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1.WSTEP

Zadaniem niniejszego raportu jest przedstawienie stanu funkcjonowania
systemu powiadamiania ratunkowego, ze szczegodlnym uwzglednieniem danych
statystycznych przedstawiajgcych zakres pracy centrow powiadamiania ratunkowego,

a takze skale i sposob wykorzystania tego systemu przez spoteczenstwo.

Rok 2016 byt kolejnym rokiem funkcjonowania systemu powiadamiania
ratunkowego w ujednoliconym ksztatcie, w ktorym obstugg zgtoszen alarmowych
skierowanych do numeru alarmowego 112 zajmowaty sie w catym kraju centra
powiadamiania ratunkowego. Wzorem lat poprzednich, czas ten poswiecony byt
doskonaleniu funkcjonowania systemu, zaréwno w sferze organizacyjnej,

proceduralnej, jak i technicznej.

Jednym z najbardziej znaczgcych postepow w usprawnianiu systemu, byto
osiggniecie przez niego docelowego modelu funkcjonowania - tj. zapewnienie
elektronicznej komunikacji operatorow numerdw alarmowych w CPR z dyspozytorami
Policji i Panstwowej Strazy Pozarnej. Ten milowy krok w historii systemu
powiadamiania ratunkowego poprzedzony byt wieloma miesigcami testéw i pilotazu,

tak aby zapewni¢ petne bezpieczenstwo wdrazanego rozwigzania.

Sprawdzianem dla systemu powiadamiania ratunkowego w 2016 r. byly tez
Swiatowe Dni Miodziezy. Mimo zwiekszonej liczby zgtoszen, dzieki organizacji SPR
w catej Polsce, w tym petnej zastepowalnosci centrow powiadamiania ratunkowego
i umiejetnosciom jezykowym operatorow numeréw alarmowych, obstuga zgtoszen
pochodzgcych od o0séb potrzebujgcych pomocy, w tym tych, ktére nie postugiwaty sie

jezykiem polskim, przebiegata bez zakidcen.

1.1. Liczba zgtoszen alarmowych.

W 2016 r. w centrach powiadamiania ratunkowego zarejestrowano tacznie
19.482.287 zgtoszen przychodzacych, z czego az 9.084.595 (46,63% wszystkich)
stanowily zgloszenia falszywe, zitosliwe Ilub niezasadne, a w 6.644.424
przypadkach (34,1% wszystkich) dzwonigcy anulowal potaczenie przed
wplynieciem potaczenia na stanowisko operatora numeréw alarmowych,

tj. w ciggu kilku pierwszych sekund.
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W poréwnaniu z 2015 r. ogdlna liczba zgloszen alarmowych zmalata

0 1.522.498 zgtoszen. W odniesieniu do zgtoszen fatszywych, ztosliwych lub

niezasadnych, ich odsetek zwiekszyt sie nieznacznie o 1,63%, natomiast odnosnie

zgtoszen anulowanych ich odsetek zmalat o 2,90%.

W ciaqu 2016 r. zaobserwowaé mozna bylo rowniez spadkowa tendencije liczby

zgloszen niezasadnych i anulowanych w stosunku do liczby wszystkich zgtoszen

kierowanych do numeru alarmowego 112. W styczniu 2016 r. byto to 82,7 %,

a w grudniu — 78,5 % wszystkich zgtoszen. Wydaje sig, ze tendencja spadkowa moze
utrzymywac sie w dalszym ciggu, zarowno ze wzgledu na rosngcg swiadomosc¢
spoteczng obywateli, jak i wprowadzony obowigzek rejestracji kart SIM i numerow

prepaid.

Do stuzb ratunkowych i pomocniczych przekazano informacje o 3.392.728
zdarzeniach utworzonych na podstawie zgtoszen na numer alarmowy 112. Do Policji
przekazano informacje o 1.494.883 zdarzeniach alarmowych, do Panstwowej Strazy
Pozarnej o 517.673, do dysponentow zespotéw ratownictwa medycznego -
0 1.602.489, a do stuzb pomocniczych - o 391.864. Sytuacja, gdy informacja
0 zdarzeniu alarmowym jest przekazywana do kilku podmiotéw zdarza sie wielokrotnie
ze wzgledu na charakter danego zdarzenia, ktére wymaga interwencji wiecej niz jedne;j
stuzby. Ponadto zdarza sige, ze zgtoszenia alarmowe obstugiwane w centrach
powiadamiania ratunkowego czesto dotyczg tego samego zdarzenia lub zagrozenia,
kwalifilkowane sg wiec jako podobne do juz zarejestrowanych zdarzen, a do stuzb
przekazuje sie tylko informacje uzupetniajgce, np. o wystgpieniu nowych okolicznosci.
System Informatyczny Centréw Powiadamiania Ratunkowego umozliwia rowniez
rejestracje zgtoszen utworzonych w systemach Policji oraz PSP. W roku 2016

zarejestrowano 361.692 zdarzen utworzonych przez dyspozytorow stuzb.

1.2. Usprawnienie obstugi zgloszen a dostepnos¢ numeru alarmowego 112
dla spoteczenstwa.

Od 31 pazdziernika 2016 r., operatorzy numeréw alarmowych w CPR, na mocy
Komunikatu Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 26 wrzesnia 2016 r.

0 qotowosci do przekazywania zgtoszen alarmowych z centrum powiadamiania

ratunkowego do Policji i Paristwowej Strazy Pozarnej drogg elektroniczng (M.P. poz.

945), obstugujgc zgtoszenie alarmowe, zbierajg petny wywiad na temat zdarzenia,
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ktéry wpisujg do elektronicznego formularza zgtoszenia (tzw. formatki) w systemie
teleinformatycznym. Formatka ta, zawierajgca, oprocz opisu zdarzenia, takze
informacje o zgtaszajgcym i dane lokalizacyjne, jest wysytana, za pomocg interfejsu,
do Systemu Wspomagania Dowodzenia Policji lub Systemu Wspomagania Decyzji
Panstwowej Strazy Pozarnej. Dzieki temu, dyspozytor w wiekszosci przypadkéw nie
musi rozmawia¢ ze zgtaszajgcym, a zgtaszajgcy nie musi dwa razy powtarzac tych
samych informacji. Dyspozytor z poziomu SWD ma mozliwos¢ odstuchania rozmowy
operatora z zgtaszajgcym. Jednoczesnie, operator moze stale monitorowac status
zdarzenia przekazanego dyspozytorowi, tak aby np. moc szybko udzieli¢ informaciji

o tym, czy pomoc zostata juz wystana na miejsce zdarzenia.

Sredni czas oczekiwania na odebranie potgczenia w centrum powiadamiania

ratunkowego nie przekracza 10 sekund. Biorgc pod uwage, ze czas ten uwzglednia -

trwajgce ponad 5 sekund — zapowiedz, wraz z jednoczesnym procesem pozyskiwania
danych o lokalizacji dzwonigcego, a takze techniczng procedure wyboru wolnego
operatora, ktéry moze odebra¢ dane zgtoszenie, operator numerdéw alarmowych

odbiera potgczenie wptywajgce na jego stanowisko pracy w czasie ok. 4 sekund.

Niewatpliwym wyzwaniem i testem na sprawdzenie funkcjonowania bez

zaktocen SPR byt okres przypadajgcy na Swiatowe Dni Mtodziezy (SDM) i zwigzana

z tym zwiekszona liczba zgtoszen alarmowych. Ministerstwo Spraw Wewnetrznych
i Administracji we wspotpracy z wojewodami, odpowiedzialnymi za prace CPR, podjeto
szereg dziatan zabezpieczajgcych poprawne dziatanie SPR:

e zwiekszono na czas SDM obsade operatorskg we wszystkich 17 centrach
powiadamiania ratunkowego;

e przygotowano grafik pracy operatorobw numeréw alarmowych obejmujacy
wszystkie centra ze specjalnym uwzglednieniem kryterium znajomosci jezykow
obcych najbardziej popularnych wsrdéd uczestnikow tego wydarzenia, ;.
wioskiego i hiszpanskiego oraz zapewnieniem pomocy ttumaczy z jezyka
portugalskiego;

e opracowano specjalne zasady obstugi w CPR zgtoszen od uczestnikéw SDM,
uwzgledniajgcych specyfike i skale uroczystosci;

e w sferze technicznej przeprowadzono testy wydajnosciowe systemu

teleinformatycznego CPR oraz dziatania rekonfiguracyjne, dzieki ktorym

str. 5



Raport z funkcjonowania systemu powiadamiania ratunkowego w 2016 r.

skrécony zostat czas oczekiwania na przyjecie zgtoszenia alarmowego oraz
zwiekszona zostata liczba zgtoszen jednoczesnie przyjmowanych przez CPR,
ze szczegolnym uwzglednieniem CPR w Krakowie;

e przeprowadzono testy zastepowalnosci zewnetrznej i wewnetrznej centréw
powiadamiania ratunkowego;

e wprowadzono specjalne mechanizmy zastepowalnosci centrow powiadamiania
ratunkowego na czas SDM, m.in. ustanawiajgc CPR w Radomiu o$rodkiem
zastepujgcym CPR w Krakowie, w razie wystgpienia okolicznosci
powodujgcych przecigzenie lub wytgczenie tego centrum;

e w CPR w Katowicach uruchomiono dodatkowo infolinie dla oséb
przebywajgcych na terenie woj. Slaskiego, a pracujgcy w niej wolontariusze
obcojezyczni, oprécz udzielania informacji, réwniez udzielali wsparcia
ttumaczeniowego dla CPR;

e we wspollpracy z Ministerstwem Cyfryzacji oraz 2z operatorami
telekomunikacyjnymi, ustalono nadanie najwyzszego priorytetu potgczeniom
kierowanym z terenéw wydarzen zwigzanych z SDM do numeru alarmowego
112;

e centra powiadamiania ratunkowego w Krakowie i Katowicach zostaty
ustanowione osrodkami zastepujgcymi dla dyspozytorni Policji oraz PSP
w przypadku niedostepnosci numeréw 998 i 999 na terenie wojewddztwa

matopolskiego i slgskiego.

Dziatania dedykowane organizacji SPR na czas Swiatowych Dni Miodziezy
wykazaty sprawng i niezawodng obstuge zgtoszen alarmowych, takze zgtoszen
obcojezycznych. Natomiast przeprowadzone prace techniczne poprawiajgce
wydajnos¢ i bezpieczenstwo Systemu Informatycznego Centréw Powiadamiania

Ratunkowego, wykorzystywane sg z sukcesem réwniez po SDM.

1.3. Operatorzy numeréw alarmowych.

Suma wszystkich etatéw operatoréw numeréw alarmowych, we wszystkich

17 centrach powiadamiania ratunkowego w 2016 r. wynosita 1364, z czego najwiecej
etatow przyznanych zostato w CPR w Radomiu (153), a najmniej w CPR w Opolu

i Gorzowie WIkp. (po 36). Gtéwnym czynnikiem wptywajgcym na przyznang liczbe
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etatbw w poszczegélinych CPR byla analiza ruchu alarmowego. W poréwnaniu

z rokiem 2015, catkowita liczba etatéw zwiekszyta sie o 277.

Z danych uzyskanych z centrow powiadamiania ratunkowego, na dzien
31 grudnia 2016 r. zatrudnionych na stanowisku operatora numeréw alarmowych byto
1240 osb6b. Na koniec ubiegtego roku najwiecej operatorow pracowato w CPR
w Radomiu (153), natomiast najmniej w Gorzowie WIkp. (34). Porownujgc dane
do roku 2015, faktyczny stan zatrudnienia na wspomnianym stanowisku zwiekszyt sie
0 218 0s06b.

Podobnie jak w latach ubiegtych miata miejsce duza rotacja pracownikow
centréw powiadamiania ratunkowego. Gtowng przyczyng takiego stanu byto przede
wszystkim niskie wynagrodzenie oferowane za trudng i stresujgca prace. W roku 2016

zostaty rozwigzane umowy o prace ze 152 operatorami numerdw alarmowych.

Szkolenia operatoréw numerdéw_alarmowych w 2016 roku byty realizowane

w osrodku szkoleniowym Wojewody Wielkopolskiego, w CPR w Poznaniu zgodnie
z opracowanymi przez Wojewode Wielkopolskiego szczegotowymi programami

szkolenia podstawowego oraz szkolenia recertyfikujgcego.

W 2016 r. przeszkolonych zostato tgcznie 659 osdéb, a do egzaminu
na operatora numerdéw alarmowych, w tym do egzaminow poprawkowych, przystgpity

tgcznie 804 osoby.

Przeszkolonych zostato 321 nowo przyjetych kandydatow na stanowiska
operatorébw numerdw alarmowych. Do egzaminu przystgpili wszyscy kandydaci,
z ktérych 214 zdato egzamin w pierwszym terminie, 72 w drugim terminie, uzyskujgc
certyfikat operatora numeréw alarmowych. Nie zdato egzaminu — w zwigzku z czym

nie otrzymato certyfikatu — 35 oséb.

Sposréd operatorow numerdow alarmowych 338 oséb wymagato przeszkolenia
w ramach doskonalenia zawodowego, zwigzanego z uptywem trzyletniego terminu
waznosci certyfikatu. Do egzaminu przystgpito 338 osdb, z czego 299 zdato egzamin
w pierwszym terminie, 34 w drugim terminie, uzyskujgc kolejny certyfikat operatora
numerow alarmowych. Natomiast 5 0sob nie zdato egzaminu i nie otrzymato ponownie

certyfikatu.
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Ogétem w 2016 roku wystawiono 619 certyfikatdw operatorow numerow

alarmowych.

Z danych dotyczgcych zdawalnosci egzaminow szkolen podstawowych jak
i recertyfikacyjnych w latach 2014-2016 (tabela 1, tabela 2 ) wynika, ze poziom wiedzy
0s0b przystepujgcych do egzamindw wymaga poprawy.

Tabela 1. Procentowy udziat 0s6b zdajgcy egzamin w stosunku do wszystkich przeszkolonych.

Szkolenie podstawowe Szkolenie doskonalace
Rok | termin Il termin (poprawkowy) | termin Il termin (poprawkowy)
2014 73% 18% 91% 8%
2015 71% 22% 89% 9%
2016 67% 22% 88% 10%

Tabela 2. Procentowy udziat 0sob, ktére nie uzyskaty certyfikatu operatora numeréw alarmowych.

Brak certyfikatu
Rok . -
| termin Il termin
2014 9% 1%
2015 7% 2%
2016 11% 2%

Dodatkowo Centrum Powiadamiania Ratunkowego w Opolu zorganizowato

spotkanie robocze psychologéw centréw powiadamiania ratunkowego — pierwsze tego

typu od momentu utworzenia stanowisk pracy w CPR. Celem spotkania byto
nawigzanie wspotpracy miedzy psychologami oraz wymiana doswiadczen odnos$nie
obrania kierunku pracy z operatorami numeréw alarmowych, co docelowo podniesie
jakos¢ obstugi zgtoszen alarmowych. W spotkaniu wzieto udziat 15 psychologéw

z 14 CPR (oprécz CPR w Biatymstoku, Gdansku i Rzeszowie).

W 2016 r. w ramach dziatan Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administraciji
zwigzanych z przeciwdziataniem handlowi ludZzmi, w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego w Kielcach przeprowadzono akcje przeszkolenia dla operatorow
numeru alarmowego 112 w kontekscie zgtoszen naptywajgcych na numer alarmowy

112. Szkolenie miato na celu zwrécenie uwagi operatorow numeru alarmowego
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na specyfike tematu handlu ludzmi, wyczulenie ich na tego typu zgtoszenia oraz

usystematyzowanie procedury udzielania pomocy oraz przekazywania informaciji.

1.4. Rozwdj techniczny.

W sferze technicznej, centra powiadamiania ratunkowego doposazone zostaty
w sprzet niezbedny do obstugi zwiekszonej liczby zgtoszen alarmowych, w zwigzku

Z planowanym przejeciem przez CPR obstugi numerdéw alarmowych 997, 998 i 999.

Sprzet stuzgcy w CPR od kilku lat zostat w duzej czesci zmodernizowany.

W Ministerstwie Spraw Wewnetrznych i Administracji, trwaty tez prace nad

stworzeniem szczegotowych koncepcji obstugi w CPR zgloszeh dostarczanych

Z systemu eCall oraz za posrednictwem krotkich wiadomosci tekstowych (SMS 112).

Stosowany w  systemie powiadamiania ratunkowego mechanizm

zastepowalnosci  centrow powiadamiania ratunkowego, w razie catkowitego

wytgczenia jednego z nich, zostat sprawdzony w czasie ¢wiczenia, przeprowadzonego

w CPR w Opolu. Na bazie wnioskéw z ¢wiczenia, obejmujgcych m.in. koniecznosc¢
zmian procedur dziatania operatorow numerow alarmowych w czasie ewakuacii,

wdrozono odpowiednie dziatania usprawniajgce.

1.5. Upowszechnianie wiedzy o numerach alarmowych.

Dziatania w zakresie promocji numeru alarmowego 112 w 2016 r. obejmowaty
m.in. organizacje na poziomie centralnym oraz na szczeblu lokalnym Europejskiego
Dnia Numeru Alarmowego 112. Motywem przewodnim byto, tak jak w latach ubiegtych
uswiadomienie spoteczenstwu, ze korzysta¢ z numeru alarmowego 112 nalezy jedynie
w sytuacjach zwigzanych z zagrozeniem zycia i bezpieczehnstwa celem eliminaciji

wysokiej liczby zgtoszen fatszywych i niezasadnych.

Uwagi wymaga zwilaszcza nakfad pracy centrow powiadamiania ratunkowego
organizujgcych szereg dziatan promocyjnych, w szczegdlnosci organizowanie spotkan
z dzie¢mi w wieku szkolnym i gimnazjalnym oraz akcje skierowane do os6b dorostych

przy okazji lokalnych swigt i wydarzen masowych.
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2. DANE STATYSTYCZNE

2.1. Centra powiadamiania ratunkowego w 2016 r.

W 2016 r. funkcjonowato 17 centrow powiadamiania ratunkowego, ktore

odbieraty potgczenia kierowane na numer alarmowy 112 z obszaru catego kraju.

CPR GDANSK

°
CPR OLSZTYN

°
CPR SZCZECIN

o
CPR BIALYSTOK

CPR BYDGOSZCZ 5

CPR WARSZAWA
s - .
CPR GORZOW) CPR POZNAN
WILKP.
[ )
[ )
CPR RADOM
CPRtOD? :
[ ]
CPR LUBLIN
CPR WROCLAW o
e CPR KIELCE
CPR OPOLE

EPR KATOWICE
[}
CPR RZESZOW

CPR KRAKOW

Rysunek 1. Centra powiadamiania ratunkowego w Polsce w 2016 r.

2.2. Operatorzy numeru alarmowego 112 w 2016 r.

W 2016 r. centra powiadamiania ratunkowego posiadaty fgcznie 1364 etatow
operatoréw numerow alarmowych. Na rysunku 1 przedstawiono podziat etatow ONA
na poszczegodlne centra powiadamiania ratunkowego. Na koniec 2016 r. centra
powiadamiania ratunkowego =zatrudniaty w sumie 1240 operatorobw numeréw

alarmowych (rysunek 2).
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Rysunek 2. Etaty ONA w centrach powiadamiania ratunkowego w Polsce w 2016 r.
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Rysunek 3. Zatrudnienie ONA w centrach powiadamiania ratunkowego na 31 grudnia 2016 r.
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2.3. Potaczenia przychodzacych na numer alarmowy 112 w 2016 r.

W 2016 r. w centrach powiadamiania ratunkowego odnotowano w sumie
19.482.287 potgczen przychodzacych. Srednio 1.623.524 potgczen miesiecznie
w skali kraju, 95.501 miesiecznie w kazdym centrum. Na rysunku 4 przedstawiono
liczbe potgczen na numer 112 w rozbiciu na miesigce. Z danych wynika, ze najwiecej

potgczen zostato zarejestrowanych w miesigcach letnich — czerwiec, lipiec, sierpien.

grudzien I 1 597 892
listopad I 1 482 282
pazdziernik | 1 582 713
wrzesiern I 1 579 200
sierpieri I 1 700 502
lipiec I 1 751 695
czerwiec I 1 772 826
maj I 1 698 123
kwiecierr I 1 575 171
marzec [ 1 623 885
luty I 1 520 315
styczern I 1 597 683

,0 500000,0 1000000,0 1500000,0 2000000,0
Rysunek 4. Liczba potgczern na numer 112 w poszczegélnych miesigcach w roku 2016 r.

W tabeli 3 przedstawiono liczbe potgczeh na numer 112 zarejestrowang
w poszczegodlnych centrach powiadamiania ratunkowego. Najwiecej potaczen

alarmowych zarejestrowano w centrach w Katowicach, Poznaniu, Radomiu.

Tabela 3. Liczba potgczen na numer alarmowy 112 w centrach powiadamiania ratunkowego w 2016 r.

CPR Liczba zarejestrowanych
pofaczen

Wroctfaw 1611683
Bydgoszcz 1281 465
Lublin 980 282
Gorzéw Wielkopolski 571594
todz 1278 086
Krakow 1403 314
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Radom 1822 048
Opole 429 502
Rzeszéw 698 591
Biafystok 484 683
Gdansk 1355 389
Katowice 2209118
Kielce 505 842
Olsztyn 736 030
Poznan 1945 398
Szczecin 1089 413
Warszawa 1079849

Jak wynika z rysunku 5 najwiecej potaczen alarmowych rejestrowanych jest
miedzy godzing 13 a 19. Nalezy zauwazyc¢, ze liczba potgczenw ciggu godziny zaczyna
znaczgco wzrasta¢ od godziny 7, a spadek potgczenh nastepuje dopiero po godzinie
20.
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Rysunek 5. Liczba potgczen na numer 112 w godzinowych przedziatach czasowych w roku 2016 r.

str. 13



Raport z funkcjonowania systemu powiadamiania ratunkowego w 2016 r.

2.4. Obciazenie operatorow numeru alarmowego 112 w 2016 r.

W roku 2016 na jednego operatora w CPR przypadato srednio 1095 zgtoszen
miesiecznie (dla poréwnania w 2015 r. bytlo to 1384 zgtoszenia). Na rysunku
6 przedstawiono $rednig liczbe zgtoszen alarmowych przypadajgcych na jednego ONA
- przy czym liczba kierowanych potaczeh oraz operatorow je obstugujgcych
w poszczegolnych centrach zmieniata sie w ciggu roku. W zwigzku z, prowadzonym
w drugiej potowie roku, intensywnym procesem zatrudniania i szkolenia nowych oséb,
zauwazalny jest widoczny spadek sredniej liczby potgczen przypadajgcych na jednego
operatora. Wskaznik ten jest szczegodlnie istotny w procesie podejmowania decyzji
0 przejmowaniu przez centra powiadamiania ratunkowego obstugi numerow
alarmowych 997, 998 i 999.
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Rysunek 6. Srednia liczba zgtoszer alarmowych przypadajgcych na operatora numeréw alarmowych
w roku 2016 r.

Z danych zarejestrowanych w systemie wynika znaczgca réznica miedzy liczbg
zgtoszen obstugiwanych przez operatora numeru alarmowego w ciggu zmiany
dziennej i nocnej. Operator pracujgcy w CPR obstugiwat srednio 123 zgtoszenia na
zmianie dziennej i 64 zgtoszenia na zmianie nocnej. Godziny rozpoczecia zmiany

dziennej i nocnej réznig sie w poszczegolnych centrach.
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Rysunek 7. Srednia liczba zgtoszeri alarmowych przypadajgcych na operatora numeréw alarmowych
w ciggu zmiany dziennej i nocney.

2.5. Czas oczekiwania na odbiér zgtoszenia alarmowego w 2016 r.

Sredni czas oczekiwania dzwonigcego na odbiér zgtoszenia alarmowego
wynosi okoto 9,5 sekundy, co w praktyce oznacza, ze operator odbiera potgczenie
w 3 — 4 sekundzie od momentu wptyniecie potgczenia na stanowisko operatorskie.
Nalezy zaznaczyé, ze w przypadku nieodebrania zgtoszenia w ciggu 10 sekund od
wptyniecia na stanowisko (czyli okoto 16 sekundy od zarejestrowania w systemie)
operator zastanie karnie wylogowany, a potgczenie skierowane do innego wolnego
operatora. Jak wida¢ z rysunku 8, ktory przedstawia czas oczekiwania na odbiér
zgtoszenia w godzinowych przedziatach czasowych, w godzinach rannych gdy prace
rozpoczyna zmiana dzienna czas odbioru zmniejsza sie. W okresie najwiekszego
obcigzenia systemu czas odbioru jest wyréwnany, wzrasta w godzinach nocnych
w okresie zmniejszonego obcigzenia systemu. Jak wynika z rysunku 9 najkrétszy czas

odbioru zarejestrowano w sierpniu, wrzesniu i pazdzierniku 2016 r.
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Rysunek 8. Czas oczekiwania na odbior zgtoszenia alarmowego w godzinowym przedziale czasowym.
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Rysunek 9. Czas oczekiwania na odbior zgtoszenia alarmowego w godzinowym przedziale czasowym.
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2.6. Zdarzenia przekazane stuzbom ratowniczym i pomocniczym w 2016 r.

W 2016 r. centra powiadamiania ratunkowego przekazaty podmiotom
ratowniczym i pomocniczym informacje o 3.392.728 zdarzeniach alarmowych
utworzonych na podstawie potgczen na numer alarmowy 112 Jedno zdarzenie
alarmowe, ze wzgledu na swdj charakter bywa czesto kierowane jednoczesnie do
wiecej niz jednej stuzby. Nalezy mie¢ przy tym na uwadze, ze operatorzy numerow
alarmowych czesto przyjmujg po kilka zgtoszen alarmowych dotyczgcych tego samego
zdarzenia alarmowego. Do podmiotéw ratunkowych kierowana jest wéwczas jedna
informacja, ktéra w miare potrzeby jest aktualizowana. Przez stuzby pomocnicze
nalezy rozumie¢ w szczegdlnosci pogotowie gazowe, pogotowie wodociggowe,
pogotowie energetyczne, straze miejskie/gminne, Wojewoddzkie Centra Zarzadzania
Kryzysowego, GOPR, TOPR, Sanepid.
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Rysunek 10. Liczba zdarzen przekazana do stuzb ratunkowych i pomocniczych w rozbiciu na
miesigce.
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2.7. Zgloszenia falszywe, anulowane i zasadne skierowane na numer
alarmowy w 2016 r.

Sposrdéd  wszystkich zgtoszen przychodzgcych do centréw powiadamiania
ratunkowego w 6.644.424 przypadkach (rysunek 11), co stanowi 34,1% wszystkich
zgtoszen (rysunek 12), dzwonigcy rozigczyt sie przed wptynieciem potgczenia na

stanowisko operatorskie.

= Liczba zgtoszen anulowanych = Liczba zgtoszen fatszywych = Liczba zgtoszen uwzglednionych

Rysunek 11. Liczba zgtoszen anulowanych, fatszywych, zasadnych w 2016 r.

® Liczba zgtoszen anulowanych = Liczba zgtoszen fatszywych = Liczba zgtoszen uwzglednionych

Rysunek 12. Procentowy udziat zgtoszen anulowanych, fatszywych, zasadnych w stosunku do
wszystkich potgczen w 2016 r.
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W 9.084.595 przypadkach (rysunek 11), co stanowi 46,63% (rysunek 12) wszystkich
zgtoszen, przyjete zgtoszenie zostato zakwalifikowane przez operatora jako fatszywe

(informacje o tych zgtoszeniach nie zostaty przekazane podmiotom ratowniczym).

Na rysunku 13 przedstawiono zgtoszenia fatszywe, anulowane oraz zasadne
w ujeciu miesiecznym. Z analizy danych wynika, ze najwiecej zgtoszen anulowanych
zarejestrowano w maju, lipcu, sierpniu — podobnie jak 0golng liczbe wszystkich
potgczen. W czerwcu, lipcu, sierpniu zarejestrowano najwiekszg liczbe zgtoszen
fatszywych oraz zasadnych. Podsumowujgc nalezy zauwazyé¢, ze udziat zgtoszen

fatszywych, anulowanych i zasadnych jest porownywany w kazdym miesigcu.
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Rysunek 13. Liczba zgtoszen anulowanych, fatszywych, zasadnych w miesiecznych przedziatach
czasowych.

Najwiecej zgtoszenh fatszywych (rysunek 14) odebrali operatorzy numerow
alarmowych w centrum powiadamiania ratunkowego w Radomiu (10,08%),
Katowicach (9,97%), i Poznaniu (9,76%) — centra te przyjmujg najwiecej zgtoszen
w Polsce. Najmniej w Opolu (2,44%), Biatymstoku (2,57%), Kielcach (2,66%),
Gorzowie Wielkopolskim (3,09%), Rzeszowie (3,74%) i Olsztynie (3,99%).

str. 19



Raport z funkcjonowania systemu powiadamiania ratunkowego w 2016 r.

12

10,08 % 9,97 % 9,76 %

10 g03%
6,71 %6,67 % 6,85 %
0, ”’
6,36 % <065
5,53 %
4,71%
3,74 % 3,99 %
3,09%
I ’ 2,44% I 2,57 % 2,66 % I
R R N N SRR S B T o e*o‘o&\

AN\ )\ P o o
¥ SRS &
& QQ~\’ . 4\$ & q}“ L
O X &

o)

)]

SN

N

o

Rysunek 14. Procentowy udziat zgtoszen fatszywych w stosunku do wszystkich zgtoszen w centrach
powiadamiania ratunkowego w 2016 r.

Z danych wynika, ze liczba zgtoszen fatszywych jest proporcjonalna do liczby
ogolnie rejestrowanych tzn. najwiecej zgtoszen fatszywych (rysunek 15) kierowanych

jest na numer alarmowy 112 w okresie najwiekszego obcigzenia systemu .
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Rysunek 15. Liczba zgtoszen fatszywych w godzinowych przedziatach czasowych.
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Czas obstugi zgloszen zasadnych i fatszywych w 2016 r.

W 2016 r. $redni czas prowadzenia rozméw w ramach obstugi zgtoszen

alarmowych wynosit 129 sekund, a zgtoszen fatszywych 18 sekund. Przy czym nalezy

zaznaczy¢, ze 2016 rok byt pierwszym petnym rokiem funkcjonowania systemu

powiadamiania ratunkowego w modelu docelowym, w ktorym operator zbiera

wszystkie dane od osoby zgtaszajgcej (oprocz wywiadu medycznego), a nastepnie

kompletne zgtoszenie w postaci elektronicznej formatki przesyta do Policji lub

Panstwowej Strazy Pozarne;.
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Rysunek 16. Sredni w sekundach czas obstugi zgtoszen zasadnych i fatszywych.
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3. PLANY NA PRZYSZLOSC

3.1. Wprowadzenie rozwigzan typu eCall oraz SMS.

Celem przyspieszenia procesu niesienia pomocy dla ofiar kolizji lub wypadkow
drogowych na terenie kraju Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji planuje
sfinalizowanie wdrozenia systemu eCall, zgodnie z prawodawstwem UE. Planowane
jest okreslenie ram prawnych, organizacyjnych i technicznych wdrozenia procedur
odbioru w centrach powiadamiania ratunkowego zgtoszen nadawanych z systemu
eCall.

W celu zapewnienia wszystkim dostepu do numeru alarmowego 112
Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji planuje takze wprowadzenie nowe;j
funkcjonalnosci polegajgcej na obstudze zgtoszen alarmowych w postaci SMS.
Funkcjonalno$¢ dedykowana bedzie osobom, ktore nie maja mozliwosci wykonania
tradycyjnego potgczenia telefonicznego, przede wszystkim osobom gtuchym. Prace,
w tym opracowanie procedur obstugi zgtoszen alarmowych przez centra
powiadamiania ratunkowego, bedg odbywaty sie w Scistej wspotpracy ze Srodowiskiem

jej przysztych uzytkownikdw, tj. w szczegolnosci osobami gtuchymi.

3.2. Przejecie przez centra powiadamiania ratunkowego obstugi zgtoszen

kierowanych do numeréw alarmowych 997, 998 i 999.

W zwigzku z zakonczeniem procesu doposazania centréw powiadamiania
ratunkowego, a takze majgc na uwadze trwajgcy proces zatrudniania nowych
operatoréw numerow alarmowych, na rok 2017 planowane jest rozpoczecie procesu
przejmowania obstugi zgtoszen alarmowych kierowanych do numeréw obstugiwanych
obecnie przez dyspozytorow Policji, Panstwowej Strazy Pozarnej oraz dyspozytorow
medycznych. Proces ten bedzie realizowany we wspotpracy z operatorami
telekomunikacyjnymi.

W praktyce oznacza to, ze numery alarmowe 997, 998 i 999 bedg obstugiwane
tak samo, jak numer alarmowy 112, czyli zgtoszenia bedg przyjmowane przez
operatorow numerdw alarmowych — odpowiedzialnych za kwalifikacje zgtoszenia -
ktorzy, zebrawszy wywiad na temat zdarzenia, bedg je przekazywali do wiasciwych

stuzb.
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3.3. Szkolenia dla ONA z zakresu przeciwdziatania handlu ludzmi.

W 2017 r. planowana jest kontynuacja szkolen, ktorych celem bedzie zwrocenie
uwagi operatoréw numeru alarmowego na specyfike tematu handlu ludzmi, wyczulenie
ich na tego typu zgtoszenia oraz usystematyzowanie procedury udzielania pomocy
oraz przekazywania informaciji. Szkolenia odbywac sie bedg na poziomie regionalnym.
Tematyka ta zostanie rowniez uwzgledniona w programie szkoleh dla operatoréw
numeru alarmowego 112 prowadzonych przez osrodek szkoleniowy w Centrum

Powiadamiania Ratunkowego w Poznaniu.

Opracowano w Departamencie Teleinformatyki MSWIA
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