Warszawa, 28 grudnia 2017 r.

WOJEWODA MAZOWIECKI

WBZK-IV.431.5.2.2017

Pan

st. bryg. mg inz. Bogdan tasica
Mazowiecki

Komendant Wojewodzki
Panstwowej Strazy Pozarnej
w Warszawie

WYSTAPIENIE POKONTROLNE

Na podstawie art. 28 ust. 1 ustawy z dnia 23 stycznia 2009 r. o wojewodzie

i administracji rzgdowej w wojewddztwie (Dz. U. z 2015 r. poz. 525 z pdin. zm.) w zwigzku

z art. 7 ust. 2 ustawy z dnia 22 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego

(Dz. U. poz. 1635 z péin. zm.) oraz zgodnie z Planem Kontroli Zewnetrznych Mazowieckiego

Urzedu Wojewddzkiego w Warszawie na 2017 rok, kontrolerzy:

1)

2)

Matgorzata Zaorska, zastepca kierownika Oddziatu Bezpieczenstwa Publicznego i Organizacji
w Wydziale Bezpieczenstwa i Zarzadzania Kryzysowego Mazowieckiego Urzedu
Wojewddzkiego w Warszawie;

Paulina Dabrowska, inspektor wojewddzki w Oddziale Bezpieczenstwa Publicznego
i Organizacji w Wydziale Bezpieczenstwa i Zarzadzania Kryzysowego Mazowieckiego Urzedu

Wojewddzkiego w Warszawie.

przeprowadzili w dniu 7 listopada 2017 r. kontrole problemowa w Komendzie Wojewddzkiej

Panstwowe] Strazy Pozarnej w Warszawie, Wydziale Systemdéw Powiadamiania Ratunkowego

z siedzibg w Radomiu, ul. Traugutta 57.

Przedmiot kontroli obejmowat:

1)

ocene przestrzegania art. 16 i 17 ustawy o systemie powiadamiania ratunkowego;



2)

3)

22 |

sprawdzenie stanu realizacji przepisdw okreslonych w rozporzgdzeniu Ministra Administracji
i Cyfryzacji z dnia 28 kwietnia 2014 r. w sprawie organizacji i funkcjonowania centréw
powiadamiania ratunkowego (Dz. U. poz. 574);

sprawdzenie stanu realizacji porozumienia z dnia 7 marca 2014 r. zawartego miedzy
Wojewoda Mazowieckiem a Mazowieckim Komendantem Wojewddzkim Panstwowej Strazy
Pozarnej w sprawie powierzenia Mazowieckiemu Komendantowi Wojewddzkiemu
Panstwowej Strazy Pozarnej zorganizowania, prowadzenia i utrzymywania centrum
powiadamiania ratunkowego z wytgczeniem zagadnien dotyczgcych srodkdéw finansowych

przyznawanych na funkcjonowanie centrum.

Kontrolg objeto okres od 1 stycznia 2015 r. do 31 pazdziernika 2017 r.

Niniejszym przekazuje Panu wystgpienie pokontrolne.

W trakcie kontroli dokonano oceny przestrzegania postanowien art. 16 i 17 ustawy z dnia

istopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego (Dz. U. poz. 1635 z pdin. zm.).

Kontroli zostaty poddane nastepujgce elementy badanego zagadnienia:

1) Proces rekrutacji na stanowisko operatora numeru alarmowego, kwalifikacje operatoréw.

Wymagania:

Srednie wyksztatcenie,

znajomos¢ co najmniej jednego jezyka obcego,

ukonczenie szkolenia operatoréw numeréw alarmowych,

uzyskanie wyniku pozytywnego czesci teoretycznej i z czesci praktycznej egzaminu,

posiadanie waznego certyfikatu ONA.

Ustalenia

W okresie objetym kontrolg zostato przeprowadzonych 6 rekrutacji na stanowisko Operatora

Numeru Alarmowego (dalej ONA), w wyniku ktérych zostato zatrudnionych 91 oséb:

— w2015 r. przeprowadzono 1 rekrutacje i zatrudnionych zostato 49 osdb,

— w2016 r. przeprowadzono 4 rekrutacje i zatrudnionych zostato 36 osdb,

— w 2017 r. przeprowadzono 1 rekrutacje i zatrudnionych zostato 6 oséb.



Psycholog, pracownicy obstugi technicznej i pracownik obstugi administracyjnej zatrudnieni

zostali w latach 2013 - 2015.

Pracownicy zatrudnieni na stanowisku ONA spetniajg wymagania ustawowe, tj. zatrudniane

osoby:

— posiadajg minimum $rednie wyksztatcenie — wyksztatcenie osoby biorgcej udziat w rekrutacji
weryfikowane jest przez Wydziat Kadr Komendy Wojewddzkiej Panstwowej Strazy Pozarne;j
w Warszawie na etapie poczatkowym,

— znajg co najmniej jeden jezyk obcy — umiejetnos¢ ta weryfikowana jest za pomocg dwdch
egzamindéw, ktére zostaty opracowane przez licencjonowanego egzaminatora TELC
(zatrudnionego w CPR w Radomiu) w oparciu o materiaty z egzamindw miedzynarodowych
TELC B1 i egzamindéw maturalnych na poziomie podstawowym, z uwagi na specyfike pracy na
stanowisku ONA, materiat egzaminacyjny obejmuje sprawdzenie zrozumienia wypowiedzi do
odstuchu i materiat do czytania,

— ukonczyty szkolenie ONA z wynikiem pozytywnym, zardwno z czesci teoretycznej,
jak i praktycznej oraz posiadajg wazny certyfikat ONA — rekrutacja na stanowisko ONA
przeprowadzana jest na miesigc przed wyznaczonym terminem kursu, ktory jest
organizowany w centralnym osrodku szkolgcym wszystkich kandydatéw na ONA w kraju
(CPR w Poznaniu).

Dodatkowo na etapie poczatkowym rekrutacji kandydaci na ONA rozwigzujg dwa testy

osobowosciowe, utozone przez psychologa CPR w Radomiu, wypetnione arkusze pozwalajg

okresli¢ portret psychologiczny kandydata na ONA.

Kandydaci na ONA przed kursem przechodzg ok. miesieczne szkolenie przygotowawcze w CPR

w Radomiu, ktére nadzorowane jest przez kierownictwo CPR w Radomiu. Nastepnie biorg

udziat w szkoleniu w centralnym os$rodku, ktdére zakonczone jest egzaminem. W ramach

szkolenia centralnego kazdy operator numerdw alarmowych przechodzi szkolenie teoretyczne

z zakresu dziatania stuzb, z ktérymi bedzie wspodtpracowat oraz szkolenie praktyczne

z przyjmowania zgtoszel na numery alarmowe, w tym réwniez telefonicznego przekazywania

instrukcji dotyczgcych sposobdéw udzielania pierwszej pomocy. Szkolenie to trwa 5 dni

i podzielone jest na dwie czesci teoretyczng i praktyczng. Poziom wiedzy kandydatow jest

weryfikowany za pomocg egzaminu z kazdej czesci.



2)

Informacja o zdanym egzaminie przez kandydatow na ONA w Radomiu przychodzi e-mailem

z osrodka centralnego i stanowi podstawe do zatrudnienia pracownika na stanowisku ONA.

Certyfikat jest przesytany w terminie pdzniejszym.

Ocena

Prowadzony proces rekrutacji na stanowisko operatora numeru alarmowego, uwzgledniajgcy

wymagania dotyczgce kwalifikacji operatordw, nalezy ocenié pozytywnie.

Doskonalenie zawodowe operatora numeru alarmowego:

e szkolenie potwierdzajagce posiadane umiejetnosci nastepuje przed uptywem terminu
waznosci certyfikatu ONA (termin waznosci 3 lata),

¢ inne formy doskonalenia.

Ustalenia

Przed uptywem terminu waznosci certyfikatu ONA (wazny 3 lata), ONA biorg udziat

w 3-dniowym szkoleniu recertyfikujgcym w centralnym os$rodku szkolenia. Szkolenie

zakonczone jest egzaminem, z ktérego ONA musi otrzymac¢ wynik pozytywny. W przypadku

otrzymania oceny negatywnej pracownik ONA traci swoje uprawnienia i zostaje zwolniony

z pracy. Kierownictwo CPR w Radomiu prowadzi elektroniczny wykaz pn. ,Wykaz waznosci

certyfikatow”.

Ponadto w okresie objetym kontrolg zostaly zorganizowane dwa szkolenia dla ONA

przeprowadzone przez firme zewnetrzna:

— kwalifikowany kurs pierwszej pomocy przedmedycznej z elementami BLS,

— warsztaty na temat ,,Zarzadzania zyciowg energig w walce ze stresem — 8x0”.

W programach powyzszych szkolen zostata uwzgledniona specyfika pracy na stanowisku ONA.

Ze wzgledu na réznorodnosc¢ zgtoszen wptywajgcych do CPR w Radomiu, a takze wachlarz

probleméw, kierownictwo CPR w Radomiu w porozumieniu z koordynatorami zmian,

wypracowujg wspolne stanowisko i sposdb dziatania, a takze instrukcje, ktdre nastepnie

udostepniajg swoim pracownikom na tablicach multimedialnych, ktére znajdujg sie na Sali

Operatorskiej, badz udzielajg bezposredniego instruktazu na spotkaniach z pracownikami.

Ocena

Prowadzony proces doskonalenia zawodowego operatoréw numeru alarmowego, nalezy ocenic

pozytywnie.



3) Nadzér nad pracg ONA:
e |osowe odstuchiwanie zgtoszen,
e oceny okresowe,
e skargi,
e sposdb zapoznawania pracownikéw z obowigzujgcymi przepisami (rozporzadzenia,
wytyczne).

Ustalenia
Nadzér nad pracg ONA sprawowany jest przez kierownika CPR w Radomiu i jego zastepce.
Ponadto na kazdej zmianie prace nadzorujg koordynatorzy (rola nadana w systemie
informatycznym) obecni na Sali Operatorskiej, ktérzy informujg kierownictwo o biezgcych
problemach lub niewtfasciwej obstudze zgtoszenia przez ONA.
Kierownicy odstuchujg zgtoszenia przychodzace na numer alarmowy 112 w nastepujgcych
przypadku:
— gdy koordynator zmiany poinformuje ich o wystgpieniu sytuacji trudne;j,
— w sytuacji przeprowadzania postepowania skargowego,
— gdy wptynie wniosek z sgdu, policji lub prokuratury o udostepnienie nagrania z rozmowy.
W okresie objetym kontrolg wptyneto 7 skarg na prace ONA, tj.:
— w2015 r. -2, z czego jedna byta bezzasadna, a druga zasadna,
— w2016 r. — 3 bezzasadne,
— w2017 r.—-2, zczego jedna byta bezzasadna, a druga zasadna.
Skargi uznane za zasadne, nie dotyczyty kwestii naruszenia procedury postepowania przez ONA,
natomiast wigzaty sie z niewtasciwg (nieprofesjonalng) obstugg klienta. Analiza i ocena tego
typu przypadkéw dokonywana jest przez kierownika CPR w Radomiu badZ jego zastepce,
a wnioski omawiane z operatorem odpowiedzialnym za obstuge danego zgtoszenia.
ONA znajg obowigzujgce przepisy niezbedne do wykonywania pracy na tym stanowisku,
sktadane sg przez nich oswiadczenia o zapoznaniu sie z wymaganymi normami i wytycznymi.
Ocena
Sposdb prowadzonego nadzoru nad pracg operatorow numeru alarmowego, nalezy ocenic
pozytywnie.

Nastepnie dokonano sprawdzenia stanu realizacji przepiséw okreslonych w rozporzadzeniu

Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 28 kwietnia 2014 r. w sprawie organizacji
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i funkcjonowania centrow powiadamiania ratunkowego (Dz. U. poz. 574). Kontroli zostaty poddane

nastepujgce elementy badanego zagadnienia:

1) Opracowanie zasad funkcjonowania Centrum Powiadamiania Ratunkowego w Radomiu.
Ustalenia
Aktualne Zasady funkcjonowania Centrum Powiadamiania Ratunkowego Radom zostaty
opracowane w pazdzierniku 2014 r. przez Naczelnika Wydziatu Systeméw Powiadamiania
Ratunkowego.

2) Opracowanie planu postepowania na wypadek wystgpienia sytuacji awaryjnych.

Ustalenia
Plan postepowania na wypadek wystgpienia sytuacji awaryjnych zostat opracowany w formie
procedury przez Naczelnika Wydziatu Systemdéw Powiadamiania Ratunkowego.

3) Opracowanie zasad organizacji pracy operatorow numeréw alarmowych, obstugi
administracyjnej, obstugi technicznej i psychologa.

Ustalenia

Zasady organizacji pracy operatoréw numeréw alarmowych, obstugi administracyjnej, obstugi
technicznej i psychologa zostaty opracowane i znajdujg sie w rozdziale 2 Zasad funkcjonowania
Centrum Powiadamiania Ratunkowego Radom.

4) Opracowanie planu zwiekszenia obsady osobowej centrum w sytuacjach nadzwyczajnych.
Ustalenia
Plan zwiekszenia obsady osobowej stanowisk operatorskich CPR w sytuacjach nadzwyczajnych
zostat opracowany przez Naczelnika Wydziatu Systemdéw Powiadamiania Ratunkowego.

5) Opracowanie i przekazywanie wykazu podmiotéw ratowniczych oraz innych podmiotdw,
do ktorych zadan nalezy ochrona zycia, zdrowia, bezpieczenstwa i porzadku publicznego, mienia
lub srodowiska, funkcjonujgcych na terenie dziatania centrum wraz z ich danymi kontaktowymi
i obszarem dziatania oraz aktualizacja tego wykazu.

Ustalenia

Wykaz podmiotéw ratowniczych oraz innych podmiotow, do ktérych zadan nalezy ochrona
zycia, zdrowia, bezpieczenstwa i porzadku publicznego, mienia lub srodowiska, funkcjonujgcych
na terenie dziatania centrum wraz z ich danymi kontaktowymi i obszarem dziatania zostat
opracowany i stanowi zatgcznik nr 1 do Zasad funkcjonowania Centrum Powiadamiania

Ratunkowego Radom. Wykaz ten jest aktualizowany raz w roku.



Ocena
W CPR w Radomiu zostaty opracowane wszystkie wymagane przepisami zasady, plany i wykazy,
co nalezy oceni¢ pozytywnie.

Nastepnie dokonano sprawdzenie stanu realizacji porozumienia z dnia 7 marca 2014 r.
zawartego miedzy Wojewodg Mazowieckiem a Mazowieckim Komendantem Wojewddzkim
Painstwowej Strazy Pozarnej w sprawie powierzenia Mazowieckiemu Komendantowi
Wojewddzkiemu Panistwowej Strazy Pozarnej zorganizowania, prowadzenia i utrzymywania
centrum powiadamiania ratunkowego 1z wylgczeniem zagadnien dotyczacych Srodkow
finansowych przyznawanych na funkcjonowanie centrum.

Kontroli zostat poddany sktad osobowy CPR w Radomiu.

Ustalenia:

Na dzien 7 listopada 2017 r. w CPR w Radomiu zatrudnieni s3:
e Kierownik Centrum (1 etat),

e Zastepca Kierownika Centrum (1 etat),

152 ONA (151,5 etatéw),

psycholog (0,25 etatu),
e pracownik administracyjny (1 etat),
e pracownicy obstugi technicznej (4 etaty).
Sala operatorska posiada 42 stanowiska przystosowane do pracy w catodobowym trybie.
Ocena
Liczba zatrudnionych pracownikbw w CPR w Radomiu spetnia wymagania okreslone

w Porozumieniu, co nalezy oceni¢ pozytywnie

W wyniku kontroli nie stwierdzono uchybien i nieprawidtowosci.

W zwigzku z ustaleniami dokonanymi podczas kontroli w zakresie:
1) przestrzegania przepisow okreslonych w art. 16 i 17 ustawy o systemie powiadamiania
ratunkowego;
2) stanu realizacji przepisow okreslonych w rozporzadzeniu Ministra Administracji i Cyfryzacji
z dnia 28 kwietnia 2014 r. w sprawie organizacji i funkcjonowania centréw powiadamiania

ratunkowego (Dz. U. poz. 574 );



3) stanu realizacji porozumienia z dnia 7 marca 2014 r. zawartego miedzy Wojewoda
Mazowieckiem a Mazowieckim Komendantem Wojewddzkim Panstwowe] Strazy Pozarnej
w sprawie powierzenia Mazowieckim Komendantem Wojewddzkim Panstwowej Strazy
Pozarnej zorganizowania, prowadzenia i utrzymywania centrum powiadamiania ratunkowego
z wyfaczeniem zagadnien dotyczacych srodkéw finansowych przyznawanych na funkcjonowanie
centrum,

nalezy oceni¢, ze dziatanie Centrum Powiadamiania Ratunkowego w Radomiu w powyziszych

obszarach jest pozytywne.



