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NUMER ALARMOWY 112

=

Czym jest Numer Alarmowy 112.

e Numer 112 jest jednolitym numerem alarmowym, ktory obowigzuje na terenie catej
Unii Europejskiej.

e Mozna z niego skorzysta¢ zarowno z telefonu stacjonarnego jak i komérkowego.

e Wybranie numeru 112 nie wymaga odblokowania klawiatury telefonu
komorkowego.

e Polaczenie mozna wykonac¢ z telefonu bez karty SIM.

e Polaczenia sg catkowicie bezplatne. Polaczenie mozna wykonywa¢ bez $rodkow
na koncie.

e Mozna si¢ potaczy¢ z miejsca, gdzie operator telekomunikacyjny nie zapewnia

zasiegu.

2.  Czym jest Centrum Powiadamiania Ratunkowego (CPR).

Centrum Powiadamiania Ratunkowego to miejsce, gdzie obstugiwane sa wszystkie
polaczenia kierowane na numer alarmowy 112. Odbiera je operator numerdéw alarmowych,
ktory po weryfikacji i klasyfikacji takiego zgloszenia przekazuje je do odpowiedniej stuzby
ratunkowe;j.

CPR tworza jednolity w skali kraju system do obstugi zgloszen alarmowych,
kierowanych obecnie na numer alarmowy 112 (docelowo réwniez 997, 998 i 999),
umozliwiajacy przekazywanie tych zgloszen w celu zaangazowania wilasciwych zasobow

ratowniczych.

3. Organizacja CPR w Bialymstoku
W Centrum Powiadamiania Ratunkowego w Biatymstoku zatrudnieni sg operatorzy
numerow alarmowych, ktorzy petnig dyzury calodobowo w systemie zmian 12 - godzinnych.

Operatorem numeréw alarmowych jest osoba, ktora:

e postuguje si¢ co najmniej jednym jezykiem obcym w stopniu komunikatywnym.
W catym systemie informatycznym zarejestrowanych jest 14 jezykow obcych;

e ukonczyla szkolenie operatorow numerdéw alarmowych, zdata egzamin z czesci
teoretycznej 1 z czesci praktycznej;

e posiada wazny certyfikat operatora numeréw alarmowych.
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Srednia obsada kazdego dyzuru wynosi 5 0sob zardéwno na zmianie dziennej jak i na
zmianie nocnej. W dni wzmozonej intensywnosci dzwonienia na numer alarmowy obsada
obstugi jest zwiekszona (sg to $wieta, imprezy masowe, weekendy). Dodatkowo nalezy
podkresli¢, ze sredni czas na zgloszenie si¢ operatora to 9-10 sekund, gdzie sama zapowiedz

trwa 6 sekund.

4.  Obsluga zgloszen
Zgloszenia alarmowe (zasadne) to informacja o wystgpieniu lub podejrzeniu
wystgpienia naglej sytuacji zagrozenia zycia lub zdrowia, w tym aktu przemocy, a takze

naglego zagrozenia srodowiska lub mienia. Do takich sytuacji zaliczamy migdzy innymi:

e Pozar

Kradziez

Omdlenie

Drgawki

Zaklocanie ciszy nocnej
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e Przemoc

e Zngcanie si¢ nad zwierzetami
e Bgjka

e Zlamania

e Upadek z wysokosci

o Krwotok

e Proba samobojcza

e Porod

e Kolizja

e Uszkodzenie mienia

¢ Interwencja domowa

Jesli wystapi sytuacja wymagajaca interwencji policji, strazy pozarnej lub pogotowia

ratunkowego, dzwonigc na numer alarmowy 112 trzeba poda¢ takie informacje jak:

o MIEJSCE ZDARZENIA - doktadna lokalizacja miejsca zdarzenia, czyli
miejsce gdzie ma przyjecha¢ pomoc - doktadny adres (miasto, gmina, powiat, nazwa
ulicy, numeru lokalu, drogi).

Czasem zdarza si¢, ze zglaszajacy nie zna doktadnego adresu ( jest turystg, czy akurat
jedzie do wybranej miejscowos$ci), w takich sytuacjach bardzo pomocne sg informacje
co si¢ widzi dookota — szkote, kino, galerie handlowa, plac zabaw. Prawie wszystkie
ulice sg oznaczone, wigc czasem wystarczy si¢ rozejrze¢ dookota, aby ujrze¢ tabliczke
z nazwg ulicy. Mozna takze skorzysta¢ z pomocy przechodniéw 1 po prostu zapytac
si¢ kogo$ o adres. JeSli natomiast zdarzenie, o ktéorym chcemy poinformowaé
wydarzyto si¢ na drodze wazng informacja jest: skad-dokad jedziemy (miejscowosci) ,

jaka miejscowos¢ byla ostatnio mijana, numer stupka przy drodze.

o RODZAJ ZDARZENIA — co si¢ stalo? Czego dotyczy zgtoszenie?

Nalezy szczegdtowo opisa¢ co konkretnie si¢ wydarzyto. Bez wzgledu na rodzaj
zdarzenia trzeba powiedzie¢ czy sg osoby ranne, jesli tak to ile ich jest. Innymi
informacjami, pomocnymi dla operatora sa np. w przypadku pozaru, oprocz informacji
co si¢ pali, trzeba powiedzie¢ czy wida¢ ptomienie czy dym, czy sa w poblizy
materiaty tatwopalne, ktére pigtro, jak najszybciej dojecha¢ na miejsce. Przy
awanturach domowych wazne informacje to: czy sg malte dzieci w $rodku, ile jest 0sob

awanturujacych si¢, czy sa pod wplywem alkoholu, czy jest domofon w klatce.
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Natomiast jesli zgtasza si¢ kradziez trzeba powiedzie¢ czy ztodziej uciekt, w ktorym
kierunku, jak wygladat. Tak wigc niezaleznie od sytuacji trzeba poda¢ jak najwigcej
informacji dotyczacych zdarzenia. Ponadto nalezy rzetelnie odpowiadaé na zadawane

przez operatora pytania.

. DANE OSOBY ZGLASZAJACEJ — imi¢ 1 nazwisko oraz kontaktowy numer
telefonu.

Dzigki tym danym mozna oddzwoni¢ do 0soby zgtaszajacej, w celu ustalenia bardziej
szczegotowych informacji, dogodniejszego dojazdu, dopytania co si¢ dzieje w danej

chwili gdy wiadomo, ze pomoc bedzie dtuzej jechata.
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Formatka przyjecia zgtoszenia

Majac potrzebne informacje operator numeru alarmowego przekazuj¢ informacje
0 zdarzeniu odpowiedniej stuzbie, ktora decyduje czy zostang zadysponowane sity i srodki,
ktore pojada na miejsce zdarzenia czy nie. Operator NIE decyduje, o tym czy, kiedy i jak
dlugo, bedzie jechata dana stuzba na miejsce zdarzenia. Operator ma za zadanie zebraé
potrzebne informacje oraz je przekaza¢ do stuzb, odseparowaé zgloszenia zasadne
od falszywych, odcigzy¢ stuzby od zgloszen bezzasadnych. Czegsto zdarza sig¢, ze jedno

zdarzenie jest zglaszane przez kilka osob na raz, w tej sytuacji operator powiadamia
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wszystkie stuzby, a przyjmujac kolejne zgtoszenie informuj¢ osobe zglaszajaca, ze stuzby

wiedza juz o zaistnialej sytuacji.

e (Odpowiada¢ na wszystkie pytania operatora.

e Jezeli operator poprosi o wykonanie jakiego$ polecenie (np. podejscie do osoby
poszkodowanej) nalezy to wykonac.

e Mowi¢ wyraznie i glosno, nie krzycze¢ w stuchawke.

e Stara¢ si¢ nie blokowac swojego numeru telefonu, gdyz operator lub dyzurny moze
oddzwania¢ w celu zebrania doktadniejszych danych.

e Jesli sytuacja ulegnie zmianie, zadzwoni¢ na numer alarmowy 112 i powiadomic
0 tym.

e Nie rozlgczac sig¢, dopoki nie ustyszy sie stow od operatora: ,,Przyjatem zgloszenie,

przekazuje do odpowiednich stuzb”.

Operator ma do dyspozycji mape lokalizujaca, ktéra po odebraniu telefonu automatycznie
pokazuje lokalizacje zglaszajacego. Mimo to zawsze trzeba poda¢ doktadny adres w celu
potwierdzenia. Dodatkowa pomocg dla operatora jest identyfikacja danych osoby dzwoniace;j.
Po odebraniu polaczenia, na monitorze wyswietla si¢ formatka, na ktorej sa dane osoby,

na ktorg zarejestrowany jest telefon.
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ZGLOSZENIE
/ N\

ALARMOWE FALSZYWE

| ]
- . Po zweryfikowaniu, ze zgloszenie
Operator zhiera mformaqe jest falszywe, operator poucza
i do czego stuzy
od ZQ'aszajqcego numer 112 i sie roztacza
/ \
Przekazuje informacje Operator faczy zglaszajacego
do odpowiednich stuzb 2 odpowiednia stuzha

Ponizej przedstawione sa przyktadowe rozmowy z przyjecia zgloszenia pomiedzy operatorem
numeréw alarmowych, a osoba zgtaszajaca:
1. Kolizja
Operator: ,,Operator nr... w czym mog¢ pomoc?’
Zglaszajacy: ,,Chciatem zglosi¢ kolizj¢”
O: ,,Czy nic nikomu si¢ nie stalo? Czy kto§ potrzebuje pomocy medycznej?
W jakiej miejscowosci miata miejsce kolizja?,,
Z: ,,Nie nikomu si¢ nic nie stato, jestem na ulicy Lipowej 25 w Bialymstoku”
0:,,Czy jest Pan uczestnikiem kolizji czy §wiadkiem?
Z: ,,Uczestnikiem”
O: ,,Jakie pojazdy braty udziat w kolizji? Samochody osobowe?”
Z: Ford fokus niebieski nr rejestracyjny ... oraz mercedes biaty
nr rejestracyjny.... .......
O: ,,Pana imi¢ i nazwisko?”
Z: ,,Jan Kowalski”
O:,,Czy numer ktory mi si¢ wyswietlit jest numerem kontaktowym do Pana?”
Z: , Tak”
O: ,, Proszg nie blokowac¢ linii swego telefonu, w razie potrzeby dyzurny policji

oddzwoni do Pana. Przyjatem zgloszenie, przekazuje do odpowiedniej stuzby.,,
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2. Zaslabniecie

O: ,,Operator nr... w czym mog¢ pomoc?”

Z: ,, Pani zastabta w parku”

0:,,Gdzie? w jakiej miejscowosci, hazwa ulicy?”

Z: ,Biatystok, ul. Akademicka, naprzeciwko budynku nr 30”

O: ,,Prosz¢ podejs¢ do osoby lezacej czy oddycha?”

Z: ,, Tak oddycha, ale jest nieprzytomna”

O: ,,Imi¢ 1 nazwisko Pani/Pana?”

Z: ,,Anna Kowalska”

O: ,,Prosze pozostaC¢ przy tej osobie, nie rozlaczaé si¢, przekazuj¢ polaczenie

do dyspozytora medycznego”

3. Pozar $mietnika

O :,, Operator nr ... w czym moge pomoc?

Z: ,, Smietnik si¢ pali”

O:,, Gdzie? W jakiej miejscowosci?”

Z: ,, Suwalki, ul. Lipowa, mi¢dzy blokiem nr 4 a 6,,

O: ,, Jakie to $mietniki: mate czy duze? Otwarte zamkni¢te? Czy wida¢ ptomienie
czy dym? Obok stojg samochody? ,,

Z: ,, Duzo dymu, ptomieni jeszcze nie widaé. Smietnik zamkniety taki kontener,
Obok stojg dwa samochody.”

O: Czy sg jakie$ osoby poszkodowane? ,,

Z: ,, Nie nikomu si¢ nic nie stato?”

O: ,, Imig¢ i nazwisko Pani/Pana oraz numer telefonu kontaktowego?”

Z: ,, Jan Kowalski, nr 501234567

O: ,,Prosze nie zbliza¢ si¢ do miejsca pozaru oraz przypilnowaé zeby nikt
nie podchodzil. Jezeli sytuacja dynamicznie si¢ zmieni prosz¢ o informacje

na numer alarmowy 112. Przyjalem zgtoszenie i przekazuj¢ do wtasciwych stuzb.”
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Stanowisko pracy operatora numeru alarmowego 112

Zgloszenie falszywe wystepuje w sytuacji, gdy operator odbiera tzw. ghuchy telefon,
lub gdy zglaszana sytuacja nie jest alarmowa. Tego typu zgloszenia to $rednio 75%
wszystkich zgloszen odbieranych w CPR w Biatymstoku.
Przyjecie jednego zgloszenia falszywego zajmuje ok. 15 sekund. W sytuacji, gdy operator
ustyszy co$ niepokojacego lub gdy ten sam numer dzwoni kolejny raz z rzedu — oddzwania,
co zajmuje kolejne 2-3 minuty.

Odrebng sytuacjg jest czas obslugi zdarzenia. Sama rozmowa ze zglaszajacym trwa
od minuty do dwoch, nastepnie proba polaczenia z dang stuzbg to kolejna minuta.
Dlatego bardzo wazne jest, aby nie korzysta¢ z numeru alarmowego bez uzasadnionej
potrzeby. Dzwonigc w takich sytuacjach blokuje si¢ linie alarmowa, co sprawia ze osoby,

ktére potrzebuja naglej pomocy nie moga jej otrzymac.

Na numer 112 nie nalezy dzwonic aby:
o Zgtosi¢ zdarzenie, ktore tak naprawde nie mialo miejsca.
e Otrzymac¢ numer telefonu i dane korespondencyjne firm lub oséb prywatnych.
e Poinformowac o ztym stanie drogi.
e Otrzyma¢ informacje o przewoznikach komunikacyjnych.
e Uzyskac¢ potaczenie migdzynarodowe.
e Zamowi¢ taksowke, pizze i1 kwiaty. Operator nie posiada réwniez numerow

telefonow do sklepow catodobowych.
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e Wyrazi¢ opini¢ na dany temat, wydarzenie lub na temat osoby publicznej badz
w celu uzyskania konsultacji i porady lekarskiej.

e Uzyska¢ informacje o numerze PIN lub PUK telefonu komoérkowego. W tej
sytuacji nalezy kontaktowac si¢ z operatorem swojej sieci komorkowe;.

e Zapyta¢ o godzing, date lub by potwierdzi¢ swdj numer telefonu.

e Sprawdzi¢ czy numer alarmowy 112 dziata, postucha¢ zapowiedzi.

Nalezy pamigctac, iz zabawy telefonem bez karty SIM, przez male dzieci takze majg
swoj udzial w statystykach fatszywych zgtoszen. Telefon to nie zabawka, w tej samej chwili
kto§ moze potrzebowa¢ pomocy, a przez ,,zartownisia” bedzie mial utrudnione potaczenie,
a wiadomo 1z w sytuacji zagrozenia zycia 1 zdrowia najwazniejszy jest czas. Osoby, ktore
niewlasciwie korzystaja z numeru alarmowego 112 mogg podlega¢ karze aresztu,
ograniczenia wolnos$ci albo grzywny do 1500 zt. (art. 66 § 1 kodeksu wykroczen).

Zdarzaja si¢ sytuacje, w ktorych obstuga zgloszenia trwa ponad godzing (np. proba
samobdjcza). Wtedy zaangazowana jest cala zmiana operatoréw, ktorzy pomagaja
w lokalizacji i powiadomieniu odpowiednich stuzb. Operator stara si¢ utrzymaé samobojce
jak najdluzej na linii, rozmawiajac z nim czg¢sto do czasu az stuzba przyjedzie na miejsce
zdarzenia.

W Polsce istnieje 17 Centrow Powiadamiania Ratunkowego — po jednym w kazdym
wojewodztwie. Dodatkowo utworzono CPR w Radomiu, ktory obstuguje teren wojewddztwa
mazowieckiego wytgczajac miasto Warszawa.

W  celu u$wiadomienia mieszkancom wlasciwego funkcjonowania numeru
alarmowego 112 Podlaski Urzad Wojewodzki oraz Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji
nakrecito spoty reklamowe, ktoére mozna obejrze¢ na stronie internetowej pod adresem:

http://www.bialystok.uw.gov.pl/112

Pamietaj! Dzwoniac na numer alarmowy 112 bez potrzeby i uzasadnienia, blokujesz
lini¢ telefoniczna osobie, ktora wlasnie w tej chwili moze potrzebowacé natychmiastowej
pomocy, a nie moze polaczy¢ si¢ z operatorem w CPR. Zastanow si¢ — TY tez mozesz

kiedys potrzebowa¢ pomocy!
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