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ABSTRAKT

Tématem bakaléaiské prace je ,,Proces piijmu tisnového volani na linku 112 a nasledného
predani informaci Policii Ceské republiky*. Bakalatska prace se déli na dvé ¢asti, na st
teoretickou a praktickou. V teoretické &asti predstavim Policii Ceské republiky, zakladni
povinnosti piislusnik policie, pusobeni policie v integrovaném zachranném systému,
jednotné evropské ¢islo tistiového volani 112, zavedeni tisiiové linky 112 v Ceské republice
a systém fungovani telefonniho centra tisnového volani. V zavéru teoretické Casti popisi

pouzité metody pii realizaci bakalatské prace.

V praktické c¢asti prace byly provedeny strukturované rozhovory, brainstormingy
a pozorovani, kdy na ziskané podklady byla nasledné aplikovana metoda SWOT analyza.
Zavér prace navrhuje piipadné zmény a opatfeni pro kvalitngj$i predavani informaci

z tistiového volani 112 Policii Ceské republiky.

Kli¢ova slova: integrovany zichranny systém, Policie Ceské republiky, jednotné evropské

Cislo tisnového volani 112, SWOT analyza

ABSTRACT

The topic of the bachelor thesis is ,,The process of receiving an emergency call to the
112 line and the subsequent transfer of information to the Police of the Czech Republic*.
The bachelor thesis is divided into two parts, a theoretical and a practical part. In the
theoretical part, I will introduce the Police of the Czech Republic, the basic duties of police
officers, the functioning of the police in the integrated rescue system., the single European
emergency number 112, the introduction of the 112 emergency line in the Czech Republic
nad the system of the emergency call centre. At the end of the theoretical part I will describe

the methods used in the implementation of the bachelor thesis.

In the practical part of the thesis, structured interviews, brainstorming sessions and
observations were carried out, where the SWOT analysis method was subsequently applied
to the collected data. The conclusion of the thesis suggets possible changes and measures for
better quality of information transmission from emergency call 112 to the Policie of the

Czech Republic.

Keywords: integrated rescue system, Police of the Czech Republic, single European

emergency number 112, SWOT analysis
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UVOD

Policie Ceské republiky je jednotnym ozbrojenym bezpeénostnim sborem a soudasné je
jednou ze zékladnich slozek integrovaného zachranného systému, kde plni svoji
nezastupitelnou roli. Policie Ceské republiky obsluhuje linku tisfiového volani 158, na
kterém pfijiméa oznameni od osob, které se nachazeji na izemi Ceské republiky. Na tisiiovou
linku 158 jsou vSak pifepojovany i tisnové hovory, které byly pfijaty na jednotném
evropském &isle tisiového volani 112, ktera je v Ceské republice obsluhovana piislusniky

Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky.

Linka tisiového volani je bezplatnd a slouzi pro zachranu lidskych Zivotl, zdravi nebo
majetku a je velmi diilezité, aby byl volajici kvalitné vytézen ze strany operatora na tisiiové

lince.

Predkladand bakaléaiska prace se zabyva piijetim oznameni na lince tisiového volani 112
a naslednym predanim udélosti operaénimu integrovanému stfedisku Policie Ceské
republiky. V prvni Casti prace jsou predstavena teoretickd vychodiska, ktera s danym
tématem souvisi a jsou dale pouzita pro praktickou ¢ast. Cilem teoretické prace je
vypracovani literarni reSerSe na téma proces piijmu tisiového volani na linku 112 a nasledné

predani Policii Ceské republiky.

Prakticka c¢ast obsahuje SWOT analyzu, kterd byla vypracovana na zakladé rozhovort,
pozorovani a brainstormingu s operatory na lince tisnového volani 112. Na zakladé¢
rozhovorii a brainstormingu s opera¢nimi na tisnové lince 158 byly identifikovany

nedostatky a byla navrzena napravna opatieni.
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I. TEORETICKA CAST
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1 POLICIE CESKE REPUBLIKY

V roce 2021 uplynulo 30 let od vzniku Policie Ceské republiky (dale jen Policie CR),
a i kdyZ se nejedna o nijak dlouhé obdobi, 1ze konstatovat, Ze Policie CR jiZ svoji historii

ma a miize se tak fadit mezi bezpe&nostni sbory se stiedni délkou byti. (Steinbach, 2021)

Dne 21. &ervna 1991 Ceska narodni rada schvalila prvni zakon o Policii CR a dne
15. Cervence 1991 z dosavadnich ¢eskych slozek Sboru narodni bezpecnosti vznikla Policie
Ceské republiky. Od roku 1993 je Policie CR hlavnim bezpeénostnim sborem nasi republiky.
Tento zakon byl s uéinnosti od 1. 1. 2009 nahrazen zakonem &. 273/2008 Sb., o Policii Ceské
republiky. (Steinbach, 2021)

., Policie Ceské republiky (ddle jen , policie*) je podle zdkona ¢ 273/2008 Sb., o Policii
Ceské republiky, jednotny ozbrojeny bezpecnostni sbor. Policie slouzi verejnosti. Jejim
ukolem je chranit bezpecnost osob a majetku a verejny poradek, predchazet trestné cinnosti,
plnit ukoly podle trestniho radu a dalsi ukoly na useku vnitrniho poradku a bezpecnosti
sverené ji zakony, primo pouZitelnymi predpisy Evropské unie nebo mezindrodnimi
smlouvami, které jsou soucdsti pravniho 7adu. Policie piisobi na vizemi Ceské republiky,

nestanovi-li tento zdkon nebo jiny pravni predpis jinak.“ (Cesko, 2008)

1.1 Struktura Policie Ceské republiky a jeji ¢innost

Policie Ceské republiky piisobi na uzemi Ceské republiky, je podtizena ministerstvu vnitra,
které vytvari podminky pro plnéni ulohy policie. Ministr vnitra plné¢ odpovida vladé za
¢innost policie. Policii tvoii Policejni prezidium CR v &ele s policejnim prezidentem, witvary
s celostatni plisobnosti, krajska feditelstvi policie a utvary zfizené v ramci krajskych
feditelstvi. Zakon zfizuje 14 krajskych feditelstvi policie, jejichz izemni obvody se shoduji

s izemnimi obvody 14 kraji Ceské republiky. (Policie Ceské republiky, ©2023)

Cinnost Policie Ceské republiky #idi policejni prezidium v &ele s policejnim prezidentem.
Policejni prezident odpovida za ¢innost policie ministru vnitra. Policejnimu prezidiu jsou
podiizeny jednak utvary s celostatni plisobnosti a jednak krajska feditelstvi policie. Na navrh
policejniho prezidenta ministr vnitra zfizuje itvary s celostatni ptisobnosti. (Policie Ceské

republiky, 2017)
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Utvary s celostatni ptisobnosti:

e Kiriminalisticky Ustav

e Leteckd sluzba

e Narodni protidrogova centrala SKPV

e Pyrotechnickd sluzba

e Reditelstvi sluzby cizinecké policie

o Utady dokumentace a vySetfovani zlo¢inti komunismu SKPV

e Narodni centréla proti organizovanému zlo¢inu SKPV

e Narodni centréla proti terorismu, extremismu a kybernetické kriminalit¢ SKPV

o Utvar pro ochranu prezidenta CR

e Ochranna sluzba Policie CR

e Utvar rychlého nasazeni

e Utvar specialnich ¢innosti SKPV

o Utvar zvlastnich ¢innosti SKPV. (Utvary s celostatni piisobnosti, ©2023)
Zakladnim policejnim sluzby jsou:

e Sluzba potadkové policie

e Sluzba dopravni policie

e Sluzba cizinecké policie

e Sluzba krimindlni policie a vySetfovani. (Zakladni policejni sluzby, ©2023)

1.1.1 Sluzba poradkové policie

Jedna se o nejpodetnéjsi a nejuniverzalngjsi sluzbu, ktera tvoii zékladni pilii Policie CR.
Policisté zafazeni do této sluzby chrani bezpecnost osob i majetku, vefejny potradek, plni
ukoly v trestnim, pfestupkovém i spravnim fizeni a dohlizeji na bezpecnost a plynulost
silnicniho provozu. Jsou v pifimém kontaktu sobcany, organy obce, pravnickymi
a fyzickymi osobami. Jsou to pravé ti policisté, ktefi jsou kazdy den vidét na ulici. Na
ptislusniky jsou kladeny vysoké naroky, a to v oblasti znalosti zdkont, vyhlasek, sluzebnich

ptedpisii, také na jejich fyzickou a psychickou pfipravenost. Tato sluzba je zdkladna pro
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vybér policisti do jinych specializovanych a odbornych sluzeb policie, napt. ke sluzbé

kriminélni policie a vySetfovani. (Potfadkova policie, ©2023)

1.1.2 Sluzba dopravni policie

Hlavni népln prace dopravnich policisti spociva v plnéni tikolii v oblasti silni¢niho provozu,
at’ uz formou viditelného nebo skrytého dohledu. Kontroluji dodrzovéani ptedpisti v oblasti
kontroly technického stavu vozidel, hmotnostnich limitd vozidel, provozovani silni¢ni
dopravy, pfepravy nebezpecnych véci, Setfeni dopravnich nehod, dodrZzovani piedepsané
rychlosti a dal$i. Mezi jejich dal$i ¢innosti patii tkoly v oblasti dopravné inZenyrského
useku, coz znamend, Ze se dopravni policie vyjadiuje k dopravni infrastruktute, aby byly
dodrzovany zakonné normy a navrhovana feSeni v terénu byla bezpecna a piinosnéd pro

Gi¢astniky silni¢niho provozu. (Reditelstvi sluzby dopravni policie, ©2023)

1.1.3 Sluzba cizinecké policie

Cizinecka policie je vysoce specializovanou slozkou Policie Ceské republiky, ktera plni
ukoly souvisejici s odhalovanim nelegalni migrace, uplatilovanim represivnich opatfeni vici
cizinctim zdrzujicim se na uzemi Ceské republiky v rozporu se zakonem &. 326/1999 Sb.,
o pobytu cizincti na izemi Ceské republiky a o zméné nékterych zakont, ve znéni pozdéjsich
predpisti, s plnénim ukolii vyplyvajicich z mezindrodnich smluv a pfimo pouzitelnych
pravnich ptedpistt Evropského spolecenstvi a feSeni trestné ¢innosti. Mimo vySe zminéné se
pfislusnici cizinecké policie zamétuji na pobytovou kontrolu, eskortu vyhosténého cizince,
rozhoduji o oznaeni osoby za nezadouci, o udéleni viz nebo povoleni vstupu na tzemi

Ceské republiky a mnoho dalsich &innosti. (SluZba cizinecké policie, ©2023)

1.1.4 Sluzba kriminalni policie a vySetiovani

Sluzba krimindlni policie a vySetfovani, (dale jen SKPV), ma za ukol odhalovat trestné ¢iny
a zjiStovat jejich pachatele. Patraji po pohfeSovanych a hledanych osobach a po odcizenych
vécech. Pti své praci vyuzivaji policejni evidenci, odbornd kriminalisticka pracoviste a také
pfi vySetfovani trestnych ¢inti spolupracuji se svymi zahrani¢nimi kolegy. Pfislusnici SKPV
postupuji podle trestniho fadu a plni tkoly policejniho organu v trestnim fizeni. (Vokus,

2010)
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1.2 Pravni uprava &innosti Policie Ceské republiky

Pravni piedpisy, které maji dopad na ¢innost Policie Ceské republiky:

Zakon €. 141/1961 Sb., o trestnim fizeni soudnim (trestni rad)
Zakon &. 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky

Zakon &. 326/1999 Sb., o pobytu cizincii na uzemi Ceské republiky a o zméng

nékterych zdkont

v

Zakon ¢. 361/2000 Sb., o provozu na pozemnich komunikacich a o zménach

n¢kterych zakont (zédkon o silni¢nim provozu)

Zakon €. 361/2003 Sb., o sluzebnim poméru ptislusnikli bezpecnostnich sbor
Zakon &. 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky

Zakon ¢. 40/2009 Sb., trestni zakonik

Zakon €. 45/2013 Sb., o obétech trestnych ¢inli a 0 zméné nékterych zakont (zékon

o obétech trestnych ¢intt)
Zakon €. 250/2016 Sb., o odpovédnosti za prestupky a fizeni o nich
Zakon €. 251/2016 Sb., o nékterych piestupcich

Vyhlaska ¢. 122/2015 Sb., o zpasobu vnéjsiho oznaceni, sluzebnich stejnokrojich
a zvlaStnim barevném provedeni a oznaceni sluzebnich vozidel, plavidel a letadel
Policie Ceské republiky a o prokazovani piislugnosti k Policii Ceské republiky.

(Vybrané ¢eské pravni predpisy, ©2023)

Dtlezity dopad na ¢innost policie maji vnitini pfedpisy a metodické pfirucky. Vnitini

ptfedpisy nejsou prameny prava, vztahy v nich obsazené nejsou pravnimi normami. Vydavaji

se ve sbirce internich akti fizeni pfislusného funkcionare.

Jsou jimi napftiklad:

Zavazny pokyn policejniho prezidenta &. 137/2009, o organizaci Policie Ceské

republiky

Zavazny pokyn policejniho prezidenta ¢. 180/2012, o pInéni zakladnich tkoli sluzby

poradkové policie
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e Metodickd prirucka fteditele fteditelstvi sluzby potadkové policie Policejniho
prezidenta Ceské republiky k pouzivani donucovacich prostfedkii a zbrand

ptislusniky Policie Ceské republiky &. 1/2017.
e Rozkaz policejniho prezidenta &. 269/2017, o profesni etice Policie Ceské republiky.

e Pokyn policejniho prezidenta ¢.296/2017, o plnéni nckterych tkolt policejnich

organt Policie Ceské republiky v trestnim fizeni.

e Zavazny pokyn policejniho prezidenta ¢. 95/2020, o eskortach, stiezeni osob

a o policejnich celach.

e Zavazny pokyn policejniho prezidenta ¢.178/2022, kterym se stanovi zakladni

pravidla chovani, sluzebniho jednéni a sluzebni zdvofilosti v Policii Ceské republiky.

1.3 Zakladni povinnosti prislusnika Policie Ceské republiky dle zakona

o Policii Ceské republiky

Piislusnici policie se fidi zakonem &. 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky. Vybrané
paragrafy musi piislusnik znat nazpamét. V zakon& o Policii Ceské republiky jsou
definovany tkoly a zékladni povinnosti, kterymi se policisté musi fidit v kazdé situaci, coz
dava obaniim zaruku, ze policie nebude zasahovat do jejich prav a svobod nad rdmec
zakonnosti, ale jen v mezich zédkona a za vyuziti prosttedki, které jsou v zdkon¢ stanoveny.
(Borsky 2018) Mezi zékladni povinnosti fadime zdvofilost, iniciativu, pfiméfenost postupu,

prokazovani ptisluSnosti, poucovani a ml¢enlivost.
Zdvorilost

Jedna se o zdkladni povinnost policisty a zaméstnance policie, ktera je uvedena v hlavé 111,
v § 9 zékona €. 273/2008 Sb., a stanovi, Ze policista a zaméstnanec policie jsou ,,pri plnéni
ukolu povinni dodrzovat pravidla zdvorilosti a dbat cti, vaznosti a diistojnosti osob i své
viastni.“ (Cesko, 2008) Podle chovani policisty vefejnost posuzuje Policii CR jako celek.
Policista musi se vS§emi osobami jednat stejnym zpisobem, nesmi se nechat ovlivnit jejich

vzhledem a nesmi mezi nimi délat zadné rozdily. (Steinbach, 2019)
Iniciativa

Je dalsi ze zakladnich povinnosti, kterou se policista musi fidit, v ur€itych ptipadech i v dobé

mimo sluzbu. Iniciativu upravuje § 10 zédkona ¢. 273/2008 Sb.
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1)

2)

3)

V' pripadé ohroZeni nebo poruseni vnitiniho poradku a bezpecnosti, jehoz
odstraneéni spada do ukolit policie, je policista ve sluzbe nebo zaméstnanec policie
v pracovni dobé povinen provest uikon v ramci své pravomoci nebo prijmout jiné

opatrieni, aby ohrozeni nebo poruseni odstranil.

»Policista ma povinnost dle odst. 1 i vdobé mimo sluzbu, je-li bezprostrednée
ohrozZen zivot, zdravi nebo svoboda osob anebo majetek nebo doslo-1i k utoku na tyto

hodnoty.

»V pripadé ohrozeni nebo poruSeni vnitiniho poradku a bezpecnosti, kjehoz
odstraneéni je prislusny jiny organ verejné spravy a hrozi-li nebezpeci z prodleni, je
policista ve sluzbe nebo zaméstnanec policie v pracovni dobé povinen prijmout
vhodné opatreni k odstranéni bezprostredné hroziciho nebezpeci a v pripadé potieby

vyrozumét prislusny orgdn verejné spravy. “ (Cesko, 2008)

Ctvrty odstavec uvadi, kdy policista nema povinnost tyto ukony provést, a to zejména jestlize

provadi jiny ukon, napfiklad kdyZ pronasleduje pachatele trestného ¢inu, zakrocuje pod

jednotnym velenim, jsou-li jeho schopnosti ovlivnény zdravotnim stavem nebo v ptipadé,

7e nebyl k provedeni ukonu odborné& proskolen. (Steinbach, 2019)

Pokud to okolnosti dovoluji, je policista pfed provedenim ukonu, pii némz dochazi

k pfimému vynucovéni splnéni pravni povinnosti nebo k pfimé ochrané prav za pouziti sily

nebo hrozby jejiho pouziti, povinen pouzit slov ,,Jménem zakona! a odpovidajici vyzvy.

(Borsky, 2018)

Primérenost postupu

Tyka se jak policisti, tak 1 zaméstnanct policie, je uvedena v § 11 zakona ¢. 273/2008 Sb.,

kde je uvedeno, ze policista a zaméstnanec policie jsou povinni:

1)
2)

3)

3

,,dbat, aby zadné osobé v diisledku jejich postupu nevznikla bezdiivodna ujma,

., dbat, aby jejich rozhodnutim neprovést ukon nevznikla osobam, jejichz bezpecnost

‘

je ohrozena, bezditvodna ujma,

Lwpostupovat tak, aby pripadny zdasah do prav a svobod osob, viici nimz sméruje vikon,
nebo osob nezucastnenych neprekrocil miru nezbytnou k dosazeni ucelu sledovaného

sikonem. “ (Cesko, 2008)
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Diuiraznost postupu policie musi byt vzdy pouze v nezbytné mife, avSak efektivni pro splnéni

ucelu tkonu. (Borsky, 2018)

Prokazovani prislu§nosti

Prokazat piislusnost k policii upravuje § 12 zakona & 273/2008 Sb., o Policii Ceské
republiky a tyké se pfisluSnikli policie i zaméstnanct policie. Nejcastejsi zptisob, kterym
policista prokazuje svoji ptislugnost k Policii CR, je sluzebni stejnokroj. Piislusnici z fad
kriminélni sluzby a vySetiovani prokazuji pfislusnost k policii sluzebnim prikazem nebo
odznakem policie. At uz z jakéhokoliv diivodu nemuze policista svoji piislusnost k policii
prokazat dle vyse uvedeného, prokaZze ji Gistnim prohlasenim Policie Ceské republiky.

(Steinbach, 2019)

Poucovani

Policista je povinen poucit osobu, proti niz sméfuje ukon o pravnich diivodech provedeni
ukonu také o jejich pravech a povinnostech. Pokud pouceni brani obecna piekdzka, zajisti
policista pouceni ihned, jakmile pfekazka pomine, a to odpovidajicim zpiisobem.

Pokud piislusnik policie osobu, proti niz sméfuje ukon, nepouci, porusi tak zakladni

povinnost, za niz mu hrozi kazensky trest. (Borsky, 2018)

Mi¢enlivost

,Policista nebo zaméstnanec policie jsou povinni zachovavat mlcenlivost o skutecnostech,
se kterymi se seznamili pri plnéni ukoli policie nebo v souvislosti s nimi, a které v zajmu
zabezpeceni ukolii policie nebo v zajmu jinych osob vyzZaduji, aby zustaly utajeny pred
nepovolanymi osobami. Tato povinnost trva i po skonceni sluzebniho nebo pracovniho
poméru. (Cesko, 2008) Zachovani mlenlivosti se netyka pouze policistll a zaméstnanci
policie, ale také kazdého, koho policie pozada o poskytnuti pomoci. O tomto vSak musi byt

osoba fadné poucena. (Borsky, 2018)
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2 INTEGROVANY ZACHRANNY SYSTEM

Integrovany zachranny systém je zakonem definovan jako ,,koordinovany postup jeho slozek
pri pripravé na mimoradné uddlosti a pri provadeni zachrannych a likvidacnich praci.*

(Cesko, 2000)

Zakon ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému vymezuje integrovany
zachranny systém (dale jen ,,IZS*) a zejména stanovi slozky integrované¢ho zachranného
systému a jejich plisobnost, stanovi plisobnost a pravomoc statnich organii a organt
uzemnich samospravnych celkli, prdva a povinnosti pravnickych a fyzickych osob pfi
pfipravé na mimotadné udalosti a pfi zachrannych a likvidacnich pracich a pfi ochrané
obyvatelstva ptfed a po dobu vyhlaSeni stavu nebezpeci, nouzového stavu, stavu ohrozeni
staitu a valecného stavu (dale jen ,krizové stavy®). Vznikl jako potieba kazdodenni
spolupréce hasicu, zdravotniki, policie a dalSich slozek pti feSeni mimoiadnych udalosti.

(Vilasek, Fiala, Vondrasek, 2014)

Za mimoiadnou udélost se povazuje Skodliva ¢innost zpisobena ¢lov€kem, pfirodnimi vlivy,
havarii, ohrozujici zdravi, zivoty lidi a Zivotni prostfedi. Tyto udalosti vyZaduji provedeni

zachrannych a likvida¢nich praci. (Holec, 2021)

Zachranné prace zahrnuji odvraceni nebo omezeni bezprostfedniho plsobeni rizik vzniklych
mimofadnou udélosti, zejména jde-li o ohrozeni Zivota, zdravi, majetku nebo Zzivotniho
prostiedi. Likvidaéni prace zahrnuji cCinnosti k odstranéni nasledkd zplsobenych

mimoiadnou udalosti. (Skalska, Hanuska a Dubsky, 2010)

Kdy se 1ZS pouzije? Zejména pii slozitych havériich, mimotfadnych udalostech, kde je

potieba soucasné¢ provadét zachranné a likvidacni prace dvéma nebo vice slozkami I1ZS.

Klicovou tlohu slozek IZS ma provétovaci a taktické cviceni téchto slozek, coz upravuje
§ 17 zékona €. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému. Jedné se o dva druhy
cviceni, které se li§i zplisobem pfipravy a vyhodnocenim. Provétovaci cviceni se provadi za
ucelem ovéfeni ptipravy slozek 1ZS k provadéni zachrannych a likvidacnich praci. Zatimco
taktické cviceni se provadi za ucelem piipravy slozek IZS a orgédnt podilejicich se na
provedeni a koordinaci zachrannych a likvidaénich praci pii mimotfadné udélosti. Jak
provéiovaci, tak taktické cviCeni je oprdvnén nafidit ministr vnitra, generdlni feditel
hasi¢ského zachranného sboru, hejtman kraje anebo feditel hasi¢ského zachranného sboru

kraje. (Cesko, 2000)
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2.1 Zakladni slozky integrovaného zachranného systému

Zakladnimi slozkami integrovaného zachranného systému jsou Hasi¢sky zachranny sbor
Ceské republiky, jednotky pozarni ochrany zatazené do plosného pokryti kraje jednotkami
pozarni ochrany, poskytovatelé zdravotnické zachranné sluzby a Policie Ceské republiky.

(Holec, 2021)

Ostatnimi slozkami IZS jsou vyclenéné sily a prostfedky ozbrojenych sil, ostatni ozbrojené
bezpecnostni sbory, ostatni zachranné sbory, organy ochrany vetejného zdravi, havarijni,
pohotovostni, odborné a jiné sluzby, zafizeni civilni ochrany, neziskové organizace
a sdruzeni obcantl, kterd lze vyuzit k zdchrannym a likvidacnim pracim. Patii sem: Armada
CR, Horska sluzba, Vodni zachranna sluZba, Letecka zachranna sluzba, Bafiska zachranna

sluzba, méstska nebo obecni policie atd. (O IZS, ©2023)

Ostatni slozky integrovaného zachranného systému poskytuji pti zachrannych a likvida¢nich

pracich planovanou pomoc na vyzadani. (Sadilek, Palkova, Kalamar, 2019)

Zakladni slozky IZS =zajistuji nepfetrzitou pohotovost pro piijem ohlaSeni vzniku
mimotadné udalosti, jeji vyhodnoceni a neodkladny zasah v mist¢ mimotadné udélosti. Za
timto u¢elem rozmistuji své sily a prostiedky po celém tizemi Ceské republiky. (Holec,

2021)

Slozky IZS jsou pfi zasahu povinny fidit se piikazy velitele zdsahu, pfipadné pokyny starosty
obce s rozSifenou pusobnosti, hejtmana kraje, primatora hlavniho mésta Prahy nebo
Ministerstva vnitra, pokud provad¢ji koordinaci zachrannych a likvidacnich praci.
Za nouzového stavu, stavu ohrozeni statu nebo valecného stavu se slozky integrovaného
zachranného systému fidi pokyny Ministerstva vnitra. Za stavu nebezpe¢i se slozky
integrovaného zachranného systému na Uzemi piisluSného kraje tidi pokyny toho, kdo

vyhlasil stav nebezpedi podle zvlastniho pravniho piedpisu. (Cesko, 2000)

2.2 Pusobeni Policie Ceské republiky v ramci integrovaného
zachranného systému

Policie CR je zfizena zakonem &. 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky. Ptisobeni Policie

CR v ramci IZS upravuje § 20 tohoto zédkona a stanovi, Ze:

1) ,,Plnénim ukoli k reseni mimoradnych uddlosti a krizovych situaci se rozumi

3

i priprava na né. "
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2) ,,Policie jako zdkladni slozka integrovaného zachranného systému vykonava v misté

‘

provadeni zachrannych a likvidacnich praci ukoly podle tohoto zdkona. *

3) ., Policista nebo utvar policie se podileji na provadeni zachrannych a likvidacnich
praci véetné letecké podpory integrovaného zachranného systéemu a letecké podpory

v krizovych situacich,

a) jsou-li k tomu vycviceni a vybaveni,

b) je-li to nezbytné pro zdachranu zivota, zdravi nebo majetku a
¢) jsou-li k tomu urceni policejnim prezidentem. “ (Cesko, 2008)

Policie CR jako zékladni slozka IZS mé povinnost zajiifovat nepfetrZitou pohotovost,
pfijimat ohlaseni vzniku mimotadné udélosti a provadét potfebné ukony s tim souvisejici.
Za timto u¢elem rozmist'uji své sily a prostiedky po celém uzemi Ceské republiky. (Borsky,

2018)

Agkoliv je Policie CR jednou ze zékladni slozek IZS, neprovadi vzhledem ke svému

hlavnimu poslani zachranné a likvida¢ni prace. (Soucek, 2019)
Hlavni ¢innosti Policie CR v ramci IZS jsou:
e uzavirdni z4jmovych prostort a regulace vstupu a opusténi téchto prostor,
e zjiStovani potfebnych informaci a plnéni ukolt hlasné sluzby,
e regulovéani volného pohybu osob a dopravy v mist¢ zasahu a jeho okoli,
e Setieni okolnosti vzniku mimotadné situace k objasnéni pficin jejiho vzniku,
e plnéni tkoli souvisejicich s identifikaci zemftelych,
e feSeni ochrany a zabezpeceni movitého a nemovitého majetku a eventualné eliminaci
kriminélni ¢innosti pfi vzniku mimotadné situace,

e plnéni dalSich ukoll podle pokynu velitele zdsahu nebo fidici slozky 1ZS. (Borsky,
2018)

Podle statistického vyhodnocovani spole¢nych zasahii jednotlivych slozek IZS lze
konstatovat, Ze hlavni podil Policie CR na spole&nych zasazich spoéiva v poradkové ¢innosti

a v regulaci dopravy. (Vilasek, Fiala a Vondrasek, 2014)
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Rozsah a podminky &innosti Policie CR pii provadéni zachrannych a likvidaénich praci jsou
uptesnény v dokumentaci Typové Cinnosti slozek IZS pfi spoleném zasahu (dale jen
,typové C&innosti) a v &asti dokumentu List Policie CR. Tyto typové &innosti jsou
pfipravovany pro jednotlivé druhy ohrozeni, u kterych se ptedpokladd provadéni
zachrannych a likvidacnich praci v rdmci IZS. Typové €innosti vydava Ministerstvo vnitra

— generalni feditelstvi HZS CR. (Sou¢ek, 2019)

2.3 Vztah Policie Ceské republiky k ostatnim slozkam integrovaného

zachranného systému

Policie CR je jednou ze zakladnich slozek integrovaného zichranného systému a jeji
pfitomnost je vyzadovana u vétsiny zasahii. Aby byla spoluprace Policie CR s ostatnimi
slozkami IZS co nejlepsi, je potieba, aby slozky mezi sebou uzaviraly jednotlivé dohody

specifikujici druh spoluprace kazdé slozky 1ZS.

Napiiklad vroce 2021 Policie Ceské republiky v zastoupeni tehdejsiho policejniho
prezidenta uzaviela dohodu o zpfistupniovani tdaji pifi feSeni mimotaddnych udalosti

a krizovych situaci s Hasi¢skym zachrannym sborem Ceské republiky.

Spolupraci policie s ostatnimi slozkami upravuje zakon &. 273/2008 Sb., o Policii Ceské
republiky, ktery uvadi, ze policie v ramci plnéni ukold spolupracuje s ozbrojenymi silami,
bezpecnostnimi sbory a dal§imi organy vetejné spravy, jakoz i pravnickymi a fyzickymi

osobami. (Cesko, 2008)

V praxi, at’ uz pfi mimotadné udélosti nebo pfi krizové situaci, kde zasahuji zékladni slozky
integrované¢ho zachranného systému si tyto jednotlivé slozky mezi sebou sdili informace
diilezité pro usp&sné zvladnuti situace na misté zdsahu. Napiiklad v ptipadé pozaru obytného
bytového domu, ktery vyzaduje evakuaci a oSetfeni osob, mezi sebou spolupracuji hlavni
slozky integrovaného zachranného systému, a to Hasi¢sky zachranny sbor, poskytovatelé
zdravotnické zachranné sluzby a Policie Ceské republiky, které si mezi sebou predavaji
informace o tom, kolik osob bylo evakuovéno, kolik osob bylo zranéno, osetfeno na misté
a kolik osob vyzadovalo pievoz do nemocni¢nich zatfizeni. Kdyby si jednotlivé slozky mezi

sebou tyto a dalsi informace nepiedavaly, zplisobilo by to na misté udalosti chaos.
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3 JEDNOTNE EVROPSKE CiSLO TISNOVEHO VOLANI 112

Kazd4 zem& mé zavedend sva narodni tisiova &isla, nevynimaje Ceské republiky. V Ceské
republice jsou pro tisiova volani vyhrazena telefonni ¢isla 150 — Hasi¢sky zachranny sbor
CR, 155 — zdravotnicka zachranna sluzba, 158 — Policie Ceské republiky a 156 pro obecni
¢1 méstskou policii. Tato tistiova telefonni Cisla jsou bezplatna a jsou urcena pro zachranu
lidskych zivotii, zdravi nebo majetku. Hlavni vyhodou zavedeni jednotného evropského
telefonniho Cisla 112 je predevs§im zpfistupnéni kontaktu na zachranné slozky bez nutnosti
znalosti narodnich ¢isel v jednotlivych statech. A to byl hlavni divod, pro¢ jednotné
evropské ¢&islo tisfiového volani 112 vzniklo. Jednoduse fe¢eno, pokud by obéan Ceské
republiky vycestoval naptiklad do Italie a tam z n&jakého diivodu potieboval policii a vytocil
by mu dobte znamé tisiiové ¢islo 158, tak v Italii by se na policii nedovolal. To samé plati
i v ptipadé, Ze by ob¢an Italie pobyval v Ceské republice a potieboval by Polici CR a snaZil
by se vytocit mu znamé tisiiové Cislo, které uziva v Italii na kontaktovani policie, tedy linku
113, tak v Ceské republice by se na Policii CR nedovolal. Pravé tento diivod vedl ke vzniku

jednotné evropské linky tisnového volani 112.

Jednotné evropské Ccislo 112 vzniklo rozhodnutim Rady Evropského spolecenstvi
¢. 91/396/EHS ze dne 29. ¢ervence 1991 o zavedeni jednotného evropského ¢isla tisnového
volani. Rozhodnuti Rady stanovilo vSem c¢lenskym statim povinnost zavést jednotné
evropské tisnové telefonni ¢islo 112 nejpozdéji do 31. prosince 1996. Zavedeni tisiového
Cisla 112 vSak neznamenalo nutnost rusit stavajici Cisla tisiového volani, kterd maji
jednotlivé staty Evropské unie zavedeny. Jednotlivé staty Evropské unie mély moznost se
rozhodnout, zda si ponechaji i sva sou€asna tisiova c¢isla, nebo zda budou pouZzivat pouze

jednotné Cislo tisnového volani 112. (Councildecision of 29 July 1991)

Smérnice Evropského parlamentu 98/10/ES zabezpecuje volny pfistup ksiti a také
zabezpecuje jeji bezplatnost jak v ptipad€ mobilnich, tak i pevnych siti. Dal§i dokument,
ktery upravuje podminky provozu tisnové linky 112 je Smérnice Evropského parlamentu
a Rady 2002/22/ES ze dne 7. bfezna 2002, kterd byla aktualizovana Smérnici Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2018/1972 ze dne 11. prosince 2018, ktera zminuje nutnost
lokalizace polohy volajiciho. (Smérnice EU, 2018) V roce 2019 bylo pfijato Natizeni
Evropského parlamentu a Rady ¢. 544/2009 o roamingu. Na zdklad¢ tohoto dokumentu
vznikla povinnost mobilnich operatorti poskytnout pomoci Short message service (SMS)
osobam prekracujicim statni hranice informace o tisiové lince v dané zemi. (Nafizeni

Evropského parlamentu a rady, 2009)
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3.1 Zavedeni jednotného &isla 112 v Ceské republice

V Ceské republice bylo jednotné evropské tisiové &islo 112 zavedeno Usnesenim Vlady
Ceské republiky ¢. 391 ze dne 19. dubna 2000, které stanovuje zavedeni linky 112 od
2.1.2003. Vlada CR dale rozhodla o zachovani stavajicich narodnich linek, tedy &isel 150,
155, 156 a 158. K piijmu tisfiového volani na lince 112 byl uréen Hasi¢sky zachranny sbor
CR. K této piilezitosti bylo vybudovano celkem 14 center tisiového volani, tedy pro kazdy
kraj jeden. Tyto centra byla umisténa v budovach hasi¢skych zachrannych sborti kraji.

(Vlada Ceské republiky, 2000)

Operatofi téchto telefonnich center jsou schopni pfijimat tisnové hovory v anglickém nebo
némeckém jazyce. V ptipad¢ zahlceni ¢i vypadku jsou tato centra vzajemné zastupitelna
a vSechna jsou propojena s operacnimi stiedisky vSech slozek integrované¢ho zachranného
systému. Linku 112 v Ceské republice obsluhuji Krajska opera¢ni a informaéni stfediska
Hasi¢ského zachranného sboru (KOPIS) prostfednictvim systému Telefonniho centra
tishového volani (TCTV). Ve vétsing zemi, rovnéz v Ceské republice linka 112 umoziuje
kontakt i pro postizené osoby, zejména pro neslySici, a to prostiednictvim SMS. (Vlady

Ceské republiky, 2002)

Se zavedenim linky 112 v Ceské republice vzniklo $kolici pracovisté pro vycvik operatori
TCTV, které se nachazi ve Frydku-Mistku, kde jsou vybudovana Ctyfi plné vybavena
pracovisté operatora TCTV v uzavieném systému. Na téchto pracovistich je mozné skolit az
16 operatorit zaroven. Kazdy kraj ma pro TCTV stanoven minimalni pocet aktivné
ptihlaSenych pracovnikd, tento pocet se od kazdého kraje 1i8i, a to na zédklad¢ poctu obyvatel.
Naptiklad v KOPIS Jihomoravského kraje je vyzadovano, aby byly vzdy tfi operatoti
pfipojeni a z toho vzdy dva aktivni. (Vlada Ceské republiky, 2002)

Legislativni zakotveni tisiovych linek je uvedeno vzdkoné¢ ¢&. 127/2005 Sb.,
o elektronickych komunikacich, ktery stanovuje bezplatnost linek, zpfistupnéni
lokaliza¢nich 0idaji o volajicim aj. Dale stanovuje povinnost provozovateld siti zablokovat
identifika¢ni Uc€astnickou kartu (SIM karta) nebo znemoznit pfistup k tisnovym linkam
Gi¢astniktim, ktefi uskute¢iuji zlomyslna volani, a to na zadost provozovatele TCTV. (Cesko,

2005)

Na tisiovou linku 112 Ize uskutecnit hovor ze vSech telefond, které se nachazeji na uzemi
Ceské republiky, a to bezplatné. V piipadé mobilnich telefontl se Ize na tisiovou linku 112

dovolat bez zavislosti na tom, zda je v mobilnim telefonu vsunuta SIM karta, nebo zda je
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mobilni telefon napojen na signal svého mobilniho operatora. V ptfipadé, Ze v mobilnim
telefonu neni vsunuta SIM karta nebo mobilni telefon neregistruje signdl, pro spojeni hovoru
postaci, aby mobilni telefon registrovala libovolnéa buiika jakéhokoliv operatora. I v tomto

ptipadé je volani zcela bezplatné. (Cesko, 2005)

V roce 2022 bylo na telefonni linku 112 smétovano celkem 2 232 hovord.
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Obrazek 1 Statistika linky 112 (zdroj: Nedélnikova a kolektiv, 2022)

3.2 Systém fungovani TCTV

Systém TCTV neboli telefonni centra tisnového volani tvofi tfi vzdjemné propojené
platformy, na které jsou pfipojena zbyvajici krajska TCTV. Tyto tfi platformy samy funguji
jako TCTV doplnéné o databazové a aplikacéni servery. Tisniovy hovor je na zakladé polohy
volajiciho smérovan na nejblizsi platformu, ze které je nasledné smérovan do pftislusného
kraje. V ptipadé vytizeni vSech operatorti v ramci platformy je hovor pfesmérovan do zbytku
republiky. V pfipad¢ vytiZzeni vSech pracovist’ je hovor zafazen do fronty. Systém zajistuje
rovnomeérnou distribuci hovorti mezi operatory v jednotlivych krajich a zaroven zarucuje
maximalni dostupnost linky 112 v pfipad€ zahlceni jednotlivych kraji vétSim mnozstvim
hovord. Samotny volajici nepoznd, Ze jeho hovor pfijal operator z jiného kraje. Kazdy
operator ma k dispozici stejné mapové a databazové podklady, jediny rozdil spo¢iva v mistni
znalosti jednotlivych operatorii. VesSkeré uskuteCnéné hovory jsou zaznamendvany
a ukladany v databdzich na jednotlivych platformach. Tyto hovory lze zpé&tné piehrat.
(Lukas, 2011)
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Kazdy operator ma na svém pracovisti k dispozici trojici monitorti, na kterych se mu
zobrazuje aplikace Dispecer. Dale ma k dispozici klavesnici, mys, hardwarovy telefon

a soupravu sluchatek s mikrofonem pro hlasovou komunikaci.

Aplikace Dispecer je hlavnim modulem a slouzi pro odbaveni tisiovych volani a pro
vypliiovani Datovych vét. Datové véty vyplituje operator, ktery pfijme oznament, kdy datové
véty obsahuji data o volajicim, misto udalosti, klasifikaci typu udalosti, zdkladni popis
udalosti a urceni slozek 1ZS, kterym je zprava urcena. Obecni ¢i Méstské policie neni do
systému zahrnuta. V aplikaci Dispecer operator vidi informace o volajicim jako: telefonni
Cislo (poptipadé IMEI — pokud vola bez SIM karty), polohu vysilace a v ptipadé, ze volajici
jiz nékdy volal na linku 112 a jeho jméno bylo uloZeno, tak se zobrazi i jméno volajiciho.
V ptipadé, ze volajici neni v systému, tak operator vyplni jméno a piijmeni volajiciho.
V ptipadé, Ze se operatorovi v systému ukaze IMEI, tak doplni i telefonni ¢islo volajiciho.

Operator na zéklad¢ informaci od volajicitho musi zvolit typ a podtyp udalosti. (Lukas, 2011)
Na vybér ma naptiklad:

e dopravni nehoda — podtyp: vyprosténi osob, se zranénim, pouze PCR,

e pozar — podtyp: nizké budovy, primyslové objekty, lesni porost, tunely,

e technickd pomoc — podtyp: odstranéni stromu, transport pacientt,

e zéichrana osob — podtyp: z vysky, z vody, zasypané, vytah a uzaviené prostory.

Podle toho, o jaky typ udalosti se jednd, systém ptizve ptisluSnou slozku IZS ke spolupraci.
Dale se v aplikaci Dispecer nachazi pole s ndzvem Ndarodni informacni sytém (NIS), které
slouzi pro komunikaci mezi operacnimi stfedisky slozek IZS, kterym je uddlost odeslana.
Dalsim oddilem v aplikaci je kolonka ,,co se stalo®, zde operator uvede popis udalosti.
Napriklad: ,,Ruseni nocniho klidu na ubytovne, ,,Dopravni nehoda dvou aut se zranenim
dvou osob, ““ nebo se muze naptiklad jednat o ,, Pozdr bytového domu.* Operator ma také
moznost do aplikace dopsat upfesnéni mista udalosti. Naptiklad pokud se jednd o pozar
informace od volajiciho a vypiSe vSechny potiebné , kolonky* v aplikaci, odeslete tyto

informace vybranym slozkam IZS datovou vétou. (Lukas, 2011)
Novinkou, kterd v aplikaci pfibyla, je tzv. zrychlené pfedani. Zrychlené pfedani se uzije
v pfipadé piimého ohroZeni Zivota a zdravi, kdy operator na lince 112 okamzité preda

udalost zdravotnické zachranné sluzbé, kterd si oznamovatele vytézi na lince 155 sama.
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Operator na tistiové lince 112 volajiciho tedy viibec nevytézuje, jen mu od volajiciho postaci
informace, Ze se bud’ on sam nebo nékdo jiny nachazi v pfimém ohrozeni Zivota a operator
na tisiové lince 112 okamzité piepojuje hovor na linku zachranné zdravotnické sluzby na
Cisle 155, aby nedoslo k ¢asové prodleve, jelikoz ¢as v tomto ptipadé hraje velice dulezitou

roli.

Soucasti aplikace Dispecer je napiiklad také tzv. Blacklist, kde operator zjisti, zda se jedna

o telefonni ¢islo, které se v minulosti dopoustélo zlomyslnych volani.

Operator ma rovnéz k dispozici telefonni seznam, ktery obsahuje naptiklad ¢isla na v§echny
stanice HZS, MP, ¢isla na linky divéry, na odtahové sluzby a havarijni sluzby. Soucasti
seznamu je i pfimy kontakt na linky 112 v zahranici, kde mezi sebou operatoii hovofi

priméarné anglickym jazykem.
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Obrazek 2 Aplikace Dispecer (zdroj: viastni, 2023)
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4 POUZITE METODY

V této kapitole si predstavime cile a metody pouzité v praci.

4.1 SWOT analyza

SWOT analyza je metoda ke zjisténi uréitého stavu. Zkratka SWOT je odvozena od
anglickych nazvii Strengths (silné stranky), Weakness (slabé stranky), Opportunities
(prilezitosti) a Threats (hrozby). Vyhodnoceni souc¢asného stavu vychazi z riznych hledisek.
Ve vnitini prostfedi jsou identifikovany silné a slabé stranky a ve vné&j$im prostfedi jsou

identifikovany piileZitosti a hrozby. (Cernaj, © 2004 - 2023)

SWOT analyza se rozdéli na ¢tyfi kvadranty. Do levé poloviny se zaznamenévaji faktory,
které maji pozitivni dopad na véc. Pravad cast zobrazuje negativni skuteCnosti, které je
potieba nasledné zpracovat, potlacit ¢i byt pfipraven na jejich disledky. Dalsim dilezitym
bodem jsou pro SWOT analyzu hodnoceni vykonnosti a vahy. Hodnoceni vykonnosti
faktort probihd samostatné a je zaloZena na stupnici od 1 do 5. V pfipadé silnych stranek
plati, Ze ¢islo 5 znamena, Ze se jedna o nejsilngjsi faktor a ¢islo 1 znamena, Ze se jedna
o nejslabsi faktor. Pro slabé stranky to plati opacné, kdy ¢islo 5 oznacuje nejslabsi faktor
a Cislo 1 nejsilngjsi faktor. Druha stupnice urcuje vahu, kdy se kazdému faktoru pfirazuje
jsou mezi sebou vyndsobeny a v daném kvadrantu secteny. Na zaklad¢ toto Ize vyhodnotit,

na které¢ faktory by m¢l byt kladen diraz. (Ekospace, 2022)

4.2 Metoda rozhovoru

Rozhovor je metoda, kterd se vyuziva v riznych oblastech vyzkumu a slouzi k ziskéani
informaci a je zalozena na pfimém dotazovani, tedy na verbalni komunikaci vyzkumného

pracovnika s respondentem nebo s vice respondenty.
Nejvice se setkavame s:

e Strukturovany rozhovor — tazatel postupuje podle piedem sestavenych otazek

v daném pofadi, na které respondent odpovida. (Reichel, 2009)

¢ Polostrukturovany rozhovor —tazatel rozhovoru ma pieden pfipravené otazky, kdy

jejich potadi nemusi piesné dodrzovat. (Reichel, 2009)

e Skupinova diskuze — jedna se o metodu rozhovoru, kterého se ti€astni vice osob.

Pocet ucastnikd rozhovoru mize byt od 3 do 15 osob. (Reichel, 2009)
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4.3 Brainstorming

Brainstorming je metoda, pfi které se skupina lidi snazi vymyslet co nejvice napadii na feSeni

ur¢itého problému. (Dolezal, 2023)
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II. PRAKTICKA CAST
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5 CILE PRACE A METODY POUZITE PRI PRACI

V této kapitole si stanovime cile a metody, které byly pouzité pfi praci.

5.1 Cile

Cilem prace je zlepSeni ¢innosti centra TCTV a procesu piedavani informaci integrovanému

opera¢nimu stéedisku Policie Ceské republiky.

5.2 Pouzité metody

Technikami sbéru dat bylo pozorovani, rozhovory a brainstorming. Mezi metody analyzy
rizik patti SWOT analyza. SWOT analyzu jsem sestavila pomoci rozhovort

a brainstormingu.

5.3 Respondenti a hodnotitelé

V ramci bakalatské prace byly provadény rozhovory a brainstorming s pracovniky
integrovaného operaéniho stfediska Policie Ceské republiky, a to konktrétng v Brng, kdy se
jednalo o pracovniky, kteti pifijimali ozndmeni od obcani na lince tisiiového volani 158
a také pfijimaji udalosti, ozndmené na lince tisiového volani 112. V ramci policie se
rozhovoru ucastnili také pracovnici dozor¢i sluzby z Obvodniho oddéleni Brno —
Zaboviesky. Na Krajském operaénim a informa¢nim stfedisku Hasi¢ského zachranného
sboru CR v Brng, byly s operatory na tistiové lince 112 vedeny rozhovory, brainstorming
a v neposledni fad¢ pozorovani ¢innosti operatora, tedy od piijmu ozndmeni od volajiciho
na tisfiovou linku 112 do ukonceni udélosti, v nejCastéjsim piipad¢ predanim udalosti policii,

hasi¢im nebo zachranné zdravotnické sluzbé.
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6 SWOTANALYZA CENTRA TISNOVE LINKY 112

Na zakladé¢ ziskanych dat z rozhovort a brainstormingu s opera¢nimi pracovniky na tisnové

lince 112 byla sestavena SWOT analyza.

Technologie linky 112
eCall

Cizi jazyky

Bez signalu i SIM karty

Spoluprace s ostatnimi slozkami [ZS

Ergonomické vady pracovisteé
Nedostate¢né vytézeni volajiciho
Neni pro policii

Nedostate¢na mistni znalost

Nepiehledny popis udalosti

Vyvoj a upgrade technologii

Pracovni ptilezitosti
Vyménné staze
Systém psychologické pomoci

Piijemné pracovni podminky

Noc¢ni smény

Ohrozeni zasahujicich policistl
Odchod zkusenych operatora
Zneuziti tisiiové linky

Psychické zatéz operatori

Tabulka 1 SWOT analyza (zdroj: viastni)
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6.1 Silné stranky

Technologie linky 112 5 0,26 1,3
eCall 4 0,12 0,48
Cizi jazyky 5 0,20 1
Bez signalu i SIM karty 5 0,25 1,25
Spoluprace s ostatnimi slozkami 1ZS 4 0,17 0,68
Soucet =1 X =471

Tabulka 2 Hodnoceni silnych stranek (zdroj: viastni)

Technologie linky 112 - jsou na Spickové evropské trovni, kdy mimo jiné umoziuji

lokalizovat volajiciho, at’ uz volajici vola z pevné linky nebo z mobilniho telefonu.

eCall — jedna se o celoevropsky systém automatického tisnového volani z vozidel, ktery se

aktivuje v pfipad¢ dopravni nehody nebo manualné pomoci tlacitka ve vozidle.

Cizi jazyky — operatoii na tisiové lince 112 jsou schopni odbavit tisiové volani nejen

v Ceském, ale i v anglickém nebo v némeckém jazyce.

Bez signalu i SIM Kkarty — hovor na linku tisiového voldni 112 1ze uskutecnit ze vSech
telefond, které se nachazeji na izemi CR a to bezplatng. V piipadé mobilnich telefonii Ize
uskutecnit hovor i bez toho, aby v mobilnim telefonu byla vlozena SIM karta, ¢i zda telefon

registruje signal svého mobilniho operatora.

Spoluprace s ostatnimi slozkami IZS — diky Spickovym technologiim je operator na

tisnové lince 112 schopen rychle piedat udélost ostatnim slozkam IZS.
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6.2 Slabé stranky

Ergonomické vady pracovisté -3 0,2 -0,6
Nedostatecné vytézeni volajiciho -5 0,32 -1,6
Neni pro policii -3 0,1 -0,3
Nedostate¢na mistni znalost -2 0,13 -0,26
Nepiehledny popis udalosti -4 0,25 -1
Soucet =1 X =-3,76

Tabulka 3 Hodnoceni slabych stranek (zdroj: vilastni)

Ergonomické vady pracovi§té — operatofi na tisnové lince 112 slouzi dvandctihodinové
smény, kdy po delSim sezeni jsou pro operatory kiesla, ktera maji k dispozici, nepohodlna,

coz muze mit v budoucnu za nasledek zdravotni problémy.

Nedostateéné vytéZeni volajiciho — Casto se stava, ze v udalosti, kterd byla nabrand na lince
tistiového volani 112 a pifeposlana na tistiovou linku 158, je nedostatecné vytézen
oznamovatel. Casto déale chybi upfesnéni mista udélosti, informace o oznamovateli

a informace o tom, co se na misté udalosti déje.

Neni pro policii — v praxi bylo zjis§téno, Ze operatofi tisiiové linky 112 ¢as od ¢asu naberou

udalost a nasledné ji predaji Policii CR, i kdyZ se to policie netyka.

Nedostate¢na mistni znalost — pokud dojde k zatiZzeni linky tisiového volani 112 naptiklad
v Olomouckém kraji, je hovor pfedan do Jihomoravského kraje, kdy operator na lince nema
zadnou mistni znalost a musi se spoléhat jen na lokalizaci volajiciho a jeho upfesnéni mista,
coz neni v n¢kterych ptipadech vzdy spolehlivé.

Neprehledny popis udalosti — operator na tisfiové lince 112, ktery zakladd udalost
v aplikaci Dispecer, musi zadat ndzev udalosti. V praxi se stava, ze nazev je prili§ dlouhy,

nevypovidajici a matouci.
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6.3 Prilezitosti

Vyvoj a upgrade technologii 5 0,30 1,5
Pracovni ptilezitosti 3 0,09 0,27
Vymeénné staze 3 0,25 0,75
Systém psychologické pomoci 4 0,22 0,88
Ptijemné pracovni podminky 3 0,14 0,42
Soucet =1 X =3,82

Tabulka 4 Hodnoceni prileZitosti (zdroj: viastni)

Vyvoj a upgrade technologii — diky neustalému zdokonalovani aplikaci, které operatofi pti

své praci vyuzivaji, Ize rychleji poskytnou pomoc, ktera je v dané situaci potfebna.

Pracovni p¥ileZitosti — pii zavedeni tisiiové linky 112 v CR bylo vybudovano 14 center, coz

ptineslo nové pracovni pozice.

Vyménné staze — diky Castéj$im vyménnym stazim mezi operatory na tisiiové lince 112
a mezi operacnimi na tistiové lince 158 muze dojit k lepSimu pochopeni obou stran

a k jednotnému zpusobu tykajici se vytézovani oznamovatelii udalosti.

Systém psychologické pomoci — kvalitni psychologicka pomoc operatoriim na tisiové lince
112 zajisti eliminaci nasledkt stresu zpiisobeného naroénymi situacemi, se kterymi se

operatoii mizou béhem své sluzby setkat.
Piijemné pracovni podminky — diky piijjemnému pracovnimu prostfedi a kvalitnimu
vybaveni bude dochazet ke spokojenosti operatort, ktefi se budou do prace t€sit a podavat

kvalitni vykony.
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6.4 Hrozby

Nocni smény -2 0,10 -0,2
OhrozZeni zasahujicich policistil -5 0,32 -1,6
Odchod zkusenych operatora -2 0,12 -0,24
Zlomyslna volani -4 0,21 -0,84
Psychické zatéz operatora -3 0,25 -0,75
Soucet 1 X =-3,63

Tabulka 5 Hodnoceni hrozeb (zdroj: viastni)

No¢ni smény — vedou k nedostatku spanku a zhorseni jeho kvality, coz miize mit za nasledek

chronickou nespavost ¢i poruchy spanku.

OhroZeni zasahujicich policisti — pfi nedostatecném vytézeni oznamovatele ze strany
operatora na tisiové lince 112, kdy udélost je piredana policii, ktera jede na misto udalosti,
mize dojit k ohroZeni zasahujici hlidky policistd, jelikoz nebudou mit odpovidajici

informace o tom, co se na mist¢ udalosti d¢je.

Odchod zkuSenych operatori — do jinych sfér, nebo do vysluhy, ale také naptiklad
z diivodu vnitiniho vyc€erpani a nastupujiciho syndromu vyhoteni.

Zlomyslna volani neboli zneuZiti tisiiové linky — tyto hovory zahlcuji tisnové linky, ¢imz
je ohrozen zivot a zdravi ostatnich volajicich, kteti pomoc opravdu potiebuji.

Psychicka zatéZz operatoru — v disledku feSeni ndro¢nych mimotadnych udalosti, které

mohou byt spoustéem stresu, coz ma za nasledek zdravotni problémy.
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6.5 Vysledné hodnoty SWOT analyzy

Interni ¢ast

0,95

Externi cast

0,19

Konecna bilance = 0,76

Tabulka 6 Vysledné hodnoty SWOT analyzy (zdroj: viastni)

Soucet silnych a slabych stranek udava celkovy index vnitini ¢asti SWOT analyzy o hodnot¢

0,95 a soucet prilezitosti a hrozeb udava celkovy index externi ¢asti o hodnot¢ 0,19.

6.5.1 SWOT analyza graf

Nize uvedeny graf byl vytvofen na zakladé¢ spocitanych veli¢in u dodanych hodnot ze SWOT
analyzy. Vzhledem ktomu, ze pfevazuji silné stranky nad slabymi a pfilezitosti nad

hrozbami, se jako nejvhodnéjsi ukazuje vyuzit ofenzivni strategii.

-+

Obrazek 3 Graf SWOT analyza - soucasny stav (zdroj: viastni, 2023)
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Navrh strategie

Po vyhodnoceni SWOT analyzy se ukazalo, Ze nejvyssi hodnoceni centra tisniové linky 112
bylo zaznamenano u silnych stranek a ptilezitosti. Index silnych stranek dosahl hodnoty 4,71
a index prilezitosti 3,82. Na zéklad¢ tohoto zjisténi se doporucuje vyuzit strategii ofenzivni
(SO — strenghts opportunities), ktera se zaméefuje na vyuziti ptilezitosti za podpory silnych
stranek. NejvéEtsi silnou strankou centra jsou technologie linky 112, jako pftilezitosti byly
nejvice hodnoceny vyvoj a upgrade technologii. Aby si centrum tisiového volani 112
udrzelo vysokou troven technologii je nezbytné, aby aktivné vyhledavali nové technologie
a pracovali na jejich zlepSeni. Na zaklad€ rozhovorti s operatory na lince 112, bylo zjisténo,
Ze vyvojari neustale vyvijeji a upgraduji soucasné technologie. Naptiklad se pracuje na
zlepseni softwaru, ktery umozni presnéjsi lokalizaci volajiciho, coz pfinese rychlejsi pomoc

volajicimu nebo jiné osobé, kterd se nachéazi v krizové situaci.

Dalsi silnou strankou centra tisnové linky 112 jsou cizi jazyky. Je nezbytné, aby operatofi
svij jazyk neustale zdokonalovali, jelikoz linka tisiového volani 112 je uréena predevsim
pro cizince. Aby si operatoii jazykové dovednosti udrzeli, méli by byt ze strany
zamg&stnavatele vyslani na vyménné zahrani¢ni stdze. Zahranicni staz bude mit kladny dopad
nejen na jazykové schopnosti operatort, ale i na vyvoj nebo vhodny vybér technologii. Na
zahrani¢ni stazi se provozovatelé centra budou mit moznost seznamit s technologie, které
pouzivaji jejich kolegové a budou si moc predavat poznatky o jejich fungovani, zlepSeni ¢i

spolupréci na vyvoji n¢jaké softwaru ¢i aplikaci.

Nejdulezitéjsi je, aby centrum tisiiové linky 112 pii vybéru strategie SO vzalo do uvahy
vnitini silné stranky a vnéjsi ptilezitosti a zaméfilo se na to, co pro centrum bude nejlepsi

z hlediska vyvoje. Soucasné by méla byt vénovana pozornost i slabym strankdm centra,

wewr
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7 PRIJEM INFORMACI ZE STRANY POLICIE CESKE
REPUBLIKY

Jak uZ bylo feéeno, Policie Ceské republiky obsluhuje linku tisfiového volani na &isle 158,
skrze kterou osoba, ktera se nachazi na izemi Ceské republiky, ¢ini ozndmeni o situaci, ktera
vyzaduje pfitomnost policie na misté udalosti. Oznameni pfes linku tisiového volani 158
neni vSak jediny zptsob, jak osoba muze policii 0zndmit mimotaddnou udalost. Dalsi

moznosti, jak mlize osoba udalost policii oznamit je napi:
e oznameni udalosti telefonicky p¥imo na obvodnim oddéleni Policie CR,
e oznameni udalosti fyzicky na obvodnim oddéleni Policie CR,
e oznameni prostfednictvim e-mailové schranky,
e oznameni prostfednictvi datové schranky,
e oznameni udalosti na tisfiovou linku 112.

Na zéklad¢ brainstormingu a naslednych rozhovort s kolegy zafazenymi na pracovisti
integrované¢ho operacniho stfediska v Brné€ a s kolegy zatazenymi na dozor¢i stale sluzbé
(DSS), konktrétné na Obvodnim oddélenim Policie CR Brno — Zaboviesky, byly
identifikovany nize uvedené nedostatky, které nastavaji pfi preddvani informaci
o mimofadnych udalostech, nabiranych na lince tisiového volani 112 a nasledné jejich
predani Policii Ceské republiky.

vvvvvv

e Zakladni informace o oznamovateli

Casto byvaji z tisiové linky 112 pieddvana ozndmeni na linku tisiiového volani 158, kdy je
v kolonce osoby uvedené pouze piijmeni osoby. Pro policii je dilezité jméno, piijmeni
a hlavné datum narozeni, a to z toho diivodu, Ze policie ma pfistup do Centralniho registru
obyvatel, kde si oznamovatele ¢i jinou osobu vylustruje a zjisti, zda se naptiklad jedna
o nebezpecnou osobu, nebo osobu drzici zbran. O tomto operacni pracovnik informuje

hlidku policie, ktera jede na misto udalosti.
¢ Informace o tom, co se na misté udalosti déje

Operacni 1 DSS policie se shodli, Ze udalosti nabrané na tisniové lince 112 postradaji
informace o déni na mist¢ udalosti. Jeden z operacnich z tistiové linky 158 uvedl, ze obcas

nevi, zda hlidku PCR posila na kradez, na domaci nasili nebo na néco horsiho.
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Operacni na tisnové lincel58 si tak oznamovatele musi vytézit sami, aby zjistili, co vSe se

na misté udalosti déje.
e Piedavani udalosti policii, které nejsou pro policii

Na zaklad€ rozhovoru s operacnimi pracovniky zatfazenymi na IOS v Brné bylo zjisténo, ze
se témet kazdy setkal s tim, Ze jim byla ze strany operatora na tisnové lince 112 pieddna
udalost, kterd neni pro policii. Jeden z operacnich z tisiiové linky 158 uvedl, Ze mu byla ze
strany operatora na tisnové lince 112 pteddna udalost s ndzvem ,,Jeho kamarddka ztratila
néjaké véci.* Operator z tishové linky 112 prepojil oznamovatele této udalosti na PCR,
kterému operacni vysvétlil, jak postupovat v ptipadé ztraty véci. Operacni policista poucil

operatora 112 o tom, co pro policii je a co neni.
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8 NAVRHOVANA NAPRAVNA OPATRENI

Na zékladé rozhovori s pfisluiniky Policie Ceské republiky, zafazenymi na pracovisti
integrované¢ho operacniho stfediska v Brné¢ a s pfislusniky zafazenymi na dozor¢i stale
sluzbé na Obvodnim odd&lenim Brno — Zaboviesky, byly identifikovany jako nejvétsi
hrozby ze strany operatorti na tisiiové lince 112, kterou obsluhuji ptisluSnici Hasi¢ského
zdchranného sboru Ceské republiky, konktrétné na pracoviiti v Brn&, nedostateéné
vytéZovani oznamovatelli. To ma za nasledek, ze informace, které jsou policii pfedavany,

jsou ¢asto neuplné.

Ptislusnikim policie chybi pfedev§im informace o volajicim a o tom, co se na misté udalosti
déje. Tyto informace jsou pro praci policie stézejni. Kdyz tyto informace ze strany operatort
na tisiiové lince 112 nemaji, musi si oznamovatele vytézit sami, ¢cimz se vyrazn¢ prodlouzi
casovy interval, kdy se dostane potfebna pomoc volajicimu nebo jiné osobé¢, ktera se ocitla
v néjaké mimotfadné udalosti vyzadujici pfitomnost policie na misté. V neposledni fadé
pfislusnici policie vidi problém v tom, Ze jim byvaji ze strany operatorti na tisnové lince 112
pfedavany udalosti, které nejsou pro policii. Témito pfedanymi udalostmi se operacni nebo
DSS musi zabyvat, coz miize mit za nasledek, ze ostatni udalosti musi jit do ,,pofadi, nez

operacni vyiesi udalost, kterd s praci policie nesouvisi.

Na zaklad¢ vypracované SWOT analyzy se jako nejvétsi slabina centra tisnového volani
ukdzalo nedostatecné vytézeni volajiciho ze strany operatora na tisiové lince 112, coz miize
ohrozit policisty, ktefi jedou na misto udalosti. Tohle je nejvétsi zjisténa hrozba ze SWOT
analyzy. Hlidka policie, kterou operacni nebo DSS vysle na misto udéalosti, musi mit co
nejlepsi informace o tom, co se na mist¢ udalosti déje a s jakou osobou bude na mist¢ jednat.
Muze se napfiklad jednat o nebezpecnou osobu, ktera ma v drZeni stielnou zbran. Pokud
zasahujici hlidka tyto informace ma jesté pred piijezdem na misto, tak je hlidka v taktické

vyhodé a pfistupuje k osobé obezietnéji nez v jinych piipadech.

Zjisténa rizika na zéklad¢ konzultaci a rad s operatory tisfiové linky 112 a s kolegy z fad
policie, navrhuji oSetfit pomoci vzdélavaciho programu pro operatory, ktery bude sestavat
z Castéjsich skoleni, kterd se budou zaméfovat na vytézovani volajiciho a také na komunikaci
v krizovych situacich. Déle navrhuji, aby byly zavedeny vyménné staZze mezi operatory na
tisiiové lince 112 a operaénimi pracovniky Policie Ceské republiky. V minulosti staZze na
integrovaném operaénim stéedisku Policie Ceské republiky probéhly a ze strany operatori

na tisnové lince 112 byly velice kladn¢ ohodnoceny. Diky vyménnym stazim ob¢ strany
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zjisti, jak to na pfislusném pracovisti funguje a mohou si navzajem piedat informace o tom,
v ¢em vidi nedostatky. Stdze budou mit kladny pfinos jak pro operatory na tisiiové lince 112,

tak 1 pro operacni na integrovaném operacnim stiedisku Policie Ceské republiky.
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ZAVER

Cilem predkladané bakalaiské prace Proces prijmu tisnového volani na linku 112
a nasledného predani informact Policii Ceské republiky, bylo navrhnout vhodna opatfeni ke
zlepseni fungovani centra tistiového volani, pfedev§im piedavani informaci Policii Ceské
republiky. K dosaZeni zvolen¢ho cile byly provedeny rozhovory a brainstorming
s piislusniky Policie Ceské republiky slouzicich na integrovaném opera¢nim stiedisku
v Brng, s dozoréimi slouzicich na Obvodnim oddélenim Brno — Zaboviesky a operatory na
lince tisiiového volani 112, kterymi jsou piislusnici Hasi¢ského zachranného sboru Ceské
republiky, slouzici v Brné. Provedend SWOT analyza prokéazala, Ze nejvétsi riziko spoc¢iva
v nedostate¢ném vytéZeni volajiciho, coz mé za nasledek ohrozeni hlidky policie, ktera jede

udalost fesit.

Prace obsahuje teoretickou a praktickou cast. V teoretické Casti, v jeji prvni kapitole, je
nejprve predstavena Policie Ceské republiky. Nasleduje struktura policie, v jejimz &ele stoji
policejni prezident a byla charakterizovana ¢innost policie. Dale byly pfedstaveny zékladni
policejni sluzby, byla zminénd poradkova police, dopravni police, cizinecka police a sluzba
kriminélni policie a vySetfovani. Druhd kapitola bakalarské prace se zabyvala integrovanym
zachrannym systémem, ktery pfedstavil zékladni slozky integrovaného zéachranného
systému a ptsobeni policie v ramci integrovaného zadchranného systému. Tteti kapitola byla
vénovana jednotnému evropskému &islu tisiového volani 112, jeho zavedeni v Ceské

republice a byl popsan sytém fungovani telefonniho centra tisnového volani.

V praktické &asti byly na zakladé rozhovori a brainstormingu s piislusniky Policie Ceské
republiky slouzicich na integrovaném operacnim stfedisku v Brn¢ a s dozor¢i sluzbou na
Obvodnim oddé&leni Brno — Zaboviesky identifikovany nejvétsi hrozby pii predavani
informaci ze strany operatort na tisnové lince 112. Rozhovory a brainstorming byl také
veden s operatory na tisiiové lince 112 s piislusniky Hasi¢ského zachranného sboru Ceské
republiky v Brné. Na jejich zaklad¢ byla vypracovana SWOT analyza, kde se jako nejvétsi
slabina centra TCTV ukézalo nedostatecné vytézeni volajiciho, coz pfedstavuje nejvetsi

hrozbu pro zasahujici hlidku Policie Ceské publiky.

Na zaklad¢é provedenych rozhovort a vysledku SWOT analyzy bylo zjisténo, ze kromé
ergonomickych vad na pracovisti se jedna o rizika spojena se samotnym provozem takového
dispecinku, celkové viibec pfedavani informaci. Z toho divodu byla navrzena Skoleni pro

operatory tisiové linky 112, kterd se budou zaméfovat na vytézovani volajicich a na
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krizovou komunikaci. Dal$im navrhem bylo zavedeni vyménnych stdzi mezi operatory na
tisiové lince 112 a opera¢nimi pracovniky Policie Ceské republiky. Operatofi na lince
tisiového volani 112 musi byt fadné proskoleni a pfipraveni na veskeré mozné situace, se

kterymi se béhem své sluzby mohou setkat.
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