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Bendrasis pagalbos centras prie Vidaus reikalu ministerijos (toliau — BPC), jgyvendindamas
Bandomojo Bendrojo pagalbos centro projekto Vilniaus mieste vykdymo taisykliy, patvirtinty Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministro 2004 m. spalio 12 d. jsakymu Nr. 1V-328 (Zin., 2004 Nr. 152-5554)
(toliau — Taisyklés), 16 punkto nuostata atliko bandomojo Bendrojo pagalbos centro projekto Vilniaus mieste
(toliau — Bandomasis projektas) vykdymo rezultaty analiz¢ ir parengé Sia paZyma (toliau — Pazyma).

1. [IVADAS

1.1. Bendra informacija

Isteigus BPC, parengus ir priémus jo veikla reglamentuojancius teisés aktus, suformavus BPC
kolektyva ir organizavus atitinkamy pareigtiny mokymus, irengus BPC veiklai skirtas patalpas ir jose idiegus
ir parengus pagalbos skambuciams administruoti skirta techning ir programing iranga buvo pasirengta pradéti
administruoti pagalbos skambucius bendruoju pagalbos telefono numeriu 112 ir skambucius pagalbos
tarnyby trumpaisiais telefono rysio numeriais (toliau bendrai — skambuciai).

Siekiant uztikrinti sklandzia BPC veiklos administruojant skambucius pradzia, operatyviai spresti
kylancius klausimus ir Salinti galimus nesklandumus, suinteresuotos institucijos buvo sutelktos vykdyti
Bandomaji projekta. Vykdant §i projekta pagal kompetencija dalyvavo: Lietuvos Respublikos vidaus reikaly
ministerija, Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerija, Vilniaus miesto savivaldybé, Policijos
departamentas prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos (toliau — PD), PrieSgaisrinés apsaugos ir
gelbéjimo departamentas prie Vidaus reikaly ministerijos (toliau — PAGD), BPC ir Vilniaus miesto pagalbos
tarnybos (Vilniaus miesto vyriausiasis policijos komisariatas (toliau — VPK), Vilniaus miesto priesgaisriné
gelbéjimo tarnyba (toliau — PGT) ir vieSoji istaiga Greitosios medicinos pagalbos stotis (toliau — GMPS).

BPC turimi zmogiskieji iStekliai ir jdiegtos techninés ir programinés irangos pajégumai ir galimybés
neleido BPC pradéti veiklos i§ karto visoje Lietuvos teritorijoje, todél buvo nuspresta apsiriboti skambuciy
administravimo perémimu Vilniaus miesto bei, dél judriojo telefono rySio tinkly teritoriniy aprépciy
ypatumuy, dalies Vilniaus ir Traky rajony teritorijose.

Kaip didZiausias $alies miestas Vilnius i3siskiria gyventojy (553,2 tikst.)' ir miesto sveé¢iy skaiiumi
(211,7 takst. 2005 I pusmeti)’ bei teritorijos dydziu (402 kv. km).

BPC ir pagalbos tarnyby, su kuriomis BPC atlickamos funkcijos itin glaudziai susijusios, veiklos
aspektu Vilnius yra viena sudétingiausiy teritorijy, ¢ia sukoncentruotos vienos gausiausiu Salyje pagalbos
tarnyby pajégos, todél pasirenkant sosting Bandomajam projektui vykdyti buvo daroma prielaida, kad $io
projekto vykdymo rezultatai bus itin reikSmingi planuojant tolesng BPC plétra ir leis tiksliau nustatyti
Ivairius su plétra susijusius poreikius.

Bandomasis projektas truko vienus metus — nuo 2004 m. spalio 17 d. iki 2005 m. spalio 17 d.
Taisykliy 5 punkte buvo numatyta galimybé vidaus reikaly ministro jsakymu pratgsti Bandomojo projekto
vykdyma ilgesniam laikotarpiui, taCiau jis pratgstas nebuvo.

! Vilniaus miesto savivaldybés informacija, http://www.vilnius.lt
2 Vilniaus miesto savivaldybés administracijos Ekonomikos departamento Turizmo skyriaus informacija, http://www.turizmas.vilnius.lt



http://www.vilnius.lt/
http://www.turizmas.vilnius.lt/
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Bandomojo projekto vykdymo rezultatai Pazymoje nagrinéjami Siam projektui iskelty tiksly
apimtimi:

e iSsiaiskinti, ar pasirinkto Bandomojo projekto modelio veikimas sudarys salygas greifiau ir
kokybiskiau suteikti reikiama pagalba asmenims, besikreipiantiems dél jos telefonu;

e praktiskai iSbandyti pasirinkto Bandomojo projekto modelio veikimo efektyvuma, nustatyti
optimaly BPC ir pagalbos tarnyby saveikos mechanizma;

e iSbandyti BPC ir Vilniaus miesto pagalbos tarnybose idiegtos specialios techninés ir programinés
irangos veikima, jvertinti jos veiksminguma BPC ir Vilniaus miesto pagalbos tarnyboms vykdant atitinkamas
funkcijas;

e numatyti BPC vietg ekstremaliy situacijuy valdymo institucijy sistemoje.

1.2. Bandomojo projekto modelis ir skambuciy siuntimo etapai

Taisykliy 3 punkte buvo nustatytas toks Bandomojo projekto modelis (1 pav.): skambuciai Vilniaus
mieste siun¢iami | BPC numerius. BPC atsako i skambucius, priima pagalbos prasymus, parengia
praneSimus apie pagalbos poreiki ir juos perduoda atitinkamoms Vilniaus miesto pagalbos tarnyboms
(operatyvaus valdymo (i§siuntimo) padaliniams) pagal ju pateiktus algoritmus (informavimo schemas).
Vilniaus miesto pagalbos tarnybos priima $iuos praneSimus ir reaguoja i juos savo veiklg reglamentuojanciy
teisés aktuy nustatyta tvarka.

1 pav. Bandomojo projekto modelis

AN

112, 01, 02, 03,
101, 102, 103,
011, 022, 033

BPC direktoriaus 2005 m. vasario 4 d. isakymu Nr. 41V-4 buvo patvirtintas Prane$imy apie pagalbos
poreiki perdavimo ne Vilniaus miesto pagalbos tarnyboms tvarkos ir salygu aprasas (Zin., 2005, Nr. 19-639),
kuriame buvo nustatyta pranesimy apie pagalbos poreiki perdavimo ne Vilniaus miesto pagalbos tarnyboms
teritoriju. Toks sprendimas leido i§ anksto zinoti kam ir kokiu biidu perduotinas konkretus pranesimas apie
pagalbos poreiki ir iSvengti galimy nesklandumy (informacijos paklydimuy).

Siekiant i§vengti galimy nesklandumy dél pernelyg didelio skambuéiy BPC srauto, sudaryti BPC ir
Vilniaus miesto pagalbos tarnyby pareiginams (darbuotojams) salygas iprasti dirbti su nauja technine ir
programine jranga palengva ir nesukeliant nepatogumy ar neigiamy pasekmiy skambinantiesiems,
skambucius | BPC numerius buvo nuspresta pradéti siysti laipsniskai (2 pav.).

2 pav. Pagalbos skambuéiy siuntimo | BPC numerius etapai

2005-04-07 2005-10-04
2004-09-01 Lietuvos telekomas 02 Lietuvos telekomas 03
Lietuvos 2004-10-15 Omnitel 102 Omnitel 103
telekomas 112 Omnitel 112 Bit¢ GSM, TELE2 022 Bité GSM, TELE2 033

| v b B C

A AT A I X
2004-09-01 2004-10-22 2005-10-17
TELE2 112 2005-07-01
2004-09-27 Lietuvos telekomas 01
Bite GSM 112 Omnitel 101

Bité GSM, TELE2 011
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Pirmiausiai { BPC numerius buvo pradéti siusti skambuciai bendruoju pagalbos telefono numeriu
112 (toliau — numeris 112) i§ AB ,,Lictuvos telekomas® tinklo, nes §iame tinkle numeris 112 buvo aktyvuotas
tik 2004 m. geguzg, todél buvo tikimasi, kad BPC gaunamas skambuciy srautas i§ Sio tinklo nebus didelis.
Véliau | BPC numerius pradéti siysti skambuciai numeriu 112 i§ UAB ,,Bité Lietuva®, UAB ,,Omnitel*
tinkly ir UAB ,,TELE2* tinkly.

Skambuciy pagalbos tarnyby trumpaisiais telefono ry$io numeriais siuntimo datos ir laikas buvo
nustatyti Skambuciy i§ atskiry vieSyju rysiy tinkly ir (ar) vieSyjy elektroniniy rysiy paslaugy teikéjuy Vilniaus
mieste siuntimo | Bendrojo pagalbos centro prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaluy ministerijos numerius
grafike (toliau — Grafikas), patvirtintame Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2005 m. sausio 27 d.
isakymu Nr. 1V-21 (Zin., 2005, Nr. 15-476).

Skambuciai policijos ir prieSgaisriniy gelbé&jimo pajéguy numeriais atitinkamai 02, 102, 022 ir 01,
101, 011 { BPC numerius buvo pradéti siysti Grafike nustatytomis datomis ir laiku, ta¢iau 2005 m. spalio 17
d. planuota skambuc¢iy GMPS numeriais 03, 103, 033 siuntima i BPC numerius nuspresta atidéti dél nebaigty
patalpu paruo$imo, techninés ir programinés irangos diegimo GMPS darby bei itin didelio BPC personalo
darbo kriivio administruojant skambucius. Preliminariai buvo jvertinta, kad skambuciy numeriais 03, 103 ir
033 administravimo perémimas neiSsprendus minéty klausimy, ir taip didelj ir nuolat auganti (3 pav.)
skambuciy srauta biity padidings 20-30 procenty, taciau BPC neturéty iStekliy Siam srautui tinkamai
administruoti, o tai galéjo kelti grésme asmeny, besikreipianciu dél pagalbos suteikimo, saugumui, sveikatai
ar gyvybei, todél Siuo atveju buvo laikomasi Taisykliy 7 punkto nuostatos, kad Bandomojo projekto
vykdymo laikotarpiu skambuciai i§ atskiry vieSyju ryS$iy tinkly ir (ar) vieSyju elektroniniy rySiy paslaugy
teikéju Vilniaus mieste i BPC numerius pradedami siysti laipsniskai, atsizvelgiant i juy skai¢iy bei BPC
isteigty pareigybiy skaiciy
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Grafiko nuostatos, nustatanc¢ios skambuciy numeriais 03, 103 ir 033 siuntimo | BPC numerius datas
ir laika, suderinus su SAM ir Vilniaus miesto savivaldybe, buvo panaikintos Lietuvos Respublikos vidaus
reikaly ministro 2005 m. spalio 10 d. jsakymu Nr. 1V-340 ,,Dél Lietuvos Respublikos vidaus reikaly
ministro 2005 m. sausio 27 d. isakymo Nr. 1V-21 , D¢l Skambuciy i§ atskiry vieSyju rysiy tinkly ir (ar)
vieSyju elektroniniy rysSiy paslaugy teikéjy Vilniaus mieste siuntimo | Bendrojo pagalbos centro prie
Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos numerius grafiko patvirtinimo* pakeitimo*.

1.3. BPC personalas

Didziaja dali BPC kolektyvo (i§ viso 41 pareigybé) sudaro buve policijos pareiglinai, ugniagesiai-
gelbétojai bei greitosios medicinos pagalbos srities darbuotojai (4 pav.). BPC veiklos aspektu toks personalo
specialybinio pasiskirstymo jvairumas yra nepaprastai naudingas, nes leidzia BPC pazinti atitinkamy sri¢iy
veiklos ypatumus ir i juos atsizvelgti formuojant ir vystant nauja universalaus skambuciy administravimo
Saka Lietuvoje.

Tris ketvirtadalius BPC turimy personalo istekliy (31 pareigiinas) sudaro skambucius
administruojantys pareigiinai, i§ kuriy 21 yra parengti pagal specialy 4 savaiCiy trukmés mokymuy kursa,
sudaryta i§ BPC veiklos ir darbo su BPC naudojama technine ir programine jranga, darbuotoju saugos ir
sveikatos, pagalbos ir avariniy tarnyby veiklos ir darbo organizavimo, greito teksto rinkimo jgiidziy lavinimo
moduliy.
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Kiti 10 skambucius administruojanciy pareigiiny, 4 pav. BPC personalo sudétis
priimti { tarnyba nuo 2005 m. sausio 17 d., yra baigeg 3
ménesiy trukmés BPC specialisto mokymo programa,
kurioje be jau minéty moduliy buvo jtraukti psichologijos
ir streso valdymo, valstybinés kalbos kultiiros ir
specialybés kalbos, kompiuteriy vartotoju mokymo, Medikai
praktinio mokymo darbo vietoje moduliai. o

Igyvendinant nenutraukiamo paslaugy teikimo
principa, BPC pareigtiny, administruojanciy skambucius,

(22%)

darbas  organizuojamas  pamainomis.  Pamainos
skirstomos i pagrindines ir papildomas. Policijos
Pagrindinés yra dvi ir skirstomos i: pareiganai

13

e naktines (nuo 19.00 val. iki 07.00 val.); (32%)

e dienines (nuo 07.00 val. iki 19.00 val.).

Papildomos pamainos yra trys ir skirstomos {

e rytines (nuo 07.00 val. iki 15.00 val.);

e vakarines (nuo 13.00 val. iki 21.00 val.);

Tokia pamainy sandara leidzia BPC, atsizvelgiant | skambuciy srauty intensyvuma, racionaliai
iSnaudoti turimus zmogiskuosius iSteklius, todél dienos metu, kai skambuciy srautas intensyvesnis, paprastai
dirba nuo 5 iki 8 pareigtiny, nakti — nuo 4 iki 6 pareigtiny.

Sudarant pamainas siekiama uztikrinti, kad kiekvienoje ju dirbty bent po viena pareigiina, turinti
darbo atitinkamai policijoje, prieSgaisrinése gelbéjimo pajégose ar greitosios medicinos pagalbos srityje
patirties. Toks junginys yra svarbus stiprinant skambucius administruojanciy pareiginy universaluma, nes
pareigiinai turi galimybe dalytis vieni kity specifine patirtimi ar padéti vienas kitam pagal kompetencija.

Esant galimybei stengiamasi uztikrinti, kad kiekvienoje pamainoje dirbtu po viena mokanti angly
kalba pareigiina.

Per metus vienas pareigiinas vidutini$kai atsako i 37 000 skambuciy ir parengia bei pagalbos
tarnyboms perduoda apie 8 000 praneSimy apie pagalbos poreiki. Atitinkamai per ménesj vienas pareigiinas
atsako i daugiau nei 3 000 skambuciy ir parengia bei pagalbos tarnyboms perduoda apie 700 pranesimy apie
pagalbos poreiki. Per valandg piko metu vienas pareigtinas vidutiniSkai atsako i 33 skambucius ir parengia
bei pagalbos tarnyboms perduoda 7 praneSimus apie pagalbos poreiki, ne piko metu — atitinkamai atsako i 7
skambucius ir parengia ir pagalbos tarnyboms perduoda 3 praneSimus apie pagalbos poreiki.

1.4. TECHNINE IR PROGRAMINE JRANGA BPC IR VILNIAUS MIESTO PAGALBOS

TARNYBU SAVEIKAI UZTIKRINTI

Bandomojo projekto vykdymo laikotarpiu BPC, VPK ir PGT saveikai uztikrinti buvo naudojama

integrali techniné ir programiné jranga, leidusi palengvinti sprendimy priémima tick BPC, tiek ir pagalbos
tarnyboms. Techning ir programing iranga sudaré Sie moduliai:

e BPC sistemos tarnybiné stotis, skirta kompiuterio—telefono sasajos (CTI) pajungimui, isakymy ir
vykdymo kontrolés sistemai, geografinei informacinei sistemai (GIS), avarinio signalo
apdorojimo sistemoms, paieSkuy saraSui, video apzvalgai, transporto priemoniy lokalizavimo
sistemai (AVL);

e BPC sistemos rysiy serveris su idiegtomis bendro naudojimo telefono ir mobiliyju GSM tinkly,
BPC operatoriy darbo viety (VAS) sasajomis ir sujungtas su radijo rysio tinklu;

e BPC sistemos balso registravimo sistema, uztikrinanti visy reikalinguy skambucio ir pokalbio
duomeny registracija bei pokalbio jraSyma ir i§saugojima pagal nelaimés skambuciy priémimo ir
apdorojimo darbo viety irangos ir funkciniy standarty reikalavimus;

e BPC sistemos 10 operatoriy kompiuterizuoty darbo viety (VAS);

e BPC sistemos programiné jranga ,,NOVOtec ELS-GEOFIS v 3.5.1%, skirta pagalbos praSymams
priimti ir apdoroti, pagalbos tarnybuy pajégu iStekliams planuoti ir valdyti, pagalbos tarnybuy
pajégu transporto priemonéms stebéti ir geografinei informacijai valdyti;

e BPC sistemos transporto priemoniy lokalizacijos sistema (AVL), skirta transporto priemoniy
buvimo vietos ir biiklés sekimui naudojant GPS, GSM ir skaitmenines radijo rySio sistemas;

e Duomeny bazés valdymo programiné ijranga ,Oracle enterprise edition” su 50 vartotojy
licencijomis;
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e AB ,Lietuvos Telekomas™ abonenty numeriy ir adresy duomeny bazé, sudaranti salygas
nustatyti skambinanciojo vieta.

¢ Vilniaus miesto skaitmeniniai zemélapiai.

Siekiant i$naudoti BPC informacinés sistemos funkcionaluma bei galimybg perduoti pagalbos
prasymus pagalbos tarnyboms ir sudaryti salygas joms naudotis BPC informacinés sistemos istekliais ir
galimybémis, buvo idiegta papildoma jranga:

e 5 BPC sistemos kompiuterizuotos darbo vietos, idiegtos VPK;

e 2 BPC sistemos kompiuterizuotos darbo vietos idiegtos PGT;

e BPC sistemos ,,Domain®“ kontroleris, skirtas operatoriyu kompiuterizuotoms darbo vietoms

valdyti;

e BPC sistemos aplikacijy, prieigos prie iSoriniy duomeny baziy ir internetinés prieigos ,,WEB*
tarnybinés stotys, skirtos informacijai perduoti ir priimti i§ skirtingy informaciniy sistemy bei
transporto priemoniy lokalizavimo sistemos (AVL) galinés jrangos;

e BPC sistemos ugniasiené, skirta apsaugoti BPC informacing sistema nuo nepageidaujamy
iSoriniy patekimy { sistema;

e BPC sistemos faksimiliniy prane$imy perdavimo tarnybiné stotis, skirta pagalbos prasymuy
perdavimui ir pagalbos tarnyby (PGT) pajégu iSsiuntimui;

e BPC sistemos programiné iranga ,,NOVOtec ELS-MOBILE V1.x“, skirta perduodamiems i$
BPC pagalbos praSymams priimti ir atvaizduoti transporto priemoniy lokalizavimo sistemos
(AVL) galinéje irangoje;

e BPC sistemos programiné jranga ,,NOVOtec ,,ELS/GEOFIS application server V4.x*, skirta
pajungti BPC informacinés sistemos nuotolinius terminalus naudojant IP infrastruktiira, valdyti
skirtingus informacijos sistemy Saltinius, teikti HTML uzklausas, i$siysti i§ BPC informacinés
sistemos | pagalbos tarnybu judriuosius terminalus informacija;

e Vilniaus ir Traky rajony skaitmeniniai Zemélapiai.

Patikima BPC techninés ir programinés jrangos veikima uZztikrina $ie saugikliai:

e visos BPC sistemos tarnybinés stotys dubliuotos. Tai reiskia, kad sugedus vienai tarnybinei
stoCiai, jos funkcijas perima kita;

e ugniasiené apsaugo visa BPC informacing sistema nuo nepageidaujamy iSoriniy patekimy {
sistema;

e clektros gamybos aparatas (dyzelino generatorius) uztikrina elektros energijos tiekima dingus
elektros energijos tiekimui i§ elektros tinkly;

e rysj ir pralaiduma su kiekvienu telefono rysio paslaugy teikéjo tinklu uztikrina maziausiai du
ieinantys iSskirtinai skambuciams skirty linijy srautai.

Esminis BPC techninés ir programinés irangos privalumas — galimybé skirtingoms tarnyboms

dirbant vienoje virtualioje platformoje naudotis bendrais iStekliais (pvz., pajégu valdymo moduliu,
skaitmeniniais zemélapiais, telefony duomeny bazémis, pokalbiy garso irasais), derinti veiksmus.

2. ANALITINE DALIS
2.1. BANDOMOJO PROJEKTO VYKDYMO REZULTATU VERTINIMO KRITERIJAI

2.1.1. Skambuciy skaitius

Per Bandomojo projekto vykdymo laikotarpi
BPC i§ viso gauti 1085436 skambuciai. Trys
ketvirtadaliai Siy skambuciy gauti i§ judriojo
telefono rysio tinkly (5 pav.). Galima manyti, kad
toki pasiskirstyma lémé daugiau nei 4 Kkartus
didesnis nei fiksuoto judriojo rySio vartotoju
skai¢ius®, galimybé skambinti numeriu 112 i§
judriojo rysio irenginiy be SIM korteliy bei tai, kad
judriojo telefono rysio tinkluose numeris 112 veikia
seniau, nei fiksuoto rysio tinkle.

5 pav. Skambugiy pasiskirstymas pagal tinklo tipa

Judriojo
800 412
(74%)

? Lietuvos Respublikos rysiy reguliavimo tarnybos ataskaita apie elektroniniy rysiy sektoriy (2005 m. II ketvirtis), www.rrt.1t.



http://www.rrt.lt/

Bandomasis Bendrojo pagalbos centro projektas Vilniaus mieste 6

Lyginant atskirus paros intervalus (1 val.), matyti, kad bendras skambuciu skaiCius pradeda didéti
ryte nuo 6 val. ir sumazéja vakare nuo 20 val. (6 pav.). Tokia tendencija galima paaiskinti dienos metu
aktyvesne socialine veikla ir dél to gausesniu jvykstanciy ar paaiskéjusiy atsitikimy, dél kuriy Zmonés
skambina pagalbos telefono numeriais, skai¢iumi.

Daugiausia skambuciy sulaukiama vakarais (penktadieni ir SeStadienj ir vélyvais vakarais),
maziausiai — ankstyva ryta. Pastebéta, kad skambuciy skaicius padidéja per pilnati.

6 pav. Bendro, atsakyty ir ,numesty* skambuciy skai€iaus pasiskirstymas per parg
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Paros inte‘r_valai
Registruoti skambuciai —— Atsiliepti skambuciai —e— ,Numesti“ skambudiai ‘

Analizuojant skambuciy skaiciy, vertinant jo itaka BPC veiklai iSkirtinos dvi skambuciy grupés:
1) atsakyty ir 2)nutraukty skambinanciojo iniciatyva nesulaukus atsakymo 1 juos (toliau-—
whumesti“ skambuciai).

Atskiruose paros intervaluose kintant atsakyty skambuciy skai¢iui, panaSiai kinta ir ,,numesty”
skambuciy skaicius. Pastaryjy nakties metu gaunama itin mazai.

Nuo 21 val. atsakyty skambuciy mazéja mazdaug du kartus sparCiau nei ,,numesty”. Tai sietina su
papildomos pamainos darbo pabaiga — likusiems dirbti pareigtinams tenka didesnis krtivis.

2.1.1.1. Atsakyti skambuciai

Atsakyti skambuciai sudaro tris ketvirtadalius visy skambuciu skaic¢iaus (823 300 arba 76 proc.).
Bendra atsakyty skambuciy pokalbiy trukmé — 8 779,1 val. arba 365,8 paros. VidutiniSska atsakyto
skambucio pokalbio trukmé — 38 sek. Atsakymo i atsakytus skambucius laiko vidurkis yra 4,95 sek.

I didziaja dali atsakyty
skambuciy (90 proc.) atsakoma iki 10
sekundés (7 pav.) ir S§is, ganétinai
aukstas, rodiklis atskleidzia gera BPC
veiklos kokybe atsakymo { skambuti o

oo . ligiau nei 18 sek.,
stadijoje. 37785, 5%

Atsakymo | skambuti stadijai
BPC  neteikia  pirmenybés  kity
skambuCiy  administravimo  stadijy Nuo 11 iki 17
(pvz., pagalbos pra§ymo priémimas ir  Sek»42159,5%
fvertinimas, praneSima apie pagalbos
poreiki parengimas ir perdavimas)
atzvilgiu, taCiau pripazista ja esant ne
maziau svarbia nei kitos tiek Nuo 5 iki 10 sek.,
skambanGiyjy ~ atzvilgiu, tiek i 1ozss:
informacijos surinkimo ir vertinimo
kokybés prasme. Greitas atsakymas i
skambut;  skambinanciajam,  kuris
dazniausiai biina apimtas streso, leidzia jaustis saugesniam ir neprarasti psichologinés pusiausvyros, tuo

7 pav. Atsakyty skambuciy skai€iaus pasiskirstymas pagal atsakymo laika

lki 2 sek.,
381283,
46%

Nuo 3 iki 4 sek.,
209617,
25%
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tarpu ilgas laukimas ji vercia jaudintis, neadekvaciai vertinti situacija ir pateikti klaidinga ar neiSsamia
informacija | skambuti atsakiusiam pareigiinui. Todél kai pastarasis dirbdamas su konkreciu skambuciu
pastebi, kad sistemoje atsiranda atsakymo laukiantis skambutis, tai visiSkai suprantama ir normalu, kad
pareigiinas, jvertines visas aplinkybes, teikia pirmenybe atsakyti | nauja skambutj nutraukdamas einamojo
pagalbos praS§ymo iforminima tuo atveju, kai pagal §j parengtame praneSime apie pagalbos poreiki yra
pakankamai duomenuy, reikalingy tinkamai organizuoti pagalbos suteikima.

Pazymétina, kad ir Universaliyju paslaugy direktyvoje (OL L 108, 2002 4 24, p. 31) i§ esmés
akcentuotos dvi esminés skambuciy numeriu 112 administravimo dalys: tinkamas 1) atsakymas {
skambucius (angl. answer) ir 2) apdorojimas (A. K. — pagalbos praSymo) (angl. handling).

Atsakytus skambucius galima suskirstyti | dvi kategorijas:

1) skambuciai, kuriy metu buvo gauti pagalbos prasymai. Tokiy skambuciy gauta apie 300 000 ir jie
sudaro apie 37 proc. atsakyty skambuciy skaiciaus;

2) skambugiai, kuriy metu nebuvo gauti pagalbos pradymai. Sie skambuciai sudaro didesniaja
atsakyty skambuciy dali (apie 520 000 arba 63 proc.).

Antrosios kategorijos atsakyti skambuciai sudaro beveik du trecdalius visy atsakyty skambuciy
skaiCiaus, todél buvo iSsiaiSkintas apytikris

tokiy skambuciy pObl_ldiS (8 paV.). Beveik tris 8 pav. Atsakyty skambuciy, kuriy metu negauti pagalbos prasymai
penktadalius S§iy skambuc¢iy sudaro taip pasiskirstymas pagal pobad

vadinami ,nebyliis“ skambuciai, t.y. kai
sujungimo metu néra girdimas joks garsas
arba girdimi aplinkos (fono) garsai (pvz.,
transporto  triukSmas). DaZniausiai tokie
skambuciai yra lemiami netyCiniy veiksniy Tytinis darbo
(pvz., atsisédus ant telefono aparato atsitiktinai trikdymas

surenkamas pagalbos telefono numeris) ir 20%
skambinanciajam  net  neZinant  apie
skambinimo fakta. Vis délto ,nebylis®
skambuciai neturi buti vertinami atmestinai,
nes gali atsitikti, kad skambinantysis i$ tikryju
yra patekes i pavojinga situacijg, taCiau apie
tai pranesti (pasakyti) negali (pvz., asmuo
skambina uzpuolikui nematant, taciau galint iSgirsti ji kalbant). Todél i skambuti atsakes pareigiinas turi
isiklausyti | girdima aplinkos (fono) garsa ir tik isitikings, kad negirdéti garsy, bylojanciy apie zmogaus
patekima i pavojinga situacija, nutraukti skambuti.

Penktadalj visy atsakyty skambuciy, kuriy metu nebuvo gauti pagalbos praSymai, sudaro akivaizdis
tyCinio skambucius administruojancio personalo darbo trikdymo atvejai (pvz., pareigiinui atsiliepus
skambinantysis nusikeikia, apie 20 proc.). Tokio pobiidzio skambuciy iSvengti leisty teisinés atsakomybés
uz ty¢ini skambucius administruojan¢io personalo darbo trikdyma ivedimas bei veiksmingas pazeidéju
iSaiSkinimo mechanizmas.

Kiek maziau, 16 proc., sudaro netyCinio pobiidZio personalo darbo trikdymo atvejai (pvz.,
paskambinama suklydus renkant numerj, klausiama informacijos, kurios BPC neteikia, eismo ivykio dalyviy
pakartotiniai pasiteiravimai ar pasipiktinimai dél ilgo laukimo. Reciau pasitaiko rysiy technikos gedimas arba
neteisingas parametry nustatymas (pvz., atsiliepus girdimas modemo ar fakso jungimosi garsas, apie 5 proc.)

trikdymas

2.1.1.2. . Numesti“ skambuciai

Nors ,,numesti“ skambuciai sudaro mazesng visu skambuciy dali (262 136 arba 24 proc.), §i dalis
laikytina ganétinai reikSminga ir Zenkliai jtakojanti bendra skambuciy srauta bei BPC operatoriy darbo krtivi,
ju démesinguma ir pan. Vidutiné ,,numesty skambuciy atsakymo laukimo trukmé 4,53 sek.

»Numestus* skambucius galima suskirstyti | dvi kategorijas:

1) skambuciai, kurie skambinanciojo nutraukiami samoningai, nelaukiant iki jie bus atsakyti;

2) skambuciai, kurie skambinanciojo nutraukiami nesulaukus atsakymo i juos, taciau turint tiksla
sulaukti iki jie bus atsakyti.

Statistiniai duomenys byloja, kad pirmosios kategorijos ,,numesti skambuciai sudaro beveik tris
ketvirtadalius visy ,,numesty” skambuciy (9 pav.), ir yra nutraukiami per 1-2 sekundes, t.y. per laika per
kuri yra sudétingiausia atsakyti (ypa¢ skambuciu piko metu).

Galima daryti prielaida, kad pirmosios kategorijos ,,numestus® skambucius lemia tokie veiksniai:
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- samoningas skambinanciyjy
siekis trikdyti skambucius
administruojancio personalo darba. Tokie
asmenys naudojasi tuo, kad i$ judriojo
telefono rysio irenginiy  galima
paskambinti nemokamai ir nenaudojant
SIM korteliy ir kad néra nustatyta teisiné

9 pav. ,Numesty" skambuciy pasiskirstymas pagal atsakymo laukimo
trukme
vir§ 21 sek.
15841
11-20 sek. 6%

11292
4%
5-10 sek.

21839

atsakomybé uz piktybini skambucius 8%
administruojancio personalo darbo 4 sek.
: 10535
trikdyma;

- noras patikrinti  judriojo
telefono .ryéio irengi.nio veikimg (pvg., 8%
paskambinus numeriu 112 skambutis

nutraukiamas sulaukus pirmojo signalo ir taip isitikinama, kad irenginys veikia), neturint tikslo trikdyti
skambucius administruojancio personalo darba ir manant, kad greitai paskambinus ir padéjus ragelis nieko
»baisaus® nenutiks. Taip tikrindami irenginiy veikima, skambinantieji dazniausiai net nesuvokia, kad
apkraudami telefono linijas, kuriy skaicius yra ribotas, jie galimai blokuoja galimybe prisiskambinti tiems
asmenims, kuriems i§ tikryju reikalinga pagalba. Galima manyti, kad Sio veiksnio egzistavima pirmiausia
lemia mazas visuomenés informuotumo apie numerio 112 ir kity pagalbos tarnyby trumpyjy telefono rysio
numeriy egzistavimo svarba lygis.

- ivairls ry$iu irenginiy gedimai, dél kuriy buvo skambinama numeriu 112. Buvo iSsiaiskinta, kad
vieno gedimo atveju per savait¢ buvo gauta apie 500 ,numesty” skambuéiy, t.y. sugedes irenginys
automatiSkai skambino numeriu 112 ir beveik i§ karto nutraukdavo skambutj.

Antrajai ,,numesty* skambuciy kategorijai galéty priklausyti per pirmasias 11 ir daugiau sekundziy
neatsakyti skambuciai (10 proc.). Tikétina, kad dali Siy skambuciy gali sudaryti netikslinio skambinimo
atvejai, o dali — atvejai, kai skambinantysis i$ tikryju sieké pranesti apie susidariusias pavojingas aplinkybes,
tadiau nutrauké skambuti nesulaukes atsakymo. Sie svarstymai laikytini tik prielaidomis, nes ju tikrumo
néra galimybés objektyviai patvirtinti arba paneigti. Biitina paminéti, kad per visa BPC veiklos laikotarpi
nebuvo uZfiksuotas atvejis, kad pagalba nebuity suteikta ar biity netinkamai suteikta dél to, kad | skambuti
nebuvo atsakyta.

Pastebéta, kad ilgesne ,,numesto* skambucio atsakymo laukimo trukme lemia skambucio laikas,
savaités diena, t.y. didesné tikimybé, kad paskambinus numeriu 112 atsakymo reikés laukti ilgiau yra
penktadieni vakare, nei pirmadieni ryte. Tam tikrais ypatingais ar nejprastais atvejais skambuciy ,,kamsciai
susidaro kitomis savaités dienomis ir laiku (pvz., Zemés drebéjimo, vétros, liticiy, susidariusio plikledzio,
i8kritusio pirmojo sniego, stambaus masto eismo jvykiy, kuriuos maté daug Zzmoniy, atvejai).

Reikalinga paminéti, kad ,,numesti“ skambuciai kartu su atsakytais skambuciais, kuriy metu nebuvo
gauti pagalbos praSymai, sudaro net 72 proc. (782 136) bendro skambuciy skaiciaus ir todél neabejotinai turi
didele jtaka skambucius administruojancio personalo darbo kriiviui ir kokybei, techninés ir programinés
frangos ir rysio linijy apkrovai ir pralaidumui.

2.1.1.3. Skambudiai i$ irenginiy be SIM korteliy

Atskira démesi butina skirti skambuciams i§ judriojo telefono rysio irenginiy be SIM korteliy, nes
didzioji dalis piktavalisky skambuciy ,,atkeliauja“ biitent i$ tokiy irenginiy.

Bandomojo projekto vykdymo laikotarpiu buvo uzregistruota beveik 260 000 skambuciy numeriu
112 (apie 24 proc. visy skambuciy skai¢iaus) i$ jrenginiy be SIM korteliy, o i$ ju 249 skambuciai (vos 0,1
proc.), kuriy metu buvo gauti pagalbos praSymai. Taigi tikimybé, kad pagalbos skambucio i$ judriojo rysio
irenginio be SIM kortelés metu bus gautas tikras pagalbos praSymas, yra gana maza.

Like 99,9 proc. skambuciy i§ irenginiy be SIM korteliy laikytini netiksliniais, trikdanciais BPC
pareigiiny darba, mazinantys ry$io linijy pralaiduma bei didinantys tikimybe, kad kiti asmenys, i§ tikryju
pateke i pavojingas situacijas, negalés prisiskambinti pagalbos telefono numeriais. Melagingi pagalbos
prasSymai taip pat daZzniausiai gaunami i§ skambinanciyjuy, naudojanciy tokius jrenginius, o dél didelio
,hemokamy* skambuciy skai¢iaus nemazy nuostoliy patiria ir judriojo telefono rySio paslaugy teikéjai.

Vienas i§ budy galinciy sudaryti salygas mazinti piktavalisky skambuciy skai¢iy yra draudimas
skambinti numeriu 112 i§ judriojo telefono rySio irenginiy be SIM korteliy. Yra Zinoma, kad tokius
draudimus taiko Didzioji Britanija ir Airija, todél svarstytina galimybé tokia praktika diegti ir Lietuvoje. Be
abejo, prie$ priimant sprendima dél draudimo idiegimo biitina atlikti i§samia tokio sprendimo poveikio
analizg bei tinkamai informuoti visuomeng apie numatomus pokycius.




Bandomasis Bendrojo pagalbos centro projektas Vilniaus mieste 9

2.1.2. Pagalbos praSymuy skaicius

Bandomojo projekto vykdymo laikotarpiu BPC gavo apie 300 000 pagalbos prasymu. Pagalbos
skaicius yra apytikslis (£5 proc.), nes BPC naudojamoje techninéje ir programinéje irangoje nefiksuojami:

1) pakartotiniai pagalbos praSymai, t. y. kai apie ta pati ivyki praneSama antra ir vélesniais kartais.
Siais atvejais naujais duomenimis papildomas jau parengtas arba dar rengiamas prane$imas apie pagalbos
poreiki;

2) atvejai, kai pagalba suteikia telefonu BPC pareigiinai nerengdami ir pagalbos tarnyboms
neperduodami praneSimy apie pagalbos poreiki.

Pagalbos prasymu pasiskirstymas pagal pagalbos tarnyby veiklos kompetencija i§ esmés sutampa su
pranesimy apie pagalbos poreiki tematika ir i§samiau nagrin¢jamas 2.3.4 skirsnyje.

2.1.3. Piktybisky, erzinan¢iy skambuciy, melagingy ar netiksliy pagalbos prasymy skaicius

Bandomojo projekto vykdymo laikotarpiu sulaukta apie 520000 piktybiSky ar erzinanciuy
skambuéiy. Sis skai¢ius apima atvejus, kai skambinantieji skambino pagalbos telefono numeriais samoningai
siekdami trikdyti skambucius administruojanéiy pareigiiny darba. Tokie skambuciai sudaro beveik puse
(48 proc.) bendro skambuciy skai¢iaus arba beveik du trec¢dalius (63 proc.) atsakyty skambuciy skaiciaus.

Melagingais pagalbos praSymais laikomi tokie, pagal kuriuos parengus prane$imus apie pagalbos
poreiki ir juos perdavus atitinkamoms pagalbos tarnyboms, pastarosios nustatyta tvarka reagavusios
pranesdavo BPC apie informacijos nepasitvirtinima (pvz., kai reaguodamos | pranesima apie eismo ivyki
policijos pajégos nuvykusios | tariama nelaimés vieta nenustato tokio ivykio pozymiy). BPC turimais
duomenimis melagingi pagalbos praSymai galéty sudaryti apie 2 proe. bendro pagalbos prasSymy skaiciaus
(£0,2 proc.). Pazymétina tai, kad pasinaudojant BPC techninés ir programinés jrangos teikiamomis
galimybémis policijos pareiglinams vis dazniau pavyksta nustatyti ir patraukti atsakomybén melagingy
pagalbos prasymuy autorius.

Netiksliais pagalbos praSymais laikytini tie, kai skambinantieji praneSa apie tikra ivyki (incidenta,
avarija, pazeidima ir pan.), taciau praneSdami nurodo neteisinga gatvés pavadinimg, namo numerj ir pan.
BPC duomenimis, tokie pagalbos praSymai galéty sudaryti apie 0,1 proc. bendro pagalbos prasymuy
skaiCiaus.

2.1.4. PraneS§imy apie pagalbos poreikj, perduoty konkrecioms Vilniaus miesto pagalbos

tarnyboms, skaicius

Bandomojo projekto vykdymo laikotarpiu pagalbos tarnyboms buvo perduoti 192 174 pranesSimai
apie pagalbos poreiki. Siuos pranesimus BPC pareigiinai parengé reaguodami i 300 000 pagalbos prasymu.
Vienam praneSimui apie pagalbos poreiki vidutiniskai teko po 1,6 pagalbos prasymo, o tai reiskia, kad apie
ta pati ivyki vidutini§kai buvo skambinama i BPC ir prane$ama po 1,6 karto.

PraneSimo apie pagalbos poreiki parengimas kartu su pagalbos praSymo priémimu ir jvertinimu
vidutini§kai trunka apie 2 min. 40 sek. Sis laikas Zenkliai svyruoja priklausomai nuo konkretaus jvykio
pobiidzio ir aplinkybiy. Per §j laika BPC pareigiinas atsako | skambutj ir kalbédamas su skambinanciuoju
nustato ar pastarojo pateikta informacija yra pagalbos praSymas, nustacius tai, i§siaiskina ir | prane§imo apie
pagalbos poreiki kortele iraso visus biitinus duomenis apie {vyki, nustato teiktinos pagalbos poreiki ir, jei
reikia, jraso papildoma naudinga informacija (pvz., laitinés dury koda, privaziavimo ypatumus).

Trys ketvirtadaliai visy praneSimy apie pagalbos poreiki buvo perduoti policijos, vienas
penktadalis — greitosios medicinos
pagalbos tarnybos padaliniams (10 pav.).
Galima manyti, kad bitent toki
praneSimy apie  pagalbos  poreiki
pasiskirstyma lémé didmies¢io gyvenimo
ypatumai ir pagalbos tarnybu veiklos
specifikos veiksniai.

Pastebéta, kad asmenys kartais
skambina pagalbos telefono numeriais
pranesdami apie  buitinio pobidzio
avarijas ir gedimus (pvz., elektros
energijos tiekimo sutrikimai, vandens
tiekimo sistemos gedimai, duju nuotékio
atvejus).

10 pav. PraneSimy apie pagalbos poreikj pasiskirstymas pagal tarnybas

Avarija
3258
1,7%

Lietuvos dujos
313
0,2%
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2.1.5. Laikas nuo praneS§imy apie pagalbos poreikj parengimo iki $iy prane§imy perdavimo

Vilniaus miesto pagalbos tarnyboms

Kadangi Bandomojo projekto vykdymo laikotarpiu BPC, VPK ir PGT operatyvaus valdymo
padaliniai dirbo integralia technine ir programine {ranga, praneSimai apie pagalbos poreiki perduodami Sioms
pagalbos tarnyboms duomeny pavidalu buvo perduodami itin greitai (iki 1 sek.). GMPS pranesimai apie
pagalbos poreiki buvo perduodami telefono rysiu vidutiniskai per 1 min.

2.1.6. Laikas nuo praneSimo apie pagalbos poreikj i§siuntimo atitinkamoms Vilniaus miesto

pagalbos tarnyboms iki jy atvykimo j nelaimés vieta

VPK ir PGT pajégu atvykimo i nelaimés vieta laika BPC informacing¢je sistemoje zymi su BPC
sistemos kompiuterizuotomis darbo vietomis dirbantys $iy tarnyby pareigiinai. GMPS savo pajégy atvykimo
1 nelaimés vieta laika fiksavo dispecerinés zurnaluose. BPC sistemos statistiniais duomenimis VPK pajégu
vidutinis laikas nuo praneSimo apie pagalbos poreiki iSsiuntimo iki ju atvykimo i nelaimés vieta yra 15 min.
12 sek. (8i vidurkj Zenkliai padidina reagavimo | praneSimus apie pagalbos poreiki, susijusius su eismo
ivykiais piko metu, laikas). Vidutinis PGT pajégu atvykimo i nelaimés vieta laikas — 17 min. 27 sek. Pagal
GMPS pateikta informacija Sios tarnybos pajégy atvykimo i nelaimés vieta laikas priklausomai nuo sveikatos
sutrikimo pobiidzio svyruoja nuo 10 iki 30 min.

2.1.7. Laikas nuo atsakymo j skambutj BPC iki atitinkamy pagalbos tarnyby atvykimo j

nelaimés vieta

Atitinkamai sudéjus pranes§imo apie pagalbos poreiki parengimo ir 2.1.6 skirsnyje analizuojamus
laikus vidutinis laikas nuo atsakymo i skambuti BPC iki atitinkamy pagalbos tarnyby atvykimo i nelaimés
vieta yra atitinkamai 17 min. 55 sek. (VPK) ir 20 min. 3 sek. (PGT). GMPS pajégu atvykimo i nelaimés
vieta laikas turéty svyruoti atitinkamai nuo 12 min. 40 sek. iki 32 min. 40 sek.

2.1.8. Nekokybisky praneSimy apie pagalbos poreikj, perduoty Vilniaus miesto pagalbos

tarnyboms, skaicius

Apskai¢iuojant Vilniaus miesto pagalbos tarnyboms perduoty nekokybisky pranesimy apie pagalbos
poreiki dali buvo remtasi $iy tarnyby Bandomojo projekto vykdymo metu teikta informacija apie konkrecius
nekokybisky pranesSimu apie pagalbos poreiki parengimo ir perdavimo atvejus.

Apytikslis bendras per visa Bandomojo projekto vykdymo Vilniaus mieste laikotarpj nekokybisku
pagalbos tarnyboms perduoty pranesimu apie pagalbos poreiki skaicius siekia apie 1 000 arba 0,5 proc.
bendro praneSimuy apie pagalbos poreiki skaifiaus (nekokybiSkai parengtas mazdaug kas 200-asis
pranesimas).

PD, PAGD ir VPK pateiktuose Bandomojo projekto rezultaty vertinimuose nepakankama pranesimy
apie pagalbos poreiki parengimo kokybé (informacijos iSsamumo ir tikslumo prasme) ivardinama kaip
vienas pagrindiniy BPC veiklos trikumu.

Kiekvienas nekokybiSko pranesimo apie pagalbos poreiki parengimo ir perdavimo atvejis, jei apie tai
buvo pranesta BPC, buvo vertinamas, su Siais praneSimais buvo supazindinami juos parenge BPC
pareigiinai, jiems buvo teikiami patarimai, kaip ateityje iSvengti netikslumy pasikartojimo. Apie pastebétas
tendencijas informuojama visa skambucius administruojanciy pareigiiny komanda.

ISanalizavus nekokybisky praneSimuy apie pagalbos poreiki turinj iSskirtinos trys pagrindinés
nepakankama informacijos kokybe pranesimuose apie pagalbos poreiki [émusios priezastys:

- nepakankamas pagalbos prasymo turinio (skambinanc¢iojo pateiktos informacijos) iSsamumas ir
tikslumas ir nebuvimas galimybés jo patikslinti techninémis priemonémis (pvz., naudojant skaitmeninius
zemelapius ar iSklausius pokalbio garso irasa);

- BPC pareigiino, administruojancio skambucius, neatidumas, nepatyrimas, nuovargis dél darbo
kriivio (didelio skambuciy skaiciaus).

- nepakankamas techniniy galimybiy panaudojimas. Viena i§ veiksmingiausiy techniniy priemoniy,
galin¢iy Zenkliai jtakoti informacijos tikslumo ir i§samumo kokybe — judriojo telefono rySio vartotojy vietos
nustatymo duomenys. Kol kas BPC $iy duomeny kartu su skambuciu negauna.

Nors netiksliy pranesimy apie pagalbos poreiki dalis bendrame prane$imy apie pagalbos poreiki
skaiciuje néra didelé, tokiy pranesimy skai¢iy mazinti biitina, nes dél juy netikslumo gali kilti ir skaudziy
pasekmiu. Nekokybisky pranesimu apie pagalbos poreiki kiekiui mazinti btitinos salygos:

e nuolatinis keitimasis informacija apie tokiu praneSimuy parengimo ir perdavimo atvejus tarp

pagalbos tarnyby ir BPC;
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e nuolatinis BPC personalo gebéjimy ugdymas;
e pazangiy technologiniy sprendimy diegimas (pvz., judriojo telefono rySio vartotoju vietos
nustatymo duomeny teikimas BPC).

2.1.9. BPC techninés ir (ar) programinés jrangos gedimo atvejai, dél kuriy skambuciai buvo

persiysti j atitinkamy Vilniaus miesto pagalbos tarnyby numerius, skaicius ir trukmé

Bandomojo projekto vykdymo laikotarpiu BPC naudojamos techninés ir programinés irangos
gedimy, dél kuriy skambucius bty reikéje siysti i atitinkamy Vilniaus miesto tarnyby numerius, nebuvo
neuzfiksuota. Siuo laikotarpiu buvo jvykdyti 5 planuoti trumpalaikiai (iki 15 min.) BPC techninés ir
programinés jrangos veikimo stabdymai, susij¢ su biitinybe optimizuoti jrangos funkcionavima, perkelti
duomenis, diegti papildomus modulius ar atlikti kitus prieZitiros darbus. Siems stabdymams jvykdyti buvo
pasirinktas nakties metas, kai skambuciy skaicius yra maziausias.

BPC techninés ir programinés jrangos veikimas, naudojant rezervinius elektros energijos Saltinius,
buvo uztikinamas net ir nutrikus elektros energijos tiekimui.

Stambaus masto BPC techninés ir programinés irangos veikimo sutrikimy Bandomojo projekto
vykdymo laikotarpiu nebuvo uzfiksuota, todél galima konstatuoti, kad $i iranga veike stabiliai ir patikimai.

UZzfiksuotas vienas atvejis, kai dél litities (vandeniui uzpylus VPK ry$io mazga) nutrikus VRM
duomeny perdavimo tinklo veikimui, VPK operatyvaus valdymo padalinio pareigiinai atvyko i BPC ir VPK
pajégas valdé naudodamiesi BPC patalpose idiegtomis darbo vietomis.

2.2. BANDOMOJO PROJEKTO TIKSLAI

2.2.1. I§siaiSkinti, ar pasirinkto Bandomojo projekto modelio veikimas sudarys salygas

greiciau ir kokybiSkiau suteikti reikiama pagalba asmenims, besikreipiantiems dél jos telefonu.

Pasirinktas modelis iki $iol neturéjo analogy Lietuvoje ir nuo anksciau Vilniuje veikusio skambuciy
administravimo modelio skyrési naujo dalyvio atsiradimu neatidéliotinos pagalbos teikimo grandinéje,
konsoliduota skambuciu (iSskyrus 03, 103 ir 033) administravimo grandimi bei integraliy informaciniy ir
rysio technologijy panaudojimu.

Biitina paminéti, kad naujo skambuciy administravimo modelio idiegimo poreikis atsirado kartu su
reikalavimu idiegti numerj 112 kaip bendraji pagalbos telefono numerj Lietuvoje igyvendinimu, nes visiskai
suprantama, kad tiek techniniu tiek ir organizaciniu aspektu skambucius vienu numeriu tikslinga
administruoti tik bendroje sistemoje (centre, tarnyboje ar pan.).

Nors ES teisés aktuose valstybéms naréms nenustatyta prievolé ivedus numeri 112 panaikinti
atitinkamus nacionalinius pagalbos telefono numerius, Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2004 m. lapkricio
17 d. priimtas nutarimas Nr. 1457 ,,Dél Pagalbos tarnyby trumpyju telefono rySio numeriy naudojimo ju
keitimo { bendraji pagalbos telefono numerj 112 laikotarpiu tvarkos apra$o patvirtinimo® (Zin., 2004, Nr.
168-6183) sudaré teisines salygas laipsniskai panaikinti numerius 01, 101, 011, 02, 102, 022, 03, 103 ir 033.
Toki sprendima lémé dvi priezastys:

- devyniy numeriy (neskaitant numerio 112) atskiry pagalbos tarnyby atskiruose telefono rysio
tinkluose veikimas sukelia nepatogumu gyventojams, nes tiek numeriy sunku jsiminti (ypa¢ esant streso
biisenoje);

- bitinybé igyvendinant Nacionalinio telefono rySio numeracijos plano, patvirtinto RySiy
reguliavimo tarnybos prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés direktoriaus 2002 m. gruodzio 20 d. isakymu
Nr. 196 (Zin., 2002, Nr. 125-5703), 4.1 punkto nuostata jdiegti nuli kaip tarpmiestinj prefiksa vietoj $iuo
metu naudojamo astuoneto. Sio reikalavimo nejmanoma jvykdyti nepanaikinus nuliu prasidedanéiy numeriy,
o ivesti naujus nebiity tikslinga dél dar didesnés painiavos.

Taigi vertinant pasirinkto Bandomojo projekto modelio veikimo jtaka neatidéliotinos pagalbos
suteikimo kokybei galima teigti, kad tick Bandomojo projekto vykdymo laikotarpio, tiek ir ateities
perspektyvos atzvilgiu jo veikimas pasitvirtino ir sudaré salygas greiciau ir kokybiskiau suteikti reikiama
pagalba asmenims, besikreipiantiems dél jos telefonu. Pagrindiniai modelio veikimo privalumai Sie:

e skambinantiesiems uZtenka paskambinti viena karta ir pranesti apie nelaime (ypac tai aktualu

kompleksiniy nelaimiy atvejais);

e naudojamasi moderniomis informacinémis ir rySiu technologijomis, leidZianciomis reaguoti

greiciau ir tiksliau;

e atitinkamos pagalbos tarnybos vienu metu gauna vienodo formato informacija apie ivyki,

sumazinama informacijos iSkraipymo tikimybé;
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e atsirado galimybé formuoti stiprig ir universalia neatidéliotinos pagalbos suteikimo grandinés
skambuciy administravimo grandi.
Ivertinus naujojo modelio praktinio iSbandymo rezultatus biitina pabrézti, kad tokio modelio
veikimas gali ir turi bati ir toliau tobulinamas, kartu tobulinant visy neatidéliotinos pagalbos suteikimo
procese dalyvaujanciy institucijy veiklg ir saveika.

2.2.2. PraktiSkai iSbandyti pasirinkto Bandomojo projekto modelio veikimo efektyvuma,

nustatyti optimaly BPC ir pagalbos tarnyby saveikos mechanizma.

Bandomojo projekto modelio veikimo efektyvumas jau i§ esmés aptartas 2.2.1 skirsnyje.

Bandomojo projekto metu sulaukus daugiau nei 1 mln. skambuciy ir 300 tikst. pagalbos prasymy
modelis buvo visapusisSkai iSbandytas praktikoje, Sio projekto metu susiformavegs ir saveikos sutartyse
itvirtintas BPC ir pagalbos tarnyby saveikos mechanizmas veikia sklandziai, be organizaciniy nesklandumy
ar techniniy sutrikimuy.

2.2.3. Isbandyti BPC ir Vilniaus miesto pagalbos tarnybose jdiegtos specialios techninés ir
programinés jrangos veikima, jvertinti jos veiksminguma BPC ir Vilniaus miesto pagalbos
tarnyboms vykdant atitinkamas funkcijas.

Jau minéta, kad Bandomojo projekto vykdymo laikotarpiu BPC, VPK ir PGT idiegta techniné ir
programiné jranga veiké stabiliai ir patikimai. GMPS diegiamos jrangos veikimo iSbandyti nebuvo
galimybés.

Vertinant BPC, VPK ir PGT patirtj naudojant integralia techning ir programing iranga ir jos itaka
Sioms tarnyboms atliekant atitinkamas funkcijas, galima konstatuoti, kad galimybé pasinaudoti Sios jrangos
funkcionalumu leido atitinkamoms tarnyboms greiciau ir tiksliau priimti tinkamus sprendimus reaguojant
atitinkamai { pagalbos praSymus ir praneSimus apie pagalbos poreiki. Esminiy nusiskundimy dél Sios irangos
veikimo i§ Bandomojo projekto dalyviy negauta.

2.2.4. Numatyti BPC vieta ekstremaliy situacijy valdymo institucijy sistemoje.

Pagal savo veiklos pobiidi BPC, dalyvaudamas ekstremaliy situacijy (kriziy) prevencijos ir valdymo
procesuose, galéty vykdyti informacijos teikéjo funkcijas dviem kryptimis:

- asmenims, ekstremaliy situaciju (kriziy) ar ju grésmés atvejais skambinantiems numeriu 112, BPC
galéty teikti patarimus pagal atitinkamy zinyby specialisty parengtas instrukcijas, kaip reikéty elgtis vienokio
ar kitokio pobiidzio ekstremalios situacijos ar krizés (pvz., potvynio, zemés drebéjimo, ivykdyto teroro akto)
atveju, teikti Siems asmenims aktualia informacija apie kitas institucijas, dalyvaujancias valdant konkrecia
ekstremalig situacija (krize);

- sprendimus ekstremaliy situacijuy (kriziy) valdymo procese priimancioms institucijoms BPC galéty
teikti susisteminta numeriu 112 ar kitais BPC administruojamais pagalbos telefono numeriais gauta
informacija apie eckstremalios situacijos (krizés) vieta, masta, pobudi, paplitima ir pan. Sprendimus
priimancioms institucijoms BPC taip pat galéty teikti kita turima ir galinCia biiti naudinga informacija (pvz.,
vietoviy skaitmeniniai zemélapiai, skambinanciyjuy vietos nustatymo duomenis ir pan.).

Suomijos pavyzdziu, BPC regioniniai padaliniai, irengus juose specialia patalpa, galéty atlikti
regioniniy ekstremaliy situaciju (kriziy) valdymo centro funkcijas, nes toks sprendimas biity pagristas
ekonomiskai — BPC naudoja saugy balso ir duomeny perdavimo tinkla, rezervinius energijos Saltinius, turi
galimybe nuolat gauti informacija apie situacijos pasikeitimus i§ informacinés sistemos, skambinanéiy
asmeny ir pagalbos tarnyby. Tai leisty uztikrinti nepertraukiama ekstremaliy situacijy (kriziy) valdyma net ir
sudétingomis salygomis.

BPC naudojamas informacines technologijas buity galima naudoti diegiant gyventojuy informavimo
apie gresiancias nelaimes sistemas, pagristas trumpyjuy Zinuéiy (angl. sutr. SMS), korinio rySio tinklo
prane$imy (angl. Cell Broadcast) ar i$ anksto jrasytuy balso prane§imu siuntimo tam tikroje teritorijoje
esantiems telefono rySio vartotojams (pvz., kaip kai kuriuose JAV regionuose naudojamas Reverse 911
sprendimas).

3. ISVADOS

Apibendrinant Bandomojo projekto vykdymo rezultatus, Sio projekto vykdymo laikotarpiu galima
pateikti $ias i§vadas:

1. Pasirinkto modelio veikimas pateisino lukesCius ir sudaré salygas veiksmingiau administruoti
skambucius, tobulinti neatidéliotinos pagalbos suteikimo sistema ir Sis modelis laikytinas pagrindu steigiant
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BPC regioninius padalinius. Bandomojo projekto vykdymo laikotarpiu sukaupta vertinga praktiné patirtis
naudotina plétojant ir vystant BPC sistema Lietuvoje.

2. Lavinant BPC personalo gebéjimus ir iSnaudojant technines galimybes biitina gerinti BPC
renkamos, rengiamos ir pagalbos tarnyboms perduodamos informacijos kokybe.

3. Inicijuojant ir jgyvendinant visuma teisiniy, organizaciniy ir techniniy sprendimy bity galima
sumazinti piktavalisky ir netiksliniy skambuciy skaiciy ir taip uztikrinti dar auksStesnj visuomenés saugumo
lygi, racionalesni zmogiskuyjy ir technologiniy istekliy panaudojima.

4. Bitina stiprinti visuomenés informuotumo apie numerj 112 lygi, jo naudojimo ypatumus, su $iuo
numeriu susijusias paslaugas bei numatomus pokyc¢ius.

Direktorius Arturas Kedavicius
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