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第壹章  前言

　　本（臺北）市為本國政治及經濟樞紐中心，每年人口不斷增加，截至目前為止本市戶籍登記有案人口數已高達2,628,160萬人，加以本市位於環太平洋地震帶上，三面環山，所轄有新店溪、基隆河及淡水河流域等，稠密的人口密度及複雜的地理環境，種種皆增加了本市防救災的困難性，此時如何建立一個現代化，建立符合本市消防勤務需求的救災救護勤務指揮中心，奠定消防勤務派遣的良好基礎，進而竭力打造一座安全無虞的台北城，使本市正式邁向世界級首都的行列，然而，目前本市歲入預算吃緊，加以本（消防）局組織編制員額有限，自然無法漫無限制地增加勤務中心員額，唯一解決方式乃是以現代化的電腦資訊系統、專業的組織管理，輔助精簡有限的消防勤務人員，能於最短時間內進行消防勤務派遣，並完成案件追蹤管制。

　　每年臺北市消防局都會有一些新血輪加入消防局的行列，這些剛從警專畢業的新鮮人，雖然經過為期不短（兩年）消防人員的訓練，但由於火場的狀況是千變萬化的，如何於最短期間內完成職前訓練，迅速增加這些新兵的經驗與膽識，有效完成各項勤務的要求，乃是目前克不容緩的課題。

　　目前臺北市過去四年，每年因火警死亡人數平均為十七人，這與我們所走訪的亞利桑那鳳凰城每年因火警平均死亡人數是差不多的，然而本市人口為鳳凰城的兩倍（鳳凰城人口約為一百三十萬人），相關城市規劃也不如幅員廣闊的鳳凰城市，由此可知在本局全體同仁的努力下，本市消防工作已逐漸與美國相關大城市並駕齊驅，惟目前本市火場救災現場欠缺一套有系統、有效率的指揮體系，目前本市的救災指揮體系尚能應付一般火場，一旦遇有較大型規模的火場環境時，常需靠著消防人力優勢去壓制，利用人力優勢去維護消防人員的安全，為防患未然，本次考察的主要目的就是參考鳳凰城消防現場指揮模式，建立適合本市的消防現場指揮模式。

　　綜上所述，前往美國考察的主要目的有三：

一、了解鳳凰城消防人員的訓練方式，

二、參訪鳳凰城消防局的勤務指揮中心（Dispatch Center）及電腦輔助派遣系統（Computer Aided Dispatch System）

三、評估鳳凰城消防現場指揮模式（Fire Command）

第貳章  美國鳳凰城消防局簡介

一、歷史

　　鳳凰城消防局成立於一九○八年，一開始鳳凰城消防局僅設置有五個全職員額，三個司機、一個隊長及一個雇員，有六頭馬及一部兩號Knott消防車，一部三號Ahrens消防車，兩部設有掛梯的化學車，一部水管四輪馬車，兩部水管手推車及大約四千英尺的棉花水管，另外還有一部八加崙的第一級雙槽化學車，目前這部唯一保存下來的雙槽化學車現在正放在消防局展示。

　　一九三六年鳳凰城消防員參加了國際消防人員工會，並且組成了當地消防人員協會493。一九七一年緊急救護服務開始成為鳳凰城消防局的重要業務。一九七三年鳳凰城消防局就有高及救護技術員的訓練及服務（本市直至二○○二年始開始進行高級救護服務），八○年代，鳳凰城消防局啓起用了新式電腦輔助指揮系統。

二、鳳凰城消防局相關勤務統計數字

　　鳳凰城為亞利桑那州的首府，面積為485.9平方英哩，人口約為1,387,662人，鳳凰城消防局有47個分隊，1366名消防員及332名雇員，共計1698人，各式消防車輛一百六十九台。2002年火警服務案件16,339件，緊急救護報案數104,635件。

　　檢附臺北市與鳳凰城簡易統計數字比較表，以作為閱讀本報告時的一個基準。

表一：臺北市與鳳凰城基本資料比較表（2002年度）

	
	臺北市
	鳳凰城

	面積（km2）
	271.7997
	1243.904

	人口（人）
	2,628,160
	1,387,662

	分隊數目
	41
	47

	消防人員
	1267（1459）

	1366（1698）

	消防車輛
	277
	169

	火警服務案件
	714
	16,339

	緊急救護服務案件
	79,131
	104,635


三、鳳凰城消防局的組織架構

　　鳳凰城消防局設局長（FIRE CHIEF）一人，下設Emergency Service，Operation，Medical Service，Community Service，Administrative Service，Fire Prevention，Support Service等六個Assistant fire chief，轄區區分North Deputy 及 South Deputy 兩個大隊，Central Encanto，Camelback East，Maryvale Estrella，Deer Valley Gateway，South Mountain，Paradise Valley，Laveen / Ahwatukee，Alhambra North Mnt以及Sky Harbor九個Battalion，共有47個Fire Station ，每個消防分隊分為三班，勤一休二，每班人員約八至十二人，進到消防隊之後至少須服務二十年，除非技能測試（例如操作通風孔之技術時間，雲梯車操作時間，水箱車操作時間，救護技能等）未通過或身體健康問題才會被資遣，消防局設有醫院，提供現職及退休人員免費醫療服務，現職消防人員需至醫院體檢一次，可紀錄每位消防人員之體能狀況，以了解個人體能逐年進步或下滑。此外，鳳凰城消防局設有PFN（PHOENIX FIRE NET WORK）電視台（計有四位專職人員負責錄製節目及管理），計有二個頻道，一個供民眾觀賞（教育民眾消防運作模式及宣導，急救常識等），一個供消防人員觀賞（教育消防人員各種救災技巧，急救方式及各式災害搶救要領），每週更新一個節目。

　　911COMMAND CENTER大部分人員皆非消防人員，受理時由專職受理人員（八小時一班）詢問基本資料及報案內容，若需派遣時，再將資料送給派遣人員（四小時一班），電腦會告訴派遣員鄰近之消防隊及車輛，由派遣員廣播出勤車輛，出勤前指揮中心將基本資料透過網路印出，並由出勤人員帶上車交給指揮官，此時分隊的受理燈及照明燈光會持續點亮三十秒鐘，車輛出勤後派遣員同時將基本資料送至車上之電腦，藉由電腦可顯示街道圖，消防栓位置等。出勤後再轉由管理人員（四小時一班）負責管制及無線電連繫，勤務中心可及時看到車輛位置及相關街道位置圖。

　　每一位消防人員皆具備EMTⅡ資格，救護出勤若為A級，則不鳴警報器及開啟閃光燈，依照一般駕駛速度前往現場，由消防人員做現場處置後，如需送醫，再交由救護車送醫。一般小火警則於闖越紅燈時鳴警報器，在火警情況下，若消防人員須進入火場時，則須將個人名牌（放置於前座儀表板上方）交給指揮官，以便指揮官掌控管理火場安全。

　　車輛每日早上交班後由上班人員負責清潔擦拭，每週一次（固定於星期六早上）將車上裝備卸下，澈底清洗一次，每個月消防局會排定行程表，至分隊進行一次維修保養工作。
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圖一、鳳凰城消防局組織架構圖

第參章  美國消防人員訓練

　　鳳凰城消防局的消防人員，是由鳳凰城消防局自行招募而來，每年依需求進行招募，進行一次筆試及兩次面試後，如通過後就進入鳳凰城消防局訓練學院Department Training Academy進行新生訓練，另外正式消防員每年均由鳳凰城消防局訓練學院訂定標準的訓練項目，並且依照職位的不同訂定各項訓練計畫，消防員有消防員的訓練項目，司機有司機的安全講習，相關訓練課程都已錄製成電視錄影節目，並透過當地有線電視業者利用有線電視進行撥放，所以基層外勤人員不需移外訓練，可以於消防駐地完成在地訓練。

一、新生訓練（Recruit Training）

　　亞利桑那州鄰近鳳凰城的九個城市共同藉由鳳凰城消防局地區訓練中心進行為期十二週的新進人員訓練，在新近人員訓練之前，必須先報名參加甄試，甄試共分為三個階段，分為筆試，基本體能訓練及面試。通過者再至鳳凰城消防局訓練學院參加為期十二週之消防教育課程，包括取得救護技術員資格，通過訓練者必須再至消防分隊實習，每個分隊實習三個月，共參個分隊九個月。故成為正式消防人員前，必須培育一年的時間。

　　鳳凰城消防局訓練學院佔地相當廣闊，擁有各項訓練器材及場地，有燃燒室，搜救場地，油槽火災搶救，排煙訓練，化學災害搶救訓練，瓦斯管線火災及洩漏搶救，高壓電線，各式門窗破門模型等等。其中最有特色的應該算是火場模擬燃燒訓練塔，其訓練塔共有五層，二樓以上牆腳皆設有排水口，牆上並設有開口以利排煙，天花板及牆壁應鋪設石膏版以防護混擬土，地板則舖上防火磚以保護地板，火源採用2-3片木板貨物架，再加上柏油隔熱紙以產生黑煙及熱度，以模擬火場境況。

　　該訓練學院主要的任務是訓練新生，一年大約有三梯次的新生，每梯次的新生在訓練學院時，每天上午七點開始進行體能訓練，或者進行已教授的戰技體能訓練，以維持學員的體能及意志力，體能訓練結束後，約有半個小時的休息時間，從休息時間可以看見人手一瓶一公升裝的開特力，各式各樣的餅乾、麵包，牛奶及咖啡隨你取用，由此可知美國生活的富裕以及市政府對於消防人員的照顧，上午九點進行當日排定的課程教學，該學院已經就消防人員所需的知識及技能，建立一套完整安排學員學習課程，課程安排從心理建設、必備常識、社區關係、緊急救護到戰技訓練，課程內容包羅萬象，以上課程性質來區分，大約可以分為室內課及實際操作課程等兩大類，除部分理論性質課程外，大多數課程都有室內課及實際操作課程，室內課程時，該學院妥善運用錄影帶、照片及各式各樣的素材，透過電視機及投影機等電化教學的方式，盡量以聲光效果，加強學員的學習印象，講師並適時加以解說並訊問學生各種問題，讓學生有思考時間，得以融會貫通，例如在講解建築結構時，講師即攜帶各式各樣的建材及結構模型，讓學員更容易理解，在學習過程中，學員是相當自由，在不影響上課秩序的原則下，學員可以食用各項食物，起立活動，以減少因疲倦而打瞌睡的情事發生；室外課時，教官（由鳳凰城消防局分隊長層級以上幹部擔任）及學員依課程內容，分為三到六組不等，分組進行操作，每組有四到兩位教官，教官及學員的比例約為一比六左右，以室內課及室外課交互安排，以適時調節學員的體能。

二、訓練課程介紹

　　（一）架梯訓練：架梯方式與台灣相似三人一組，消防人員必須攜帶火鉤，斧頭，榔頭及敲棒，在攀爬過程中，將火鉤掛於階梯橫桿上，以利攀爬。從拿起雙節梯至架梯攜帶裝備爬上屋頂就位，所有動作必須在一分五十秒內完成。

　　（二）固定水砲架設訓練：使用無人瞄子搶救火災時（三人一組，不含司機），因水線後座力之故，將前端水線繞成圓形狀，在用鐵鍊將瞄子與水帶相互牽連固定，以達穩定之效果，所有動作須在五分鐘內完成。

　　（三）屋頂排煙操作：二人一組，架上節梯後，第一名先攜帶火鉤上屋頂，確認屋頂安全後，第二名再攜帶斧頭及鏈鋸或源盤切割器上來，第一名確認排煙口位置後，開始進行排煙口切割，從取梯操作至下屋頂回定位動作須在四分鐘內完成。

　　（四）泡沫射水訓練：介紹泡沫用途，除了用於化學災害火災外，亦用於一般火災之搶救，例如住宅火警或山林野火，濃度為0.1％，可有效縮短滅火時間。

　　（五）火場安全自我評估：火災搶救除了指揮官必須SIZE UP外，消防隊員亦須進行SIZE UP，以確保自身安全，並教導學員一切以安全為重，在接獲任務時，即應擬定計畫，平時需事先將己身防護裝備及車輛裝備器材妥為維護，抵達現場需評估現場狀況及火勢發展情況，進入火場前需擬妥撤退路線及計畫（emergency traffic ＆ may day），決不在沒有水線、同伴及完善防護裝備的情況下進入火場，在發生危險時，可利用無線電呼叫”MAY DAY”參次，所有人員在聽到無線電呼叫MAY DAY 時，需立即保持靜音，即由現場指揮官與呼叫者對話，呼叫者須回報自己的名字、位置及相關資訊，以利其他人員進行救援。

　　（六）自救訓練（Save our own）：課程共有窗戶脫困，立坑救助，地板脫困，樓梯救助，雙節梯窗戶救出，單人架梯等六項。

　　　　１窗戶脫困：二人一組，一人先行爬進窗戶，將受困者空氣瓶腰帶解開改束於跨下，並將兩邊肩帶束緊，將受困者雙腳彎曲並抵住，拉住肩帶使其成座立狀，此時另外一位救助者再爬進來協助，並座臥於受困者後方，就位後第一位救助者將受困者雙腳至於肩上，拉住受困者間帶，使第二位救助者將受困者利用雙腳及雙手撐起，並往窗外移動，以救出受困者。

　　　　２立坑救助：五人一組，一人先至受困者位置後，上方救助人員結好繩結後將繩索垂下，下方救助者將繩索分別套於受困者雙腳跨下及肩膀後束緊，由上方四位救助者合力將受困者上拉，快至出口時，將受困者稍成立狀，拉雙腳之二位改拉受困者之肩帶及腰帶，以將受困者救出。

　　　　３地板脫困：分為單人及雙人操作二種，單人操作時，操作者先將受困者空氣瓶腰帶解開並束於受困者跨下，並將受困者肩帶束緊，趴跪在受困者頭部上方，拉其肩帶前進。雙人操作時動作同前，第二位救助者將受困者雙腳抬起並將肩膀盡量貼近受困者，喊口號一推一拉移動被救者，欲轉彎時由第一位拍第二位救助者之帽子二側以告知轉彎方向。

　　　　４樓梯脫困：操作方法同雙人地板脫困動作，上面一位拉，下面一位推，將受困者往上移動脫困。

　　　　５雙節梯窗戶救出：三人一組，二人先將受困者空氣瓶脫除後，再將受困者移至窗口，由第三名將受困者跨下至於肩膀上，讓受困者背對著雙結梯順滑而下。

　　　　６單人架梯：一人取雙節梯將梯腳至於牆壁並將雙節梯水平置於地上，操作者至梯子末端並用雙手將梯子慢慢抬起，將梯子昇起至適當高度後，再將梯子慢慢轉動至窗口。

　　（七）汽車火警，室內課程講解汽車火警危險因子及應注意安全事項，上到一半教官突然衝進來說外面車子著火了，你們還要在這聽這無聊的課嗎？訓練場地模擬四部車子起火，於車子內部放置木板，紙張，柴油並以引火棒引燃，並啟動埋藏於地下之瓦斯管線，使火勢猛烈燃燒及難以撲滅，訓練學員撲滅汽車火災及撬開引擎蓋。

　　（八）火場模擬燃燒（Functional burns）：訓練項目共有三項，一為破門進入後，佈線進入搶救及搜救；一為破門進入後，架梯至二樓，水線由二樓窗口延伸進入滅火搶救及搜救，除瞄子手外，第一位必須攜帶斧頭（axe）及榔頭（hammer），第三位必須攜帶敲棒（Haligan）及火鉤（pike pole）；三為架梯至屋頂開設通風口排煙，第一位必須攜帶火鉤，第二位必須攜帶斧頭及鏈鋸（chain saw）,第三位必須攜帶榔頭及圓盤切割器（circular saw）。器材皆用魔鬼粘束帶加以固定，以利消防人員攜帶。在模擬結束後，教官會再集合隊員至現場講解一次優缺點，以便隊員了解火場救援任務及改進搶救技術。

三、其他：

　　（一）空氣瓶SCBA（Self-Contained Breathing Apparatus）為玻璃纖維構成，壓力表附設有PASS（Personal Alert Safety system）不活動警示裝置，平時閃爍綠燈，若三十秒內未動作，則會發出紅色閃爍燈光及警報聲，以利搜救，在空氣瓶壓力不足時，面罩會震動，以提醒消防員更換器瓶或至裝設有Rescue Air System之地方（新法規要求新建高樓必須於每個樓層設置Rescue Air System 系統）灌充器瓶，面罩並有SPEAKER，可以擴音，讓人清楚聽到其談話內容。

　　（二）新進人員第一年必須驗血三次，以確定是否使用毒品，在職人員則每年驗血一次。

　　（三）消防人員在救護或火警現場，亦會藉機宣導，讓社區小朋友參觀消防車，並發放宣導品，例如塑膠消防帽，印有防火安全標語的鉛筆等。

　　（四）在進行模擬火場搶救前，教官團會先進行勤教，並檢查所有人員的PPE，人員進入火場前需將名牌交給現場指揮官，以利掌控人員安全，所有教官隨著隊員進入火場，並攜帶THERMAL IMAGER熱影像探測儀及無線電，以確保隊員安全。現場並由現職消防人員佈二條水線分別至一樓及二樓待命。每位進入火場的人員皆須攜帶無線電。

　　（五）火場勘查，火勢從一樓樓梯間起火，延樓梯及窗口往二樓及一樓室內延燒，由於屋頂與天花板都由松木組架而成，故二樓房間毫無煙薰及火蔓延，卻由隔間板間隙往三樓竄燒，在由三樓屋頂往鄰棟延燒，終於了解在訓練過程必須在屋頂開設排煙口及敲開天花板確認火勢的原因。

　　（六）化學物品處理：至Osco處理一場pipe bomb意外，現場消防人員先在外面待命，待警察處理確認安全後，消防人員再進行搶救，現場狀況為六人因爆炸而在身上附著化學物質，指揮官將二部消防車間格並列，並用帆布架設臨時除污站，並由一位女性消防員穿著防護衣進入，運用瞄子水霧協助位患者清洗除污後送醫。

第肆章  鳳凰城消防局勤務指揮中心Dispatch Center

一、鳳凰城消防局勤務中心（Phoenix Fire Department Dispatch Center, 簡稱Alarm Room）

　　目前鳳凰城消防局勤務中心相關電腦系統計有下列五種：

　　（一）電腦輔助派遣系統（Computer Aided Dispatch System）簡稱CAD

　　（二）來話號碼及地址顯示系統（Automatic Number Information、Automatic Location Information）簡稱ANI、ALI

　　（三）無線電管理系統

　　（四）地理資訊系統及全球定位系統（Geographic Information System、Global Position System）簡稱GIS、GPS

　　（五）醫療資源管理系統（Medical）

　　依鳳凰城消防局表示約三個月後（2003年12月），其該中心就可以針對行動電話進行定位，能顯示行動電話來電號碼及發話者的實際位置，可解決目前行動電話報案率節節升高，卻無法追蹤來源及位置，以提高該勤務中心效率。

　　目前該中心其CAD、ANI、ALI、GIS、GPS及無線電管理系統均已完成整合工作，其來話號碼及地址可自動匯入電腦輔助派遣系統中，協助勤務中心人員研判及節省輸入操作之時間，另地理資訊系統及全球定位系統也可以用來計算事件發生地點及應勤單位的距離，以協助勤務中心人員做出最為正確的派遣。以前本局勤務中心的派遣，均靠勤務中心的”印象”，有時會出現派遠不派近的情事發生。爾後本局如能建置像鳳凰城消防局的電腦輔助派遣系統，將可使本局勤務運作更具效率。

　　目前鳳凰城緊急事件報案電話號碼為911，當民眾打電話時，均由警察局先行接聽，如為消防局勤務事件，再轉至消防局勤務中心，其911線路共有12線，其他相關局處與消防局聯絡專線各八線。
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圖二、鳳凰城消防局勤務指揮中心配置圖

二、任務分組

　　其基本上可分為受理（Call Taker）、派遣（Dispatch Channel）、管制（Tactical Radio Operator）、指揮監督（Supervisor）、醫藥管制（Medic）。

三、勤務中心的勤休制度

　　受理（Call Taker）、派遣（Dispatch Channel）、管制（Tactical Radio Operator）、醫藥管制（Medic）每次上班八小時，期間若勤務狀況許可，每人輪流休息約半小時，每週上班時數以四十個小時為限。

四、受理（Call Taker）

　　Call Taker通常保持在三到四位，其主要任務為接聽報案電話，接聽電話後，首先Call Taker會諮詢報案人發生事件種類（Nature），鳳凰城消防局業將事件種類給予簡碼（Code）分類，計有一千多種，Call Taker僅需輸入簡碼，此時電腦視窗將出現關鍵問題（Key Question）及線上輔助（Pre-arrival），此時Call Taker需諮詢報案者關鍵問題，並將答案（Yes或No）輸入電腦，電腦輔助派遣系統便可決定事件編號（）及出勤車輛（unite），Call Taker諮詢完關鍵問題後，繼續確認事件地址及報案人電話完竣後，可按下”Send”鍵將事件訊息傳給Dispatch Channel進行派遣，然後Call Taker進一步詢問報案者事件詳細狀況及進行線上輔導，如果是救護案件，需進一步輸入傷患資訊。

電腦來電操作介面
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五、派遣（Dispatch Channel）

　　Dispatch Channel又常被稱為Channel One，其主要任務為通知分隊出勤及檢視車輛狀況Unit Status，當Call Taker將Incident傳送給Channel One時，其電腦螢幕上即會出現waiting dispatched，這時Channel One需按下”SELECT”鍵，此時電腦輔助派遣系統將依照事件的緊急程度，把最為緊急的事件顯示於電腦螢幕上，包含事件發生地點（Address）、應勤車輛（Unit）、事件種類（Nature）、無線電頻道（Channel，鳳凰城共有12個無線電頻道）等資訊，由於鳳凰城及鄰近地區共有四個無線電中繼站，所以電腦也會自動提醒調整頻道，如果Channel One認為電腦建議的應勤車輛沒有問題，則可按下” Dispatch”鍵，此時位於外勤分隊的出勤指示燈將會亮起，通知分隊人員應該出動何種車輛，其廣播系統也將啟動，Channel One則透過無線電第一頻道廣播系統進行勤務派遣，誦讀事件發生地點（Address）、應勤車輛（Unit）、事件種類（Nature）、無線電頻道（Channel）等資訊，分隊的印表機將會把出勤指示印出，另消防車或救護車上的電腦也將收到完整的出勤資訊。

六、管制（Tactical Radio Operator）

　　Tactical Radio Operator通常使用三個頻道，分別為安全Safety、現場待命Staged、工作頻道Working Fire。

七、醫療資源管理（Medical）

　　主要是負責與醫院及私人救護車公司之聯絡，確認直昇機、私人救護車及醫院病床的數量。醫療資源管理工作台（Medical）是唯一與其他工作台有所不同的地方，就是多了一台醫療資源管理電腦，所有醫院、私人救護車公司均需定時利用電腦系統回報直昇機、私人救護車及醫院病床的數量，然後醫療資源管理工作台再將可使用的資源轉入電腦輔助派遣系統中。醫療資源管理電腦系統如能直接與電腦輔助派遣系統進行整合並完成連線作業，將可使勤務中心人力的運用更充裕。

八、指揮督導（Supervisor）

　　Supervisor共有五位，每次上班十小時，每週上班四十個小時，除外，另有一位外勤中隊長（Battalion Chief）協助Supervisor，主要工作為觀看協助各項勤務派遣之運作，並協助處理臨時緊急事故，若是勤務繁忙時，Supervisor及中隊長皆可幫忙受理、派遣、管制、醫療管理等工作。

第伍章  鳳凰城消防局電腦輔助派遣系統（Phoenix Fire Department Computer Aided Dispatch System）

一、案件受理及勤務派遣是一個單調而一成不變的輕鬆工作？

　　當筆者還是擔任分隊長職務的時候，或者現在因為業務的關係多多少少會與勤務中心的執勤人員有所接觸，老實說，大家知道地，勤務中心服務態度總是可以讓人覺得那樣的不舒服，可是當筆者私底下與這些執勤人員交談時，發現每個人的態度都相當友善啊，尤其是一些較資深的執勤員，總有著挖不完的消防傳奇與故事，然而，為何在執勤的時候，無法保持這樣友善與專業的精神與態度？

　　長久以來勤務中心執勤台的執勤人員執勤時數漫長，工作內容看起來好像是單調而一成不變的，每天上演的戲碼不外乎「你好，這是消防局一一九勤務中心，……」，記下相關報案訊息後，與分隊連絡進行派遣指示，這樣看似簡單的工作，又怎麼會難倒這些曾經在水裡來，火裡去的消防前輩呢？其實案件受理及勤務派遣背後隱藏的是一套複雜而龐大的資訊管理系統，需要大量的腦力、體力及經驗來處理的，試想當你是一位執勤員時，民眾需要服務而打電話過來時，告知你案發地點、發生狀況的同時，你除了手上有無法停止的登錄工作，同時心中還要想著的是案發地點靠近哪些分隊？這些分隊剛才有無出勤或訓練？如果出勤或出去訓練了，還有哪幾個分隊離案發地點較近？發生的狀況需要多少消防戰力（車輛、人員、特種機具、建築物結構、高度、附近交通狀況、街道寬窄都必須進行交叉比對）？有無謊報可能（報案者的所在地點與案發地址有無相關聯）？好不容易完成抄錄的工作（剛才你所想的還不能忘記），接著又要通知分隊出勤，通知光明分隊，還有石牌和關渡分隊要通知，或許你運氣不好，剛好石牌的照明車報修了，你還得再想一想附近的分隊哪裡還有照明車？萬一有人受困或者火勢猛烈，報案電話鈴聲及鄰近派遣員的講話聲又此起彼落，吵得你幾乎無法思考，也不知道到底是不是同一個事件？時間的壓力及責任的重擔也一分一秒的壓在你肩上，讓你無法喘息，別停，你的工作才進行一半呢，分隊的無線電沙沙的響起，「兩號兩號，光明02呼叫」、「目前光明所屬於東華路與磺港路交叉口塞車，發現大量濃煙」，你能怎辦，只好動一動快要被塞爆的腦筋，評估要不要再加派消防戰力，要不要請大隊長出勤，接著你又得撥局指令把狀況再詳述一遍，請加派單位及大隊長出勤，這當中你得拎著耳朵仔細聽無線電，你還要扯著嗓門吼著無線電（無線電都是消防車的警報聲，絕對會讓你不由自主像潑婦罵街一樣），一直到勤務結束，一場火警案件下來搞的比外勤同仁還累。你還會認為這是一個單調而一成不變的輕鬆工作？唉，別傻了。

　　當筆者步入鳳凰城消防局勤務中心的時候，所看到的是柔和的燈光、寬廣的執勤空間及一堆電腦液晶螢幕，沒有吵雜的電話鈴聲，只有節奏般的鍵盤敲打聲，這些執勤員也許很忙碌（桌上擺著尚未吃完的早餐、飲料），或許眼睛緊盯著螢幕，手指不停地飛舞於按鍵之間，但是你可以感受到沒有一絲的混亂，執勤員和執勤員沒有太多的交談（不用去確認是否為重複報案），空閒時停下來咬兩三口三明治，有一點點平和安祥，甚至是與世無爭的感覺，或許這就是「專業」。這就是為什麼我們需要電腦輔助派遣系統系統（Computer Aided Dispatch System，以下簡稱CAD）的原因，鳳凰城的人口雖然只有一百多萬，不過二十二個城鎮的報案電話都是由鳳凰城消防局勤務中心受理，約有五百萬的服務對象，加上美國醫療保險昂貴，許多中下收入的民眾，都把高級救護隊員當做醫生使用，所以報案數目非常高（詳見第四頁表一），在這樣的情況下我仍覺得一個八人的工作團隊遊刃有餘。

二、什麼是電腦輔助派遣系統CAD？

　　基本上電腦輔助派遣系統可依使用者的不同分為三大部分：

　　（一）勤務中心的中央派遣系統（勤務中心人員）

　　（二）分隊的出勤指示及廣播派遣系統（外勤消防人員）

　　（三）消防車輛中的終端系統（同一車輛的作戰編組人員）

三、電腦輔助派遣系統CAD的有著什麼樣的好處？

　　（一）改善民眾報案時的服務品質

　　（二）增加勤務中心執勤員的效率及能力

　　（三）降低勤務中心執勤員的壓力及精神負荷

　　（四）使相同的通訊聯絡程序標準化

　　（五）建立標準統計記錄資料

　　（六）可依需要進行修正並符合未來需要

四、電腦輔助派遣系統CAD的設計理念：

　　鳳凰城消防局911勤務派遣指揮中心負責鄰近二十二個城市的勤務派遣，將火警分為Level1-Level9九個等級，通常僅使用1-3級，4-9級原則上派遣車組皆與第三級相同。救護分為ALS,BLS,ILS,NLS四個等級（鳳凰城僅ALS,BLS二個等級），每個等級再區分為CODE2及CODE3二個出勤速度，共有221種情境，並將勤務中心分為受理，派遣，指揮及管制四個區塊，受理人員負責鍵入基本資料，如地點，電話，患者或報案者基本資料，並輸入求救原因（NATURE）後，電腦會顯示火災等級或救護等級及可派遣車輛，受理人員可依關鍵問題詢問報案者，並依其答覆內容決定是否提升或降低等級，或先行派遣再詢問關鍵問題並安撫指導報案人初步處置，輸入完成後將資訊傳至派遣台，派遣人員負責派遣出勤分隊車輛，開啟出勤車輛燈及廣播，同時將資訊傳至車上電腦及分隊印表機印出，派遣完成後將資訊傳至指揮台，並修改車輛出勤能力，以供電腦分析戰力（系統每18秒會重新分析車輛戰力，並用顏色區分車輛出勤能力，例如綠色表示車輛在分隊待命（AIQ），白色表示可用無線電呼叫（AOR），灰色表示離開車輛（AOV），青色表示訓練或講習，藍色表示故障，黃色表示出勤途中，紅色表示在處理事故現場，紅字籃底框表示在醫院，黃字籃底框表示前往醫院途中，紫色表示在事故現場待命），指揮人員原則以無線電與出勤人員對談，但非常少，除非現場人員需要增援，此時若陸續有新的資訊進來，亦透過電腦傳給車上電腦以讓出勤人員了解最新情況，管制人員則可管制案件進度及處理情形。

五、特殊情形的派遣

　　在特殊情況如水災，地震，颱風等同時多起災點時，電腦會有NORMAL（房子火災基本派遣五部水箱車，二部雲梯車及二部救護車，二位中隊指揮官）及REDUCE二種派遣模式可供選擇，以避免單一地點投入過多車組，僅派遣基本車組協助居民撤退至安全地點，例如同時多起火災案件，則派遣基本車組如二部水箱車協助民眾撤離火場，至於滅火則不是那麼重要。

　　電腦輔助派遣系統將火災分為L1-L9九種等級，一般僅L1-L3在運作，因為L4-L9其派遣模式皆與L3一樣。另外尚有因應特殊情況（如地震，颱風，淹水，恐怖攻擊等）的降低派遣（Reduced），以及初步反應（Initial）派遣，例如建築物火警，一般正常情況電腦會以L1來派遣車輛（五部水箱車，三部雲梯車，二部救護車，三位中隊長，一位大隊長），但若報案地點建築物僅為獨棟一層樓建築冒煙，則受理電話人員可將等級降為初步反應（Initial）派遣模式，僅派遣三部水箱車，一部雲梯車，一部救護車，二位中隊長。或是報案人描述為煮菜燒焦，則派遣員更可僅派一部水箱車前往即可。假設第一梯次派遣僅以初步反應派遣，但報案電話陸續進來描述火勢已經擴大，或第一梯次現場指揮官認為現有戰力無法控制撲滅火勢，則會要求勤務中心增援，此時勤務中心可利用平衡派遣（BALANCE），將戰力提升至L1等級，電腦會自動選擇增援之車種，再增加派遣二部水箱車，二部雲梯車，一部救護車，二位中隊長，一位大隊長。若現場指揮官認為現有戰力無法控制撲滅火勢，而要求增援，則電腦會依據現場指揮官要求增援車種，自動選取增援戰力後，逕行派遣。

　　建築物火災亦區分為好幾十項，每一項皆已預設可控制火勢之戰力，例如市政府火災，已見濃煙或火舌，則可能派遣十五部水箱車，六部雲梯車，六部救護車，四位中隊長，二位大隊長，但若只是市政府某辦公室電線走火，則可能僅派三部水箱車，一部雲梯車，一部救護車，一位中隊長。他們已將所有可能發生的情況（NATURE，1130類），此種情況危險等級（PRIORITY，1-99級，愈低愈危急）什麼樣的火勢需要多少戰力的派遣模式內建在電腦內，所以當受理報案電話時，報案人說二層樓房子廚房起火，則鍵入二層樓房子廚房起火，電腦即刻顯示內建之派遣戰力，並選取可出勤車輛，至於怎樣的戰力才足以控制火勢，什麼樣的情況危險等級應為多少，則是依據多年來經驗及高層指揮官研議決定的。

六、派遣方式

　　此外，電腦上有三個特殊按鍵，一個為緊急派遣鍵（IMMED DISP），即受理報案人員認為情況危急，則直接按下緊急派遣鍵逕行派遣分隊出勤，同時訊號亦傳給派遣台；一個為建議鍵（RECOM），派遣人員案現預報鍵，電腦會告知派遣員最合適的車種及顯示距離及第二第三順位車輛，派遣員可決定是否派遣電腦建議車輛或選擇第二第三車輛，一個為選擇鍵（SELECT），若派遣台同時椄獲多起案件，則電腦會自動依據PRIORITY排序派遣，派遣員亦可按下選擇鍵，電腦即顯示優先派遣清單。

　　因為所有車輛皆安裝GPS系統，所以電腦會結合GIS地圖，依據車輛位置及其狀態（UNIT STATUS）每十八秒重新計算戰力（UPDATE）一次。這裡每一部車有什麼樣的功能，有多少人，誰在哪一部車上都是固定的。

　　設計電腦程式應考慮的因素有（一）事件境況（NATURE）：將所有可能發生的境況一一輸入電腦，例如光是房屋火災就區分為房屋電線走火，房屋煮菜燒焦，房屋車庫冒煙，房屋車庫起火，房屋臥室床墊起火，房屋客廳沙發冒煙，房屋客廳沙發起火等等（二）定義事件境況危險等級（PRIORITY）：將每一種境況給予一個危險等級，從1-99級，等級愈低愈危險。（三）戰力：將各種境況區分為Reduced，Initial，LEVEL 1-LEVEL 9，救護則分為ALS及BLS，決定每一種境況於每一種LEVEL需派遣多少？什麼樣的車輛前往才足以控制，（四）分析選取車輛：依據車輛狀態（Unit Status），例如在分隊待命，車輛故障，參加訓練講習，人員離開車輛，到達事故現場，前往事故現場，事故現場待命等，以及定義車種能力，如高壓水箱車（可以處理汽車火警，煮焦，救助輕度車禍受困，處理電梯受困等），曲折水箱車（可以處理高樓救助，高樓排煙，人命救助，侷限火勢等），加護型救護車（可以處理心臟，重大創傷，呼吸危險等），依據報案境況危險等級，決定為level1危險等級，需派遣五部水箱車，三部雲梯車，三部救護車，三位中隊長，一位大隊長，系統會先搜尋四平方哩內距離事故地點最近（反應時間最短），可以執勤具備處理此種狀況之車輛，若四平方哩內恰好缺少二部水箱車，一部雲梯車，一部救護車，一位中隊長，則系統會再擴大搜尋八平方哩內合適之車輛，然後進行派遣。此外，系統有加秒（增加距離）的處罰（PENALEY）計算功能，亦即假設某一救護案件僅需要BLS出勤，此時鄰近事故地點有松山95（距離700公尺，可處理ALS及BLS案件），另外有信義91（距離1000公尺），正常情況下電腦會選取松山95出勤，但考量高級救護技術員可能隨時需要執行高級救命術，政策上不希望浪費高級救護技術員去執行此種BLS的救護勤務，則設計者必須處罰松山95，予以加秒增加反應時間或增加距離，使其距離或反應時間超過信義91，電腦才會派遣信義91去執行此趟勤務。

　　911勤務派遣中心區分為受理台（五台），派遣台（二台，平時僅開一台），指揮台（五台）及管制台（八台）四個部分，民眾撥打911電話，訊號先至警察局勤務中心，經警察局勤務中心確認為火災或救護案件後，再將電話轉至消防局911勤務派遣中心，並可三方同時通話，例如一件槍殺案件，報案者可能需同時與警察及消防人員通話，則系統提供多方通話功能，另有一個語言中心，提供世界各主要語言翻譯人員。

　　受理台椄獲報案電話後，系統會主動抓取來電地址及電話號碼，受理人員並會再詢問一次事故地點正確地址及聯絡人電話，並詢問需要何種幫助，當報案者說其胸痛時，受理人員輸入胸痛後，即刻將基本資料傳給派遣台並繼續詢問相關關鍵問題及給予線上指導，並將後續獲得的資料繼續傳給派遣台及出勤車組的電腦上。

　　派遣台椄到訊號後，按下派遣鈕，系統會主動派遣並給予無線電頻道（共有十一個頻道，系統會主動搜尋較不忙的頻道，所有此次出勤的車阻街使用這一個無線電頻道），並將訊號傳至指揮台（訊號傳至負責該無線電頻道的指揮台人員電腦），讓指揮人員知道出勤車組及無線電頻道，同時啟動分隊出勤訊號燈，啟動廣播，並將資料傳至車上電腦及分隊印表機，接著派遣援需按下廣播鈕，開始派遣勤務，說明勤務地點，勤務種類（如車庫火災或胸痛救護），出勤車輛及無線電頻道。

　　指揮台椄獲訊號後，負責無線電指揮，紀錄出勤車輛回報事項（如火災現場外觀，進入現場），現場指揮官若需要支援或不需其他車組至現場時，經無線電與指揮台聯繫，指揮台會依據現場指揮官請求事項，如支援一部救護車，則將此訊息傳給派遣台，派遣台會依據指揮官請求之支援車輛進行派遣。若派遣車輛於一分鐘內未反應（接受任務，上車後按下車上電腦，表示接或勤務派遣），則該車代號在電腦螢幕上會閃爍，此時指揮台人員會呼叫該車，詢問是否接獲任務或是另有其他情況無法出勤。另外車輛接獲任務出勤後，若七分鐘內未抵達現場或是已經抵達現場但忘了按抵達鍵，電腦會閃爍該車代號，以利指揮人員呼叫該車查詢狀況，若是因故（交通阻塞或是車子發生車禍事故（主動回報）），則通知派遣台另行派遣鄰近車輛前往支援。若超過十分鐘未抵達現場，則整個螢幕會出現紅色閃爍訊號，提醒指揮人員。

　　管制台則負責監控所有個台工作狀況，若其他各台過於忙碌，則可予以協助，或某台忽略某事項，則即刻予以提醒。

　　所有勤務中心人員皆可臨時變換自己的工作項目，例如受理台電話過多時，則會將派遣台或指揮台或管制台變成受理台，每個人皆會其他各台之工作。

　　從接獲電話到派遣，僅需短短幾秒鐘，因為受理人員一問到電話地址及求救事項後，立即傳給派遣台派遣出勤，指揮台即刻進行指揮。

　　目前臺北市政府消防局的勤務派遣系統一遇到多起火警，或者重大災難的時候，可能會發生運作效率降低，因為可能會有許多通的重複報案電話、派遣員彼此之間必須互相確認消防車輛人員有無出動，減少緊急時刻勤務派遣人員，有效解決執勤員短缺、減少勤務派遣錯誤

第陸章  鳳凰城消防現場指揮管理模式（Fire Command，又稱 I.M.S. Incident Manage System）

　　其實本次會到鳳凰城來考察的原因，除了鳳凰城是臺北市的姊妹市外，另一個主要原因則是鳳凰城消防局的局長Alan V. Brunacini先生，這位在美國消防界相當有傳奇有名的Alan V. Brunacini先生自一九七八年起到現在，他已經擔任鳳凰城消防局局長長達二十五年，他寫作了一本名為火災指揮體系Fire Command的巨著，這書中所談到的消防火場運作體系在鳳凰城也已經實施了二十年之久，由於成效甚佳，美國國家防火協會NFPA買下了這本書的著作權，並將該制度推行到行美國許多城市，而這些城市也紛紛因為使用這套制度，不但使災害現場指揮指體系制度化，火場搶救的運作也變得更有效率，更加使消防人員的死傷率降低。

　　其實這段期間筆者與其他美國消防幹部討論的結果，本體系可適用於如家庭火災之類的小型事故現場，也可以應用於如颱風、地震、毒氣外洩、恐怖攻擊等較大型的災害應變上，可以說是一套非常實用有效的組織管理指揮體系。

一、這個體系I.M.S. （Incident Manage System）和我們所熟悉的I.C.S.（Incident Command System）有何不同？

　　其實這套Fire Command有另一個名稱，或者原本Alan V. Brunacini先生想要稱這套體系為I.M.S. （Incident Manage System），講到這裡筆者先概略敘述一下事件應變指揮系統（Incident Command System, 簡稱I.C.S.）的架構，當有重大事故發生時，抵達事故現場之救災單位眾多，為避免指揮系統紊亂，而無法有效處理事故，必須建立明確之應變指揮系統，並要求所有救災單位之成員必須接受訓練，使其熟悉災害應變指揮系統之意義及內容。 第一個系統性建置應變指揮系統乃源自於1970年代初期，在美國南加州發生森林大火之搶救經驗。當時的狀況涉及不同單位之聯合搶救，由於沒有統一的指揮官有效掌握救災程序，也沒有適度之分工，導致救災現場異常混亂，並燒燬大片林地及無數建築物。因此加州之森林火災預防部門與加州消防單位、緊急事故處理辦公室及消防救災資源組織在美國森林處及美國聯邦緊急事故處理總署（Federal Emergency Management Agency, 簡稱FEMA）之協助下，發展出全美迄今已廣泛沿用之應變指揮系統。該體系用途是處理緊急或非緊急事件，無論處理的事件的大小，ICS的效果都相當優異。ICS 的結構相當有彈性，大小可隨不同需要而改變，是一個經濟且有 效率的管理系統。

　　ICS可以用於各種緊急或非緊急狀況，以下列出一些ICS可以處理的事件：

　　（一）火災、危險物質及多傷患事件

　　（二）跨管轄範圍及牽涉多機關的災害

　　（三）大面積的搜索及救援行動

　　（四）害蟲清除事件

　　（五）漏油搶救事件

　　（六）單一單位或跨單位的執法行動

　　（七）各種交通災害

　　（八）大型群眾活動，如演唱會、遊行

　　（九）地區性的天災處理

　　I.C.S.目前最被國內所熟悉的是應用於天然災害的處理上，包含災害預防、災害整備、災害應變以及最後的復原重建工作，I.C.S.這種管理指揮體系，可以強化災害管理能力，並且讓指揮官成為更稱職的事件管理者。I.C.S.有一些特殊的屬性，或者稱為系統特徵。I.C.S.因為有這些屬性，所以結構很有彈性而且可以適用於各種不同大小的情況。I.C.S.也因為有這些屬性，所以是一個真正的管理系統。I.C.S.不只是一個組織圖，組織圖只是I.C.S.的一項重要特徵。其中I.C.S.主要的以下四種管理功能（Management Functions）

　　（一）指揮組（Command）

　　（二）操作組（Operation）

　　（三）後勤組（Logistics）

　　（四）計劃組（Planning）

　　（五）財務/管理組（Finance/Administration）

　　I.C.S.的特徵：

　　（一）目標管理導向（Management by Objectives）

　　（二）指揮的統一性及順序（Unity and Chain of Command）

　　（三）指揮權的建立及轉移

　　（四）組織的彈性

　　（五）統一的指揮權（Unified Command）

　　（六）控制幅度（Span of Control）

　　（七）一般用語（Common Terminology）

　　（八）人事責任（Personnel Accountability）

　　（九）通訊整合（Integrated Communication）

　　（十）資源管理

　　（十一）事件行動計畫

　　ICS的組織強調功能性、模組性以及彈性，類似樣板文件(template)一般，每項主要的部門底下都可以視情況需要細分出更小的單位來，而ICS組織結構有彈性的主要原因是可以在不成立上層單位的情況下成立任何單位。

　　ICS的組織建構於處理任何事件時都會碰到的的五項主要工作上。ICS組織中一項主要的優點就是可以只啟用有需要的單位。處理某些事件時，只需要啟用組織裡的幾個部門，但是組織如果需要擴大的話，可以啟用額外的單位，ICS組織裡的部門可以滿足幾乎任何事件的需求。ICS組織裡有正式的階級制度，每個單位都有其上司，所以指揮權的統一性相當高，這個階級制度在任何時間都生效，沒有例外。

　　筆者至美國考察這段期間，美國南加州發生了森林大火，其實根據筆者的觀察，雖然美國已經有了非常不錯的事件應變指揮系統 I.C.S.。但是這段期間整個救災火場的效率仍無法提升，這實在是因為美國是聯邦制，各地方有各地方的消防裝備，舉個例子來說，各地方的消防栓設計都不一樣，口徑不同、螺紋不同，消防單位所使用的水帶口徑也都不一樣，甚至連最基本無線電頻道都不一樣，導致整個指揮通訊無法暢通，這樣子的一個制度無論其管理體系如何健全，其指揮官如何用兵如神，也是無法達到指揮管理應變災害的目的。

　　那到底 I.M.S.和I.C.S.到底有何不同呢？簡單來說I.C.S.＋Fire Ground Command＝IMS（Incident Manage System，Fire Command），因為一般小型火場，如家庭火警，如果使用 I.C.S.會發生幕僚人員比實際前線作戰人員還要多的情況發生，然而這些事件狀況真的需要如此高的社會成本去支持嗎？答案是顯而易見的，當然不需要，消防單位在日常生活中即已完成整備，可以有效的應付各種小型災害，使用Fire Ground Command就已經綽綽有餘，何必動用到I.C.S.這套體系呢？然而當大型火警事故時，消防單位可以引用一些I.C.S.的觀念，再加上指揮領導通訊及維護消防人員的概念，完成整個Fire Command火場指揮體系。

二、Fire Command的三種模式（Command Mode）

　　（一）查看模式（Nothing-Showing（Investigating）Mode）

　　（二）迅速反應模式（Fast-Action Mode）

　　（三）指揮命令模式（Command Mode）

　　所謂查看模式（Nothing-Showing Mode，Investigating Mode）乃是當第一個到達現場的單位，從建築物外觀發現並沒有什麼異樣時，由第一個到達現場的單位進入建築物內，進行現場查看，此時其他後續到達的車組就保留在待命狀況，這種做法是合理的，因為當狀況不明時，利用最少的人進入查看，萬一狀況發生變化時，可以將消防人員的損傷減到最低，另一方面，萬一需要後續支援時，待命的單位可以攜帶符合現場狀況的裝備進入支援，比較不會發生大家一窩蜂衝進去，卻發現應該帶的裝備都沒有帶。在這種模式下，指揮官（就是第一個到達單位的頭頭）通常和他帶領的消防員進入事件現場查看，了解現場的狀況，並預測狀況如何演變，並完成作戰計畫的擬訂，這時指揮官是利用可攜帶式的無線電聯絡通訊其他後續到達單位。其實依照筆者的經驗，火警案件約有百分之七十大都屬於這種模式，像是一些民眾服務案件，如煮菜燒焦，冒煙查看、警鈴誤報，都必須進去建築物內部才知道發生了什麼狀況，通常這種狀況也不會再演變成其他另外兩種模式，

　　迅速反應模式（Fast-Action Mode）則是當消防單位到達現場時，發現災害已經成形，需要消防單位立即進行應變行動，此時，該指揮官必須明確地決定是要跟著他所帶領的單位一起進入火場，並利用可攜帶式的無線電命令指揮其他後續到達單位，或者指揮官也可以選擇將指揮權轉移給第二個到達的帶隊官，再進入火場。通常迅速反應模式在正常情形下會已下列二種情形結束：

　　（一）事件狀況迅速被解決，各單位返隊待命。

　　（二）事件狀況一時無法被解決，指揮權轉移到第二層級指揮官，整個事件的指揮體系轉換成指揮命令模式。

　　最後一種模式就是指揮命令模式（Command Mode），由於狀況過於複雜，或者是事件狀況一直無法結束，甚至持續擴大，這時需要一個相當完整、有力的指揮體系，巨細靡遺的掌控整個事件的發生，指揮命令模式有一個特點就是指揮官佈達後，指揮官會在危險區域外的一個固定位置完成部署及指揮行動，直到事件結束或者指揮權被轉移。假如這種模式在災害一開始時無法被迅速建立，那伴隨而來的就將是更重大的財產損失及人命傷亡。

二、火場作戰的戰略（Strategic）、戰術（Tactical）及戰技（Task）

　　鳳凰城所使用火場作戰計畫可以分為三種層級，第一種稱為戰技（Task），這是基層消防隊員使用各種消防機械、器具、裝備的基本技術與體能，這些基本技術與體能是是否能順利執行戰術（Tactical）的重要關鍵如果沒有經過嚴格的訓練與日常的裝備保養，一旦在火場之中，無論指揮官多麼英明神武，所做的判斷如何精確，最後仍是功敗垂成，所以戰技可以說是火場作戰計畫的基礎，有鑑於此，鳳凰城消防局已經將各種消防隊員所需要的技能都完全制式標準化，各項使用機械的要領、標準步驟及注意事項詳列於Essentials of Fire Fighting（中議：消防員的必備技能）這本書。

　　第二種上位作戰計畫稱為戰術（Tactical），所謂戰術乃是為了達到保護人民生命安全，保障其財產以及控制火勢等目的，而採取的行動方針，不同的災害型態有不同的戰術，如化學災害有化學災害所使用戰術，當然火場中也依前述的指揮命令模式的不同，而有不同的消防戰術，通常在查看模式中是沒有所謂的消防戰術的，在迅速反應模式所使用的消防戰術為人命搜救、滅火攻擊兩種，而在指揮命令模式中所使用消防戰術在火場之中常見的消防戰術計有人命搜救、滅火攻擊、周界防護、侷限火勢、財產保護、火場檢查、通風排氣、善後處理。

　　第三種則為戰略，在鳳凰城消防局的設計下，戰略僅分為二種，一為進攻（Offensive，留在建築物內執行消防戰術），二為防守（Defensive，全部人員退出建築物），通常戰略的下達都是指揮官為之，不過萬一發生緊急情況時，各帶隊官以消防人員安全為優先考量下，可撤退再報告，像這種情形對於鳳凰城消防局指揮命令體系是不常發生的事，因為指揮官及帶隊官應該在危險發生之前，便事先洞悉並由指揮官下達防守戰略。為何鳳凰城消防局的戰略僅有進攻及防守兩種呢？其理由為美國鳳凰城絕大部分的建築物均為木造建築物，一些工廠的廠房雖為鋼骨鐵皮建築物，唯由於缺乏適當的防火披覆，尤其美國社會民眾，不管是住家還是公共場所，均習慣使用中央空調系統，喜愛以地毯、窗簾作為建築裝飾，並在天花板與屋頂之間塡塞隔熱裝置，造成火載量（Fire Load）大增，火勢一發不可收拾，其濃煙和熱流往往沿著空調系統竄燒到整棟建築物，建築物往往於火災發生後的三十分鐘內倒塌，故指揮官往往於火災發生三十分鐘時，若仍無法控制火勢，通常會下達改為防守戰略。

　　筆者將鳳凰城消防局指揮命令模式及戰技、戰術、戰略的關係製成下表，憑供參考：

表二、戰技、戰術、戰略關係分析表

	
	查看模式

Nothing-Showing
	迅速反應模式

Fast-Action
	指揮命令模式

Command

	指揮官的層級

Rank
	分隊長

（Captain）
	分隊長

中隊長（B.C.）
	中隊長

指揮團隊（C.T.）

	戰術的種類

Tactical
	無
	滅火攻擊

人命搜救
	人命搜救

滅火攻擊

周界防護

侷限火勢

財產保護

火場檢查

通風排氣

善後處理

	戰略的種類

Strategic
	無
	進攻
	進攻

防守

	指揮官負責的作戰計畫
	無
	戰術

戰略
	戰略


三、火場指揮命令體系的功能（Functions of Command）

　　火場指揮命令體系的作用共發揮八個功能，分別如下

　　（一）指揮官的指定、確認及指揮位置（Assumption, Confirmation, and Positioning of Command）

　　（二）狀況的評估（The Situation Evaluation）

　　（三）通訊聯絡（Communications）

　　（四）佈署管理（Deployment）

　　（五）確認火場戰術及行動計畫（Strategy and Incident Action Planning）

　　（六）組織（Organization）

　　（七）重新檢視，評估並完成修正（Review, Evaluation, and Revision）

　　（八）指揮權的持續，轉移及終結（Continue, Transfer, and Terminate Command）

四、指揮官的指定、批准及指揮位置Assumption, Confirmation, and Positioning of Command

　　指揮官的指定、確認及指揮位置Assumption, Confirmation, and Positioning of Command，其主要目標是迅速指定單一指揮官，並且選定一個獨立、能有效指揮的位置，作為指揮站。依鳳凰城消防局的火場指揮體系，當事件發生後，第一個到達現場的車輛（組），這個車輛（組）的帶隊官就成為這個事件的指揮官，這是因為災害的處理，無論這個災害是大是小，都需要在最短時間內建立一個指揮體系，而建立一個指揮體系的第一步，就是確認誰是指揮官，如果一個災害的處理，無法迅速建立指揮體系，那麼所有處理災害的單位都會像是飛蛾撲火般一樣，依自己的喜愛，做自己覺得輕鬆或者想要做的事，而整個救災的秩序，就像是無頭蒼蠅般到處亂飛，這在台灣的火場十分常見，大家都喜歡從單一入口佈線進去攻擊火點，造成單一地點人滿為患，其他地方卻見不到一絲消防戰力，也沒有人負責通風及排煙，這在小火場還好，如果是大火場，常會造成直到清理火場才赫然發現有罹難者，所以鳳凰城消防局才會以「第一個到達現場的車輛（組），這個車輛（組）的帶隊官就成為這個事件的指揮官」，這樣簡單的規則，為事件的處理建立一個基礎。

　　當第一個到達的車輛（組）的帶隊官必須利用無線電像勤務中心回報下列事項：

　　（一）車輛（組）名稱（Unit I.D. ）

　　（二）事件狀況概述（Incident Problem / Situation）

　　（三）採取何種戰術（Action Taken）

　　（四）戰略為何（Strategy）

　　（五）宣布自己為指揮官（Assumption of Command）

　　以上這些程序就是指揮權的確認，因為所有出勤的車輛人員都必須監聽無線電，所以當第一個到達的車輛（組）的帶隊官利用無線電回報時，就是等於間接向所有參與行動的單位廣播，我就是指揮官。

　　那到底指揮官要進入火場或者要留在外頭指揮呢？當事件已經進入指揮命令模式時，指揮官應該留在一個固定、可以觀看建築物至少兩面的車輛內，其好處如下：

　　（一）可以享有冷靜清晰的思考空間

　　（二）可以監看所有的單位的動向

　　（三）有空間可以紀錄所有單位的行動

　　（四）有較大功率的無線電

　　（五）有較多的參考資料

　　（六）避免民眾的打擾，而疏於監聽無線電

五、狀況的評估（The Situation Evaluation）

　　指揮官係利用下列四種資訊以完成現場的評估：

　　（一）以前的經驗（Previous Experiences）

　　（二）所見到的情況（Visual）

　　（三）帶隊官的回報及偵查的結果（Reported / Reconnaissance）

　　（四）先前的計畫以及相同的情境（Pre-Incident Planning and Familiarity）

六、通訊聯絡（Communications）

　　一個指揮體系是否能如臂使指般，最重要的就是通信聯絡了，如何能迅速建立、保持和控制有效率的通訊制度，一個良好的通訊制度將可以把指揮官的戰略、帶隊官的戰術以及消防員的戰技連接起來，火場指揮命令體系有一些重點：

　　（一）通訊聯絡的訓練（Standard Operating Procedures）

　　（二）通訊訓練（Communications Training）

　　（三）組織的管理（Organizational Management）

　　（四）良好的通訊裝備支援（Equipment Support）

　　（五）無線電頻道（Communications Channels）

　　（六）標準的溝通用語（Standard Language Text）

　　（七）聯絡的技巧（Communications Techniques）

　　為了使通訊作業程序標準化，鳳凰城消防局完成了一本標準作業程序，其內容詳實記載誰可以在事件處理事故通話、如何通話的標準作業程序，並依這本標準作業程序的內容及方法，平常時即排定帶隊官及指揮官接受通訊訓練，並實際運用於災害處理事故上，在台灣有些帶隊官喜歡在無線電上喋喋不休，也有些帶隊官埋頭苦幹卻從不回報，一個良好的通訊聯絡制度可以有效改善這些情形，建立起火場指揮的秩序，尤其是在台灣目前無線電頻道資源有限，唯有透過制度化的組織管理、井然有序的火場指揮通訊秩序，或者利用新型的數位型無線電裝備，才能將無線電頻道資源有效利用，也才能將整個火場指揮命令體系建立起來。

七、佈署管理（Deployment）

　　火場指揮命令管理系統最大的貢獻就是提供指揮官以從容的態度去管理一個龐大救災資源，一個指揮官在火場現場必須先進行評估，依據現場的消防能量去預測消防單位可以做到什麼樣的目標，也必須了解必須要用什麼樣的消防戰術才能達到這樣的目標，而這樣的消防戰術需要什麼樣的資源，前線的消防人員是否能執行或者擔負這樣的工作，完成這樣的評估後，指揮官才能下達消防戰術之指示，前線的消防作戰部隊需依是項指示進行作戰，並將適時回報執行狀況，指揮官亦應依前線帶隊官所回報的狀況再次進行評估，並再度調整修正行動方針，當然，若是前線帶隊官對於指揮官所下達的指示認為無法執行時，也應該再度回報現場的狀況及為何不能執行的原因，並明確的告訴指揮官需要什麼樣的資源才能完成任務。

　　一個指揮官在火場之中必須知道以下資訊，才能做好部署管理的工作：

　　（一）他還有哪些單位可以運用？

　　（二）這些單位可以做什麼？

　　（三）這些單位什麼時候可以用？

　　（四）他們大概在哪些地方？

　　此外指揮官也必須持續地對所有的作戰單位進行紀錄與追蹤，確實了解各個分區（Sector）有哪些單位，誰是帶隊官，這些單位正在執行什麼樣的消防戰術，他們是否安全，他們執行這些工作的成果和他們所冒的風險是否符合比例原則：

八、確認火場戰略及行動計畫（Strategy and Incident Action Planning）

　　在火場命令指揮體系中戰術只有二種，一種是進攻（Offensive Operation），其二為防守（Defensive Operation），其風險管理評估如下：

　　（一）Risk a lot, if necessary, to PROTECT SAVABLE LIVES.危害大時，以搶救人命為先。

　　（二）Risk a little, and in a calculated manner to PROTECT SAVABLE PROPERTY.危害不大，使用最保險的方式保護受災者的財產。

　　（三）We will NOT RISK AT ALL to protect lives and property already lost.我們不會冒險去維護已經失去的生命及財產。

　　指揮官必須重複不斷地評估各項火場資訊，以作為修正戰略的依據：

　　（一）是否有效的評估現場環境？有無其他危險因子存在？

　　（二）是否完成風險管理評估？

　　（三）其戰略決定是否明智？

　　（四）各作戰單位是否依照命令級標準作業程序執行各項戰術？

　　（五）是否有仔細評估各帶隊官的報告，以有效評估現場環境？

　　（六）是否就情勢未來發展進行預測？

　　（七）相關作戰人員是否安全？

　　（八）如果火場環境有所變化？作戰單位是否能順利撤退？

　　鳳凰城消防局其消防戰術優先順序如下

　　（一）人命搜救（Rescue）

　　（二）控制火勢（Fire Control）

　　（三）保護財產（Property Conservation）

　　（四）安置受災戶（Customer Stabilization）

　　為使指揮官能於實際作戰時，能有效進行環境評估，完成戰略決定，執行消防戰術，鳳凰城消防局特別將所有評估因素完成整合如下表：
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圖三、鳳凰城消防局指揮官所使用的工作紀錄表

九、組織（Organization）

　　一鳳凰城消防局的規劃，火場中最小的作戰單位為車組（Unit），然後依火場的地理、進行分組（Sector），一般如果有成災的火警（Command Mode）分為四個分組（如West Sector、East Sector、North Sector、Roof Sector），每一個分組均有一個分組帶隊官，負責該分組的無線電連絡、安全輔導及回報（PAR），每區可視情形部署一至四個車組，另依據一些特殊需要，通常指揮團隊（Command Team）也會指定一些特殊的功能分組，如

　　（一）危險物品分組（Hazmat Sector）

　　（二）安全分組（Safety Sector）

　　（三）救援分組（Rescue Sector）

　　（四）休息復原分組（Rehab Sector）

　　（五）待命分組（Staging Sector）

　　所謂的指揮團隊（Command Team）包含了指揮官（I.C.）、監督管理官（Senior Advisor）、支援官（Support Officer）、安全官（Safety Officer）、新聞官（Public Information Officer）、火災原因調查官（Investigations Officer）、後勤官（Logistics Officer），除了指揮官以外的人員均是為了協助指揮官能有效指揮蘊育而生，有時候能利用無線電和作戰單位連絡外，監督管理官及支援官或許階級（Rank）比指揮官階級還高，但是這些比較高階的消防官並不會將指揮權轉移到自己身上，而是以一個協助的角色，幫忙指揮官處理熱區（Hot Zone）以外的事，以利指揮官能專心監聽無線電、管制火場秩序，達到有效的派遣。

　　另一種的火場指揮命令指揮體系的階層稱為分部（Branch），分部的產生只有在非常龐大災害現場已看到（如九一一美國世界貿易中心恐怖攻擊事件或者九二一台北東星大樓地震倒塌災害），分部通常為含有特殊功能的一種協助單位，包含有以下種類：

　　（一）醫藥分部Medical 

　　（二）危險化學物質分部Hazardous Materials Branch

　　（三）疏散分部Evacuation Branch

　　（四）火災控制分部Fire Control Branch
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圖四、鳳凰城火場指揮命令體系的組織架構
十、重新檢視，評估並完成修正（Review, Evaluation, and Revision）

　　一個指揮官在火場中每次接受到分組帶隊官的報告時，都必須重新評估現場的狀況，預測狀況未來的發展，然後重新考慮戰略（Offensive / Defensive Operation）是否正確，戰術是否有修正的必要，前線作戰單位是否安全。

十一、指揮權的持續，轉移及結束（Continue, Transfer, and Terminate Command）

　　當一個現場消防單位需要非常久的時間（一天以上）才處理完畢時，這時一個指揮官不可能從頭到尾持續指揮，指揮官也是肉體之軀，當然也需要休息，所以指揮權是必須適時移轉，如何選定下一位指揮官呢？方式如下

　　（一）第一個到達現場的單位

　　（二）最高層級的消防人員

　　（三）年紀較老的

　　（四）有天份、聰明的

　　（五）有指揮責任的

第柒章  其他行程報告

一、德州農工大學

十一月三日至八日至德州農工大學參加「倒塌建築物救助技術」訓練，課程內容包括：

　　（一）破壞及固定（Breaching & Braking）

　　（二）安全與救助（Safety & Survival）

　　（三）支撐（Shoring Basics）

　　（四）結構安全（Structural Engineering Systems）

　　（五）吊動（Lifting, Rigging & Moving）

　　（六）搜索（Search）

二、西雅圖消防局

　　十一月十二日至十一月十五日至西雅圖參觀消防局，行程包括參觀911勤務派遣中心，災害應變中心，救護站以及消防分隊。

　　（一）概述：西雅圖市面積83.9平方哩，現有人口563,400人  (白天有150萬人)，平均每平方哩有6,039人，消防局現有人員1,003人，計有三十四個分隊（三十三個消防分隊，一個救護站），勤務制度分為ABCD四班，上班方式為勤一休二勤一休四制，所有消防人員皆具備救護技術員資格（EMT），BLS救護案件會派遣消防車出勤，ALS救護案件則會派遣消防車及救護車出勤，救護車由高級救護技術員（EMT-P）駕駛出勤。2002年計有71,157件緊急服務案件，其中火警15,576件，救護55,581件（BLS 有35,498件，ALS有 20,083件），2002年平均反應時間火警（包括救助及危險物品處置）為4.24分鐘，ALS救護案件為4.01分鐘，BLS救護案件為3.75分鐘。

　　（二）911勤務派遣中心：　　西雅圖消防局911勤務派遣中心：採用集中受理電話報案，派遣員椄到電話後，先詢問火警或救護案件，並確認事故地點及電話號碼，電腦會自動選取最接近事故地點的車組前往，派遣員一邊與報案者詢問資料及狀況，一邊按下派遣鍵，電腦會自動派遣（採用電腦語音方式），若為救護案件，並繼續給予線上指導。此外，西雅圖消防局採用數位式無線電，且每一位消防員皆有自己所屬的無線電，因此，若消防人員於火場發生危險時，僅需按下無線電的求救鈕，勤務中心可立即知道是誰受困發生危險，以協助現場指揮官進行搶救。

　　（三）災害應變中心：西雅圖災害應變中心組織為指揮官下設四各分組，分別為操作組（Operation Sector），行政組（Finance/Admin Sector），計畫組（Intelligence/planning Sector）及後勤組（Logistics Sector），其中操作組下再由警察部門（Police Dept.），消防部門（Fire Dept.），衛生部門（Health Dept.）及工務部門（Public Works）組成。災害應變中心並整合各部門資訊，例如交通視訊，以提供必要資訊供各應變小組參考。

　　（四）救護站：西雅圖消防局救護站（Medical One）成立於1970年，由完成訓練時數3,000小時的高級救護技術員擔任，訓練完成後，每年必須複訓50小時，以確保高級救護技術員技能。救護站平均每年出勤次數為25,000件，除了救護案件外，救護站並實際參與火警，救助及危險物品處置案件。救護站計有七部救護車，二部在隊待命出勤，其他五部救護車則分別在其他消防分隊待命並協助訓練消防人員（每位消防人員皆具備中及救護技術員資格）救護技能。

　　（五）消防分隊：參觀第五分隊（消防艇），第十分隊（危險物品處理），第十四分隊（搜救隊）及第三十六分隊（船艇火災）。第五分隊消防艇及第三十六分隊負責港區船艇火災搶救， 使用循環式空氣呼吸器，使用時間約可長達四小時。

第捌章  建議事項

一、有關本局勤務派遣系統部分

　　（一）組織化管理：建議應仔細分析本局勤務派遣模式後，將其工作性質加以分類，使每個執勤員工作單純化（專業化），讓執勤員能在長時間的工作壓力下保持一定的專注力，以增進本局案件受理及勤務派遣品質。

　　（二）應用彈性化：每當有大型災害時，勤務中心的運作應能於短暫時間內，將受理報案的吞吐量適時擴充（Call Taker的數量），例如：應保留適當的空間及設備作為擴充之用，相關人員的訓練應採通才式訓練，每一位執勤員都可以是Call Taker、 Dispatch Channel 、Tactical Radio Operator、Medical，以便視災害狀況靈活運用所屬人力資源，增加勤務中心的效率。

　　（三）派遣資訊顯示同步化：勤務中心相關派遣的資訊必須同步化，如車輛究竟有無出勤？目前有哪些案件正在處理？這些資訊在勤務中心的每一個人都要能立即獲得，以保持應用彈性及縮短派遣員彼此間相互確認的時間。

　　（四）定期訓練：目前由於勤務的關係，幾乎勤務中心的執勤員是沒有訓練項目，不過為了因應未來勤務派遣資訊化，指揮系統標準化，勤務中心的派遣員都必須定期接受訓練及測試，尤其相關資訊系統會隨著環境的需要而更新，操作這些系統的執勤員在觀念上、能力上（例如打字速度）也應該要有所提升。

　　（五）確保未來系統的發展性：目前本局智慧型派遣系統礙於年度預算經費，無法一次完成車上電腦系統、分隊出勤通知系統、GPS、GIS及相關資料庫的建置，但資料庫及相關出勤單位選擇部分應保持開放性（應於合約書上註明系統軟體之智慧財產權屬於本局），以利未來系統進行擴充時，因系統之封閉性造成整個系統必須重新建置的現象。

　　（六）完成系統後續修正保固規劃：系統的規劃一開始時絕對不可能沒有缺陷，必須經過不斷的使用、檢視及修正，其電腦系統的資料庫也必須依據環境及社會的需要，適時增加相關分析數據因子，使系統更加人性化（Fuzzy），然而目前本府相關後續維護費用，不足以聘用相關程式設計人員進行後續修正，建議該系統招商設計時，應於合約書中規定應有專人進駐本局持續進行程式修改至少三年。

二、有關火場指揮部分

　　（一）建立車組工作模式：目前本局各分隊若是火警出勤，大約都會出動兩台水箱消防車，所以要是三個分隊同時出勤同一個火警現場，那就會有六台水箱車，若是每個分隊都出兩條水線（使用雙叉接頭），就有六條水線了，可是一般的火場並不需要六條水線，這對於火災搶救上並無助益，但是為了有所表現（英勇的象徵），所有的消防隊員都喜歡往前衝佈水線，沒有人去進行進入破壞（時常有消防隊隊員衝到七、八樓才發現起火戶鐵門深鎖，無法進入）、進行搜索（就連救助隊現在到了現場也都喜歡佈線）、架設照明站（保護消防員）、進行通風及排煙（俾利火場工作順遂）、財產保護等，然而要建立一個先進的指揮模式，是不能有這樣的情形產生的，解決的方式為為建立車組作戰模式（I.A.P.），第一個到達的車組要做什麼事（攜帶破壞器材，佈第一條水線），第二到達的車組要做什麼事（進行搜索，進行排煙與通風），一一詳加規定，以有效運用日漸拮据的消防力。

　　（二）建置指揮官訓練場地：Command is a state of mind ,developed only through training and practice.火場有如戰場，貿然使用一套新的指揮體系，並非易事，故在實施新式火場指揮命令體系前，所有的帶隊官都必須經過相關的訓練，澈底了解熟悉新式火場指揮命令體系，學習如何正確的使用無線電，建立火場通訊秩序。

　　（三）強化火場資訊電腦化：指揮官要在能冷靜、清晰地分析火場狀況，必須擁有許多的參考資料，例如水源圖、建築物結構圖等，唯有如此指揮官才能精確的進行評估，並預測未來火場狀況，然而指揮車空間有限，且相關資料眾多，唯有電腦化才能達到容易搜尋、攜帶及更新的目的。

三、其他

　　（一）急救全民化：目前本市到院前死亡急救率約為百分之十上下，雖然已經達到世界先進城市之水準，為使醫療保健成為全民運動，建議由本府教育局及衛生局合作，推動於學生於高中畢業前至少取得心肺復甦術及哈姆立克急救術之認證資格，達到人人有急救助人之能力，這種「藏富於民」的做法，不但能節省不必要的醫療保健支出，對於面臨戰爭威脅的我們，也是一種保障。

　　（二）訓練標準化：每年本局均會針對各種消防搶救、消防設備安全管理、火災原因分析調查進行訓練及講習，各項相同課程隨著講師的不同、訓練年度的不同，有時會出現明顯的課程內容差異，鑒此，建議本局相關常態性訓練的教材內容必須有一套標準教材（如教科書、錄影帶、電腦簡報等），並明訂訓練目標、教學重點等，如此將有助全體消防人員建立相同消防概念，強化消防人員的向心力。































� 1267與1366為實際第一線消防人員數目，1459與1698則是包含內勤或約聘雇人員的人員數目。





臺北市政府消防局
臺北市政府消防局
3
臺北市政府消防局


_1132732841.bin

_1132750479.bin

