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Wprowadzenie

Od kilku lat funkcjonuje w Polsce system powiadamiania ratunkowego, w ktérym ob-
stugy zgtoszen kierowanych na numer alarmowy 112 zajmuja sie centra powiada-
miania ratunkowego. Powaznym problemem, z ktérym zmagaja sie operatorzy nu-
meréw alarmowych, jest bardzo wysoka liczba zgtoszen fatszywych, ztosliwych lub
niezasadnych (wraz ze zgtoszeniami anulowanym w 2017 r. wynosita ona 79% wszyst-
kich zgtoszen).

Celem artykutu jest okreslenie czynnikéw, ktére podnosza kulture bezpieczen-
stwa i wpltywaja na sprawnos$¢ dziatania systemu powiadamiania ratunkowego.
W szczegdlnosci zostang podjete kwestie zwigzane z obstugg numeru 112 w oparciu
o dane uzyskane z CPR w todzi. Metodyka badan w niniejszym artykule oparta zo-
stata na studiach literaturowych oraz metodzie desk research. Autorka uwaza, ze
przedstawione w pracy rozwazania wskazujg na potrzebe wsparcia rekomendowa-
nych dziaftan edukacyjnych i promocyjnych przysztymi badaniami jakosciowymi prze-
prowadzonymi wsrdd uczestnikdéw otoczenia systemu. Ugruntowanie wiasciwych
postaw wsrdd spoteczenstwa, ktére bedzie potrafito dostrzec coraz istotniejsza po-
trzebe odpowiedniego zarzadzania bezpieczestwem, staje sie niezwykle waznym
zadaniem stojgcym zaréwno przez painstwem jak i wspdlnotami lokalnymi.
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System powiadamiania ratunkowego.
Dziatalnos¢ CPRow

W obecnej formie system powiadamiania ratunkowego funkcjonuje w oparciu

o ustawe z dnia 22 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego®. System

sktada sie z centréw powiadamiania ratunkowego, tworzacych jednolity system do

obstugi zgtoszen alarmowych, kierowanych do numeréw alarmowych 112, 997, 998

i 999, umozliwiajacy przekazanie zgtoszenia alarmowego w celu zaangazowania wta-

$ciwych zasobow ratowniczych?.

Funkcjonowanie systemu oparte jest na zasadzie wzajemne] zastepowalnosci
centréw w razie miejscowej awarii systemu teleinformatycznego badz jego przecia-
Zenia. System wspétpracuje z Policjg, Paristwowg Strazg Pozarng i dysponentami ze-
spotéow ratownictwa medycznego w celu podjecia dziatan ratowniczych w zwigzku
z otrzymanym zgtoszeniem alarmowym przy wykorzystaniu systemu teleinformatycz-
nego i sieci teleinformatycznej na potrzeby obstugi numeréow alarmowych, przy czym
to stuzby dysponujg wtasne zasoby ratownicze®.

W Polsce funkcjonuje 17 Centréw Powiadamiania Ratunkowego, 16 zlokalizowa-
nych jest w wojewddztwach, ostatnie swym obszarem dziatania obejmuje miasto
stoteczne Warszawe. Pierwsze centra zaczety odbiera¢ zgtoszenia juz w 2012 r,,
wsréd nich byto CPR w todzi. Operatorzy numerdw alarmowych tédzkiego Centrum
Powiadamiania Ratunkowego rozpoczeli swojg prace 31 maja 2012 r. od przyjmo-
wania zgtoszen na numer 112 na terenie Komendy Policji Miejskiej w todzi. Decyzja
o tymczasowym umieszczeniu CPR w komendzie byta autorskim rozwigzaniem Wy-
dziatu Bezpieczenstwa i Zarzadzania Kryzysowego Urzedu Wojewddzkiego w todzi.
Dzieki takiemu rozstrzygnieciu pierwsi operatorzy mieli mozliwo$¢ zdobycia do-
Swiadczenia u boku dyzurnych policjantéw oraz zapoznania sie z zagadnieniami be-
dacymi w gestii merytorycznej Policji. Miedzy 8 pazdziernika a 27 listopada 2013 .
operatorzy rozpoczeli odbieranie wszystkich zgtoszen z numeru 112 z terenu woje-
waddztwa todzkiego w nowej siedzibie CPR przy ulicy Pienistej, a od dnia 29 listopada
2015 r. rozpoczeli przekazywanie informacji o zdarzeniach za pomocg formularza
elektronicznego tzw. formatki®.

Do zadan kazdego z 17 centrow powiadamiania ratunkowego nalezy®:

1) obstuga zgtoszen alarmowych, z wytgczeniem systemow sygnalizacji pozarowej,
o ktérych mowa w ustawie z dnia 24 sierpnia 1991 r. o ochronie przeciwpoza-
rowej (Dz.U. z 2018 r. poz. 620), w tym:

a) odbiodr zgtoszenia alarmowego;

Ustawa z dnia 22 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego, Dz.U. 2013 poz. 1635;
zob. szerzej: T. Watek, System powiadamiania ratunkowego w Polsce. Zatozenia i praktyka, ,Security,
Economy and Law” 2016, nr 1 (X), s. 187-195.

Ustawa z dnia 22 listopada..., op. cit., art. 3.2; w ramach systemu mogg by¢ obstugiwane takze inne
numery alarmowe, np.: 991, 992, 993, 994 i 987.

3 Ibidem, art. 3.4-7.

Autorka dziekuje Krzysztofowi Janeckiemu, dyrektorowi Wydziatu Bezpieczeristwa i Zarzadzania Kry-
zysowego Urzedu Wojewddzkiego w todzi, oraz Agnieszce tukomskiej-Dulaj, kierownik Centrum Po-
wiadamiania Ratunkowego w todzi, za informacje na temat dziatan tédzkiego CPR.

Ustawa z dnia 22 listopada..., op. cit.,, art. 8.1.
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b) powiazanie zgtoszenia alarmowego z danymi teleadresowymi miejsca zgto-
szenia oraz jego pozycjg geograficzng;

c) wybdr odpowiedniej grupy podmiotdéw, do ktdrej zostang skierowane zgroma-
dzone dane o zgtoszeniu alarmowym;

d) przekazanie, gdy zachodzi taka potrzeba, zgromadzonych danych drogg elek-
troniczng z wykorzystaniem systemu teleinformatycznego, a w uzasadnionych
przypadkach wraz z przekierowaniem pofaczenia telefonicznego, zgodnie
z kwalifikacjg zgtoszenia, do Policji, Panstwowej Strazy Pozarnej, dysponentéw
zespotdéw ratownictwa medycznego lub do podmiotéw, ktérych numery tele-
foniczne sg obstugiwane w ramach systemu;

e) wymiana danych o zgtoszeniach alarmowych przetwarzanych w systemie te-
leinformatycznym, zgodnie z zakresem okreslonym na podstawie art. 5 ust. 6
pkt 4 oraz art. 13 ust. 3 pkt 3, z Policjg, Paristwowg Strazg Pozarng, dysponen-
tami zespotéw ratownictwa medycznego lub innymi podmiotami, ktérych nu-
mery telefoniczne sg obstugiwane w ramach systemu;

ewidencjonowanie i przechowywanie w systemie teleinformatycznym, przez

3 lata, danych dotyczacych tresci zgtoszen alarmowych, w tym nagran rozmow te-

lefonicznych obejmujacych catos¢ zgtoszenia alarmowego, danych oséb zgtasza-

jacych i innych oséb wskazanych w trakcie przyjmowania zgtoszenia, informacji

0 miejscu zdarzenia i jego rodzaju oraz skréconego opisu zdarzenia;

wykonywanie analiz zwigzanych z funkcjonowaniem systemu na obszarze obstu-

giwanym przez centrum oraz tworzenie statystyk w zakresie liczby, rodzaju oraz
czasow realizacji zgtoszen alarmowych;

wspotpraca oraz wymiana informacji z centrami zarzadzania kryzysowego, w ro-

zumieniu ustawy z dnia 26 kwietnia 2007 r. o zarzadzaniu kryzysowym (Dz.U.

22017 r. poz. 209 i 1566);

wymiana informacji i danych, z wytagczeniem danych osobowych, na potrzeby

analiz z Policjg, Panstwowg Strazg Pozarng, dysponentami zespotéw ratownictwa

medycznego oraz podmiotami, ktérych numery telefoniczne sg obstugiwane

w ramach systemu.

Ustawa stanowi takze, ze

W przypadku braku mozliwosci przekazania zgtoszenia alarmowego w ramach sys-
temu i gdy jest to uzasadnione charakterem tego zgtoszenia, centrum podejmuje
dziatania majace na celu przekazanie informacji o tym zgtoszeniu do podmiotéw, do
ktérych zadan nalezy ochrona zycia, zdrowia, bezpieczenstwa i porzadku publicznego,
mienia lub $rodowiska, ktérych numery telefoniczne nie sg obstugiwane w ramach
systemu®.

Przyjmuje sie, ze obecnie organizacja, aby osiggna¢ sukces w zmiennym i zto-

zonym Srodowisku, powinna cechowac sie wysoka sprawnoscig, a stopien realizacji
jej celow stanowi rezultat zaréwno dziatan kierowniczych w zakresie wykorzystania
posiadanych zasobdw, przestrzegania obowigzujgcych procedur, jak i uksztattowania

6

Ibidem, art. 8.2.
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zaleznos$ci pomiedzy poszczegdlnymi elementami organizacji oraz miedzy organizacja
a uczestnikami otoczenia’.

Dziatalnos$cia organizacji, wraz z jej sukcesami i porazkami, powinni by¢ wiec zain-
teresowani nie tylko cztonkowie tej organizacji, ale i uczestnicy jej otoczenia. W przy-
padku analizowanego tédzkiego CPR tymi uczestnikami otoczenia bedzie miedzy in-
nymi spotecznos¢ lokalna.

Sprawnos$¢ dziatania organizacji oznacza dzisiaj korzystanie z pojawiajgcych sie
w otoczeniu szans, radzenie sobie z pojawiajgcymi sie zmianami oraz tworzenie od-
powiednich relacji z otoczeniem.

Sprawnos$¢ dziatania zalezy od jego organizacji. Podstawg sprawnego dziatania
jest skutecznosé, czyli umiejetnosé wyboru wiasciwych celéw. Na sprawnos¢ poza
skutecznoscig sktadajg sie réwniez ekonomicznosé i korzystnosé. Ekonomicznosé mo-
zemy rozpatrywac jako wydajnos¢, oceniajgc uzyskane wyniki lub jako oszczednosé,
czyli ze wzgledu na poniesione koszty. Zas dziatanie korzystne to takie, w ktérym cen-
nos$¢ wynikdw uzytecznych jest wieksza niz cenno$é kosztow?.

Gtéwnym celem —zadaniem CPR jest odpowiednia obstuga zgtoszer alarmowych
i przekazanie potrzebnych danych odpowiednim stuzbom ratowniczym. W przy-
padku relacji CPR—otoczenie wzrost ekonomicznosci mozna osiggnac przez oszczed-
nos$¢ czasu w przypadku informacji wtasciwie przekazanej operatorowi numeréw
alarmowych, a w konsekwencji przez lepsza wydajnos¢, bo dzieki rozdysponowaniu
odpowiednich sit i sSrodkdw uzyskamy wynik w postaci sprawnie przeprowadzonej
akcji ratunkowej.

W procesie planowania niezwykle istotne sa warunki zewnetrzne, ktére w przy-
padku dziatart CPR mozna rozumie¢ jako informacje dostarczong przez osobe dzwo-
nigca na numer alarmowy. Btedna lub fatszywa informacja dostarczona z otoczenia
zostanie niewtasciwie przetworzona i nie zagwarantuje skutecznej reakcji ze strony
systemu. Majac na celu sprawnos¢ funkcjonowania sytemu powiadamiania ratunko-
wego, istotng kwestig staje sie wiec odpowiednie ksztattowanie kultury bezpieczen-
stwa poszczegdinych podmiotdw.

Pojecie kultury bezpieczenstwa

Nawigzujgc do pojecia , kultury organizacyjnej” mozna traktowac kulture bezpieczen-
stwa jako wzér podstawowych zatozen, wartosci, norm, regut i symboli oraz prze-
konan. Owe normy i wartosci wptywajg na sposob odczuwania bezpieczenstwa, a to
z kolei decyduje o zachowaniu i wspoétdziataniu podmiotéw. Nastepstwem tego jest
wptyw na realizacje proceséw organizacyjnych?®.

Marian Cieslarczyk przyjmuje, ze:

[...] kultura bezpieczenstwa to wzér podstawowych zatozen, wartosci, norm regut,
symboli i przekonan, wptywajacych na sposdb postrzegania wyzwan, szans i (lub)

7 A. Mazurkiewicz, Sprawnos¢ dziatania — interpretacja teoretyczna pojecia, ,Nieréwnosci Spoteczne
a Wzrost Gospodarczy” 2011, nr 20, s. 47.

8 Zob. ibidem, s. 49-51.

®  A. Chodynski, Nauki o bezpieczeristwie a nauki o zarzqdzaniu — paradygmaty i tozsamos¢, ,Bezpie-
czenstwo. Teoria i praktyka” 2013, nr 2 (XI), s. 7.
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zagrozen, a takze sposéb odczuwania bezpieczenstwa i myslenia o nim oraz zwigzany
z tym sposob zachowania i dziatania (wspdtdziatania) podmiotéw (osdb, grup spo-
tecznych, instytucji i organizacji, spotecznosci i spoteczenstw), w rézny sposéb przez
te podmioty ,,wyuczonych” i wyartykutowanych w procesach szeroko rozumianej edu-
kacji, w tym réwniez w naturalnych procesach wewnetrznej integracji i zewnetrznej
adaptacji oraz w innych procesach organizacyjnych, a takze w procesie umacniania
szeroko (nie tylko militarnie) rozumianej obronnosci, stuzgcych w miare harmonij-
nemu rozwojowi tych podmiotdw i osiggnieciu przez nie najszerzej rozumianego bez-
pieczenstwa, z pozytkiem dla siebie, ale i otoczenia®®.

W literaturze przedmiotu pojecie kultury bezpieczenstwa definiowane jest za-
réwno w perspektywie makro (stosunkéw miedzynarodowych) jako zbiér ,prze-
konan podzielanych przez spoteczenistwo oraz elity polityczne odnoszacych sie do
polityki bezpieczeristwa, a wiec miejsca danego panstwa w systemie miedzynaro-
dowym, w wezszym sensie do politycznych aspektdw uzycia sity militarnej, jako réw-
niez w kontekscie mikro (Srodowiska pracy) jako stan swiadomosci wiekszosci pra-
cownikéw o zagrozeniach, nieformalnych i formalnych normach postepowania
w sytuacji kryzysowej, indywidualnych wartosci, ktdre uwzgledniajg bezpieczerstwo
i ochrone zdrowia”*'.

Zdaniem Juliusza Piwowarskiego, kultura bezpieczenstwa to , 0g6t materialnych
i pozamaterialnych elementéw utrwalonego dorobku cztowieka, stuzgcych kulty-
wowaniu, odzyskiwaniu (gdy utracono) i podnoszeniu (gdy potrzeba) poziomu bez-
pieczenstwa okreslonych podmiotéw”*2. Jest ona pomocna cztowiekowi miedzy in-
nymi dla skutecznej kontroli nad pojawiajgcymi sie zagrozeniami oraz dla pobudzania
w Swiadomosci cztowieka potrzeby rozwoju oraz uaktywnienia motywacji i postaw,
skutkujgcych dziataniami na rzecz tego rozwoju®.

Natomiast w kontekscie sytuacji kryzysowej Maciej Magiera pojmuje kulture bez-
pieczenstwa jako zbiér przekonan, podzielanych przez spotecznos¢ oraz elity poli-
tyczne (wtadze samorzadowe i terenowe), odnoszacych sie do lokalnej polityki bez-
pieczenstwa, a wiec miejsca danego regionu w systemie zarzadzania kryzysowego,
w wezszym sensie do politycznych aspektow (zakresu dziatan) zapobiegania, przygo-
towania, reagowania i odbudowy**.

Ze wzgledu na funkcje, jakie kultura bezpieczernistwa moze spetnia¢ — integra-
cyjna, adaptacyjng, stymulacyjng i regulacyjng, jej rozwdj powinien wptyng¢ na pod-
niesienie sprawnosci funkcjonowania systemu powiadamiania ratunkowego.

M. Cieslarczyk, Kultura bezpieczeristwa i obronnosci, Wydawnictwo Akademii Podlaskiej, Siedlce
2010, s. 217.

M. Magiera, O potrzebie badar kultury bezpieczeristwa z perspektywy sytuacji kryzysowej, ,,Przeglad
Strategiczny” 2013, nr 1, s. 54.

2 J. Piwowarski, Nauki o bezpieczerstwie. Miedzy kulturq bezpieczeristwa a studiami bezpieczeristwa,
Difin, Warszawa 2018, s. 119.

3 Ibidem, s. 120.
M. Magiera, op. cit., s. 55.
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Problem zgtoszen fatszywych

Mimo ze mozliwos¢ wezwania i otrzymania pomocy w sytuacji kryzysowej ma
ogromne znaczenie dla bezpieczenstwa obywateli, cze$¢ z nich wydaje sie nie rozu-
miec istoty funkcjonowania numeru alarmowego 112. Zaréwno zestawienia zbiorcze,
omawiajgce dziatalnos¢ wszystkich 17 CPR-6w, jak i dane udostepnione przez tddzki
CPR pokazujg wcigz utrzymujacy sie na bardzo wysokim poziomie odsetek zgto-
szen fatszywych i niezasadnych oraz anulowanych. tgcznie w skali kraju w 2017 r. do
wszystkich centrow wptynety 18 997 544 zgtoszenia, z czego az 8 463 820 zostato za-
kwalifikowanych jako zgtoszenia fatszywe, 6 621 363 to zgtoszenia anulowane, a tylko
3 912 361 zgtoszen przekazano stuzbom. tacznie zgtoszenia fatszywe i anulowane
w skali kraju stanowity 79,4% wszystkich zgtoszen®.

Rysunek 1. Zgtoszenia fatszywe, anulowane i zasadne w 2017 r.

M Zgtoszenia anulowane M Zgtoszenia anulowane
M Zgtoszenia fatszywe M Zgtoszenia fatszywe
M Zgtoszenia uwzglednione [ Zgtoszenia uwzglednione

Zrédto: MSWIA, Raport z funkcjonowania systemu powiadamiania ratunkowego w 2017 r., Warszawa
2018, s. 17; https://www.gov.pl/web/mswia/raporty-z-funkcjonowania-systemu [dostep: 17.09.2018].

Do tédzkiego centrum obecnie rocznie wptywa ponad 1200 tys. zgtoszen. Niestety
podobnie jak w catym kraju, takze w CPR w todzi ma powazny problem ze zgtosze-
niami fatszywymi i anulowanymi.

Tabela 1. Liczba zgtoszen na numer alarmowy 112 w poszczegdlnych latach CPR
w todzi

Rok 2014 2015 2016 2017 2018*
Liczba zgtoszen 1439231 1134492 1278 086 1278334 702102

*dane za okres do 31 lipca 2018 r.

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych udostepnionych przez CPR w todzi.

5 MSWIA, Raport z funkcjonowania systemu powiadamiania ratunkowego w 2017 r., Warszawa 2018,
s. 17; https://www.gov.pl/web/mswia/raporty-z-funkcjonowania-systemu [dostep: 17.09.2018].
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Tabela 2. CPR w todzi : liczba zgtoszert na numer alarmowy 112 w 2016 r.

2016 Liczba | Liczba |Liczba zgtoszen 112 niezasadnych |% (zgtoszenia | % (zgtoszenia
zgtoszen |zdarzen (fatszywe + anulowane) / zdarzenia) |/ niezasadne)
styczen 102347 14923 85741 14,58 83,77
luty 98541 14620 82322 14,84 83,54
marzec 106361 16027 88393 15,07 83,11
kwiecien 104493 15391 87 327 14,73 83,57
maj 111269 17525 91520 15,75 82,25
czerwiec 117530 18449 96 830 15,70 82,39
lipiec 110358 17430 90 783 15,79 82,26
sierpien 111643 16723 93 708 14,98 83,94
wrzesien 105137 16558 87470 15,75 83,20
pazdziernik 107 084 16899 88 965 15,78 83,08
listopad 97950 16145 80 747 16,48 82,44
grudzien 105373 18526 85493 17,58 81,13
RAZEM 1278086 199 216 1059 299 15,59 82,88

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych udostepnionych przez CPR w todzi.

Tabela 3. CPR w todzi : liczba zgtoszen na numer alarmowy 112 w 2017 r.

2017 Liczba | Liczba | Liczba zgtoszen 112 niezasadnych |% (zgtoszenia| % (zgtoszenia
zgtoszen |zdarzen (fatszywe + anulowane) / zdarzenia) |/ niezasadne)
styczen 99600 18852 79514 18,93 79,83
luty 88264 16684 70415 18,90 79,78
marzec 104012 18546 84078 17,83 80,83
kwiecien 103699 18139 84 037 17,49 81,04
maj 109757 19214 89017 17,51 81,10
czerwiec 111992 20214 90 241 18,05 80,58
lipiec 115571 20284 93 825 17,55 81,18
sierpien 122185 22237 98 332 18,20 80,48
wrzesien 105494 18400 85913 17,44 81,44
pazdziernik 118692 19916 98 648 16,78 83,11
listopad 98094 17136 80929 17,47 82,50
grudzien 100974 19150 81782 18,97 80,99
RAZEM 1278334 228772 1036 731 17,90 81,10

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych udostepnionych przez CPR w todzi.
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Tabela 4. CPR w todzi : liczba zgtoszert na numer alarmowy 112 w 2018 r.
(od 1.01 do 31.07)

2018 Liczba | Liczba Liczba zgtoszen 112 niezasadnych | % (zgtoszenia | % (zgtoszenia
zgtoszen | zdarzen (fatszywe + anulowane) / zdarzenia) |/ niezasadne)
styczen 93527 17553 75932 18,77 81,19
luty 83537 16495 66 994 19,75 80,20
marzec 98363 19847 78 464 20,18 79,77
kwiecien 99987 20099 79 831 20,10 79,84
maj 112774 21227 91743 18,82 81,35
czerwiec 108796 21977 87 565 20,20 80,49
lipiec 105118 22740 82292 21,63 78,29
RAZEM 702 102 139938 562 821 19,93 80,16

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych udostepnionych przez CPR w todzi.

Tabele 2—4 wyraznie pokazujg, ze mimo kilkuletniego funkcjonowania sytemu
odsetek zgtoszen fatszywych i anulowanych nadal utrzymuje sie na bardzo wysokim
poziomie, a poprawa jest niewielka. W 2016 r. liczba zgtoszerh na numer alarmowy
wyniosta 1 278 086, ale tylko 218 787 operatorzy uznali za uzasadnione i przeka-
zali do innych stuzb. Pozostatych 1 059 299 zgtoszen, czyli 82,88%, zostato zakwa-
lifikowana jako fatszywe lub dzwonigcy roztgczyt sie przed podjeciem rozmowy
przez operatora. W roku 2017 nastgpit nieznaczny spadek ilosciowy tych telefondw,
jednak nadal oscyluje w granicach 80%. Warto zaznaczyé, ze w wojewddztwie
tédzkim poziom tego niepokojgcego zjawiska jest nieco wyzszy niz sredni w catej
Polsce (79,4%), nizszy aczkolwiek niz dla CPR w Radomiu, obstugujgcym jednak naj-
wiekszg liczbe zgtoszen w kraju.

Zgtoszenia fatszywe i niezasadne w gtdwnej mierze sg powodem straty czasu —
$rednia obstuga zgtoszenia fatszywego zajmuje 18 sekund?®®. Umyslne, a jednocze-
$nie bezmyslne, a czasem takze ztosliwe telefony majg wptyw na samych ope-
ratoréw, dla ktérych meczacym moze by¢ odbieranie takich zgtoszen. Telefony
niezasadne dotycza praktycznie wszystkich aspektédw zycia, oczywiscie poza alar-
mowymi. Ludzie chcg, aby operatorzy wezwali im taksdwke, zamdwili pizze albo
wizyte hydraulika czy kominiarza. Operatorzy przyjmuja sporo telefonéw, w kto-
rych zgtaszajacy oskarza wymieniane w rozmowie osoby np. o chorobe psychiczng
lub oszustwo. Telefon jest tez popularng zabawka, na numer 112 dzwonig dzieci
—z ,gtupim dowcipem” lub by sprawdzi¢, czy nastagpi reakcja ze strony operatora,
najmtodsi czesto rowniez przypadkiem wybierajg numer alarmowy. Codzienno-
$cig dla operatoréw sg pytania rozméwcéw o numer PIN czy PUK. Niestety, zda-
rzaja sie tez osoby, ktére w ciggu dnia potrafig zadzwonic na linie alarmowa kil-
kaset razy.

% Ibidem, s. 20.
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Kultura bezpieczenstwa a sprawnos¢ funkcjonowania
systemu powiadamiana ratunkowego

Za tg ogromng iloscig zgtoszen fatszywych i niezasadnych kryje sie niski poziom $wia-
domosci spotecznej znaczenia numeru 112 i funkcjonowania sytemu powiadamiania
ratunkowego. Na pewno niekorzystnie na sytuacje wptywa réowniez niski poziom
autorytetu operatoréw numerdow alarmowych w spoteczeristwie, w tym rowniez
wsréd stuzb ratunkowych. Ich praca nie jest odpowiednio doceniana, rowniez pod
wzgledem finansowym?’.

Kulture bezpieczenistwa, podobnie jak kulture organizacyjng, mozna ksztat-
towac w procesie edukacyjnym. Dla prawidtowego funkcjonowania systemu powia-
damiania ratunkowego dziatania edukacyjne powinny rozpoczynac sie na poziomie
edukacji przedszkolnej i by¢ kontynuowane na wszystkich etapach edukacji szkolnej,
zaréwno w ramach godziny wychowawczej w klasach I-VII, jak i pdzniej, w ramach
przedmiotu edukacja dla bezpieczenstwa. Uczniowie powinni uzyskaé¢ odpowiednig
wiedze na temat zasad prawidtowego wzywania pomocy. W ramach zaje¢ dydak-
tycznych wskazane sg prelekcje na temat systemu powiadamiania ratunkowego i nu-
merdw alarmowych, powinien by¢ omawiany i ¢wiczony przebieg rozmowy z ope-
ratorem numeru alarmowego, a dobrym uzupetnieniem tych dziatan bytaby wizyta
w najblizszym centrum powiadamiania ratunkowego. Dodatkowo, w sposdb bardziej
czytelny i ciggty, powinna by¢ prowadzona akcja edukacyjna w mediach promujaca
numer 112 oraz wyjasniajgca zasady funkcjonowania systemu powiadamiania ratun-
kowego. Osoby dzwonigce muszg mie¢ Swiadomosé, ze zgtoszeniem alarmowym jest
informacja o wystgpieniu lub podejrzeniu wystgpienia zagrozenia zycia lub zdrowia,
w tym aktu przemocy, a takze nagtego zagrozenia srodowiska lub mienia oraz zagro-
zenia bezpieczenstwa i porzadku publicznego®®.

Potrzebe odpowiedniej edukacji spoteczeristwa w omawianym obszarze dostrze-
gajq od lat CPR-y, ktére same prowadzg dziatalnos¢ edukacyjng i promocyjng. £édzki
CPR co roku organizuje obchody Europejskiego Dnia Numeru Alarmowego 112 oraz
spotkania z dzie¢mi i mtodziezg, zapraszajgc do swojej siedziby przedszkola, szkoty
podstawowe, gimnazja i licea'®. W 2014 . przeszkolonych zostato ponad 2100 dzieci,
mtodziezy i 0sdb dorostych. W ciggu pierwszego potrocza 2018 dziataniami promo-
cyjno-edukacyjnymi objetych zostato blisko 1100 osdb, zaréwno w ramach wizyt
w CPR, jak i na spotkaniach wyjazdowych czy plenerowych.

Obok edukacji panistwo dla poprawy bezpieczenstwa i skutecznosci dziatania sy-
temu powiadamiania ratunkowego opracowuje odpowiednie narzedzia prawne.
Wptyw na zmniejszenie ilosci zgtoszen fatszywych moze miec przyjeta we wrzesniu
2017 r. nowelizacja przepiséw kodeksu wykroczen, wprowadzajgca kare aresztu,

7 Z. Wilk-Wos, E. Stroiriska, P. Kornacki, W. Zawisza, Wspdtdziatanie stuzb i podmiotéw ratowniczych
w oparciu o system powiadamiania ratunkowego — rola i znaczenie operatoréw numeréw alarmo-
wych w przekazie informacji o zdarzeniach, ,,Przedsiebiorczosc¢ i Zarzadzanie” 2018, t. XIX, z. 1, cz. 3,
s. 53-65.

8 Ustawa z dnia 22 listopada..., op. cit., art. 2.1.

¥ Centrum Powiadamiania Ratunkowego, tédzki Urzgd Wojewddzki w todzi, http://lodzkie.eu/page
/4070,centrum-powiadamiania-ratunkowego.html.
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ograniczenia wolnosci albo grzywny do 1,5 tys. zt za umysinie i nieuzasadnione bloko-
wanie telefonicznych numeréw alarmowych?. Wprowadzenie tej zmiany w kodeksie
wykroczen pozwala na karanie oséb, ktére nagminnie dzwonig na numery alarmowe.

Istotnym czynnikiem podnoszacym kulture bezpieczeristwa oraz sprawnos¢ dzia-
tania systemu powiadamiania ratunkowego jest wiec odpowiednia wiedza na temat
zaréwno samych numeréw alarmowych?, jak i funkcjonowania tego systemu oraz
Swiadomos¢ zadan operatoréw numerdéw alarmowych. Wazna jest réwniez wieksza
Swiadomos¢ wagi szybko i rzetelnie przekazanej przez zgtaszajacego informacji o zda-
rzeniu, ktére wymaga interwencji ze strony stuzb ratowniczych. Pozwoli to na od-
powiednie zakwalifikowanie zgtoszenia i przekierowanie go do odpowiednich stuzb.
Ludziom nalezy nieprzerwanie przypominaé, ze czas (odbidr zgtoszenia wymagajacy
duzych umiejetnosci komunikacyjnych ze strony operatora oraz wspotpracy ze zgta-
szajagcym w celu uzyskania jak najbardziej kompletnej informacji pozwalajgcej na
odpowiednig ocene sytuacji) decyduje, czy pomoc niesiona poszkodowanym przez
stuzby jest szybka i skuteczna.

Czynnikiem posrednio wptywajacym na kulture bezpieczeristwa w omawianym
obszarze jest odpowiednie uksztattowanie postaw obywateli wobec zagadnien sze-
roko rozumianego bezpieczedstwa oraz ich aktywnos¢ w srodowisku lokalnym
w dziataniach na rzecz jego podniesienia. Istotnym czynnikiem jest wiec rozwdj ka-
pitatu spotecznego®, ktéry umozliwitby skuteczne wspdtdziatanie miedzy CPR-ami
aich otoczeniem, czyli mieszkaricami dostarczajgcymi informacje do systemu. Spraw-
nos¢ sytemu jest bowiem zalezna w duzej mierze od zdrowych relacji spotecznych,
wzmocnionych przywigzaniem do wartosci etycznych, takich jak prawdomdwnos¢,
wywigzywanie sie z obowigzkédw i wzajemnosé w stosunkach z innymi. Miedzy sys-
temem i jego cztonkami, czyli operatorami numerdw alarmowych a otoczeniem sy-
temu (mieszkaricami) musi istnie¢ wzajemne zaufanie.

Podsumowanie

Zgtoszenia fatszywe i niezasadne majg negatywny wptyw na sprawnosé systemu, po-
wodujac, ze cele CPR moga by¢ zagrozone. Z perspektywy kultury bezpieczenstwa dla
relacji interpersonalnych w sytuacji kryzysowej istotne sg trzy czynniki: zasoby, orga-
nizacja oraz mentalnos¢. Niestety, niedostateczna swiadomos¢ spoteczna, a nawet
brak wiedzy na temat funkcjonowania systemu powiadamiania ratunkowego oraz
zakresu obowigzkéw operatoréw numerdw alarmowych, potagczona z mentalnoscia
czesci spoteczenstwa, przejawiajacy sie biernoscig lub nawet nieetyczng postawa
roszczeniowg w sytuacjach zagrozenia, moze skutkowaé pojawieniem sie zaburzen
w systemie®,

% Ustawa z dnia 15 wrzes$nia 2017 r. o zmianie ustawy — Kodeks wykroczer, Dz.U. z 2017 r. poz. 1941.
2 T. Watek, op. cit., s. 194.

2 K. Sierocinska, Kapitat spoteczny. Definiowanie, pomiary i typy, ,Studia Ekonomiczne” 2011, nr 1
(LXVIII), s. 70-71.

M. Magiera, op. cit., s. 59.
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Istotne jest wiec, gtdwnie w oparciu o edukacje, rozwijanie kultury bezpieczen-
stwa, ktérej rozwdj powinien sprzyja¢ wspdtpracy miedzy CPR a jego otoczeniem
i wptywac na poprawe sprawnosci funkcjonowania systemu powiadamiania ratunko-
wego i tym samym gwarantowac sprawny przebieg akcji ratowniczej.

Dane przytoczone w artykule wyraznie wskazuja, ze nalezy zintensyfikowac dzia-
tania promocyjne i edukacyjne. Tym bardziej, ze podniesienie wiedzy spoteczen-
stwa na temat funkcjonowania i zadan sytemu powiadamiania ratunkowego staje sie
coraz istotniejsze i naglgce — w ciggu najblizszych lat docelowo wszystkie zgtoszenia
alarmowe maja przechodzi¢ przez CPRy.

Kultura bezpieczeristwa a sprawnos¢ funkcjonowania systemu
powiadamiania ratunkowego
Streszczenie

Od kilku lat funkcjonuje w Polsce system powiadamiania ratunkowego, w ktérym obstuga
zgtoszen kierowanych na numer alarmowy 112 zajmuja sie centra powiadamiania ratun-
kowego. Powaznym problemem, z ktérym zmagajg sie operatorzy numeréw alarmowych,
jest bardzo wysoka liczba zgtoszen fatszywych. Artykut stara sie wskazaé czynniki, ktére
moga wptyna¢ na podniesienie kultury bezpieczenstwa i na sprawnosc dziatania systemu
powiadamiania ratunkowego.

Stowa kluczowe: kultura bezpieczenistwa, system powiadamiania ratunkowego, numer
alarmowy 112, sprawnos$¢ sytemu

Security culture and the efficiency of the emergency
notification system
Abstract

For several years, there has been a rescue notification system operating in Poland, in
which emergency call centres have been handling calls made to the 112 emergency
number. A very high number of false calls is a serious problem which the operators of
emergency numbers have to cope with. The paper attempts to indicate the factors that
may affect the improvement of safety culture, and the efficiency of the emergency noti-
fication system.

Key words: security culture, emergency notification system, 112 emergency number,
system efficiency

KynbTypa 6e30nacHocTvt n 3¢h¢beKTMBHOCTb (DYHKLIMOHUPOBAHMS
CUCTEMbI aBapuHOro oroBeLYeHuNs
Pesrome

B MonbLue yxKe HeCKONbKO N1eT paboTaeT cMcTeMa aBapUMHOTO OMOBELLEHWSA, B KOTOPOW
06CNYKMBAHMEM TPAXKAAH, 3BOHALLMX HAa HOMEP 3KCTPEHHOM ciykbbl 112, 3aHUMa-
H0TCA LLeHTPbl aBapuiiHOro onoseweHuA. CepbesHol Npobiemol, ¢ KOTOPOW CTaNKUBa-
FOTCS ONepaTopbl IKCTPEHHOW CNYKObI, ABAAETCA OYEHb BbICOKOE KOIMYECTBO JIOMKHbIX
coobLeHuI. B cTaTbe NpeanpuHATO NOMbITKY onpeaenvTb GakTopbl, KOTOpble MOTyT Mo-
B/IMATb HA NOBbILEHWE Ky/IbTYPbl 6€30MacHOCTU U YCOBEPLLEHCTBOBaHWE AeNCTBUA CU-
CTeMbl aBapUIAHOIO OMOBELLEHUA.

KnioueBble cnoBa: KynbTypa 6€30MacHOCTM, CUCTEMA aBapUIMHOTO OrMOBELLEeHUS,
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