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dobrego operatora systemu
monitoringu wizyjnego?

Pienigdze i motywacja personelu CCTV

¥ Akademia
Monitoringu
Wizyjnego

www.cctv.org.pl

Skuteczne dzialanie systemu monitoringu wi-
zyjnego zalezy od operatorow. To oczy syste-
mu, ktore wykrywajq zdarzenia. Jezeli braku-
je operatorow, to tak jakbysmy chcieli, by sa-
mochod jechal bez kierowcy. Znalezlismy kie-
rowce, a mimo to samochéd jedzie powoli

Poziom wyjsciowy

Rozmowa staje si¢ konkretna, kiedy omawiana jest wyso-
kos¢ wynagrodzenia. Niewatpliwie dla operatoréw pienia-
dze maja znaczenie, niemniej chce omowic to zagadnienie
na koncu artykutu, poniewaz jak pokazuja badania i prakty-
ka, wazniejsze dla personelu CCTV s3 pozafinansowe czyn-
niki motywacyjne.

Audyty systemow CCTV przeprowadzone przez Akademi¢
Monitoringu Wizyjnego (wyniki pokrywaja si¢ z badaniami
w Wielkiej Brytanii) pokazaly, ze w pierwszej kolejnosci ope-
ratorzy oczekujg spetnienia podstawowych warunkoéw pracy:
wygodnego fotela, pozwalajacego siedzie¢ przez calg zmiang.
Szerokiego blatu, zeby oprzec rece, potozy¢ dziennik zdarzen,
mie¢ w zasiggu reki radiostacje i telefony. Dziatajacych rolet
lub 7aluzji, by zastoni¢ promienie stofica, ktére tworzg reflek-
sy na ekranach monitoréw. Czystych lamp z kompletem zaro-
wek — gornych, rozproszonych i biurkowych, punktowych.
Monitoréw rozmieszczonych zgodnie z zasadami ergonomii,
by kregostup nie stat si¢ siedliskiem bolu po dniu pracy.
Personel CCTV potrzebuje oddzielnego pomieszczenia do
prowadzenia obserwacji — Centrum Nadzoru, gdzie panuje
cisza, nie dochodza hatasy z zewnatrz i nie krecg si¢ przypad-
kowi ludzie, co przeszkadza i rozprasza. Operatorzy nie chca
stysze¢ ciagtego, monotonnego szumu i czué ciepta emito-
wanego przez urzadzenia techniczne. Potrzebuja pomiesz-
czenia socjalnego, gdzie moga przygotowac i zjes¢ positek,
szaf, w ktorych od jesieni do wiosny beda mogli wieszac¢
kurtke i parasol. Palarnia i czyste sanitariaty to rowniez waz-
ne punkty na liScie wymagan podstawowych.
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i w niewlasciwym kierunku. Motywacja decy-
duje o zaangazZowaniu personelu. Operatorzy
dzieni po dniu wykonujq monotonng prace.
Od ich zaangazZowania zalezy, ile zdarzer
zostanie wykrytych i jak szybko zareaguje sys-
tem CCIV.

Operatorzy oczekujg, by sprzet, ktorym si¢ postuguja, byt
sprawny przez 24 godz., siedem dni w tygodniu. Kamery czy-
ste, obraz dobrej jakoSci w dzieni i w nocy, wszystkie funkcje
dostepne i pelne mozliwosci sterowania. Sprawne radiostacje
i telefony, zapewniajace bezposrednia tacznos¢ z dyzurnym
lub patrolami. W przypadku gdy dochodzi do usterek, serwis
w ciggu maksymalnie 2-3 dni usuwa awarie.

Ludzi, ktérzy prowadza nadzor, demotywuje niepowazne
traktowanie ich pracy. Irytuje ich dodawanie do obszernego
zakresu obowigzkow obserwacji kamer, oczywiscie bez do-
datkowego wynagrodzenia; zdaja sobie sprawe, ze trudno
skupi¢ si¢ na obserwadji i jednoczesnie odbiera¢ meldunki,
rozmawia¢ z petentami. Zgtaszane problemy nie znajduja
przez dtugi czas rozwigzania. Jezeli operatorami s cywile, na-
potykajg opieszatos¢ lub wrecz lekcewazenie ze strony poli-
cjantow i straznikow przy przyjmowaniu zdarzen.
Wydawaloby sie, ze pisze¢ oczywistosci i nie ma potrzeby prze-
konywac¢ o koniecznosci zapewnienia przyzwoitych warun-
kow pracy. Niestety w codziennym dziataniu kierownikom
systemow CCTV umyka wiele z ww. szczegoiow. Podstawa do
budowania motywacji operatoréw jest to, ze moga wykony-
wac zadania, ktére im zlecono.

Motywacja na bazie skutecznego dziatania

Dla wigkszosci ludzi praca, oprocz mozliwosci zarabiania pie-
niedzy, jest sposobem na samorealizacje. Praca operatora jest
szczegOlna, poniewaz pozwala chronic¢ cenne wartosci: zdro-
wie, zycie, wlasnos¢ i bezpieczenstwo. Warto budowaé moty-
wacj¢ operatorow opartg na poczuciu stuzby publicznej, tym
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bardziej ze wielu kandydatéw na stanowiska operatorskie
charakteryzuje si¢ silnym poczuciem obowigzku.
Operatorzy odczuwaja satysfakcje z kazdego udaremnione-
g0 przestepstwa, poniewaz czuja wtedy, ze sa skuteczni i
maja wplyw na bezpieczenstwo w obszarze, ktory jest obje-
ty monitoringiem. Poczucie skutecznosci i sprawstwa to sil-
ne motywatory — kazdy indywidualny sukces zacheca do
dalszej wytezonej pracy. Warto pamig¢tac, ze operatorzy be-
da czuli, iz sg skuteczni tylko wtedy, gdy pozostali cztonko-
wie zespotu systemu CCTV — oficer dyzurny i zalogi patroli
interwencyjnych — bedg réwnie zaangazowani w prace.

Na prace operatorow mozna spojrzeC jak na gre ,w kotka
i myszke”. Sprawcy wystawiajg inteligencj¢ i spryt operato-
row na probe. Wyzwania motywuja do prowadzenia obser-
wacji, jezeli spelnione sa pewne warunki: operatorzy wiedza,
czego szukaja — znajg cele i priorytety, jakimi powinni si¢ kie-
rowac w trakcie obserwagji; wiedzg, na jakich zasadach beda
oceniani przez przetozonych, np. liczba wykrytych zdarzen,
szybkos¢ wykrycia i raportowania, czy ocena zagrozenia byta
prawidlowa, czy sposob reagowania operatora byt adekwatny
do poziomu zagrozenia.

Budowanie motywacji przez budowanie
zespotu

Nikogo nie trzeba przekonywac, ze dla zgranej grupy ludzi
nie ma rzeczy niemozliwych. Badania psychologiczne wska-
ZUjg, ze motywacje personelu warto budowac na bazie przy-
naleznosci do zespotu profesjonalistéw. Operatorzy chetnie
przychodza do pracy, jezeli czuja, Ze pracuja z kompetentny-
mi ludZmi, ktorzy powaznie traktujg swoje obowigzki i chca
dziata¢ na rzecz wspolnego dla wszystkich celu. Jezeli duch
zespolu opiera si¢ na kolezenstwie i wzajemnym szacunku,
to operatorzy chetnie przekazuja sobie informacje i dziela
sie doswiadczeniami zawodowymi. Sukces jednego operato-
ra staje sie sukcesem calego zespolu. Dobra wspolpraca
i mozliwos¢ rozwoju sg silng motywacja do pracy. Zaangazo-
wanie w obowigzki zawodowe cementuja relacje kolezen-
skie, ktére wykraczaja poza godziny pracy — wspolne wyjscia
do pubu, spotkania rodzinne itp. W dobrym zespole panuje
zdrowa rywalizacja. Operatorzy chwalg si¢ liczbg wykrywa-
nych zdarzen, szczegolnie trudnymi przypadkami do wykry-
cia, co pozytywnie ,,nakreca” pozostatych cztonkéw zespotu.

Budowanie motywacji przez zarzadzanie
personelem

Menedzer pelni podstawowg role w budowaniu motywacgji
operatorow. Po pierwsze, dziata na rzecz stworzenia zaan-
gazowanego w pracg¢ zespotu. Po drugie, wazny jest jego
stosunek do ludzi, z ktérymi pracuje. Operatorzy oczeku-
ja zaangazowania szefa. Chca, by pomagat im w rozwigzy-
waniu problemoéw technicznych i organizacyjnych — od
awarii kamery, problemy w relacjach z jednym z oficerow
dyzurnych, po powtarzajacy si¢ brak mydta w toalecie.
Ki6tnie i nieporozumienia szef powinien pomoc rozwia-
zac, poniewaz nierozwigzane psujg ducha zespotu. Opera-
torzy oczekuja, by menedzer spedzat czas w Centrum
Nadzoru — byt dla nich dost¢pny, jezeli jest taka potrzeba.
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+Mowa ciata
i sztuka prowadzenia nadzoru”

© Wykrywanie zdarzes.

@ Prowadzenie ukierunkowanej, aktywnej obserwacji.
@ Rola operatora w systemie CCTV.

@ Profilowanie obserwowanych osbb.

@ Profilowanie obszardw.

@ Mowa data | emogje towarzyszgce edarzeniom.

@ Fachowanie sprawcdw, ofiar | iwiadkdw.

@ Ocena zachowania ludzi w edniesieniu do kentekstu,

© Rejestraga nagrar pod katem materiaku dowodawego.
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Peina informacja o szkoleniu: www.cctv.org.pl
Igloszenia: personel@cctv.org.pl lub (32) 2790548
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Pozytywny wplyw ma zwigkszanie kompetencji operatorow
poprzez coaching — indywidualne, krotkie szkolenia na stano-
wisku prowadzone przez menedzera i regularne szkolenia dla
zespotu. Menedzer poprzez swoje zaangazowanie W prace
modeluje postawy pracownikow. Jezeli jest nieobecny, nie-
skuteczny, niekonsekwentny i niesprawiedliwy, wowczas mo-
tywacja zespotu spada. Ogromng motywacjq dla personelu sa
pochwaly i pozytywne nastawienie ze strony przetozonego,
szczegolnie w stechnicyzowanym srodowisku telewizji dozo-
rowej. Operatorzy beda odczuwali szacunek dla nich samych,
jezeli menedzer przedstawi im zasady oceny pracy, bedzie od-
powiednio wczesnie informowat o wprowadzanych zmianach,
strategiach itd. Motywujaco dziala wiaczenie operatorow
w budowanie procedur, uwzglednienie ich doswiadczen
w zwigkszanie skutecznosci systemu. Menedzer powinien pre-
zentowaé otwartg postawe wobec propozycji zespotu.

Kultura organizacyjna

Kultura organizacyjna to wlasciwy klimat organizacyjny
i sposob zarzqdzania, system zachet, kwalifikacji, stosunki
miedzyludzkie (L.W. Rue, P.G. Holland). Przektadajac defini-
cje na zastosowanie praktyczne, chodzi o promowanie wsrod
operatorow przekonania, ze oni sami i ich praca sa wazne, ich
umiejetnosci i predyspozycje wyjatkowe oraz ze petnig stuz-
b¢ publiczna. To wazne, poniewaz wielokrotnie spotkatem
sie z tym, ze kierownicy (réwniez podwtadni) myslg o opera-
torach jako o personelu nizszego szczebla, ktory wykonuje
prosta i bezwysitkowa prace. Te przekonania dziataja jak sa-
mospelniajgce si¢ proroctwo — operatorzy sami zaczynaja tak
myslec i dziatac.

Jak spowodowac, aby operatorzy mieli Swiadomos¢, ze s3 naj-
wazniejszym elementem systemu CCTV? Po pierwsze, wpro-
wadzajgc dyscypling w Centrum Nadzoru — wykorzystanie
sprzetu wylacznie w celach stuzbowych, pelne zaangazowanie
w pracg, brak rozméw prywatnych poza przerwami, zachowa-
nie ciszy sprzyjajace koncentracji, punktualnos¢, czysty
i schludny wyglad, uniformy lub okreslony str6j (np. biate
bluzki, ciemne spodnie lub spédnice za kolana), zakaz spozy-
wania positkow na stanowiskach (np. w RPA operatorzy nie
mogg przeklinac). Jasne zasady i dyscyplina tworza klimat pro-
fesjonalizmu i zaangazowania.

Po drugie, warto stworzy¢ przyjazne warunki pracy. Wyjs¢
poza oszczedne i funkcjonalne myslenie o sali operatorow —
zastosowaé kolory, fadne meble, komfortowe wyktadziny,
ktore beda zarowno estetyczne, jak i dodatkowo wyciszg po-
mieszczenie. Warto stworzy¢ i umiesci¢ w CN logo i hasto, po
ktorym operatorzy beda mogli sie identyfikowac. Wazne, by
operatorzy, ktorzy spedzaja diugi czas na stanowisku, mogli
przystosowac srodowisko pracy do swoich upodoban — ste-
rowac¢ natezeniem Swiatla, temperaturg, wybrac ulubione tfo
muzyczne — stacj¢ radiowa lub plyte.

Motywujaco wplywaja dobre warunki socjalne — komfortowe
miejsce, gdzie wypoczywaja, moga swobodnie rozmawiac,
sprawdzi¢ poczte elektroniczng, surfowa¢ w Internecie lub
uczy¢ sie. W CN w Pretorii stworzono wrecz domowe warun-
ki — dtuga kanapa, telewizor plazmowy, st6t bilardowy;
w aneksie kuchennym mikrofaléwka, ekspres do kawy, cia-
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steczka i herbaty do wyboru. Kontrola dostepu do Centrum
Nadzoru oprocz funkgcji bezpieczeistwa tworzy przekona-
nie, ze tylko wyréznieni wyjatkowi ludzie mogg tam wejsc.

Motywacja a pienigdze
) Wariant | - Wysokie wynagrodzenia

W systemie CCTV w Pretorii przyj¢to, ze pensje operatorow
beda wysokie, Srednio dwukrotnie wyzsze niz Srednie wyna-
grodzenie w przemysle. Jednoczesnie personel moze liczy¢ na
dobre warunki socjalne i liczne, pozafinansowe czynniki mo-
tywacyjne. Kierownictwo zrezygnowalo z premii, poniewaz
uznalo, ze operatorzy powinni reagowac na kazde zagrozenie
i pozostawac skuteczni przez caly czas stuzby. Jednoczesnie
Centrum Nadzoru charakteryzuje wysoka dyscyplina pracy.
Gdy operator nie spelnia oczekiwan, po potrocznym lub krot-
szym okresie jest zwalniany. Kierownictwo systemu wychodzi
z zalozenia, ze za wysokimi wymaganiami musza iS¢ dobre wa-
runki ptacowe i pracy.

Niewatpliwie jest to najlepszy z systemow motywacyjnych, po-
niewaz pozwala stworzy¢ skuteczny i zaangazowany zespot
operatoréw. Podstawowg wadg s3 wysokie koszty, na ktore
wiekszos¢ uzytkownikow nie moze sobie pozwolic.

D Wariant Il - Niskie wynagrodzenia uzupetnione premig
za wykrycie zdarzenia

Kierownicy systemow CCTV, ktorzy majg Swiadomosc niskich
pensji operatoréw, probuja motywowac personel dodatko-
wym wynagrodzeniem, w zaleznosci od efektow pracy.

Wady tego systemu mozna wskazaé na postawie komentowa-
nego ostatnio w mediach systemu wynagradzania operatorow
w Warszawie:

e niesprawiedliwy — kazdy z nadzorowanych obszaréw ma
swoja specyfike; dzielnice Warszawy roznig sie liczbg i rodza-
jem wystepujacych zdarzen. Operatorzy obserwujacy cen-
trum miasta beda mieli wigkszg szanse na punkty bonusowe
niz ich koledzy pracujacy w spokojnej dzielnicy mieszkanio-
wej, co moze rodzi¢ ztg atmosfere w zespole;

e wystapienie zdarzenia nie zalezy od operatora — to czy doj-
dzie do zdarzenia, zalezy od sprawcéw zdarzenia, dla ope-
ratora ma charakter losowy; podstawowym obowigzkiem
operatora jest obserwowac monitory, nie ma wi¢c uzasad-
nienia, by go dodatkowo nagradzac za realizacje podsta-
wowego zadania;

e konstrukcja nie odpowiada obawom i oczekiwaniom
mieszkaficbw polskich miast — w przypadku warszaw-
skiego regulaminu najlepiej premiowano najci¢zsze
przestepstwa, ktore sa statystycznie najrzadsze. Jedno-
cze$nie badania KG Policji, Akademii Monitoringu Wizyj-
nego wskazuja, ze mieszkancy miast w pierwszej kolejno-
sci obawiaja si¢ ,lzejszych” zdarzen: zaczepek i agresji ze
strony 0sob pod wplywem alkoholu lub narkotykow, ak-
tow wandalizmu, zakl6cania ciszy nocnej, grup mtodych
ludzi. Przestepstwa, takie jak kradzieze, rozboje, pobicia
sq dopiero na dalszych miejscach. Regulamin powinien
by¢ tak skonstruowany, by operatorzy zwracali przede
wszystkim uwage na zdarzeniach najbardziej uciazliwe
dla mieszkancow.
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D Wariant Ill - Niskie wynagrodzenia i stabe warunki
socjalne

Niestety ciagle powszechny. Faktycznie jest to brak systemu
motywacyjnego. Czesto towarzysza mu stabe zarzadzanie,
awarie sprzetu i braki w podstawowych warunkach dziatania
personelu. Skutkuje niska skutecznoscig. Operatorzy uwazaja,
ze stabe pensje i zte warunki usprawiedliwiaja stabe wyniki
i patologiczne zachowania, np. ogladanie telewizji, czytanie
prasy w czasie pracy, wykorzystywanie kamer do podgladania
kobiet, telefonowanie, prywatne rozmowy itd.

) Wariant optymalny

W slad za wynikami badan i polskimi realiami uwazam, ze naj-
lepszym wariantem systemu motywacyjnego sa srednie wyna-
grodzenia, z duzym naciskiem na pozafinansowe czynniki mo-
tywacyjne. W Polsce ludzie ciggle zarabiaja stosunkowo mato,
jednoczesnie aspiracje materialne po 1989 roku sa wysokie.
Pensje nie mogg by¢ razaco niskie, bo gdy bedziemy chcieli
budowa¢ motywacj¢ wokot skutecznego, profesjonalnego ze-
spotu i kultury organizacyjnej, operatorzy ,,nie kupia” tych roz-
wigzan. Zarzucg nam, ze dbamy o nieistotne szczegoly, gdy
oni mato zarabiaja.

Zamiast premii punktowej warto postawi¢ na Srednig statg
pensje, wysokie wymagania i dobre warunki pracy. Operato-
rzy mogg otrzymac specjalng nagrode¢ np. za ujawnienie kilku

szkolenia _

ciezkich przestepstw. Nagroda nie dziata tu jako motywacja
do codziennej pracy — moze by¢ przyznana w uznaniu pro-
fesjonalizmu, szczegdlnie skutecznych dziatan w ciggu catego
roku.

Podstawowa motywacja do codziennej pracy i wysokiego za-
angazowania wynika z pozytywnego nastawienia, atmosfery
profesjonalizmu, czytelnych zasad, przynaleznos¢ do zespotu
i uznania ze strony przetozonych. Premig zamiast dodatko-
wych pienigdzy jest ,,chemia” — pozytywne emocje wynikaja-
ce ze wspolpracy na rzecz szczytnego celu.

Co wazne z ekonomicznego punktu widzenia, tworzenie po-
zafinansowych czynnikéw motywacyjnych nie generuje kosz-
tow. Buduje si¢ je przez zmiang sposobu myslenia i zaanga-
zowanie personelu. Opracowania, jak to zrobi¢, dost¢pne sg
w Internecie, m.in. na stronach brytyjskiego Home Office
i Akademii Monitoringu Wizyjnego. Warto wykorzysta¢ ogol-
nodostepng literature dotyczaca zarzadzania, budowania ze-
spotu i kultury organizacyjnej w firmie.

Pawel Wittich — psycholog, specjalista ds. personelu systemow
CCTV. W Akademii Monitoringu Wizyjnego zajmuje si¢ selekcjq,
szkoleniami, systemami motywacyi, zarzqdzaniem i oceng pracy
personelu centrow obserwacji systemow CCTV. Wiecej informacji
znajdg Paristwo na: www.cctv.org.pl. Pytania prosze kierowac
na adres: personel@cctv.org.pl.

zagrozenia (Dz.U. Nr 229, poz.1528 z 2008 .)

Borki, 20 - 23 kw"ietnia ,1

w obiektach zabvftimmch i mnych obiek

Zaswiadczenie o ukonczeniu kursu wymagane; zgodnie z ,
zasad zabezpieczenia zbioréw w muzeach przed pozarami, kradziezami i innymi i
zniszczeniem lub utrata muzealiow oraz sposobdw przygotowania zbiorow do ewa_x

ch grmnad a

rawie
ami grozacymi -
razie powstania

SZCZEGOLOWYCH

INFORMAC]I

OSRODEK OCHRONY ZBIOROW PUBLICZNYCH W
02-916 Warszawa, ul. Okrezna 9

Zainteresowanych prosze o kontakt:
SEAW MAZUREK - tel.: 0-22 651 53 00, 651

NA TEMhT K1

O UCZESTNICTWIE BEDZIE DECYDOWALA I(ULE]NDﬁt ZGLOSZEN
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