana
jest wowczas jedna informacja (w miare potrzeb bywa jedynie aktualizowane). W 2014 r.
odnotowano 338 986 tego typu zgloszen podobnych. Dodatkowo w obowigzujacym mo-
delu telefonicznym zdarzenie przekazuje si¢ do stuzby wiodacej, ktéra nastepnie infor-
muje pozostale stuzby jesli potrzebne jest réwniez ich zaangazowanie.

W calym kraju udzial zgloszen kierowanych do policji jest niezmiennie najwiekszy.
W roku 2014 wynidst ponad 1,7 mln - co stanowi ponad 50% wszystkich zdarzen. Infor-
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macje o zdarzeniach przekazywane do PSP przez wigkszos¢ roku wahaly si¢ w okolicach
5-6% (poza marcem - 10%) i w sumie wyniosty 211 tys. ogélnej liczby zdarzen. Udzial
PRM w ilosci zdarzen wynidst 1,3 min. Pozostale zdarzenia kierowane byly do stuzb
pomocniczych, czyli przede wszystkim pogotowia gazowego, wodociggowego, energe-
tycznego, strazy miejskiej/gminnej, Wojewodzkiego Centrum Zarzadzania Kryzysowe-
g0, GOPR-u, TOPR-u itp. (wykres 2).
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Wykres 2. Liczba zdarzen przekazanych z centréw powiadamiania ratunkowego do podmiotéw ratowni-
czych i stuzb pomocniczych w 2014 r.

Zr6dto: Raport z funkcjonowania Systemu Powiadamiania Ratunkowego (2015), Pobrano 18.08.2015, z:
http://mac.bip.gov.pl

Wazng kwestig jest réwniez dobowy rozklad $redniego czasu oczekiwania na pola-
czenia, usredniony dla kraju. Ponizsza tab. 7 prezentuje rozklad w podziale na poszcze-
golne godziny.
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Tab. 7. Sredni czas oczekiwania na odbior zgloszenia na numer alarmowy 112 w godzinowych przedziatach
czasowych (w sekundach)

Godzina Sredr?i czas Godzina Sredr?i czas Godzina SredITi czas

oczekiwania oczekiwania oczekiwania
00:00 - 01:00 12,00 08:00 — 09:00 11,00 16:00 - 17:00 11,33
01:00 - 02:00 12,00 09:00 - 10:00 10,83 18:00 - 18:00 11,25
02:00 - 03:00 12,00 10:00 - 11:00 10,92 18:00 - 19:00 11,58
03:00 - 04:00 11,50 11:00 - 12:00 11,00 19:00 - 20:00 11,42
04:00 - 05:00 11,00 12:00 - 13:00 11,00 20:00 - 21:00 11,25
05:00 - 06:00 11,08 13:00 - 14:00 11,00 21:00 - 22:00 11,43
06:00 — 07:00 11,08 14:00 - 15:00 11,08 22:00 - 23:00 11,58
07:00 - 08:00 10,92 15:00 - 16:00 11,17 23:00 - 24:00 11,50

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie Raport z funkcjonowania Systemu Powiadamiania Ratunkowego
(2015), Pobrano 18.08.2015, z: http://mac.bip.gov.pl

Nalezy zwréci¢ uwage, ze ,wydluzony czas oczekiwania® dotyczy rdznic rzedu
1,5 sekundy miedzy najkrétszym czasem (10,83 s) a najdiuzszym (12 s). Obecnie nie ma
sytuacji, kiedy numer alarmowy jest zajety lub nie odpowiada. Dzigki zintegrowanemu
systemowi czas oczekiwania na polaczenie skrocil sie do ok. 11 s (wliczajac w to 6 sekun-
dowa zapowiedz) — w systemie rozproszonym wynosil nawet 28 sekund.

Sredni czas obstugi zgloszen w roku 2014 wynosil 68 sekund, a dla zgloszen falszy-
wych - 15 sekund. Trzeba jednak pamieta¢ o sytuacjach, kiedy obstuga zgloszenia trwa
nawet kilkadziesigt minut. Przykladem moze by¢ préba samobdjcza, kiedy rozmoéwca
angazuje kilku operatoréw ustalajacych jego lokalizacje lub powiadamiajacych odpo-
wiednig stuzbe. Warto wspomnie¢ réwniez, ze dane te dotycza obowiazujgcego obec-
nie modelu telefonicznego. Przez $redni czas obstugi zgloszenia nalezy rozumie¢ zatem
$redni czas trwania polaczenia telefonicznego, w trakcie ktorego zbierane sg informacje
o zdarzeniu oraz czas przekazania do odpowiedniej stuzby. Czas ten ulegnie zmianie
w docelowym modelu telefonicznym, w ktérym informacja o zdarzeniach bedzie przeka-
zywana drogg elektroniczna.

Powyzsza analiza nie wyczerpuje w calosci zagadnienia powiadamiania ratunkowe-
go, gdyz nie sposob uja¢ wszystkiego w tak krotkim tekscie. Interesujace wydaja sie takze
poréwnania dla poszczegélnych miast czy krajow. Przydatne moze okazac si¢ rowniez
przeprowadzenie badan statystycznych zgloszen falszywych. Poznanie ich genezy ula-
twiloby prowadzenie kampanii spotecznej majacej na celu ich eliminacje. Z kolei anali-
za zgloszen zasadnych pod katem najczestszych powodow wezwan moze by¢ punktem
wyj$cia do ciekawych prac socjologicznych oraz do badan celem trafniejszego ukierun-
kowania analizy zagrozen.

Przedsiewziecia zaplanowane na przysztos¢

Zapewnienie niezawodnego funkcjonowania oraz stalej gotowosci odbioru zgtoszen
to gtéwne zadania stawiane Systemowi Powiadamiania Ratunkowego. Kwestia ta jest
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szczegOlnie istotna w sytuacjach mogacych powodowa¢ zwiekszenie ruchu alarmowego
badz w przypadku wystapienia awarii ktéregokolwiek z tych centréw. Z tego powodu od
roku 2014 realizowane sg prace w zakresie modernizacji i rozbudowy gléwnego osrodka
przetwarzania danych, jak rowniez budowy o$rodka zapasowego. Efektem tych dziatan
bedzie zwiekszenie wydajnosci systemu i jego pojemnosci, co pozwoli na przejmowanie
nowych zadan. Zapewnic¢ to ma pelng autonomiczno$¢ centréw, jak réwniez ich automa-
tyczne zastepstwo. Obecnie kazdy CPR w przypadku wystapienia awarii lub przecigzenia
moze by¢ zastepowane przez inne centrum. Wkrétce zgloszenia alarmowe w razie po-
trzeby beda mogly by¢ obstugiwane przez ONA w dowolnym centrum. Dzieki przyjetym
w systemie mechanizmom lokalizacji dzwonigcego, rozwigzanie to jest w pelni bezpiecz-
ne i wplynie na skrécenie czasu oczekiwania na odebranie polaczenia.

Nowoczesnym rozwigzaniem wdrazanym w ramach 112 jest réwniez integracja
z systemem eCall, czyli ogdlnoeuropejska technologia powiadamiania o wydarzeniach
drogowych, ktdérego gléwna ideg jest zmniejszenie §miertelnosci na drogach. Zapropo-
nowane rozwigzanie zaklada automatyczne zareagowanie systemu na powiadomienie
o wypadku wyslane przez urzadzenie zamontowane w samochodzie. Zgodnie z decyzja
Parlamentu Europejskiego z dnia 15 maja 2014 r. w sprawie wdrozenia interoperacyjnej
uslugi eCall na terenie calej UE (585/2014/UE), panistwa maja obowiazek wprowadzenia
na swoim terytorium infrastrukture punktéw przyjmowania zgloszen o wypadkach eCall
najpozniej do 1 pazdziernika 2017 r.

Planowane jest takze techniczne wdrozenie obstugi w ramach systemu powiadamia-
nia ratunkowego zgloszen alarmowych kierowanych na numer alarmowy 112 za po-
$rednictwem kroétkich wiadomosci tekstowych (SMS). Zapewni to, zwlaszcza osobom
niepetnosprawnym, mozliwos$¢ przekazywania informacji o wystapieniu lub mozliwosci
wystgpienia danych zagrozen takze w sytuacji, w ktérych nie bedzie mozliwe wykonanie
klasycznego, gtosowego polaczenia telefonicznego. Wdrozenie tej funkcjonalnosci wy-
maga odpowiedniego przygotowania technicznego zaréwno po stronie centréw powia-
damiania ratunkowego, jak i dostawcow publicznie dostepnych ustug telefonicznych.

Niezwykle istotne z punktu widzenia doskonalenia calego systemu sg dzialania pro-
wadzone na rzecz zapewnienia elektronicznej wymiany zgloszen alarmowych pomie-
dzy CPR-ami a stuzbami ratowniczymi w formie elektronicznych formularzy zgloszen
(tzw. formatek). Aktualnie prowadzony w tym zakresie pilotaz pozwala przetestowac ich
obstuge oraz zidentyfikowa¢ wszelkie nieprawidtowodci w tym zakresie, ktére zostang
wyeliminowane przed pelnym wdrozeniem tej funkcjonalnoéci. Waznym elementem
w tym zakresie jest takze planowane rozszerzenie funkcjonowania systemu powiada-
miania ratunkowego o obstuge zgtoszen alarmowych kierowanych na numery alarmowe
997, 9981 999.

Podsumowanie

Celem nadrzednym SPR jest poprawa bezpieczenstwa obywateli poprzez uzyskanie
szybkiego i skutecznego dostepu do stuzb odpowiedzialnych za niesienie pomocy oraz
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zapewnienie pelnej dostepnosci numeru alarmowego 112 dla spoteczenstwa. Cho¢ re-
alizacja tego zadnia niejednokrotnie spotykata si¢ z wieloma zarzutami pod wzgledem
legalnosci, celowosci i rzeczowosci (Najwyzsza Izba Kontroli, 2010), to trzeba sie zgodzic,
ze ostatnie lata, bedace okresem szczegélnie wytezonej pracy, daly wymierne rezultaty
prowadzonych dziatan. Obecnie nie mozna moéwic o nieskutecznych krokach minister-
stwa w tym zakresie. Tylko w 2014 r. przeprowadzono wiele prac natury legislacyjnej
(m.in. wydano pig¢ rozporzadzen na podstawie ustawy o systemie powiadamiania ra-
tunkowego), organizacyjnej (m.in. w ramach MAC utworzono strukture zapewniajaca
utrzymanie techniczne systemu) czy technicznej (m.in. kontynuowano rozbudowe syste-
mu teleinformatycznego).

Podsumowujac, trzeba stwierdzi¢ zatem, ze obecnie SPR skutecznie wywigzuje sie
z postawionych przed nim zadan. Wszystkie zgloszenia alarmowe obslugiwane sa we-
dlug jednolitych standardéw przez wyszkolonych operatoréw pracujacych w odpowied-
nio wyposazonych centrach. Zasiegg numeru alarmowego 112 obejmuje obecnie obszar
calego kraju (podczas gdy w konicu 2012 r. byt to obszar zamieszkaly zaledwie przez 8%
obywateli). Na szczegdlng uwage zastuguje rowniez czas oczekiwania na odebranie po-
aczenia, ktéry w roku 2014 skrdcit sie z 28 sekund sprzed uruchomienia systemu do
ok. 11 sekund. Do podmiotéw ratowniczych kierowane sg wylacznie informacje dotycza-
ce wystgpienia lub podejrzenia wystapienia realnych zagrozen.

Jednoczesnie trzeba jednak pamietaé, ze system, od ktérego skutecznosci i nieza-
wodnosci czgsto zalezy zycie i zdrowie ludzkie, wcigz wymaga dalszej rozbudowy oraz
rozszerzenia o nowe funkcjonalnosci. Biorgc pod uwage natezenie ruchu alarmowego,
a takze planowane rozpoczecie przejmowania obstugi innych niz 112 numeréw alarmo-
wych przez centra powiadamiania ratunkowego, konieczne bedzie zwigkszenie obsady
operatoréw numerdw alarmowych. Wazne miejsce wsrod dziatan ukierunkowanych na
poprawe funkcjonowania numeru 112 powinno réwniez zajmowa¢ upowszechniania
wiedzy o numerach alarmowych. MAC w ostatnich latach przygotowalo i udostepnito
w Internecie (m.in. w serwisie YouTube) serie filméw informujacych o sposobie obstu-
gi zgloszen alarmowych kierowanych na numer alarmowy 112. Wprawdzie stanowi to
wklad w budowanie swiadomosci spolecznej, jak i kiedy zgtasza¢ informacje o wystapie-
niu lub podejrzeniu wystgpienia okreslonych zagrozen, jednak dzialania te nadal wyda-
ja sie niewystarczajace, szczegélnie jesli spojrzy si¢ na liczbe zgtoszen niezasadnych lub
ztodliwych.
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FUNCTIONING OF THE PUBLIC SAFETY ANSWERING SYSTEM IN POLAND.
ASSUMPTIONS AND PRACTICE

Summary: The below text describes issues connected with the functioning of the Public Safety
Answering System in Poland. The study indicates the direction of organisational, legal and
technical undertakings that serve to build the national system of receiving the emergency calls
and also presents statistic data. The basic purpose of the considerations is to set up rules of how
the emergency number 112 in Poland should function and to investigate its practical dimension
that aims to create an effective system of processing emergency calls. The methodological
basis of the considerations is the assumption that the undertakings made within the creation
of the operation system of the emergency number 112 contribute to the improvement of their
effectiveness.

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



