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WYSTAPIENIE POKONTROLNE

Na podstawie art. 28 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 23 stycznia 2009 r. o wojewodzie

1 administracji rzagdowej w wojewodztwie (Dz. U. z 2015 1. poz. 525 z pdézn. zm.) w zwiazku z art. 7

ust. 2 ustawy z dnia 22 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego (Dz. U. poz. 1635

z pozn. zm.) oraz zgodnie z Planem Kontroli Zewngtrznych Mazowieckiego Urzedu

Wojewodzkiego w Warszawie na 2017 rok, kontrolerzy:

1)

2)

Malgorzata Zaorska, zastepca kierownika Oddziatu Bezpieczenstwa Publicznego 1 Organizacji
w Wydziale Bezpieczenstwa 1 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

Wojewoddzkiego w Warszawie.

przeprowadzili w dniu 12 czerwca 2017 r. kontrolg¢ problemowa w Urze¢dzie Miasta Stolecznego

Warszawy w Biurze Bezpieczefistwa 1 Zarzadzania Kryzysowego w Wydziale Operatoréw

Numerdéw Alarmowych, ul. Mtynarska 43/45, 01-170 Warszawa.

1))
2)

Przedmiot kontroli obejmowat:
oceng przestrzegania art. 16 1 17 ustawy o systemie powiadamiania ratunkowego;
sprawdzenie stanu realizacji przepisow okreslonych w rozporzadzeniu Ministra Administracji
1 Cyfryzacji z dnia 28 kwietnia 2014 r. w sprawie organizacji 1 funkcjonowania centréw

powiadamiania ratunkowego (Dz. U. poz. 574);



3)

sprawdzenie stanu realizacji porozumienia z dnia 12 lipca 2010 r. zawartego miedzy Wojewoda
Mazowieckiem a miastem stotecznym Warszawa w sprawie powierzenia miastu stolecznemu
Warszawa organizacji centrum powiadamiania ratunkowego oraz aneksu technicznego-
funkcjonalnego nr 2 z dnia 18 pazdziernika 2011 r. do porozumienia, z wylaczeniem zagadnien

dotyczacych dotacji przekazywanych na funkcjonowanie centrum.

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

Niniejszym przekazuje¢ Pani wystapienie pokontrolne.

W trakcie kontroli dokonano oceny przestrzegania art. 16 i 17 ustawy z dnia 22 listopada

2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego (Dz. U. poz. 1635 z p6zn. zm.). Kontroli zostaty

poddane nast¢pujace elementy badanego zagadnienia:

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

Wymagania:

e Srednie wyksztatcenie,

e znajomo$¢ co najmniej jednego jezyka obcego,

e ukonczenie szkolenia operatoréw numerow alarmowych,

e uzyskanie wyniku pozytywnego cze¢sci teoretycznej i z czgsci praktycznej egzaminu,

e posiadanie waznego certyfikatu ONA.

Ustalenia

W okresie objetym kontrolg zostato przeprowadzonych 10 rekrutacji na stanowisko Operatora

Numeru Alarmowego (dalej ONA), w wyniku ktorych zostato zatrudnionych 39 oséb:

— w 2015 r. przeprowadzono 4 rekrutacje i zatrudnionych zostalo 11 0sob, z czego poOzniej
zwolnito si¢ 4 osoby,

— w 2016 r przeprowadzono 4 rekrutacje i zatrudnionych zostato 20 oséb z czego pozniej
zwolnito si¢ 2 osoby,

— w 2017 r. przeprowadzono 2 rekrutacje i zatrudnionych zostalo 8 0s6b z czego poOzniej
zwolnito si¢ 3 osoby,

Psycholog, pracownik administracyjny 1 informatycy zostali zatrudnieni w 2014 r.

Pracownicy zatrudnieni na stanowisku ONA spelniaja wymagania ustawowe w tym zakresie,

tj. zatrudniane osoby:



— posiadajg minimum S$rednie wyksztalcenie — wyksztatcenie osoby bioracej udzial w rekrutacji
weryfikowane jest przez Biuro Kadr i Szkolen Urzedu Miasta Stotecznego Warszawy
na etapie poczatkowym,

— znaja co najmniej jeden jezyk obcy — umiejetno$¢ ta weryfikowana jest za pomoca testu
akademickiego na poziomie B1, ktory zostat opracowany z uwzglednieniem specyfiki pracy
ONA, tj. przeprowadzana jest symulacja rozmowy zagranicznego klienta (lektor) z ONA,
po ktorej kandydat ubiegajacy si¢ o prace musi poprawnie przyja¢ zgloszenie i wypeknicé
arkusz (formatka) z uwzglednieniem szczeg6élnych informacji niezbednych przy udzielaniu
pomocy poszkodowanemu,

— ukonczyly szkolenie ONA z wynikiem pozytywnym, zardwno z cze¢S$ci teoretycznej,
jak 1 praktycznej oraz posiadajag wazny certyfikat ONA — rekrutacja na stanowisko ONA
przeprowadzana jest na miesigc przed wyznaczonym terminem kursu, ktory jest
organizowany w centralnym osrodku szkolagcym wszystkich kandydatow na ONA w kraju
(CPR w Poznaniu).

Kandydaci na ONA przed kursem przechodza ok. miesi¢czne szkolenie przygotowawcze w CPR

w Warszawie, ktore nadzorowane jest przez kierownictwo CPR w Warszawie. Nastgpnie biorg

udzial w szkoleniu w centralnym osrodku, ktére zakonczone jest egzaminem. W ramach

szkolenia centralnego kazdy operator numerow alarmowych przechodzi szkolenie teoretyczne

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

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

instrukcji dotyczacych sposoboéw udzielania pierwszej pomocy. Szkolenie to trwa 5 dni

1 podzielone jest na dwie czeSci teoretyczng i praktyczng. Poziom wiedzy kandydatow jest

weryfikowany za pomoca egzaminu z kazdej czgs$ci.

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

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

Certyfikat jest przesytany w terminie pdzniejszym.

Ocena

Prowadzony proces rekrutacji na stanowisko operatora numeru alarmowego, uwzgledniajacy

wymagania dotyczace kwalifikacji operatoréw, nalezy oceni¢ pozytywnie.

2) Doskonalenie zawodowe operatora numeru alarmowego:

e szkolenie potwierdzajace posiadane umiejetnosci nastepuje przed uplywem terminu wazno$ci

certyfikatu ONA (termin waznosci 3 lata),

¢ inne formy doskonalenia.



Ustalenia

Przed uptywem terminu waznos$ci certyfikatu ONA (wazny 3 lata), ONA biorg udziat

w 3-dniowym szkoleniu recertyfikujacym w centralnym osrodku szkolenia. Szkolenie

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

otrzymania oceny negatywnej pracownik ONA traci swoje uprawnienia i zostaje zwolniony

Z pracy.

Ponadto w okresie objetym kontrola zostaly zorganizowane dwa szkolenia dla ONA

przeprowadzone przez firm¢ zewnetrzng:

— szkolenie z udzielania pierwszej pomocy przedmedycznej z instruktarzem w jaki sposob
nalezy udziela¢ takiej pomocy przez telefon,

— szkolenie z higieny 1 emisji glosu.

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

Ponadto wszyscy pracownicy CPR w Warszawie maja nieograniczony dostep do szkolen

e-learningowych dostepnych w Urzedzie Miasta Stotecznego Warszawy.

Ze wzgledu na réznorodnos¢ zgtoszen wptywajacych do CPR w Warszawie, a takze wachlarz

problemow, kierownictwo CPR w Warszawie wspolnie z koordynatorami zmian, wypracowu;ja

wspolne stanowisko i sposob dziatania, a takze instrukcje, ktore nastgpnie udostepniajg swoim

pracownikom w formie maila badz bezposredniego instruktazu na spotkaniach wewngtrznych.

Ocena

Prowadzony proces doskonalenia zawodowego operatoréw numeru alarmowego, nalezy oceni¢

pozytywnie.

3) Nadzor nad pracg ONA:
¢ losowe odstuchiwanie zgtoszen,
e oceny okresowe,
e skargi,
e sposOb zapoznawania pracownikOw z obowigzujagcymi przepisami (rozporzadzenia,
wytyczne).
Ustalenia
Nadzor nad pracg ONA sprawowany jest przez kierownika CPR w Warszawie 1 jego zastepce.
Ponadto na kazdej zmianie prace nadzoruje koordynator (5 inspektoréw, rola nadana w systemie
informatycznym) obecny na Sali Operatorskiej, ktéry informuje kierownictwo o biezacych

problemach lub niewlasciwej obstudze zgloszenia przez ONA.



Kierownicy odstuchuja zgtoszenia przychodzace na numer alarmowy 112 w nastepujacych
przypadku:

— gdy koordynator zmiany poinformuje ich o wystapieniu sytuacji trudne;j,

— W sytuacji przeprowadzania post¢gpowania skargowego,

— gdy wplynie wniosek z sadu, policji lub prokuratury o udostgpnienie nagrania z rozmowy.

Po odstuchaniu nagran przez kierownika CPR w Warszawie badz jego zastgpce, sporzadzana jest
karta monitorowania zgltoszen telefonicznych, w ktorej dokonywana jest ocena pracy ONA.

W okresie objetym kontrolg wptyneto 21 skarg na pracg ONA, tj.:

— w2015 r. — 6, ktore byty bezzasadne,

— w2016 .- 10, z czego 8 byto bezzasadnych, natomiast 2 zostaty uznane jako zasadne,

— w2017 r. -5, z czego 3 byty bezzasadne, natomiast 2 zostaty uznane jako zasadne.

Skargi uznane za zasadne, nie dotyczyly kwestii naruszenia procedury postepowania przez ONA,
natomiast wigzaly si¢ z niewtasciwa (nieprofesjonalng) obstugg klienta. Analiza i ocena tego
typu przypadkéw dokonywana jest przez kierownika CPR w Warszawie, badZ jego zastepce,
a wnioski omawiane z operatorem odpowiedzialnym za obstuge danego zgloszenia. Ponadto
wszyscy ONA sa mailowo informowani o wystapieniu danej sytuacji i o wnioskach jakie
zapadly w trakcie przeprowadzenia postgpowania skargowego. Wszystko to stuzy wypracowaniu
dobrych praktyk i wyeliminowaniu nieprawidlowych zachowan w przysztosci.

ONA znaja obowiagzujace przepisy niezbedne do wykonywania pracy na tym stanowisku,
sktadane sg przez nich o$wiadczenia o zapoznaniu si¢ z wymaganymi normami i wytycznymi.
Kierownik CPR w Warszawie wraz z zastepca cyklicznie przeprowadzaja spotkania z ONA,
na ktorych poruszane sg problemy z jakimi spotykaja si¢ pracownicy. Przed takim spotkaniem
ONA otrzymuja maila z prosba o propozycje tematow do omdwienia.

Ocena

Sposéb prowadzonego nadzoru nad pracg operator6w numeru alarmowego, nalezy ocenié

pozytywnie.

Nastepnie dokonano sprawdzenia stanu realizacji przepisow okreslonych w rozporzadzeniu

Ministra Administracji 1 Cyfryzacji z dnia 28 kwietnia 2014 r. w sprawie organizacji

1 funkcjonowania centrow powiadamiania ratunkowego (Dz. U. poz. 574). Kontroli zostaly poddane

nastepujace elementy badanego zagadnienia:

1) Opracowanie zasad funkcjonowania Centrum Powiadamiania Ratunkowego w Warszawie.

Ustalenia



Aktualne Zasady funkcjonowania Centrum Powiadamiania Ratunkowego w Warszawie zostaty
opracowane 1 w dniu 14 pazdziernika 2014 r. zaakceptowane przez Dyrektora Biura
Bezpieczenstwa i1 Zarzadzania Kryzysowego Urzedu Miasta Stotecznego Warszawy.

2) Opracowanie planu postgpowania na wypadek wystapienia sytuacji awaryjnych.

Ustalenia
Plan postepowania na wypadek wystgpienia sytuacji awaryjnych zostat opracowany i stanowi
Zatacznik nr 1 do Zasad funkcjonowania Centrum Powiadamiania Ratunkowego w Warszawie.

3) Opracowanie zasad organizacji pracy operatorOw numeréw alarmowych, obstugi

administracyjnej, obstugi technicznej i psychologa.

Ustalenia

Zasady organizacji pracy operatorow numerow alarmowych, obslugi administracyjnej, obstugi
technicznej 1 psychologa zostaly opracowane 1 stanowig Zalagcznik nr 3 do Zasad
funkcjonowania Centrum Powiadamiania Ratunkowego w Warszawie.

4) Opracowanie planu zwigkszenia obsady osobowej centrum w sytuacjach nadzwyczajnych.
Ustalenia
Plan zwigkszenia obsady osobowej stanowisk operatorskich CPR w sytuacjach nadzwyczajnych
zostat opracowany i stanowi Zatacznik nr 2 do Zasad funkcjonowania Centrum Powiadamiania
Ratunkowego w Warszawie.

5) Opracowanie 1 przekazywanie wykazu podmiotow ratowniczych oraz innych podmiotdw,
do ktoérych zadan nalezy ochrona Zycia, zdrowia, bezpieczenstwa i porzadku publicznego, mienia
lub $rodowiska, funkcjonujacych na terenie dzialania centrum wraz z ich danymi kontaktowymi
i obszarem dziatania oraz aktualizacja tego wykazu.

Ustalenia

Wykaz podmiotow ratowniczych oraz innych podmiotow, do ktorych zadan nalezy ochrona
zycia, zdrowia, bezpieczenstwa i1 porzadku publicznego, mienia lub srodowiska, funkcjonujacych
na terenie dziatania centrum wraz z ich danymi kontaktowymi i obszarem dziatania zostat
opracowany 1 jest integralnym elementem systemu teleinformatycznego CPR. Wykaz ten jest
aktualizowany na biezgco.

Ocena

W CPR w Warszawie zostaty opracowane wszystkie wymagane przepisami zasady, plany i wykazy,

co nalezy oceni¢ pozytywnie.



Nastepnie dokonano sprawdzenie stanu realizacji porozumienia z dnia 12 lipca 2010 r.

zawartego miedzy Wojewoda Mazowieckiem a miastem stotecznym Warszawa w sprawie

powierzenia miastu stotecznemu Warszawa organizacji centrum powiadamiania ratunkowego oraz

aneksu technicznego-funkcjonalnego nr 2 z dnia 18 pazdziernika 2011 r. do porozumienia,

z wylaczeniem zagadnien dotyczacych dotacji przekazywanych na funkcjonowanie centrum.

Kontroli zostaty poddane nast¢pujace elementy badanego zagadnienia:

1) Organizacja pomieszczen centrum:

sala operatoréw —83,8 m?,

pomieszczenie dla kierownika centrum — 26,4 m?,
zaplecze socjalne — 23 m?,

zabezpieczenie higieniczno- sanitarne,

dostep zabezpieczony wylacznie dla 0os6b uprawnionych.

Ustalenia

Wszystkie pomieszczenia wymienione w porozumieniu s3 stworzone i1 uzytkowane przez

pracownikoéw CPR w Warszawie.

Dostep do pomieszczen CPR w Warszawie maja jedynie osoby uprawnione.

Ocena

Sposob organizacji 1 wielko§¢ pomieszczen przeznaczonych dla CPR w Warszawie jest zgodna

z Porozumieniem, co nalezy oceni¢ pozytywnie.

2) Tlos¢ ONA i stanowisk pracy w trybie calodobowym:

60 ONA,

12 stanowisk w calodobowym trybie.

Ustalenia

Na dzien 12 czerwca 2017 w CPR w Warszawie bylo zatrudnionych 65 ONA.

Sala operatorska posiada 16 stanowisk przystosowanych do pracy w catodobowym trybie.

Ponadto w CPR w Warszawie zatrudnieni s3:

— pracownik administracyjny (1 etat),

— informatycy (2 etaty),

— psycholog (1/4 etatu),

— kierownik i zastepca kierownika CPR w Warszawie



Ocena
Liczba stanowisk ONA oraz liczba zatrudnionych pracownikow w CPR w Warszawie spelnia
minimalne wymagania (a nawet je przewyzsza) okreslone w Porozumieniu, co nalezy ocenié

pozytywnie.

3) Zasigg dzialania CPR w Warszawie:
e miasto stoleczne Warszawa,
e nowodworski, legionowski, wotominski, minski, otwocki, piaseczynski, pruszkowski,
grodziski 1 warszawski zachodni.
Ustalenia
CPR w Warszawie odbiera zgloszenia z terenu miasta stotlecznego Warszawy, jak i okolicznych
powiatow.
Ocena

Zasigg dziatania CPR w Warszawie jest zgodny z Porozumieniem, co nalezy oceni¢ pozytywnie.

W wyniku kontroli nie stwierdzono uchybien i nieprawidtowosci.

W zwiazku z powyzszymi ustaleniami kontroli,

1) przestrzeganie przepisow okreslonych w art. 16 1 17 ustawy o systemie powiadamiania
ratunkowego.

2) stan realizacji przepisow okreslonych w rozporzadzeniu Ministra Administracji i Cyfryzacji
z dnia 28 kwietnia 2014 r. w sprawie organizacji i funkcjonowania centrow powiadamiania
ratunkowego (Dz. U. poz. 574).

3) stan realizacji porozumienia z dnia 12 lipca 2010 r. zawartego migdzy Wojewoda
Mazowieckiem a miastem stotecznym Warszawa w sprawie powierzenia miastu stolecznemu
Warszawa organizacji centrum powiadamiania ratunkowego oraz aneksu technicznego-
funkcjonalnego nr 2 z dnia 18 pazdziernika 2011 r. do porozumienia, z wylaczeniem zagadnien
dotyczacych dotacji przekazywanych na funkcjonowanie centrum,

ocenia si¢ pozytywnie.



